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Resumen

La presente tesis, tiene como objetivo principal determinar la relacion entre la
Gestion administrativa y la Calidad de servicio en el Centro de Atencién Primaria Il
San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022. Se analizd el proceso administrativo. Se
desarrolld bajo el tipo de investigacion aplicada, utilizd6 un disefio descriptivo-
correlacional simple, pues se determind si dos variables estan relacionadas, con un
enfoque cuantitativo y de naturaleza no experimental, ya que las variables se

estudiaron en su contexto sin ningun tipo de manipulacién.

La poblacion consistié en un total de 23 colaboradores del Centro de Atencion
Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022, por lo que se trabajé con una
muestra censal. Se emplearon dos cuestionarios con una escala de respuesta tipo
Likert.

En la presente tesis se logré determinar que existe una relacion directa entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en el Centro de Atencion Primaria Il
San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022. Al analizar los datos estadisticos se obtuvo un

coeficiente de correlacion entre ambas variables de r = 0,895, p= 0,000 < 0,05.

Palabras clave: Gestién administrativa, calidad de servicios, procesos
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Abstract

The main objective of this thesis is to determine the relationship between
administrative management and quality of service in the Primary Care Center Il San
Jacinto EsSalud, Ancash, 2022. The administrative process was analyzed. It was
developed under the type of applied research, it used a simple descriptive-
correlational design since it was determined if two variables are related, with a
guantitative approach and of a non-experimental nature, since the variables are

studied in their context without any type of manipulation.

The population consisted of a total of 23 employees of the Primary Care Center Il
San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022, for which a census sample was used. Two
guestionnaires with a Likert-type response scale were used.

In this thesis it was possible to determine that there is a direct relationship between
administrative management and the quality of primary care service Il San Jacinto
EsSalud, Ancash, 2022. When analyzing the statistical data, a correlation coefficient
between both variables of r = 0.895, p= 0.000 < 0.05.

Keywords: Administrative management, service quality, processes
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I. INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones publicas, asi como las privadas deben
desarrollar acciones que les garanticen alcanzar el éxito de manera constante,
logrando ademas los resultados de sus metas y objetivos, ser competitivas y
mantenerse en un mercado cada vez mas cambiante. Para alcanzar este propdsito
los organismos deben no sélo desarrollar una gestion desde lo administrativo que
responda a principios, lineamientos y normas, sino que ademas deben revisar y
evaluar la asistencia que ofrecen a sus clientes, asi mismo, la calidad de éste de

tal forma que se garantice la satisfaccion de estos (Qi & Wang, 2021).

Engdaw (2022) sefiala que el contexto actual al que se enfrentan las organizaciones
donde aparecen un conjunto de cambios que impulsan que los clientes sean mas
exigentes en cuanto al producto y/o el servicio que se les ofrece. Es por ello, que
las empresas o instituciones requieren monitorear de manera permanente y activa
la percepcion que sus usuarios tienen de sus procesos administrativos y como
estos pueden mejorarse para con ello lograr una satisfaccion que permita fidelizar
a los clientes, asi como la atraccion de nuevos gque valoren de manera positiva la

gestion.

A nivel internacional, un estudio realizado por Crespo et al., (2021) sefala que un
gran numero de organismos dedicados a los aspectos de salud en el Ecuador no
tienen un sistema de gestion para la administracion que garantice la prestacion de
calidad de los servicios ofrecidos, lo que limita no sélo el alcance de los objetivos,
sino ademas se manifiesta una alta tasa de insatisfaccion por parte de los usuarios.
Es por ello, que se requiere un cambio inmediato en los procedimientos
establecidos y en la forma en la que los mismos se desarrollan, con la finalidad de
cambiar la perspectiva que los clientes tienen de estos organismos.

En el contexto nacional, Chumioque (2018) indica que en la actualidad existen un
elevado numero de instituciones peruanas dedicadas a los servicios de salud que
presentan una gestion en su administracion deficiente, debido al hecho de que
muchos de sus superiores no conocen los métodos y teorias, y tampoco la
experticia necesaria para las responsabilidades propias de sus cargos, de igual
manera establece que en ocasiones los empleados y trabajadores desconocen los



lineamientos a seguir para el desarrollo efectivo de sus actividades, estos
elementos inciden de manera directa en el servicio que se ofrece a los diferentes
usuarios quienes manifiestan no sentirse conformes con el servicio que se les

presta.

A nivel local, en el Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, en Ancash,
en el afo 2022, se han observado ciertas situaciones que dificultan el desarrollo
efectivo de una gestion administrativa que garantice una adecuada calidad en el
servicio de sus usuarios, existe un amplio desconocimiento de las funciones de
cada empleado, lo que dificulta una atencién de calidad, ademas el trabajo es
realizado de manera mecéanica, desconocen los procedimientos a desarrollar en
cada actividad, por lo que la mayoria de las acciones se realizan de manera
empirica, ademas de ello no se toman decisiones gerenciales de manera adecuada,
no hay una gestion administrativa apropiada, lo cual incide de manera directa en la

atencién del usuario externo.

El presente trabajo de investigacion formula como problema general: ¢ Qué relacion
existe entre la gestibn administrativa y la calidad de servicio en el Centro de
Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022?. Del mismo modo, los
problemas especificos son: 1. ¢ Qué relacion existe entre la planeacion y la calidad
de servicio en el Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash,
20227 2. ¢Qué relacion existe entre la organizacién y la calidad de servicio en el
Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022? 3. ;/Qué
relacion existe entre la direccidn y la calidad de servicio en el Centro de Atencion
Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022? 4. ;Qué relacion existe entre el
control y la calidad de servicio en el Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto
EsSalud, Ancash, 20227

En la presente investigacion se estudié la relacién existente entre la gestidon
administrativa y la calidad de servicio en el Centro de Atencién Primaria Il San
Jacinto EsSalud, Ancash, 2022. Por tanto, el estudio se justifica desde el punto de
vista teorico debido a la revision de bases teoricas relacionadas con las variables
estudiadas que permitira a los investigadores conocer la visién de diversos autores
en este tema, convirtiendo ademas en un recurso bibliografico para futuras

investigaciones. Por su parte, la justificacion metodologica, se basa en las razones



gue la sustentan es la aportacion de nuevos métodos, instrumentos y técnicas
metodoldgicas que al aplicarse en la presente investigacion permitiran generar
conocimiento valido y confiable. Finalmente, como justificaciébn practica la
investigaciéon propuesta, permitira contribuir a la solucién de problemas en el Centro
de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, estudiando la gestion

administrativa y la calidad de servicio.

Para responder a los problemas establecidos se plantean como objetivos de
estudio, general: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en el Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.
Objetivos especificos: 1. ldentificar la relacion que existe entre la planeaciéon y
calidad de servicio en el centro de atencién primaria |l San Jacinto EsSalud,
Ancash, 2022. 2. Describir la relacion que existe entre la organizacion y calidad de
servicio en el Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.
3. Analizar la relacién entre la direccion y calidad de servicio en el Centro de
Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022. 4. Valorar la relacion entre
el control y calidad de servicio en el Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto
EsSalud, Ancash, 2022.

Por lo tanto, surgen las siguientes hipétesis, general: Existe relacion directa entre
la gestion administrativa y calidad de servicio en el Centro de Atencién Primaria Il
San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022. Atendiendo esto, se comprobaran las
siguientes hipotesis especificas: 1. Existe relacion entre la planeaciéon y calidad de
servicio en el Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.
2. Existe relacion entre la organizacion y calidad de servicio en el Centro de
Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022. 3. Existe relacion entre la
direcciéon y calidad de servicio en el Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto
EsSalud, Ancash, 2022. 4. Existe relacion entre el control y calidad de servicio en

el Centro de Atenciéon Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.



ll. MARCO TEORICO

En el siguiente apartado se presentan los fundamentos tedricos que sustentaran la
investigacion que busca estudiar como se relacionan entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio en el Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto EsSalud,
Ancash, 2022. A continuacién, se exponen investigaciones realizadas con
anterioridad en el contexto internacional y nacional relacionada a las variables de

estudios.

A nivel internacional, Pérez-Benites et al.,, (2022) en su articulo: Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio de Acuerdo a la Normativa Legal en Ecuador,
el cual tuvo como objetivo establecer la relacion entre las variables.
Metodolégicamente se desarroll6 mediante una ruta cuantitativa con un disefio no
experimental y ademas basado en la transversalidad, aplicando un instrumento a
300 empleados y a 100 usuarios, escogido mediante un muestreo aleatorio. Los
principales resultados establecen las variables se correlacionan de manera
positiva, segun Spearman de 0,816 con p-valor, garantizando con ello el alcance
de las metas de la municipalidad, en la cual se pueda lograr alcanzar la satisfaccion
de los diversos usuarios. Se requiere generar acciones que garanticen mantener y

mejorar la gestion desarrollada.

