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Resumen

La investigacion tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.
metodologia del estudio: Para el tipo de investigacion no experimental se utiliz6 un disefio de
estudio transversal y correlacional. 153 usuarios componian la poblacion, mientras que 109
usuarios constituian la muestra. Se utilizo el instrumento para recoger datos relativos a las variables
gestion administrativa y calidad del servicio. Resultados: La hipdtesis alternativa que respalda la
presencia de una correlacion entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio, puesto
que se acepta sobre la base del resultado de Rho Spearman, que fue de 0,745 con un valor de
significancia de 0,000. La variable de gestion administrativa y la calidad del servicio mostraron
una fuerte asociacion positiva, lo que concuerda con el objetivo general. Conclusion: Se encontrd
que la variable gestion administrativa y calidad de servicio estdn altamente correlacionados de
forma positiva en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023, es decir, a medida que

la gestion administrativa se eleva, también lo hace la calidad de servicio.

Palabras Claves: Gestion administrativa, calidad de servicio, empatia.
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Abstract

The objective of the research is to determine the relationship between administrative
management and quality of service in the subregional hospital of Andahuaylas, Apurimac 2023.
study methodology: A cross-sectional and correlational study design was used for the non-
experimental type of research. 153 users made up the population, while 109 users constituted the
sample. The instrument was used to collect data related to the variables administrative
management and quality of service. Results: The alternative hypothesis supporting the presence
of a correlation between the administrative management and service quality variables, since it is
accepted on the basis of the Rho Spearman result, which was 0.745 with a significance value of
0.000. The administrative management variable and service quality showed a strong positive
association, which is consistent with the general objective. Conclusion: It was found that the
variable administrative management and quality of service are highly positively correlated in the
subregional hospital of Andahuaylas, Apurimac 2023, that is, as administrative management

increases, so does the quality of service.

Key words: administrative management, service quality, empathy.
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Introduccion

La investigacion tuvo como objetivo “Determinar la relacién que existe entre la gestion

administrativa y la calidad de servicio en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023,

estd dividida en 5 capitulos:

En el capitulo I: El problema se esboza el planteamiento del problema, como se formularon los

problemas generales y especificos, como se establecieron los objetivos generales y especificos,

codmo se explicaron las justificaciones y las limitaciones de la investigacion.

En el capitulo II: Se abord6 el marco tedrico que abarca el contexto del estudio, los fundamentos

teoricos y la elaboracion de hipotesis generales y especificas.

En el Capitulo III: Se analiza la metodologia, el tipo, la poblacién, la muestra, el muestreo, las

variables y su operacionalizacion, los métodos e instrumentos de recopilacion de datos, el

tratamiento y analisis de los datos y las consideraciones éticas.

Capitulo IV: Presentacién y discusion de los resultados; este capitulo incluye un andlisis

descriptivo de los resultados, asi como una discusion de los mismos.

Capitulo V: Incluye conclusiones y recomendaciones basadas en los objetivos y las hipdtesis.

Finalmente, se describieron las referencias y se colocaron los anexos del estudio.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1.  Planteamiento del problema

La gestion administrativa es una serie de acciones que permiten la prevencion, correccion
y aplicacion de la toma racional de decisiones Pérez et al. (2022), su unico objetivo es ofrecer
servicios de primera categoria en todos los sectores. Por ello, es necesario determinar los aspectos
de la gestion administrativa, como lo expresa Aliaga y Alcas (2021) e indica que, la administracién

se la mide por resultados obtenidos.

Cada afio 8,4 millones de muertes en todo el mundo se atribuyen a una atencion sanitaria
deficiente en los paises de renta baja y media, segiin Valarezo (2021) para satisfacer las demandas
de los usuarios, no hay suficientes expertos cualificados disponibles en los centros sanitarios de
todo el mundo. La causa fundamental es que el personal sanitario no tiene acceso a sistemas de
apoyo a la gestion, cabe mencionar que el tiempo que se tarda en prestar ayuda en los distintos
servicios sanitarios es un factor que contribuye a las quejas de los usuarios y a su descontento con
la asistencia, la falta de medicamentos en la farmacia de urgencias, el tratamiento inadecuado, la
dificultad para acceder a la atencion, los problemas de comunicacion y la insatisfaccion con
aspectos tangibles como el aspecto, la limpieza y el funcionamiento de los equipos. Estas quejas e

insatisfaccion repercuten negativamente en la reputacion de las instituciones. Gémez et al. (2022).



En América Latina, la calidad de servicio ha sido y es un tema comentado por varios
investigadores de diferentes ambitos de las organizaciones o entidades, Teran et al. (2021). Citando
la necesidad de que la gestion publica asuma obstaculos que estimulen la innovacién en sus
practicas, lo que se traduciria en un uso 6ptimo de sus recursos. Esto es necesario debido a la baja

calidad administrativa de los gobiernos latinoamericanos Cépeda y Cifuentes (2019).

A nivel nacional, los hospitales presentan importantes fallos de gestion, ya sea por un mal
disenio de las operaciones o por falta de gestion y recursos, el personal no dispone del equipo
adecuado. Los trabajadores carecen de motivacién, cometen errores durante el proceso y, en
consecuencia, ofrecen resultados inexactos a los clientes Sandoval et al. (2022). El sistema de
salud peruano presenta deficiencias, como la poca capacidad de gestionar de los encargados de las
instituciones de salud y poca inversion por parte del estado; el cual se ve reflejado en el pésimo
servicio a la poblacion; por lo tanto, es de suma importancia que los profesionales que ingresen a
brindar sus servicios a las entidades de salud conozcan las diferentes maneras de gestion que
puedan mejorar el servicio de atencion que brindan las diferentes entidades de salud que hay en el

pais Cieza y Sonapo (2020).