Saenz y Rodriguez (2022) en el desarrollo de una tesis que llevo por titulo: Modelo
de gestion para la calidad del servicio a los pacientes en el hospital del Dia Jipijapa
Cuyo objetivo consistié en establecer la relacion entre la gestién y la calidad de
servicio y con ello diseilar un plan de mejora. Los componentes para lograr el
objetivo incluyen enfoque en el cliente, participacion de los empleados, mejora
continua, liderazgo y buena vision y gestién de operaciones. El estudio utiliza una
investigacion cuantitativa, donde se recopilan 280 cuestionarios de los encuestados
para obtener la informacién necesaria para probar las hipotesis del estudio. La
regresion multiple y la regresion de gradiente se utilizan para analizar los datos de
la investigacion. Los resultados indican que las practicas con sus dimensiones
tuvieron efectos en la satisfaccion de los usuarios a través de la generacion y el

compartir de conocimientos.



Barragan y Poveda (2020) realizd una tesis titulada: Gestion administrativa y su
relacion en la calidad de servicio en laboratorios de psicologia: Caso PUCESA. El
estudio persiguié como objetivo la determinacién relacional de variables que forman
el fendmeno estudiado. Desde el aspecto metodoldgico el estudio se desarrollo
mediante un enfoque cuantitativo de tipo exploratoria-descriptiva. Aplicando un
cuestionario a 154 usuarios de los servicios psicolégicos. Buscando con ello
comprender el enfoque del modelo de gestion administrativa establecido en el ente
y las exigencias de calidad en el servicio que requieren los usuarios. Los resultados
sefalan que los empleados no presentan cualidades aptitudinales requeridas por

los clientes y usuarios, lo que origina descontento en ellos.

El Nahas et al., (2018) en su articulo cientifico titulado: Relacién entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion médica brindada a los pacientes entre los
hospitales Universitarios de Menoufia, el cual establecié como objetivo principal la
determinacién de la forma en la que se relacionan la primera variable con el grado
en la que se satisface en la variable independiente de los servicios proporcionados
en los hospitales; el estudio se desarrolld6 metodologicamente  descriptivo-
correlacional; se emple6 un sondeo aplicado a los pacientes-usuarios y el personal
administrativo, que permita conocer su opinion en relacion a la manera en la que
se ejecuta la gestion administrativa en la institucion, a la poblacion estudiada se le
aplicé una escala para medir la gestion y la calidad de los servicios académicos;
para analizar la gestion se utilizaron las unidades del proceso administrativo y para
la calidad del mismo que revela que la gestion administrativa, los resultados
sefialan que los procesos administrativos estan significativamente relacionada con

la calidad del servicio.

Suastegui Barrera (2017) realizaron un estudio titulado: La gestién administrativa y
la calidad de los servicios de salud en instituciones pequefias en Mazatlan, Sinaloa
el cual establecio como objetivo principal estudiar la relacion entre las variables. Se
desarroll6 mediante un enfoque cuali-cuantitativo exploratorio y descriptivo, con un
método de documental, en el que se estudié la percepcion de los gerentes,
empleados y clientes, los resultados muestran que la gestion es percibida por los
usuarios con mayor frecuencia en el nivel alto y muy alto por parte de los clientes

con un 45% y 30% y en cuanto a la calidad del servicio brindado se demuestra estar



con mayor frecuencia en un nivel alto y muy alto con 49% y 37%
correspondientemente. Logrando establecer que la gestion administrativa que
realizan las instituciones pequefias en Sinaloa influye significativamente en la

calidad del servicio brindado y percibido por los usuarios.

A nivel nacional, Ocampo y Valencia (2021) desarroll6 una investigacion titulada:
Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la red asistencial
ESSALUD-Tumbes. Su objetivo buscé analizar como se relacionan las variables en
la organizacién. La investigacion responde a una ruta desde lo cuantitativo en la
gue se buscé mediante la descripcién y correlacion comprender el fenébmeno no se
manipularon las variables y los datos se recogieron en un momento Unico. La
muestra la conformaron 39 empleados a quienes se les aplicd un cuestionario. Los
resultados establecen que con relacion al nivel de calidad de servicio no lograron
la satisfaccidn ni la insatisfaccion con un 67%, en cuanto a la gestion administrativa
se encuentra en un nivel regular con un 60%. Por lo anterior se establece la
presencia de una correspondencia significativamente positiva entre ambas

variables, con una correlacion Rho de Spearman de 0.863.

Huamén (2021) en su estudio que llevé por titulo: Gestibn administrativa y calidad
del servicio hospitalario en el hospital César Garayar Garcia de lquitos, Loreto
2020, que tuvo como meta principal poder establecer la forma en la que interactian
las variables abordadas en el hospital. Se desarroll6 metodolégicamente siguiendo
las orientaciones de un enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo buscando
ademas identificar la correlacion de las variables, el universo estudiado la
conformaron los 199 pacientes trabajando con una muestra censal, se aplicaron
dos instrumentos de tipo cuestionario. Los resultados obtenidos permiten sefalar
gue hay correlacibn moderadamente positiva entre las variables estudiadas en la

empresa mencionada.

Vela (2020) en su tesis titulada: Gestion Administrativa en la calidad de atencién en
los servicios del Hospital Amazonico de Yarinacocha, 2019, cuyo propdsito
consistio en determinar la relacién dada entre las variables que forman parte del
estudio en la dependencia mencionada. Se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo,
con un disefio no experimental-transversal. Se aplic6 un muestreo por cuotas no

probabilistico y constituido por 245 pacientes de los servicios del hospital en



cuestidon. Los resultados sefialan que la mayoria de los pacientes perciben una
gestion administrativa buena, de igual forma la calidad de servicio. Puede

concluirse que existe una relacién significativa entre las variables.

Valverde y Zapata (2019) realiz6 una investigacion titulada: Gestion administrativa
y calidad de atencidn en salud al usuario en el Hospital San Javier de Bellavista —
Jaén, Cajamarca. Su meta fue la determinacion del influjo de la gestion desarrollada
por la administracion en la calidad del servicio del hospital en el afio 2018.
Metodolégicamente el estudio siguié una ruta cuantitativa, de nivel correlacional
presentdé ademas la no manipulacion del fendmeno. Se disefié un cuestionario que
fue aplicado a 40 empleados del hospital. Se logré establecer una significancia
asintotica presentando un grado inferior de significado (0,000) y (0.05). Se refuté la
hipotesis nula aceptando la conjetura establecida por el investigador. Los
resultados permitieron concluir que la gestion administrativa influye de manera
significativa en la calidad del servicio de del hospital. De igual forma se establece

una correlacion significativa en las variables.

Montoya (2017) realiz6 una investigacion titulada: La gestion administrativa y
calidad del servicio en el personal de la Comunidad Local de Administracion de
Salud (CLAS) “Aguamiro” —Yurimaguas - 2017. El cual busco se relacionan las
variables analizadas, el estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo con un
tipo descriptivo-correlacional. Como muestra se establecieron 20 participantes a los
cuales se les aplicé un cuestionario para lograr la medicién de las dos variables
estudiadas. Los hallazgos mostraron el comportamiento de ambas variables
estableciendo que concurre dependencia demostrativa entre las variables que
incide significativamente en el alcance de los objetivos propuestos por el centro de

estudios, por lo que se requieren acciones que mejoren esta relacién.

Con base en los planteamientos antes mencionados, se presentan las bases
tedricas de la variable de estudio que es la “gestion administrativa” puede definirse
como una serie de acciones establecidas en una organizacion para el manejo
efectivo de los diversos recursos que logren eficientemente los objetivos trazados
(Koontz y Heinrich 2015). La gestién administrativa busca ademas encargarse del
manejo adecuado de la informacién que circula en una organizacion. En la cual se

debe considerar como prioritario la informacién para el desarrollo de todos los



procesos establecidos e incluso mejorarlos, ademas, la gestidon debe disponer
preferentemente a las personas al entender que son ellos quienes ponen en

practica los pasos de cada proceso.

Para Santana (2016), la administracién en la gestiébn se desarrolla de manera
efectiva cuando no solo se cuentan con los recursos para lograr los objetivos, sino
gue ademas involucra la ejecucién de aspectos propios del proceso administrativo,
considerando: la planeacion de sus objetivos y metas, distribucion de tareas;
organizacion de recursos tangibles e intangibles y el manejo adecuado del talento
humano; la direccion o guia del personal de manera tal que se puedan alcanzar los
fines establecidas y el control de tales acciones, garantizando la deteccién de

cualquier posible desviacion.

La gestibn administrativa por tanto, se convierte el conjunto de acciones,
actividades y lineamientos que se establecen en una organizacion para lograr sus
objetivos, estos aspectos deben comprender la capacidad de coordinar y controlar
de manera efectiva los diversos roles que cumple cada miembro de la institucion,
permitiendo ademas establecer una mirada futurista que le permita establecer las
medidas a seguir en el caso los conflictos que pueden desarrollarse en la empresa
y convertirse en un obstaculo para el logro de las metas. Ademas de lo anterior, se
requiere que quienes dirigen una organizacién conozcan no solo como actuar,
también debe conocer a todos y cada uno de los miembros de la empresa, cuéles

son sus fortalezas y debilidades y cudl es el papel que cumple.

Es por todo ello, que puede sefalarse que la gestibn administrativa, requiere de
ciertos elementos que al estar relacionados contribuyen de manera efectiva a lograr

los objetivos que la empresa ha establecido en sus planes.

Basandose en lo anterior, la planeacion es la primera etapa por desarrollar en la
gestiébn administrativa, trata del establecimiento de los objetivos, asi como de
establecer de manera efectiva las acciones a seguir para su cumplimiento, para
ello, la persona encargada de dirigir la organizacion debe no solo conocer las
condiciones presentes, sino ademas realizar pronésticos y proyecciones de las
futuras (Robbins & Coulter, 2018).



Es por tanto muy importante que la empresa conozca su entorno. Los objetivos se
convertirdn en una declaracion de lo que se pretende hacer y cuando, pero ademas
se deben plantear de manera clara y con precision los pasos a seguir para
implementar los planes. Asimismo, se debe verificar de manera constante el

alcance o por el contrario las limitantes de estas acciones (Smith y Lewis, 2019).

La segunda etapa es la organizacion, en ella se instituyen las responsabilidades de
los miembros y se establecen las acciones relacionadas con la delegacion de
funciones, quiere decir, que en esta fase se distribuyen no solo las
responsabilidades, sino ademas las tareas que debe desarrollar cada uno de los
colaboradores y que solo con su alcance se logran los objetivos (Chiavenato, 2018).
De una u otra manera esta etapa se relaciona con las habilidades de cada
trabajador junto con los recursos que la empresa dispondra para ello. Debe
validarse que no exista duplicidad de esfuerzos para la empresa de alguna actividad
o0 tarea, quiere decir que en esta etapa se establece la estructura que dara soporte
a la empresa (Ahlers y Wilms, 2017).

La direccidn se convierte en la siguiente etapa, en ella se desarrollan las acciones
gue permitan la coordinacién del talento humano de la empresa, esto se logra
mediante la guia y motivacion permanente del lider con la finalidad de promover
gue se realicen en los lapsos establecidos las tareas y actividades asignadas
(Robbins & Coulter, 2018). Mediante esta etapa se monitorea el rumbo de la
organizacion, aparecen aspectos muy importantes que la empresa debera
monitorear, como la autoridad, la comunicacion, la motivacion, asi como los
cambios que desde la organizacion y desde el propio individuo exigen para lograr

gue la empresa se posicione y sea mas competitiva (Pérez et al., 2016).

La siguiente etapa es el control, las organizaciones se desarrollan en un entorno
cada vez mas cambiante y es por ello, que deben monitorear constantemente sus
acciones y como estos cambios en el medio inciden en sus metas (Chiavenato,
2018). Esta premisa enmarca de manera significativa la relevancia que tiene para
las organizaciones medir el desarrollo de sus acciones y monitorear si las acciones
apuntan a lo establecido en la planeacién y en caso de no serlo poder entonces
definir de manera efectiva medidas que eviten o disminuyan las desviaciones. Un

control efectivo permite establecer un sistema de calidad no solo aplicado a los



productos, sino ademas cualquier servicio que la organizacion ofrece a sus clientes

y/o usuarios (Philipp et al., 2020).

Con relacion a la segunda variable esta es “calidad de servicio” puede definirse
segun Kotler y Armstrong (2017) como un elemento asociado de forma directa con
el nivel en el que los clientes o usuarios se sienten satisfechos, esta calidad se
relaciona de manera directa con el impacto que el producto o servicio tienen en el
gue lo adquiere. Para ello la empresa debe considerar el cumplimiento de los
estandares técnicos, la rapidez de entrega, asi como que tan exacta es la
informacion ofrecida al cliente. En la actualidad las empresas lideres en calidad de
servicio consideran dos elementos de relevancia para lograrlo, la tecnologia y las

personas (Lee et al., 2020).

Segun Beckman (2019), la calidad de servicio es de gran relevancia para las
empresas ya que garantiza que se incremente la productividad, entendiendo que
no solo se beneficia la organizacion sino ademas la empresa al incrementar su valor
y su posicién en el mercado es por ello, por lo que se convierte en un desafio mayor
establecer los lineamientos que garantice una vida util a los productos y servicios
gue se ofrecen. Ofrecer a los usuarios y clientes calidad en el servicio tiene una
gran complejidad y queda de lado si las empresas solo analizan el aspecto
economico Yy financiero, solo es posible su aplicacién cuando los que dirigen la
organizaciéon son consciente de los beneficios que su aplicabilidad traera a mediano
y largo plazo, ya que a través de ella se lograra no s6lo mantener a los clientes y

usuarios actuales, sino ademas atraer clientes y usuarios potenciales.

Baiquni e Ishak (2019) sefalan que establecer calidad de servicio busca la mejora
continua de procesos, productos y servicios de la organizacion. Al entender que es
una prioridad ya que una vez que los clientes la reciben no aceptaran que esta no
esté presente en sus transacciones, ni que ésta se presente a medias, de alli la
importancia de establecerla de manera permanente, pero ademas en un proceso

constante de revision y cambios.

La calidad de servicio considera cuatro elementos para su cumplimiento, el primero
de ellos es la satisfaccion la cual se convierte en un juicio actitudinal que realiza el

cliente una vez finalizado el proceso de compra y que incluye la interaccion directa
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empresa-cliente, los estudiosos del tema sefialan que esto se relaciona de manera
directa y proporcional a las expectativas del comprador (Kotler y Armstrong, 2017).
En otras palabras, sefiala Butt (2016) que la satisfaccidn se relaciona al nivel de
desemperio que se percibe del producto o servicio y es Unicamente el cliente quien
puede establecer el grado de satisfaccidon. Por tanto, la empresa debera cubrir la
necesidad del cliente, cumpliendo a cabalidad lo ofrecido y con la pericia necesaria

para ello.

El siguiente elemento es la fiabilidad, Lovelock y Wirtz (2015) mencionan: que se
refiere a la facilidad de uso y cuanto se apoya al cliente en el proceso, garantiza la
seguridad en las operaciones y el compromiso en la transaccion, en este proceso
en ocasiones el cliente nuevo no distingue los aspectos profundos del intercambio,
ademas se le atribuye credibilidad y atencion, basicamente relacionados con lo que
realmente se le entrega al cliente. Se relaciona por tanto con el grado en el cual el
cliente confia en la empresa ya que este cumple con lo prometido (Cham, et al.,
2019).

Un tercer elemento se relaciona con la eficiencia, Kotler y Armstrong (2017), es la
capacidad de una empresa de entregar al cliente el producto o servicio prometido
garantizando el uso adecuado de los recursos, es decir, esto garantiza el bajo costo
sin sacrificar la calidad. Para establecer el nivel de eficiencia las empresas deberan
comparar sus productos y servicios con estandares que se establecen en el tiempo,
deben considerarse los tiempos de fabricacién, procesamientos y entrega; el
acceso a los productos y servicios y la valoracion que el cliente realiza de lo recibido
(Dilchert, 2018).

Un dltimo elemento es la empatia, Lovelock y Wirtz (2015) la definen como la
capacidad de la empresa de colocarse en el lugar del cliente para conocer que
piensa y como se siente en relacién no solo al producto o servicio recibido sino a la
calidad de este. Ser empatico implica por lo tanto que el cliente tenga acceso a la
informacion de manera precisa y oportuna, ser comprendido con relacién a sus

requerimientos y que la empresa genere confianza.
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lIl. METODOLOGIA

Se exponen en este apartado los aspectos que desde lo metodolégico permitieron
alcanzar el objetivo que se ha propuesto en el presente estudio, con la finalidad de

cumplir con el rigor cientifico que deben tener las investigaciones.

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacién:

Se sefiala que el tipo de investigacion en el que se enmarca esta investigacion de
acuerdo con su propoésito es aplicada, debido a que en su desarrollo se emplearon
conocimientos y fundamentos tedricos previamente establecidos para mediante
ello, solucionar los problemas que enfrenta la organizacion. (Rodriguez & Pérez,
2017).

Disefio de investigacion:

En relacién con el disefio en este estudio de investigacion fue no experimental ya
gue no se manipularon las variables de ninguna forma.