Esto nos lleva a concluir que el hospital subregional de Andahuaylas tiene que desarrollar
una administracion efectiva que se enfoque en los comportamientos de sus miembros. Los largos
tiempos de espera para la atencion de urgencias y la ineficacia del personal administrativo a la
hora de responder a las quejas y reclamaciones por un servicio deficiente presentadas por la
administracién a través de los procesos de planeacion, organizacion, direccion y control son

ejemplos de las deficiencias del hospital Mendoza (2019). Ademas de ello presenta deficiente



cantidad de personal, bajo presupuesto, infraestructura inadecuada, déficit de especialistas, por lo
que muchas veces, los pacientes deben ser referidos a la capital, y son afectados por el tiempo de

espera para la aprobacion de la referencia Vizcaino (2022).

1.2.  Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Cuadl es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en el

hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023?

1.2.2. Problemas especificos

(Cual es la relacion que existe entre la planeacion y la calidad de servicio en el hospital subregional

de Andahuaylas, Apurimac 2023?

(Cual es la relacion que existe entre la organizacion y la calidad de servicio en el hospital

subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023?

(Cuadl es la relacion que existe entre la direccion y la calidad de servicio en el hospital subregional

de Andahuaylas, Apurimac 2023?

(Cuadl es la relacion que existe entre el control y la calidad de servicio en el hospital subregional

de Andahuaylas, Apurimac 2023?



1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en
el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.
1.3.2. Objetivos especificos
Determinar la relacion que existe entre planeacion y la calidad de servicio en el hospital

subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Determinar la relacion que existe entre la organizacion y la calidad de servicio en el hospital

subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Determinar la relaciéon que existe entre la direccion y la calidad de servicio en el hospital

subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Determinar la relacion que existe entre el control y la calidad de servicio en el hospital subregional

de Andahuaylas, Apurimac 2023.

1.4.  Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teorico

La gestion administrativa segin Ramirez et al. (2017) es la ejecucion de cada uno de los
procesos de la Administraciéon, que incluyen la planificacién, organizacion, direccion,

coordinacion o interrelacion y control de las actividades de la organizacion. Concretamente, es la



toma de decisiones y la accidon oportuna que permitira a las instituciones del Estado alcanzar sus
objetivos predeterminados. La calidad del servicio dependera en gran medida de su campo de
actividad, la naturaleza de sus usuarios y el nivel de cualificacion de su personal. Una gestién
competente también es esencial, si un gestor es capaz de aplicar eficazmente los cuatro procesos

de la administracion para mejorar el rendimiento de su equipo y acelerar los procedimientos.

Sobre esta base, el presente estudio apoyard la aplicacion de las teorias de gestion

administrativa, lo que elevara el calibre del servicio en el sector salud.

1.4.2. Metodologica

En cuanto a la metodologia, la investigacion utilizé instrumentos previamente validados y
adaptados, respecto a la gestion administrativa se uso el cuestionario planteado por Morelos et al.,
(2010) adaptado por Bracamonte (2017), para medir la calidad de servicio se uso6 el cuestionario
SERVQUAL, del autor Zeithaml, Parasuraman y Berry (2004) adaptado por Cabello y Chirinos

(2012), mismos que fueron validados y luego aplicados en poblaciones iguales.

La estrategia utilizada para elaborar el estudio servira de modelo para otras investigaciones
que se lleven a cabo en un entorno similar, asi mismo ofrecer instrumentos ttiles para la medicion

de las variables objeto de estudio y permitir la realizacidon de futuras investigaciones.

Para evaluar el ambiente de las organizaciones, se emplean enfoques de investigacion como
el cuestionario y su procesamiento en programas informaticos, con el fin de cumplir los objetivos

del estudio. Se trata de determinar en qué medida la gestion administrativa y la calidad de servicio



estan relacionadas. En consecuencia, esto servira de orientacion a otros investigadores, ya que

aporta informacion y sugerencias sobre la cuestion que identificaron en sus conclusiones.

1.4.3. Practica

El estudio serd ventajoso porque ayudara al personal del hospital subregional de
Andahuaylas a prestar mejores servicios, lo que permitird a los usuarios de la poblacién observar

los impactos positivos de la gestion en accion.

1.5. Limitaciones de la investigacion

Se presentaron algunas dificultades al momento de la aplicacion del instrumento, puesto
que ingresar al area de emergencia y que los usuarios, llameseles pacientes se tomen un momento
para poder responder las preguntas, por las condiciones inadecuadas, fue complicado, también se

optd por brindarles el formulario de Google.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Rizzo (2022), tenia por objetivo “Determinar la correspondencia existente entre la gestion
administrativa y la calidad de los servicios de salud brindado por el Hospital BABA en el afio
2021.” La poblacion del presente estudio, de caracter no experimental, correlacional y cuantitativo,
incluia a todos los residentes de la ciudad, asi como a los que vivian fuera de ella o en sus zonas
de influencia, y la muestra estaba formada por 120 usuarios. Se concluy6 que el nivel de confianza
obtenido a nivel de la meta general es del 95%, es decir, “existe una relacion directa entre la
administracion y la calidad del servicio del Hospital Basico Estatal de Baba para el periodo —
20217, muestran las estadisticas de prueba. T - B (Calculado) = 8,630 | valor p = 0,000 < 0,05;
estandares de gestion administrativa 62,5%, estandares de calidad de servicio 73,8%. Con base en
el estadistico de prueba t-B(calculado) = 6.443, con un nivel de confianza del 95%, el valor p de
“Existe una relacion directa entre la planificacion y la calidad del servicio en los hospitales

primarios del Estado de Baba”.



Poveda (2020), tuvo como objetivo “Disefiar un modelo de gestion administrativa en los
laboratorios de psicologia en la PUCESA para fortalecer la calidad servicio en el area de salud y
educacion”, El sistema utiliza como herramientas el control experimental, la observacion del
comportamiento y la correlacion de variables. Por esta razon, es de enfoques mixto, que involucra
la recopilacion y analisis de datos cualitativos y cuantitativos. El tamafio total de la muestra fue de
208, distribuidos entre los 169 estudiantes y 39 docentes encuestados, utilizando un muestreo por
conveniencia. Se concluyd que los fundamentos tedricos de la gestion administrativa y la calidad
del servicio son el punto de partida para el régimen de investigacion, ya que brindan una base
solida de conocimientos para la gestion en el campo de la educacion. La calidad del servicio
requiere practica. Los laboratorios requieren de unas pautas junto con la formacion en gestion,

para mejorar la satisfaccion de los usuarios internos y externos.