Presento un corte transversal, debido a que los datos van a obtenerse en un periodo
de tiempo Unico, mediante la aplicacion de un cuestionario.

En cuanto a su nivel este estudio fue descriptiva — correlacional. (Cabezas, et al.,
2018).

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Gestion administrativa

e Definicidén conceptual: Se define como una serie de acciones establecidas
en una organizacion para el manejo efectivo de los diversos recursos para

lograr eficientemente los objetivos establecidos (Koontz y Heinrich, 2015).

e Definicion operacional: La variable se midi6 empleando los aspectos
propios de la encuesta como técnica y a través de la contestacion de un
cuestionario con una escala de medicién Ordinal tipo Likert de 5 puntos

(1=Nunca, 2=Casi nunca, 3=A veces, 4=Casi siempre y 5=Siempre),
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desarrollado con base en las dimensiones: planeacioén, organizacion,
direccidon y control con sus respectivos indicadores.

Indicadores: La dimension planeacion tiene cuatro indicadores, que son:
Metas, estrategias, accion y criterio. La dimensién organizacién consta de
cuatro indicadores, que son: Jerarquia, trabajo en equipo, comunicacién y
disciplina. En cuanto a la dimension direcciéon tiene cuatro indicadores:
Capacitacion, liderazgo, supervision y toma de decisiones. La dimension
control tiene tres indicadores, que son: Evaluacion, limitacion y medicién de
resultados.

Escala de medicion: En esta investigacion, la escala de medicion fue
Ordinal tipo Likert.

Variable dependiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Para Kotler y Armstrong (2017), se define como uno
de los aspectos que se asocia directamente con el grado de satisfaccion de
los clientes o usuarios, esta calidad se relaciona de manera directa con el

impacto que el producto o servicio tienen en el que lo adquiere.

Definicion operacional: La variable se midi6 empleando los aspectos
propios de la encuesta como técnica y a través de la contestacién de un
cuestionario con una escala de medicién Ordinal tipo Likert de 5 puntos
(1=Nunca, 2=Casi nunca, 3=A veces, 4=Casi siempre y 5=Siempre),
desarrollado con base en las dimensiones: satisfaccion, fiabilidad, eficiencia

y empatia con sus respectivos indicadores.

Indicadores: La dimensidén satisfaccion estd compuesta por tres
indicadores, que son: Necesidad, cumplimiento y pericia. La dimension
fiabilidad tiene tres indicadores, y son: Seguridad, compromiso y atencion.
Otra dimension es eficiencia, en la cual cuenta con tres indicadores: Tiempo,
accesibilidad y valoracion. La cuarta y Gltima dimension es empatia que tiene
tres indicadores, que son: Acceso a la informacién, comprension y

confiabilidad.
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e Escala de medicidén: En esta investigacion, la escala de medicion fue
Ordinal tipo Likert.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de andlisis

Poblacién: La poblacién objeto de estudio estuvo constituida por 23 colaboradores
del Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, en Ancash en el periodo
2022 a los que se le aplico la encuesta de tipo cuestionario disefiada para medir las
variables (Naupas Paitan et al., 2018).

e Criterios deinclusion: Se consideran a todos los colaboradores del Centro
de Atencién Primaria Il San Jacinto EsSalud, en Ancash en el periodo 2022.
e Criterios de exclusién: no se excluyé a ningun colaborador ya que los
mismos comparten iguales condiciones (laboran en la empresa en el periodo
estudiado y con contratacion vigente).
Muestra: Intencional o censal. Para la muestra se tomo el 100% de la poblacion
por ser una cantidad minima (Naupas Paitan et al., 2018).
Muestreo: ElI muestreo fue probabilistico y censal porque se tomé a toda la
poblacion como muestra.
Todos los colaboradores del Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto - EsSalud

son considerados como unidades para el analisis.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica de recolecciéon de datos
La encuesta

Segun Arias y Covinos (2021), se puede establecer la encuesta como el mecanismo
mediante el cual se implementan un conjunto de acciones para recopilar la opinién
de un individuo sobre un tema en particular en un momento y lugar especifico. En
este estudio se recolectaron datos mediante los items relacionados con las

dimensiones e indicadores del fendmeno estudiado.
Analisis documental

El analisis documental se convierte en una herramienta importante para garantizar
informacion de la realidad o del comportamiento de los individuos, empleando sobre

todo fuentes documentales o bibliograficas (Arias Gonzéles, 2020). Esas fuentes
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deberan tener informacion relevante sobre las variables estudiadas, en este estudio

las cuales son la gestion administrativa y la calidad de servicio.

Instrumento de recoleccion de datos

El cuestionario

Un cuestionario es una herramienta que emplean los expertos para recopilar
informacion relacionada a las variables estudiadas, en este se establecen
preguntas que deberan guardar coherencia con el problema estudiado y con las

hipétesis establecidas en el estudio (Naupas Paitan et al., 2018).

Para el presente estudio el cuestionario consté de dos fracciones y estuvo
compuesto por 34 items (16 para la primera variable y 18 para la segunda variable),

se medié mediante una escala ordinal de 5 puntos.

Ficha de investigacion

Herndndez Sampieri et al., (2014) sefialan que una ficha de investigacién es una
herramienta que se emplea para recolectar los planteamientos, significados y
conceptos que aparecen durante el desarrollo de un estudio. Su uso por lo general
se da en el desarrollo del marco te6rico ya que permite organizar toda la informacién

bibliografica que maneja el investigador
Validez

La validez de los cuestionarios empleados se logré mediante el juicio de expertos
en lo que tres especialistas de contenido y metodolégico garantizaron la
aplicabilidad de estos los expertos fueron: Dr. Milton Mufioz, Dra. Maria Lépez y Dr.
Edmundo Zavaleta. Validar un instrumento permite conocer el nivel en el que el
mismo calcula los fenbmenos que se desea medir, esto quiere decir el grado en
gue dicho instrumento mide las variables que se requiere medir y que conducira a

conclusiones validas. (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014).
Confiabilidad de instrumento

La confiabilidad se refiere a la cualidad de un instrumento de medicion, que permite
obtener los mismos resultados, al estudiarse una o0 mas veces al mismo sujeto o
poblacién en diferentes periodos de tiempo. En el presente estudio se realiz6 una

prueba piloto a 10 colaboradores Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto
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EsSalud, para determinar el valor del Alfa de Cronbach. De ese modo se probd la
confiabilidad de la investigacion. El indice de consistencia interna de los datos
derivados 0,991 para el instrumento 1 y 0,971 para el instrumento 2, manifiestan

una alta confiabilidad.

3.5. Procedimientos

El instrumento disefiado se valid6 mediante el juicio de expertos, para lo cual se
entregod a docentes con experiencia en las variables estudiadas la matriz en la que
se operacionaliza las variables, el formato del instrumento disefiado y la ficha de
validacién). Los datos se recolectaron empleando formularios digitales de Google
para el cuestionario, dicho formulario se envio a los colaboradores de la institucion
y se le explicd mediante la plataforma Zoom y via telefonica, los datos obtenidos se
trasladaron a una hoja de calculo Excel, luego importados al programa estadistico
SPSS version 25 para luego realizar el analisis descriptivo y el analisis inferencial.

3.6. Método de andlisis de datos
Estadistica descriptiva

Es el primer método realizado posterior a la recopilacion de datos en la cual se
procesa a través del programa SPSS de modo descriptivo donde se obtienen tablas

y figuras porcentuales y de frecuencias.
Estadistica inferencial

La indagacion compilada en la investigacion mediante el cuestionario se analizaron
basados en el razonamiento deductivo hipotético, este se basa en el
establecimiento de una hipoétesis que explica el problema mediante el razonamiento
y con base en una pregunta de investigacion, luego se lleva a cabo el razonamiento
deductivo de acuerdo con la hipotesis y comprobacion de la deduccion a través de

inferencia y conclusion (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Es por lo anterior, que en la presente investigacién se emplearon la distribucion de
frecuencias, graficos estadisticos, asi como la correlacion dada entre las variables
estudiadas, empleando para ello el uso de la Rho de Spearman para la
determinacién del grado de correlacion de las variables estudiadas, en la cual se

pueda lograr la verificacion de las hipotesis.
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3.7. Aspectos éticos

Toda investigacion debe considerar ciertos elementos desde la ética que garanticen
su aplicaciéon efectiva, con base en Inguillay Gagnay et al., (2020) deben estar
orientados a las personas, basandose en lo correcto y no perjudicial ni dafiino para
el resguardo integral desde lo fisico y moralmente de los individuos que de manera

directa participan en el estudio.

En el presente estudio se consideran los aspectos éticos establecidos en la
Universidad César Vallejo de acuerdo con el acta resolutiva de Consejo
Universitario N° 0126-2017/UCV en su capitulo I, considerando respetar de
manera correcta la probidad y la capacidad autonoma de los individuos que
participan, ademas se garantiza la rigurosidad cientifica en base a valores como la
honestidad y la justicia, segun los articulos del 3 al 7. Asi mismo se considero con
respeto muchas fuentes de informacién extraidas, en la cual se cit6 como lo indica

las normas APA y su referencia correspondiente.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad

de servicio en el Centro de Atencion Primaria |l San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Prueba de hipotesis contrastacion de hipotesis

Prueba de hipotesis general

Prueba de hipotesis correlacional entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en el Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Ho: No Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en el Centro de Atenciéon Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Ha: Si Existe relacion significativa entre gestion administrativa y calidad de servicio
en el Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Si: Sig. Es menor o igual a 0.05
Sig.: 0.000 es menor a 0.05

Se rechaza la hipétesis nula. Entonces la gestion administrativa si guarda
correlacion significativa con calidad de servicio en el Centro de Atencion Primaria Il
San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Tabla 1

Correlacion de la hipotesis general

Gestion Calidad de
Administrativa  Servicio

Rho de Gestion Coeficiente
Spearman Administrativa de correlacién 1,000 ,895%*
Sig. (bilateral) 0,000
N 23 23
Calidad de Coeficiente
Servicio de correlaciéon ,895** 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 23 23

Nota . Base de datos encuesta

Interpretacion: En la tabla 1 se observan los resultados de la prueba de Spearman
de 0,895 lo que representa una correlacion alta de las variables estudiadas p=0,00
<0,05, lo que indica que la gestibn administrativa y la calidad de servicio en el
Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022, se encuentran

relacionadas de manera significativa y directa por lo que es aceptada la hipotesis.
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Objetivo especifico 1: Identificar la relacion que existe entre la planeacion y
calidad de servicio en el centro de atencién primaria [l San Jacinto EsSalud,
Ancash, 2022.

Prueba de hipotesis especifica 1

Correlacional entre la planeacion y calidad de servicio en el Centro de Atencion

Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Ho: No Existe relacién significativa entre planeacion y calidad de servicio en el

Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Ha: Si Existe relacion significativa entre planeacién y calidad de servicio en el

Centro de Atencidon Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.
Si: Sig. Es menor o igual a 0.05
Sig.: 0.000 es menor a 0.05

Se rechaza la hipotesis nula. Entonces la planeacion si guarda correlacion
significativa con calidad de servicio en el Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto
EsSalud, Ancash, 2022.

Tabla 2
Correlacion de la hipotesis especifica 1
L, Calidad de
Planeaciéon L.
Servicio
Rho de Planeacion Coeficiente
Spearman de correlacion 1,000 ,811**
Sig. (bilateral) 0,000
N 23 23
Calidad de Coeficiente
Servicio de correlacion ,811** 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 23 23

Nota . Base de datos encuesta

Interpretaciéon: En la tabla 2, se puede visualizar que la primera dimensién de la
variable gestibn administrativa, esta es planeacion se relaciona de manera directa
con la segunda variable calidad de servicio, de acuerdo con los resultados de la
prueba de Spearman de 0,811 con una alta correlacion de las variables p=0,00
<0,05, por lo que se puede concluir la existencia de una relacién significativa entre
la dimension planeacion y la variable calidad de servicio de en el Centro de Atencion

Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.
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Objetivo especifico 2: Describir la relacion que existe entre la organizacion y la
calidad de servicio en el Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto EsSalud,
Ancash, 2022.

Prueba de hipotesis especifica 2
Correlacional entre la organizacion y calidad de servicio en el Centro de Atencion
Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Ho: No Existe relacion significativa entre organizacion y calidad de servicio en el

Centro de Atencidon Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Ha: Si Existe relacion significativa entre organizacion y calidad de servicio en el

Centro de Atencidon Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.
Si: Sig. Es menor o igual a 0.05
Sig.: 0.000 es menor a 0.05

Se rechaza la hipdtesis nula. Entonces la organizacion si guarda correlacion
significativa con calidad de servicio en el Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto
EsSalud, Ancash, 2022.

Tabla 3
Correlacion de la hipotesis especifica 2
. L Calidad de
Organizacién L
Servicio
Rho de Organizacion  Coeficiente
Spearman de correlacion 1,000 ,760**
Sig. (bilateral) 0,000
N 23 23
Calidad de Coeficiente
Servicio de correlacion , 760** 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 23 23

Nota . Base de datos encuesta

Interpretacién: En la tabla 3, se observa que la segunda dimension de la variable
gestion administrativa, esto es organizacion se relaciona de manera directa con la
segunda variable calidad de servicio, de acuerdo con los resultados de la prueba
de Spearman de 0,760 con una alta correlacién de las variables p=0,00 <0,05, por
lo que se puede concluir la existencia de una relacidon significativa entre la
dimensién organizacion y la variable calidad de servicio en el Centro de Atencion

Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.
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Objetivo especifico 3: Analizar la relacidn entre la direccidén y calidad de servicio

en el Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Prueba de hipotesis especifica 3

Correlacional entre la direccién y calidad de servicio en el Centro de Atencion
Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Ho: No Existe relacion significativa entre direccién y calidad de servicio en el Centro
de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Ha: Si Existe relacion significativa entre direccion y calidad de servicio en el Centro
de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Si: Sig. Es menor o igual a 0.05

Sig.: 0.000 es menor a 0.05

Se rechaza la hipotesis nula. Entonces la direccion si guarda correlacion
significativa con calidad de servicio en el Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto
EsSalud, Ancash, 2022.

Tabla 4
Correlacion de la hipotesis especifica 3
. ., Calidad de
Direccion L.
Servicio
Rho de Direcciéon Coeficiente
Spearman de correlacién 1,000 ,811**
Sig. (bilateral) 0,000
N 23 23
Calidad de Coeficiente
Servicio de correlacion ,811** 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 23 23

Nota . Base de datos encuesta

Interpretacién: En la tabla 4, puede visualizarse que la tercera dimension de la
variable gestion administrativa, esto es direccion se relaciona de manera directa
con la segunda variable calidad de servicio, de acuerdo con los resultados de la
prueba de Spearman de 0,811 con una alta correlacion de las variables p=0,00
<0,05, por lo que se puede concluir la existencia de una relacion significativa entre
la dimension direccion y la variable calidad de servicio de en el Centro de Atencion

Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.
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Objetivo especifico 4. Valorar la relacion entre el control y calidad de servicio en

el Centro de Atenciéon Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Prueba de hipotesis especifica 4

Correlacional entre el control y calidad de servicio en el Centro de Atencion Primaria
Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Ho: No Existe relacion significativa entre control y calidad de servicio en el Centro
de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Ha: Si Existe relacion significativa entre control y calidad de servicio en el Centro
de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.

Si: Sig. Es menor o igual a 0.05

Sig.: 0.000 es menor a 0.05

Se rechaza la hipétesis nula. Entonces el control si guarda correlacion significativa
con calidad de servicio en el Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud,
Ancash, 2022.

Tabla 5
Correlacion de la hipotesis especifica 4
Calidad de
Control .
Servicio
Rho de Control Coeficiente
Spearman de correlacién 1,000 ,160**
Sig. (bilateral) 0,000
N 23 23
Calidad de Coeficiente
Servicio de correlacion ,760** 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 23 23

Nota . Base de datos encuesta

Interpretacién: La tabla 5, permite establecer que la cuarta dimension de la
variable gestiébn administrativa, esto es el control se relaciona de manera directa
con la segunda variable calidad de servicio, de acuerdo con los resultados de la
prueba del coeficiente de Spearman de 0,760 con una correlacion alta entre las
variables p=0,00 <0,05, por lo que se puede concluir la existencia de una relacion
significativa entre la dimension control y la variable calidad de servicio en el centro

de atencion primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022.
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Tabla 6

Andlisis de nivel de la variable gestion administrativa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 16 70%
Regular 4 17%
Bueno 3 13%
Total 23 100%

Nota. Base de datos encuesta

Figura 1

Nivel de la variable gestion administrativa

Gestion administrativa
80%

70%
60%
50%
40%
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= Malo ® Regular Bueno

0%

Nota. Base de datos encuesta

Interpretacion: La tabla 6 y la figura 1 anterior muestran los valores que desde lo

porcentual relacionadas con la variable gestion administrativa en lo que 23

colaboradores del Centro de Atencidon Primaria |l San Jacinto EsSalud, Ancash,

2022, se observa que el 70% manifiestan que tal gestién se presenta o se percibe

como mala; el 17% manifiestan percibirla regular y el 13% de los encuestados

manifiestan que la gestion esta en un nivel bueno. Es por lo anterior que se puede

interpretar que los colaboradores del centro de atencion que respondieron al

cuestionario en un alto porcentaje consideran y ubican la gestion administrativa en

un nivel malo.
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Tabla 7
Analisis de nivel de la variable calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 17 74%
Regular 4 17%
Bueno 2 9%
Total 23 100%

Nota. Base de datos encuesta

Figura 2
Nivel de la variable calidad de servicio

Calidad de servicio
80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

= Malo = Regular Bueno

Nota. Base de datos encuesta

Interpretacién: La tabla 7 y el gréfico 2 anterior muestran los valores que desde lo
porcentual relacionados con la variable calidad de servicio en lo que 23
colaboradores del Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash,
2022, se observa que el 74% manifiestan que la calidad de servicio se percibe como
mala; el 17% manifiestan que perciben como regular y el 9% de los encuestados
manifiestan que la calidad esta en un nivel bueno. Es por lo anterior que se puede
interpretar que los colaboradores del Centro de Atencidn que respondieron al
cuestionario en un alto porcentaje consideran y ubican la calidad de servicio en un

nivel malo.
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V. DISCUSION

En el presente estudio se revisan resultados de las investigaciones realizadas
previamente con los obtenidos, con lo cual se puede comprender el
comportamiento de las variables gestion administrativa y calidad de servicio en el
Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, 2022. Por lo que se

discuten los resultados obtenidos.