Coloma et al. (2019) tuvo como objetivo “analizar y describir la gestion administrativa y
la satisfaccion de los pacientes en las unidades médicas de primer nivel, en la Zona 5 del cantén
Naranjal - Distrito 09D12, Balao- Naranjal, Ecuador” Este estudio fue no experimental, analitico
de campo y bibliografico, descriptivo y transversal, utilizando técnicas documentales para
recolectar informacion del sistema de registro diario automatizado de consultas y atenciones
ambulatorias, (REDACAA). La muestra estaba compuesta por 524 usuarios, que rellenaron un
cuestionario de 10 preguntas y dos respuestas posibles. Las instalaciones (77%), la infraestructura
(73%), la conducta del personal (81%), la limpieza (66%), las camas y camillas (80%) y la
comodidad (67%) fueron calificadas de satisfactorias por los pacientes, pero el tiempo dedicado a
los departamentos de primer nivel (71%), el cumplimiento de los horarios (79 %), la disposicion a

resolver los problemas en tiempo y forma (65%) y la creacion de usuarios confiables (84 %) es



altamente insatisfecho. En resumen, la gestion y la calidad son bases conceptuales, es necesario
desarrollar planes de mejora para capacitar a los actores y el objetivo es brindar servicios médicos

de excelente calidad en las unidades médicas de primer nivel de la provincia de Naranjal.

Rojas et al (2020) tuvo como objetivo “Analizar la pertinencia de la gestion administrativa
sustentable de los SIG en los servicios de salud”. Se basa en una investigacion descriptiva que se
realizd como parte de una encuesta a los empleados de 65 instituciones de salud de la ciudad de
Barranquilla. Las clinicas y laboratorios clinicos de esta muestra varian en complejidad, con 20
laboratorios clinicos y 45 clinicas que actualmente utilizan sistemas de control de calidad. El
resultado es un andlisis de indicadores ambientales y del impacto de los sistemas de gestion
estratégica y gerencial. Luego concluye que las direcciones GIS y las estrategias sostenibles en
salud se fortalecen a nivel organizacional. En resumen, cuando los proveedores de atencion médica
deciden adoptar GIS, hay muchos beneficios. El ahorro de costes, el uso de equipos de trabajo y
la modificacion de procesos para cumplir mejor los objetivos empresariales de una organizacion
son las principales ventajas. Estas ventajas estan estrecha e inmediatamente relacionadas con las

nuevas ideas de gestion y gestion sostenible.

Gomez et al. (2022) tuvo como objetivo “analizar la gestion administrativa y calidad del
servicio de emergencias del Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas 2022,” Se realiz6 un estudio
exploratorio, descriptivo, no experimental, de corte transversal con enfoques cuantitativos y
cualitativos. Los métodos de recoleccion de datos fueron, entrevistas, observaciones y encuestas
Serqval, métodos utilizados para adquirir los datos. El 26,7% de los encuestados estaban

totalmente de acuerdo en que los enfermeros desempefian eficazmente su labor en los servicios de
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enfermeria, ya que son el principal sujeto de triaje y filtro. El 46,7% no estd ni de acuerdo ni en
desacuerdo con el tiempo de espera, pero el 60% completa la atencion en el tiempo acordado por
falta de personal disponible por complicaciones y urgencias asociadas a su dia a dia expres6 alguna

objecion a lo que hizo.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Panduro (2022) tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la gestion administrativa
y calidad de servicio en un hospital Santa Gema de Yurimaguas — Loreto 2021, El disefio del
estudio fue de tipo correlativo, transversal, no experimental, con una poblacién de 871 usuarios
del hospital Santa Gemma de Yurimaguas (Loreto 2021), una muestra de 345 usuarios, Métodos
de estudio y Consistio en instrumentos, encuestas y cuestionarios. La asociacion entre los factores
hospital Santa Gemma de Yurimaguas - 2021 es el resultado. Los coeficientes de la misma fueron
0,976, 0,976, 0,958 (correlacion positiva muy alta) y 0,880 (correlacion positiva alta), segin la
Rho de Spearman. Se acepto la hipotesis alternativa, ya que el valor p fue de 0,000 (valor p inferior
a 0,01). En otras palabras, se hallo la conexion entre los factores de gestion y el nivel de calidad
de servicio del hospital Santa Gemma. Con un coeficiente rho de spearman de Yurimaguas-Loreto
de 0,989 correlacion positiva muy ala, se concluyo que existe una asociacion significativa entre la
gestion hospitalaria y la calidad del servicio. Santa Gemma de Yurimaguas — Loreto 2021 de 0.000
(p-valor) < 0.01). Ademas, solo el 97,81% de los controles administrativos afectan la calidad del

Servicio.
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Flores (2020) tuvo como objetivo “determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario, en el hospital Regional de Pucallpa, 2018”, La metodologia de
investigacion es correlacional con un disefio transversal. El Informe del SIS del hospital regional
Pucallpa de octubre de 2018 sefala que 52 administrativos conformaron la muestra de los 220
administrativos que conformaron la poblacién encuestada de 6467 asegurados. Por lo tanto, de la
tabla se desprende que el valor "p" relacionado de 0,034 es menor a 0,05. Por lo que se acepta la
hipétesis general de la investigacion al utilizar la prueba rho de Spearman. Dicho de otra manera,
se hall¢ la existencia de la relacion entre la variable uno y la variable dos, en los usuarios en el afio
2018 en el hospital regional de Pucallpa en base a la asociacion significativa entre la gestion y la

calidad de atencion al usuario.

Sandoval (2022) tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la gestion administrativa
y calidad del servicio de la salud en un Hospital, Lima 2022”, Este estudio se desarrollé con un
tipo basico de enfoque cuantitativo con un disefio no experimental y transversal descriptivo de
correlaciones. La poblacion y muestra estd constituida por 31 trabajadores de quir6fano y area de
recuperacion de un hospital. Como resultado, se demostrd un coeficiente de correlacion Rho
(Spearman) = 0,867 para las dos variables del presente estudio, lo que indica una correlacion
positiva significativa. Como lo sefiala Hernandez (2014) al concluir que la correlacion entre la

gestion y la calidad de los servicios médicos en los hospitales, Lima 2022, es positiva.