En primer lugar se establece una relacion positiva y fuerte entre la gestidon
administrativa en el centro de atencion y la calidad de servicio ofrecida, presentando
una correlacion de Spearman= 0,895; p=0,00 < 0,05, estos resultados permiten
sefialar que existe una buena gestion de administracion, las personas que dirigen
la institucién tienen los conocimientos, habilidades y destrezas necesarias para
llevar a cabo tal proceso, estos resultados se relacionan con los resultados de
Montoya (2017) en su investigacion titulada: La gestion administrativa y calidad del
servicio en el personal de la Comunidad Local de Administracién de Salud (CLAS)
“Aguamiro” —Yurimaguas - 2017, en la cual se estableci6 una relacion positiva entre
las variables con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0,805, p =
0,000 < 0,05, lo que sefala que la ausencia de una gestién de administracion clara

incide en la calidad de servicio.

Los datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario en relaciéon a la gestion
administrativa en el Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash,
segun sus colaboradores presenta procesos administrativos en un nivel malo con
un 69%, lo cual pone en evidencia las deficiencias percibidas por los empleados en
funcion al quehacer administrativo, todas las etapas de esta gestion presentan
algunos elementos negativos en su desarrollo por lo que se requieren cambios
inmediatos para evitar la incidencia de estos no solo en el logro de los objetivos

organizacionales, sino ademas en la calidad de servicio ofrecido.

Valverde y Zapata (2019) en su estudio que llevo por titulo: Gestion administrativa
y calidad de atencién en salud al usuario en el Hospital San Javier de Bellavista —
Jaén, Cajamarca. que tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la
gestiébn administrativa y calidad de servicio en los empleados de la empresa,
estableci6 que un 86% del personal encuestado considera que la gestion
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administrativa no se desarrolla de manera adecuada por lo que los resultados
obtenidos no son los esperados. Santana (2016) establece que la gestion de la
administracion exitosa permite lograr que las acciones que se desarrollan permitan

guiar a los empleados a ajustarse a los cambios que el entorno exige.

De igual forma se pudo establecer, que el nivel de la calidad de servicio el Centro
de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud, Ancash, es considerado por los
colaboradores en un 71% en un nivel malo, por lo que los empleados asumen que
el servicio prestado presenta deficiencias en su capacidad de responder a los
requerimientos de los usuarios, esto concuerda con lo sefialado por Huaman (2021)
en su estudio que tuvo como objetivo analizar como se relacionan las variables en
la organizacion, en la que sefiala que mas del 68% de la poblacién estudiada
requiere realizar cambios en la gestion para con ello lograr propiciar calidad de

servicio 6ptima.

Una gestién administrativa desarrollada de manera adecuada garantiza que las
organizaciones publicas o privadas alcancen sus obijetivos, incluyendo la calidad
de servicio que los usuarios esperan, de alli que sea importante evaluar y verificar
las acciones que se presentan para gestionar la organizacion de tal manera que se
pueda garantizar que los servicios ofrecidos a los clientes y usuarios sean lo que

estos esperan.

En cuanto a la relacién entre la planeacion de la gestion administrativa y la calidad
de servicio los resultados obtenidos en el Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto
EsSalud, Ancash, presentd un coeficiente de correlacion de Spearman positiva muy
fuerte de 0,811y p=0,00 < 0,05, por lo que se permite establecer una relacion entre
ellos, existe una planificacion adecuada de las actividades a desarrollar, ademas
se indica que no existen ciertas deficiencias que limitan el logro de los objetivos,
ademas puede establecerse de acuerdo a los resultados obtenidos que se sefalan
de manera efectiva las metas y objetivos que la empresa pretende lograr. Esto
concuerda con Ocampo y Valencia (2021) desarrollé una investigacion titulada:
Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la red asistencial
ESSALUD-Tumbes. El cual busco establecer como se relacionan las variables la
gestion administrativa y la calidad del servicio educativo, se establecié una

correlacion alta y positiva de 0.858, presentando un valor de significancia de 0,000
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<0,05. Lo que permite establecer la relevancia que tiene la planeacién para lograr
los objetivos de la empresa de manera eficaz, eficiente y productiva. Al desarrollar
de manera adecuada esta etapa del proceso de planeacién la organizacion puede

definir de manera efectiva la ruta para convertirse en competitiva.

La planificacion optima, permite a la organizacién establecer con precision el curso
de accién a seguir para lograr los objetivos institucionales, una empresa u
institucion sin planes claros, puede desviar de manera constante sus esfuerzos lo
gue ademas traera consigo pérdidas de tiempo e incluso de recursos econémicos,
los planes bien estructurados por el contrario permiten a la empresa lograr altos

estandares, asi como eficiencia, eficacia y con ello productividad.

Para la forma en la que se relacionan la dimension organizacion como segunda
etapa de la gestibn administrativa con la calidad de servicio, los resultados
establecen una relacién alta significativa de Spearman con un valor de 0, 760 y
p=0,00 < 0,05, los resultados obtenidos demuestran la relevancia de la dimensién
organizacion para la prestacion de un servicio de calidad en el centro de atencién,
ya que es en esta etapa de la gestion que se determina la funcion y la
responsabilidad que deben desarrollar todos los empleados y con ello contribuir al
logro de los objetivos, estos resultados coinciden con Montoya (2017) en su tesis
titulada: cuyo propésito consistio en determinar la relacién dada entre las variables
gue forman parte del estudio en la dependencia mencionada, la cual presenté como
resultados un valor de rho Spearman de 0,816, p-valor<0,05. Con lo que se afirma
la relevancia de la organizacion para propiciar acciones que permitan la calidad de

servicio prestado por cualquier institucién publica o privada.

Una organizacion adecuada incluye una estructura organizacional claramente
definida en la que todos y cada uno de sus miembros conoce sus funciones, asi
como su rol en logro de los objetivos, debe ademas definirse con precision las lineas
de mando y autoridad para con ello garantizar un funcionamiento fluido, evitando
contratiempos que puedan poner en riesgo el alcance de las metas y propositos
organizacionales, todo ello garantiza el éxito institucional y el posicionamiento en la

mente de los usuarios.
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En cuanto a la dimensién direccion de la gestion administrativa y la calidad de
servicio se presenta una relacion positiva fuerte el Centro de Atencion Primaria Il
San Jacinto EsSalud, Ancash, present6 un coeficiente de correlacion de Spearman
positiva muy fuerte de 0,811 y p=0,00 < 0,05, la direccion incide de manera
significativa en la calidad de servicio prestado ya que en esta etapa se guia el
desarrollo de todas las acciones y actividades planteadas en la primera etapa
administrativa, propiciando ademas que el personal se desenvuelva de manera
efectiva y se logren los objetivos planteados. Estos aspectos coinciden con Robbins
& Coulter (2018) al establecer que mediante esta etapa se monitorea el rumbo de
la organizacion, aparecen aspectos muy importantes que la empresa debera
monitorear, como la autoridad, la comunicacion, la motivacion, asi como los
cambios que desde la organizacion y desde el propio individuo exigen para lograr
gue la empresa se posicione y sea mas competitiva. Una direccion efectiva requiere
de un lider capaz de dirigir al grupo al logro de los objetivos, estimula y motiva a
cada uno de los miembros de la organizacion para avanzar en la misma direccion,
promueve ademas el trabajo en equipo, establece canales asertivos de

comunicacion y promueve altos niveles de autonomia e independencia.