Trujillo (2022) tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio brindado en el centro de salud de Huaura de la provincia de Huaura 2022,

este estudio sigue un enfoque cuantitativo con un disefio de correlacion no experimental. Los
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sujetos consistieron en 30 miembros del personal del centro de salud de Huaura. De cada
instrumento se obtuvieron valores de confiabilidad determinados por el alfa de Cronbach y
superiores a 0,8 pulgadas para conocer su confiabilidad y avanzar en su uso. Como resultado, se
utiliz6 la rho de Spearman para las variables, arrojando una correlacion bilateral de r = 0,688 entre
las variables gestion y calidad del servicio. Esta es una correlacion bastante positiva segun la tabla
de correlacion de Hernandez et al., (2014). Se alent6 a los gerentes del centro de salud de Huaura
a implementar estrategias de gestion administrativa basadas en planes que cumplan con los
objetivos locales a través de la organizacion eficiente de cada lugar de trabajo, buena gestion con

liderazgo eficiente y control adecuado de todos los recursos utilizados.

Valdivieso (2022) tuvo como objetivo “Determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio del SIS La Libertad, 2021, Esta poblacion esta compuesta
por todos los usuarios que se conectaron al SIS La Libertad durante el periodo 2021. A julio de
2021, la muestra estuvo conformada por 10 funcionarios y 73 usuarios que laboraban en el SIS
sucursal la Libertad. El estudio empled métodos de encuesta, un cuestionario de 30 items como
instrumento y una escala de likert para recolectar los datos. El estudio fue cuantitativo, basico, no
experimental y de corte transversal y valores de correlacion. Se empleo6 el programa estadistico
SPSS version 26. Concluyendose con una correlacion significativa entre la gestion administrativa

y la calidad del servicio en 2021.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Conceptualizacion de la gestion administrativa
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Si tanto las personas como los recursos materiales se integran adecuadamente para alcanzar
los objetivos, la gestion ayuda a las organizaciones a sacar el maximo partido de ambos. Esto les
permite prepararse mejor para el cambio y prever posibles problemas (Quiroa, 2020)

Planificar, organizar, dirigir y regular son los cuatro conceptos tradicionales de gestion que
cumple la administracion administrativa, ddndole un caracter sistematico como portadora de actos

coherentemente orientados a la consecucion de objetivos Mendoza (2017)

Sin embargo Ramirez et al. (2017) la gestion administrativa es la ejecucion de cada uno de
los procesos de la administracién, que incluyen la planificacion, organizacion, direccion,
coordinacion o interrelacion y control de las actividades de la organizacion. Concretamente, es la
toma de decisiones y la accién oportunas que permitiran a la empresa alcanzar sus objetivos

predeterminados. (pags. 3-13)

Loguzzo et al. (2016) especifica como las "Actividades que se llevan a cabo para coordinar
los esfuerzos del grupo, es decir, con la ayuda del personal y de los instrumentos de que disponen,
intentan alcanzar metas u objetivos realizando algunas tareas fundamentales como: Planificar.

coordinar, liderar y dirigir ".

Segtin Terry (1996) Planificar, organizar, ejecutar y controlar son los componentes clave
del proceso unico de gestion, que se utiliza para establecer y alcanzar objetivos explicitos mediante

la utilizacion de recursos humanos y no humanos.

Toda estructura debe contar con un so6lido sistema administrativo. Toda empresa debe

seguir una serie de procedimientos que estén representados en un sistema de gestion eficaz y
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eficiente, tanto si dichos procedimientos estan relacionados con requisitos legales como con la

estructura interna de la empresa.

La gestion administrativa estd compuesta por un conjunto de elementos que implican
planificar, organizar, dirigir y controlar todas las actividades determinadas para cumplir con los

objetivos y metas planteadas en la organizacion.

Mientras que la administracion se ocupa de aprovechar al maximo los recursos materiales
y humanos de la empresa, la Direccidon se encarga de supervisar las tareas realizadas por los
empleados para cumplir unos objetivos predefinidos. No obstante Luna (2015) sostiene que “la
administracion consiste en la aplicacion del proceso administrativo con eficacia y eficiencia,

integrado por la planeacion, organizacion, integracion de recursos, direccion y control”

2.2.1.1.  Principales teorias administrativas

a. Teoria Cientifica.

Medina y Avila (2002) La escuela de la Administracion cientifica establecié un enfoque
logico para resolver los problemas organizativos, haciendo hincapié en el disefio de los puestos
de trabajo, la contratacion cientifica y el desarrollo de los empleados. El principal defensor de
esta teoria fue Frederick Taylor, pero su defecto fundamental era que solo consideraba al
trabajador como poseedor de un interés econdmico, desatendiendo sus necesidades de interaccion

social y realizacion laboral, asi como sus frustraciones e insatisfacciones.
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b. Teoria Clasica de la Administracion (TCA).

La TCA es un esfuerzo por identificar las ideas y la informacion que constituyen el nticleo
del éxito de la gestion. Afirma que la conducta directiva estd influida por los conceptos
intangibles de la gestion. Esta idea se centra en mejorar la eficiencia de una empresa, mediante
su estructura, la forma y disposicion de sus (departamentos) y las conexiones estructurales entre

estas unidades. Medina y Avila (2002).

¢. Teoria de la burocracia.

Max Weber, sociologo aleman, fue el principal defensor de esta idea. Utilizo el término
"burocracia" para describir los rasgos de la estructura organizativa. Creia que la burocracia era
el instrumento mas eficaz para la gestion de grandes organizaciones complejas en una sociedad
industrial y la forma mas racional y eficiente que las organizaciones complejas (empresas) podian
utilizar para lograr un alto grado de eficiencia y un control eficaz sobre el personal. Insisto en la
necesidad de una jerarquia bien definida que se rija por reglas exactas y normas de autoridad.

Medina y Avila (2002).

d. Teoria de las relaciones humanas

Siguiendo el marco basico de la Escuela Clasica, Mary Parker Follet y Chester Barnard

aportaron aspectos novedosos que se consideran precursores de las filosofias humanistas. Mary

Parker Follet centr6 su estrategia de gestion en el comportamiento de las personas. En linea con la
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nocioén tayloriana de que empleados y directivos comparten un objetivo comin como miembros
de la empresa, ella creia que los individuos deben trabajar en grupo. Dedic6 gran parte de su vida
profesional a idear métodos para atenuar las interacciones antagdnicas entre ellos, sefialando que
la separacion artificial entre directivos y empleados ocultaba la unidad de propdsito. Defendio la
necesidad de trabajar juntos para resolver los problemas, aplicando el liderazgo participativo entre
directivos y empleados. Las pruebas basadas en la experiencia historica de la planta de Hawthorne

(1924) dan pie a esta nocion Medina y Avila (2002).

e. Teoria del desarrollo organizacional (DO).

El término "desarrollo organizativo" aparecid por primera vez en Estados Unidos en 1962
como resultado de las investigaciones de cientificos que se centraron en el crecimiento planeado
de las organizaciones y profundizaron en la interaccion entre personas, organizaciones y entornos

Medina y Avila (2002).

f. Importancia de la gestion administrativa

Todas las empresas dependen de la gestion para alcanzar sus metas y objetivos porque una
gestion eficaz es esencial para el éxito de una empresa, ya que requiere que tanto los recursos
fisicos como los humanos trabajen de forma concertada Terry (1996)

La gestion administrativa es de importancia para todas las empresas u organizaciones por

ser un elemento que compone diferentes tipos de recursos ya sea materiales o humanos, este ultimo
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el méas importante porque presta sus servicios para poder realizar las actividades dentro de la
empresa en cumplimiento de la prestacion de servicios.

La administracion de una empresa es esencial porque proporciona el marco para la
ejecucion y mejora de las operaciones con el fin de cumplir las metas y/o objetivos especificados

y apoyar la supervivencia y el crecimiento de la empresa.

2.2.1.2.  Evolucion de la gestion administrativa

El hombre primitivo utilizaba la administracion de forma extremadamente primitiva por la
necesidad de participar en actividades colectivas como la caza y la pesca.

Al seguir las huellas historicas de la teoria administrativa, podemos constatar que los
primeros registros que encontramos se remontan a entre los afios 4000 y 2000 A.C., cuando las
antiguas civilizaciones de Egipto, China, Roma y Grecia aplicaron diversos principios utilizados
actualmente en la administracion, tales como: el reconocimiento de la necesidad de planificar,

organizar y controlar, la descentralizacion del poder y la funcion.

Sin embargo, varios filosofos contribuyeron de distintas maneras a la teoria de la gestion.
Socrates defendid la idea de que la gestion es una capacidad personal "independiente de los
conocimientos técnicos y la experiencia". Las aportaciones mas influyentes en este campo vinieron
después, de Platon, Aristoteles, Francis Bacon, padre de la 16gica moderna, y René Descartes,

padre de la filosofia moderna.
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Las organizaciones militares, que influyeron en el comportamiento administrativo con sus
principios de liderazgo, unidad de mando, escala jerarquica y toma de decisiones cientifica, entre
otros, también hicieron aportaciones a la teoria de la administracion. Otra fue la organizacion de
la Iglesia Catolica, cuya estructura sirvio de modelo a muchos administradores. Medina y Avila

(2002)

2.2.1.3.  Principales autores y precursores de la administracion

La escuela de la Administracion Cientifica, cre6 un enfoque razonable para resolver los
problemas organizativos. Frederick Taylor, principal impulsor del movimiento, estaba muy
interesado en aumentar la produccion mediante la mejora de la eficiencia productiva y el uso del

método cientifico.

La Teoria Clésica de la Administracion, Seglin esta nocidon, una empresa puede funcionar
mas eficazmente si su estructura, los o6rganos que la componen (departamentos) y los vinculos

estructurales estan todos en orden.

En su Teoria de la Burocracia, Max Weber destaco la necesidad de una jerarquia
rigidamente estructurada que se rigiera por normas y criterios exactos de poder. Una burocracia
con objetivos bien definidos, operaciones racionalizadas y una clara direccion del trabajo seria el

mejor tipo de organizacion.
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Principios de las relaciones humanas Mary Parker Follet se centrd en la gestion de las
personas y su comportamiento. La idea tayloriana de que empleados y directivos comparten un
objetivo comun como miembros de la empresa se apoyaba en su argumento de que los individuos
deben trabajar en grupo. Asi fue evolucionando la teoria de la administracion a lo largo de los

afnos. Medina y Avila (2002)

2.2.14. Instrumentos para medir y evaluar la gestion administrativa

Modelo de gestion de las 7-S

Es un modelo de gestion que describe los 7 factores necesarios para organizar una
compaiiia de una manera holistica y eficaz. Considerando este modelo, los gerentes deben estar
seguros de que podran implementar una estrategia de manera exitosa. Ademas de esto hay que
tener presente que la importancia relativa de cada uno de los factores, puede variar por periodos

de tiempo.

Los factores del modelo son: Strategy (Estrategia), Structure (Estructura), Skills
(Habilidades), Shared values (Valores compartidos), Systems (Sistemas), Style (Estilo), Staff
(Personal). Teniendo en cuenta cada factor, se obtuvieron un total de 20 items, basado en una
escala de Likert. En el modelo organizaciones inteligentes (Senge, 2019), se analizaron los
factores: 1- Dominio personal, 2- Modelos mentales, 3- Vision compartida, 4- Aprendizaje en
equipo, 5- Pensamiento sistémico. Teniendo en cuenta cada factor, se obtuvieron un total de 30

items, disefiado con escala de Likert: como se muestra en la Tabla 2.