Por ultimo, se logré el establecimiento de una correspondencia entre la dimensién
control administrativo y la eficacia de servicio el Centro de Atencién Primaria Il San
Jacinto EsSalud, Ancash se establecié un Rho Spearman de 0,760, p=0,00 < 0,05,
el control es un instrumento que permite comprobar que se estan cumpliendo los
planes que se han establecido en la primera etapa. El control enmarca de manera
significativa la relevancia que tiene para las organizaciones medir el desarrollo de
sus acciones y monitorear si las acciones apuntan a lo establecido en la planeacion
y en caso de no serlo poder entonces definir de manera efectiva medidas que eviten
o disminuyan las desviaciones. Un control efectivo permite establecer un sistema
de calidad no solo aplicado a los productos, sino ademas cualquier servicio que la
organizacion ofrece a sus clientes y/o usuarios, las instituciones son mas efectivas
en la medida que establecen mecanismos de controles previos que fomente la
deteccion de lo planificado y sefialen ademas como actuar en el caso de esas
desviaciones (Philipp et al., 2020).
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Existe una relacion significativa entre las variables estudiadas la gestidon
administrativa y calidad de servicio en el Centro de Atencion Primaria Il San
Jacinto EsSalud, Ancash, esta relacién es conveniente para la organizacion ya
que permite con ello de manera efectiva y éptima el logro de los objetivos
propuestos en la institucion.

En cuanto a la gestion administrativa, presenta una gestiéon mala, por lo que se
concluye que la organizacion no desarrolla de forma efectiva los procesos
relacionados con la administracion, lo que dificulta no sélo el logro de las metas
y objetivos establecidos, sino ademas la prestacion de un servicio de calidad.
En relacion con la calidad de servicio, se percibe como malo, ya que los
colaboradores manifiestan cierto descontento de los usuarios del servicio,
incluyendo una débil capacidad de atencion y respuesta tanto de las necesidades

internas, como externas de la poblacién en cuestion.

En cuanto a la dimensién planeaciéon existe una relacion significativa con la
calidad de servicio, por lo que tal dimension incide de manera importante en el
cumplimiento de un servicio Optimo para los usuarios, los planes bien

establecidos contribuiran al logro de las metas y objetivos propuestos.

En relacién con la dimensidn organizacion, se establecio que existe una relaciéon
significativa con la variable calidad de servicio, por lo que en la medida en la que
se establece la estructura organizativa, las funciones y metas que deben cumplir
cada uno de los empleados se logran efectivamente los objetivos

organizacionales.

4. Otra etapa del proceso administrativo y por lo tanto de la gestion es la direccion,

la cual esté relacionada de manera significativa con la calidad de servicio, por lo
gue se requiere de un liderazgo que propicie las condiciones organizacionales

para que los empleados se desarrollen de manera efectiva.

. Por ultimo, la dimensién control de la gestién administrativa se relaciona de una

manera significativa con la calidad de servicio, pero se requieren cambios en la
institucion que garanticen las acciones preventivas y correctivas para evitar las

desviaciones de los planes organizacionales.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que el director revise las acciones que se promueven desde la
gestion administrativa del Centro de Atencion Primaria Il San Jacinto EsSalud,
Ancash para que estas incidan de manera significativa y positiva en la
eficiencia, eficacia y calidad de los servicios que se presta a los usuarios

asegurados.

2. Se recomienda al director fomente mecanismos para generar planes claros,
precisos y que respondan de manera adecuada y con efectividad a lograr metas
y objetivos propuestos. Garantizando con ello el establecimiento de manera
efectiva las acciones a seguir para su cumplimiento, en la cual, la persona
encargada de dirigir la organizacion debe no solo conocer las condiciones

presentes, sino ademas realizar pronosticos y proyecciones futuras.

3. Se recomienda que el director Instituya de manera precisa las
responsabilidades de los colaboradores y se establecen las acciones
relacionadas con la delegacion de funciones, quiere decir, que en esta fase se
distribuyen no solo las responsabilidades, sino ademas las tareas que debe
desarrollar cada uno de los trabajadores y que solo con su alcance se logran

los objetivos.

4. Se recomienda que el director desarrolle las acciones que permitan la
coordinacién del talento humano de la institucién, esto se logra mediante la guia
y motivacion permanente del lider con la finalidad de promover que se realicen

en los lapsos establecidos las tareas y actividades asignadas.

5. Se recomienda que el director monitoreé constantemente las acciones y como
estos cambios en el medio inciden en sus metas. Ademas, medir el desarrollo
de sus acciones y monitorear si las acciones apuntan a lo establecido en la
planeacion y en caso de no serlo poder entonces definir de manera efectiva

medidas que eviten o disminuyan las desviaciones.
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Anexo 1

Operacionalizaciéon de variables

adquiere.

indicadores.

Comprension
Confiabilidad

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
MEDICION
GESTION Definicion conceptual: Se La variable sera medida Planeacion Metas
ADMINISTRATIVA | define como una serie de mediante la técnica de la Estrategias
acciones establecidas en encuesta y a través de la Accion
una organizacion para el aplicacion de un instrumento Criterio
manejo efectivo de los tipo cuestionario con una Organizacion Jerarquia
diversos recursos para escala de medicion Likert de 5 Trabajo en equipo
lograr eficientemente los puntos, elaborado con base en Comunicacién
objetivos establecidos las dimensiones: planeacion, Disciplina ORDINAL
(Koontz y Heinrich 2015). organizacion, direccion y Direccién Capacitacion
control con sus respectivos Liderazgo
indicadores. Supervisién
Toma de decisiones
Control Evaluacion
Limitacion
Medicion de resultados
Para Kotler y Armstrong, La variable sera medida Satisfaccion Necesidad
CALIDAD DE (2017), se define como mediante la técnica de la Cumplimiento
SERVICIO uno de los aspectos que se | encuesta y a través de la Pericia
asocia directamente con el | aplicacidon de un instrumento Fiabilidad Seguridad
grado de satisfaccion de tipo cuestionario con una Compromiso ORDINAL
los clientes o usuarios, escala de medicion Likert de 5 Atencion
esta calidad se relaciona puntos, elaborado con base en | Eficiencia Tiempo
de manera directa con el las dimensiones: satisfaccion, Accesibilidad
impacto que el producto o | fiabilidad, eficiencia y empatia Valoraciéon
servicio tienen en el que lo | con sus respectivos Empatia Acceso a la informacion




Anexo 2

Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: Gestion Administrativa

Para responder piense en lo que realmente sucede en el Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto
Il San Jacinto EsSalud, no hay respuestas correctas o incorrectas, refleje su criterio, las preguntas

tienen 5 niveles de respuesta, solo marque “+” o “X” la alternativa de su eleccion, no marque dos

opciones.
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Sus respuestas son confidenciales y anénimas, muchas gracias por su valiosa colaboracion.
Alternativas de
items respuestas
112|345
Dimensidén: Planeacion
1 ¢El centro de asistencial cuenta con documentos de gestion
actualizados?
2 ¢La entidad usa adecuadamente los recursos asignados?
3 ¢Se identifican las acciones especificas a realizar para el
cumplimiento de metas?
4 ¢, Todo el personal participa en la elaboracion de los instrumentos
de gestion?
5 ¢ El personal conoce los instrumentos de gestion?
Dimensidén: Organizacién
6 JEn el centro asistencial se cuenta con una estructura
organizativa adecuada?
7 ¢ Existe comunicacion fluida entre las diferentes areas?
8 ¢En el centro asistencial se distribuye eficientemente los
recursos?
Dimensidn: Direccion
9 ¢En el centro asistencial se motiva constantemente al personal?
10 ¢ Existe liderazgo por parte del director del centro asistencial?
11 ¢En el centro asistencial se realiza el trabajo en equipo?
12 ¢El personal tiene adecuada conducta dentro de la entidad?
Dimensidn: control
13 ¢ Constantemente se evalla el desempefio del personal?
14 ¢ El centro de asistencigl evalla los estandares o metas
establecidos en la planeacién?
15 ¢ Existe supervision de los Sistemas instalados en la entidad?
16 ¢, Se evalla el rendimiento por areas?
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Cuestionario: Calidad de servicio

Para responder piense en lo que realmente sucede en el Centro de Atencidn Primaria Il San Jacinto
Il San Jacinto EsSalud, no hay respuestas correctas o incorrectas, refleje su criterio, las preguntas
tienen 5 niveles de respuesta, solo marque “+” 0 “x” la alternativa de su eleccién, no marque dos
opciones.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

Sus respuestas son confidenciales y anénimas, muchas gracias por su valiosa colaboracion.
Alternativas de
items respuestas

112|3|4]|5

Dimensidn: Satisfaccion

1 | ¢La atencién en admisién del centro asistencial es rapida?

2 | ¢La atencién para tomarse analisis de laboratorio es rapida.

3 | ¢La atencion para tomarse examenes radiolégicos (ecografias y
otros) es rapida?