Se construyd un instrumento de 50 items, de las cuales 30 corresponden al modelo

organizaciones inteligentes y 20 a la teoria de gestion administrativa. El nuevo instrumento cuenta
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con validez de contenido, en base a la opinion de los expertos, y fue confirmado por el Coeficiente

V de Aiken, ya que su coeficiente fue > a 0.70 Tarrillo y Saldafia (2023).

2.2.1.5. Dimensiones de la gestion administrativa

a. Planeacion

Terry (1986), es la seleccion, correlacion y desarrollo de hipotesis potenciales para su uso

en la planificacion de acciones consideradas esenciales para lograr los resultados deseados.

La planificacion es una de las primeras fases del proceso administrativo, que es donde se
establecen las caracteristicas esenciales de la organizacion, en el &mbito organizativo y empresarial
(la mision y los objetivos, generalmente). Es, en otras palabras, la fase en la que se forman los

planes fundamentales que debe llevar a cabo la organizacion.

b. Organizacion

La organizacion segln el autor Reyes, es la estructuracion de las interacciones entre las
funciones, los niveles y las actividades de los componentes humanos y materiales de un organismo

social con el fin de lograr una eficacia 6ptima dentro de las metas y los objetivos fijados.

Las organizaciones son estructuras administrativas disefiadas para ayudar a los individuos
a alcanzar metas u objetivos mediante el uso de diversos recursos, entre ellos el talento humano y

los recursos humanos.



21

El aspecto de la gestion conocido como organizacidon consiste en crear un marco previsto
para las responsabilidades que desempenaran los individuos dentro de una organizacién. la
departamentalizacion y la formacion de funciones para dividir adecuadamente el trabajo. La
organizacion es la que le permite coordinar e integrar las acciones de todos y cada uno de los
empleados de la empresa para aprovechar al maximo los recursos de que dispone en la consecucion

de un objetivo. Morales et al. (2005)

c¢. Direccion

Segun Buchele (1997), la gestion se refiere a la capacidad del directivo de ejercer influencia
para que, mediante la supervision, la incentivacion y la comunicacion, sus subordinados cumplan

los objetivos de la empresa.

Es la aplicacion del conocimiento a la toma de decisiones; para explorar esta funcion, es
vital comprender cémo se comportan las personas tanto individual como colectivamente para

alcanzar eficazmente los objetivos de la organizacion.

Refiere que dirigir es guiar las actividades de un grupo hacia sus objetivos de forma que
incorpore la motivacion, la comunicacion, la formacion de equipos de trabajo, la formacion y la
cualificacion. Cada individuo de un grupo es una entidad unica con sus propios pensamientos,
creencias, deseos, experiencias, objetivos e intenciones. Por lo tanto, tiene sentido que cuando un
grupo de individuos se une para llevar a cabo una tarea, sea necesario un proceso de unidad que

conlleve a la efectividad. Morales et al. (2005).
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d. Control

El control es un paso crucial en la gestion porque, aunque una empresa tenga unos planes
excelentes, una estructura organizativa adecuada y una gestion eficaz, el ejecutivo no podra
verificar la verdadera situacion de la organizacion sin un mecanismo que compruebe e informe de

si los hechos se ajustan a las normas establecidas.

El control es la fase del proceso administrativo que engloba todas las acciones realizadas a
lo largo de la busqueda para garantizar que las operaciones reales coinciden con los planes. Uno
de los aspectos mas cruciales para una gestion eficaz es el control, que se considera una funcion

de gestion fundamental.

El control se refiere a la observacion y gestion de lo que se estd haciendo y lo que se ha
planificado. Su objetivo especial es identificar los errores y fallos que provocan diferencias entre

los dos parametros para poder solucionarlos rapidamente. Morales et al. (2005)

2.2.2. Conceptualizacion de la calidad de servicio

Molina (2019) “Las expectativas de los clientes sobre la satisfaccion de sus demandas

deben cumplirse para ofrecer un gran servicio.”

Esto es crucial, ya que afecta a los resultados de la empresa, a la cantidad de clientes, a su
fidelidad e incluso a sus recomendaciones a otros clientes. La gestion publica y las instituciones

gubernamentales también deberian aplicarlo.
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El grado en que un conjunto de cualidades inherentes satisface las normas es la forma en

que la Norma Internacional ISO 9001:2000 define la calidad del servicio.

Para evitar un producto final defectuoso, la garantia de calidad es crucial en las operaciones

de fabricacion de una organizacion.

La calidad del servicio segun Horovitz (2000) es el juicio del usuario sobre la conformidad
entre el rendimiento y las expectativas de la experiencia del servicio. La calidad de servicio de un
articulo o servicio clave es la brecha o disparidad entre lo que los consumidores desean y como

perciben el conjunto de sus componentes cuantitativos y cualitativos.

Segin Zeithaml y Parasuraman (1993), el grado de discrepancia o disparidad entre las
percepciones de los consumidores y sus expectativas o deseos puede denominarse calidad del

Servicio.

La provision de productos y servicios de mayor calidad a los ciudadanos es uno de los
elementos clave de la modernizacion de la administracion gubernamental. Esto significa que deben
planificarse y crearse con conocimiento de los requisitos y expectativas del publico en general,
teniendo en cuenta factores como los canales de servicio disponibles, las normas de calidad del
servicio, la forma en que se utilizan las TIC en las interacciones con el publico en general o entre

entidades publicas, y otras técnicas que contribuyen a elevar el nivel del bien o servicio publico.
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2.2.2.1. Teorias de la calidad de servicio

Segin Deming es la traduccion de los deseos futuros del usuario en atributos cuantificables.
Entonces, y sélo entonces, podra desarrollarse un producto que ofrezca satisfaccion a un coste que

el consumidor esté dispuesto a pagar, la calidad solo puede definirse en términos de agente.

La calidad puede significar varias cosas. Los dos mas tipicos son (Juran, 1990): 1) Se
consideran de alta calidad las cualidades del producto que se basan en las exigencias del cliente y
que, por tanto, conducen a la satisfaccion del producto. 2) La ausencia de defectos es la definicion

de calidad.