4 | ¢La atencion en farmacia es rapida?

5 | ¢Las inquietudes o problemas de los usuarios son suscitados en el
centro asistencial son atendidos de manera eficiente?

Dimensidn: Fiabilidad

6 | ¢El personal de informes, le brinda de manera clara y adecuada
informacién sobre los pasos o tramites para la atencién en el centro
asistencial?

7 | ¢La consulta con el médico se realiza en el horario programado?

8 | ¢Lahistoria clinica se encuentre disponible en el consultorio para la
atencién del usuario?

9 | ¢La historia clinica se actualiza antes de la préxima atencién del
usuario?

10 | ¢La atencion se realiza respetando la programacion y el orden de
llegada?

Dimension: Eficiencia

11 | ¢Durante la atencién en consultorio se respeta la privacidad el
paciente?

12 | ¢El médico le realiza un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud que motiva la atencién?

13 | ¢El médico brinda el tiempo necesario para preguntas sobre el
problema de atencién?

14 | ¢El médico que atiende el problema de salud inspira confianza?

15 | ¢El centro de asistencial cumple con todas las medidas de
seguridad en sus instalaciones?

Dimension: Empatia

16 | ¢El personal del centro de asistencial trata con amabilidad, respeto
y paciencia?

17 | ¢ EI médico que atiende muestra interés en solucionar los problemas
de salud de los pacientes?

18 | ¢El personal del centro aclara las dudas de los usuarios del
servicio?




Anexo 3

Validacion del instrumento de investigacion mediante Juicio de Expertos

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|.- DATOS GENERALES

CIENTIFICA

Apellidos y nombres del experto:

Milton Mufioz Santivafiez

Instituciéon donde labora:

Profesor
nacionales y privadas.

a nivel de Postgrado en diversas universidades

Especialidad:

Doctor en Administracion de Negocios

Instrumento de evaluacion:

Cuestionario - Gestién Administrativa

Autor (s) del instrumento (s):

Rodriguez Castillejo Reynaldo Esteban

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

definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis problema y objetivos de la investigacion.

CRITERIOS INDICADORES 1123 [4]5

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje aprobado vy libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X
la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la
variable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio:

CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de los items del X

COHERENCIA Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimension de la variable:

METODOLOGIA La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
responden al propésito de la investigacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

[11.- OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION.

Lima, 20/04/2022

Firma




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
CIENTIFICA

|.- DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Milton Mufioz Santivafiez

Profesor a nivel de Postgrado en diversas universidades

Institucion donde labora: . )
nacionales y privadas.

Especialidad: Doctor en Administracién de Negocios
Instrumento de evaluacion: Cuestionario — Calidad de Servicio
Autor (s) del instrumento (s): Rodriguez Castillejo Reynaldo Esteban

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

CRITERIOS INDICADORES 112 3 |45

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje aprobado y libre de X
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X

la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la
variable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio:

CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de los items del X

instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimensidn de la variable:

METODOLOGIA La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
responden al propdsito de la investigacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

[11.- OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION.
>

Lima, 20/04/2022 /
‘ %,

—

<

Firma



EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA
I.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Maria Celeste Lopez
Institucion donde labora: MINEDU
Especialidad: Doctora en Administracion
Instrumento de evaluacion: Cuestionario - Gestion Administrativa
Autor (s) del instrumento (s): Reynaldo Esteban Rodriguez Castillejo

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 |3]4]5

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje aprobado y libre de X
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X

la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la
variable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio:

CONSISTENCIA La informacién que se recoja a través de los items del X

instrumento permitir4 analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimensién de la variable:

METODOLOGIA La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos X
responden al propésito de la investigacion.

PERTINENCIA La redaccioén de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

[11.- OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento apto para ser aplicado.
PROMEDIO DE VALORACION. ;

Lima, 20/04/2022




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA
|.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Maria Celeste Lopez
Institucion donde labora: MINEDU
Especialidad: Doctora en Administracién
Instrumento de evaluacion: Cuestionario — Calidad de Servicio
Autor (s) del instrumento (s): Reynaldo Esteban Rodriguez Castillejo

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1123|415

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje aprobado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X

la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X

definiciéon operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio:

CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de los items del X

instrumento permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores X
de cada dimension de la variable:

METODOLOGIA La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
responden al propésito de la investigacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

[11.- OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento apto para ser aplicado.
PROMEDIO DE VALORACION. ] _—

Lima, 20/04/2022




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA
I.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Edmundo Gonzales Zavaleta
Institucion donde labora: Profesor Universidad Autbnoma de Ica
Especialidad: Doctor en Administracién
Instrumento de evaluacion: Cuestionario - Gestion Administrativa
Autor (s) del instrumento (s): Reynaldo Esteban Rodriguez Castillejo

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1123 [4]5

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje aprobado y libre de X
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X

la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la
variable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio:

CONSISTENCIA La informacién que se recoja a través de los items del X

instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimensién de la variable:

METODOLOGIA La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
responden al propésito de la investigacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

[11.- OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento apto para ser aplicado.
PROMEDIO DE VALORACION.

73

Firma

Lima, 20/04/2022




\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA
|.- DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Edmundo Gonzales Zavaleta
Institucion donde labora: Profesor Universidad Autonoma de Ica
Especialidad: Doctor en Administracion
Instrumento de evaluacion: Cuestionario — Calidad de Servicio
Autor (s) del instrumento (s): Reynaldo Esteban Rodriguez Castillejo

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1123 |45

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje aprobado vy libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus X
dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la X
variable:

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la

definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de

manera que permiten hacer inferencias en funcion a las X
hipotesis problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores

INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable X
de estudio:

CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimensién de la variable:

METODOLOGIA La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
responden al propésito de la investigacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1l.- OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento apto para ser aplicado.
PROMEDIO DE VALORACION.

73

Firma

Lima, 20/04/2022




Anexo 4

Datos de confiabilidad de las variables Gestion administrativa y Calidad de
servicio.

DATOS CONFIABILIDAD VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

e e w b e

ey ) Mersw e tew e ) N
!:‘ _l“ L :1 ' [y : : - °

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

991 16
Nota . Base de datos encuesta




DATOS CONFIABILIDAD VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

971 18

Nota . Base de datos encuesta




Anexo 5

Autorizacioén

AR Essalud 1S

ANEXO 5

CARTA DE ACEPTACION PARA LA REALIZACION DE LA
INVESTIGACION POR EL DIRECTOR

San Jacinto, 03 de mayo de 2022

Dr. Juan Manuel Aguilar Velarde
Gerente de la Red Asistencial Ancash - EsSalud

De nuestra consideracion:

El Director del Establecimiento de Salud Centro de Atencién Primaria |l San Jacinto
EsSalud de la Red Asistencial Ancash, a la cual pertenece el (la) Sr(a) Reynaldo
Esteban Rodriguez Castillejo, investigador principal del Protocolo “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO DE ATENCION
PRIMARIA 1l SAN JACINTO ESSALUD, ANCASH, 2022, tiene el agrado de dirigirse a
usted para manifestarle mi visto bueno para la realizacion del proyecto sefalado
previamente. Este proyecto debera contar ademas con las evaluaciones del Comité de
Investigacion y el Comité Institucional de Etica en Investigaciéon y la autorizacion
correspondiente por su despacho antes de su ejecucion.

Sin otro particular, quedo de Usted.

Atentamente,




Anexo 6

Solicitud

HIARO

\;'-‘ 022

£SSALUD RAAM

San Jacinto, 03 de mayo de 2022

Dr. Juan Manuel Aguilar Velarde
Gerente de la Red Asistencial Ancash

Presente. -

Asunto :Solicitud de evaluacién y aprobacion de protocolo de investigacion
De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a su vez solicitarle la
evaluacion y aprobacién del Protocolo de investigacion denominado “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO DE ATENCION
PRIMARIA Il SAN JACINTO ESSALUD, ANCASH, 2022", por parte del Comité
de Investigacion y el Comité Institucional de Etica en Investigacién; asi como la
autorizacion respectiva de la Gerencia.

Se trata de un estudio tipo aplicada, cuyo investigador principal pertenece al
Centro de Atencién Primaria Il San Jacinto EsSalud, Servicio Soporte
Informético, Estadistica y Control Patrimonial de la Red Asistencia Ancash
EsSalud. El proyecto se lievara a cabo en el Centro de Atencién Primaria Il San
Jacinto EsSalud de la Red Asistencial Ancash.

Sin otro particular, hago propicia la ocasion para renovarle los sentimientos de
mi especial consideracion.

Atentamente,

Reynaldo Esteban Rodriguez Castillejo
DNI: 06029259




Anexo 7
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Figura 3. Dimensiones de la Gestion administrativa
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Figura 4. Dimensiones de la calidad de servicio