Calidad es sinonimo de calidad del producto. La calidad se define mas claramente como el
calibre de un producto o servicio, un servicio o informacidn, un proceso, una persona, un sistema,

una corporacion, un conjunto de objetivos, etc. Ishikawa (1986).

La calidad es el cumplimiento de las especificaciones. Deben realizarse mediciones
continuamente para determinar el cumplimiento de los criterios; los requisitos deben expresarse
con claridad para evitar malentendidos; y cualquier no conformidad detectada indica una falta de

calidad Crosby (1988).

La calidad incluye tanto los bienes y servicios terminados como las normas de los procesos

de produccion asociados. La calidad impregna todos los ambitos de las operaciones de una
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empresa, es decir, la creacion, el disefio, la fabricacion, la venta y el mantenimiento de bienes o

servicios Imai (1998).

La calidad, segun Drucker (1990) es lo que el consumidor recibe del servicio y por lo que

esta dispuesto a pagar Duque (2005)

2.2.2.2.  Caracteristicas de gestion de calidad

“Las caracteristicas de la calidad son aquellos rasgos diferenciadores inherentes a un
producto, sistema o servicio relacionado con un requisito, éstas se pueden distinguir en varias
clases tales como:

a. Fisicas: incluye propiedades mecanicas, eléctricas, quimicas o biologicas.

b. Sensoriales: relacionadas con la percepcion recibida a través de los sentidos.

c. De comportamiento: relacionados con aspectos de las relaciones humanas, incluye entre otras
la cortesia, la ética, la honestidad.

d. De tiempo: indican las caracteristicas como la puntualidad, la confiabilidad la disponibilidad,
etc.

e. Ergondmicas: relacionados con aspectos tales como la comodidad, la seguridad basada en las
consideraciones antropométricas, es decir en las caracteristicas fisicas de las personas.

f. Funcionales: que posibilitan el desarrollo de las prestaciones del producto o servicio.

Asi mismo la calidad de un producto o servicio se puede definir de acuerdo a ocho dimensiones

basicas, dichas dimensiones incluyen:
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. Rendimiento: indica el nivel en el que el producto o servicio proporciona prestaciones

relacionadas con sus caracteristicas o funciones principales o primarias.

. Atributos adicionales: estas contribuyen a agregar valor al producto o servicio basado en

caracteristicas o prestaciones adicionales a las estrictamente 26 necesarias para el

funcionamiento eficaz del mismo, dando lugar a un mayor aprecio por parte de los
consumidores.

Fiabilidad: esta dimension se refiere a la capacidad del producto o servicio para realizar sus

funciones (bajo unas condiciones determinadas) en un periodo determinado sin que ocurran

fallas en su funcionamiento.

Conformidad: indica el nivel en que un producto o servicio, después de haber sido generado

cumple con las especificaciones establecidas en el disefio del mismo. Como se ha mencionado

anteriormente, esta depende en gran medida de los procesos utilizados para generarlos.

. Durabilidad: este aspecto se encuentra en estrecha relacion con la fiabilidad y la conformidad
indica el tiempo que transcurre antes de que el producto deba ser reemplazado por completo o
alguna de sus partes principales deba ser sustituida para continuar su funcionamiento normal.
En el caso de los servicios, y debido a la naturaleza perecedera de estos, existe poca o ninguna
durabilidad.

Utilidad: es una muy relacionada con la fiabilidad y el rendimiento, indica la capacidad de un
producto o servicio para llenar las expectativas del cliente.

. Estética: es claramente una dimension muy subjetiva, esta relacionada con la percepcion de los
clientes sobre la caracteristica del producto o el servicio basado en la informacidon que recibe

de sus 6rganos sensoriales, particularmente a la vista.
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n. Calidad percibida: tiene relacion con la imagen positiva que el cliente tiene sobre el producto o
servicio sin haber incluso recibido alguna informacion suficiente sobre las caracteristicas de

estos”.

2.2.2.3. Instrumento para medir y evaluar la calidad de servicio

a. Modelo SERVQUAL
Se trata de un modelo que permite identificar las expectativas de los consumidores a partir
de cinco dimensiones: componentes concretos, empatia, fiabilidad, seguridad y capacidad de
respuesta. Fue creado entre 1985 y 1988 por sus creadores Zeithaml, Parasuraman y Berry. Los
sectores bancario, sanitario, educativo y de servicios de mantenimiento son los que mas aplican

este paradigma. Gelvez (2010)

Dado que las empresas pueden cosechar mayores recompensas financieras reteniendo a los
clientes a largo plazo y fomentando la felicidad de los consumidores con los servicios que prestan,
las practicas de gestion centradas en la evaluacion de la calidad del servicio dentro de las empresas

son claramente criticas para su viabilidad en el mercado.

b. Modelo SERVPERF

Fue creado por los autores Cronin y Taylor y tiene como dimensiones aspectos tangibles,
fiabilidad, respuesta (a las demandas del cliente), garantias (aseguramiento o cumplimiento) y
empatia. Permite evaluar el nivel de calidad de cualquier empresa que ofrezca un servicio y, a

partir de ahi, proponer estrategias viables que beneficien a la empresa y al cliente. El instrumento
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de estudio consta de 22 items relativos a la CS y cinco items vinculados a la Lt, que conforman el
formulario final. Se utilizé una escala Likert de 7 puntos para evaluar cada pregunta de la encuesta.

Monroy (2019)

¢. Modelo de Ennew, Reed y Binks

Los autores del estudio Importance-Performance and Service Quality de Ennew, Reed y
Binks (1993) analizan los problemas que plantea la evaluacion de la calidad de los servicios para
obtener mediciones de las expectativas, las percepciones y la satisfaccion general. Las 11
dimensiones de la calidad del servicio que se utilizaron en este analisis fueron: 1. conocimiento de
la empresa; 2. conocimiento del sector; 3. conocimiento del mercado; 4. prestacion de
asesoramiento util; 5. amplitud de la gama de servicios; 6. tipos de interés competitivos; 7.
comisiones/costes competitivos; 8. rapidez de la decision; 9. disefio financiero; 10. negociacion

con una persona; y 11. facil acceso al gestor de préstamos Monroy (2019).

d. Modelo de Aldlaigan y Buttle

El modelo de Gronroos (1984) desarrollado especificamente para los servicios bancarios,
se apoya en el modelo SYSTRA propuesto por Aldlaigan y Buttle (2002), que da lugar a una escala
de 21 items basada en la calidad a nivel organizativo y transaccional. Esta escala mide la calidad
percibida y se basa en el modelo de Gronroos (1984). Se crearon las 4 dimensiones siguientes, tres
factores: Calidad del sistema de servicio, Calidad del comportamiento del servicio, Calidad del

servicio Monroy (2019).
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2.2.2.4. Dimensiones de la calidad de servicio

a. Fiabilidad

Hace referencia a la capacidad de prestar el servicio prometido con precision y fiabilidad.
Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio,

solucion de problemas y fijacion de precios Matsumoto (2014).

La base de este atributo es la opinion del consumidor sobre la capacidad del proveedor de
servicios para prestar el servicio concertado en la forma y en el plazo. La fiabilidad es un simbolo
de la capacidad de una empresa y de sus recursos para prestar un servicio de forma eficaz,
ininterrumpida y con el minimo deterioro. Para satisfacer este criterio deben utilizarse

procedimientos experimentados y personal con las competencias necesarias.

b. Capacidad de respuesta
Representa una disposicion a ayudar a los clientes y darles un servicio rapido Coronel et

al. (2019).

La capacidad y disposicion de los proveedores de servicios para satisfacer rapidamente una

solicitud determinan el tiempo de respuesta.
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Implica estar dispuesto a contribuir con los clientes y ofrecerles un servicio super rapido y
eficaz a la hora de atender peticiones, responder a consultas y quejas de los clientes y resolver

problemas, es importante estar atento y ser puntual Matsumoto (2014).

Si un usuario lo pide, hay que ser capaz de prestarlo. La mayoria de las actividades
economicas y sociales actuales no pueden imaginarse con un servicio aplazado. La capacidad de
responder a tiempo y a la urgencia con que se atiende una demanda, asi como la rapidez y/o

precision con que se resuelve, son ejemplos de la capacidad de respuesta.

¢. Seguridad.

Es el conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y

confianza Matsumoto (2014).

El usuario de un servicio tiene que tener confianza en cémo se percibe el servicio para que
pueda sentirse seguro de que esta trabajando con la organizacion o unidad organizativa adecuada
y de que estd haciendo lo correcto. La profesionalidad de los empleados que entran en contacto
con el usuario inspira confianza al mostrar competencia y experiencia en la creacion del servicio
contratado. Eliminar todas las dudas persistentes sobre el procedimiento y sus resultados es

necesario para mejorar este rasgo de calidad.

d. Empatia

Zeithaml (2009) Es brindar a los clientes cuidados, brindar una atencion personalizada.
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Se refiere al cuidado que ponen las empresas en tratar individualmente a cada consumidor. Debe
comunicarse a través de un servicio personalizado o adaptado a las preferencias del cliente

Matsumoto (2014)

En su forma maés bésica, un servicio es una relacion humana, y la calidad de esa conexion
depende de algo mas que de la decencia profesional. Ademas, depende de identificar y satisfacer
los deseos de la clientela que "consume" un servicio. En este sentido, es importante actualizar

continuamente al cliente sobre la informacion pertinente al servicio durante todo el proceso.

e. Elementos tangibles
Es el aspecto exterior de instalaciones fisicas como edificios, equipos, materiales y

personas Matsumoto (2014)

Tigani (2006) define la tangibilidad como el grado en que un bien o una experiencia
satisface una necesidad, resuelve un problema o aporta valor a una persona. Los objetos fisicos
pueden compararse entre si para determinar hasta qué punto se acercan a un ideal o una norma,
pero cuando se trata de la percepcion y el servicio del cliente, la mejor calidad no se obtendra

cinéndose a una norma, sino superando las expectativas de cada cliente sobre lo que va a recibir.

A este respecto, los expertos creen que cuando los clientes respetan la calidad, se pone de

relieve el valor de los componentes fisicos de las empresas.

Aunque sean intangibles, los servicios requieren componentes materiales para

desarrollarse, comercializarse y consumirse. Entre otras cosas, su estructura fisica comprende el
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conjunto de los materiales utilizados, la ornamentacion del edificio y el equipamiento. En este
estudio, los componentes tangibles se definen como la infraestructura fisica, la maquinaria, el
personal y los recursos de comunicacion, o las caracteristicas fisicas que el cliente percibe en las
instalaciones del gobierno regional. Ademads, se consideran caracteristicas tangibles el aspecto

exterior de la institucion y su personal, equipamiento y personal de apoyo.

2.3.  Formulacion de hipétesis

2.3.1. Hipotesis general

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en el
Hospital Subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.
Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en el

Hospital Subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

2.3.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 01:

Ha: Existe relacion significativa entre la planeacion y la calidad de servicio en el Hospital
Subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.
Ho: No existe relacion significativa entre la planeacion y la calidad de servicio en el Hospital
Subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Hipotesis especifica 02:
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Ha: Existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad de servicio en el Hospital
Subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad de servicio en el Hospital
Subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Hipatesis especifica 03:

Ha: Existe relacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio en el Hospital
Subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio en el Hospital
Subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Hipdtesis especifica 04:

Ha: Existe relacion significativa entre el control y la calidad de servicio en el Hospital Subregional
de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre el control y la calidad de servicio en el Hospital

Subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Meétodo de la investigacion

En el estudio se empled el método hipotético-deductivo. Al respecto Hernandez et al.
(2014) parte del supuesto de que el contexto de descubrimiento no sigue reglas ni procedimientos
controlados, y sostiene que las hipotesis se admiten o rechazan en funcion del resultado de su

comprobacion

El razonamiento que combina la reflexion logica y la observacion real se conoce como
enfoque hipotético deductivo. Este tipo de pensamiento es bastante tipico y apropiado para las

iniciativas de investigacion académica.

3.2. Enfoque de la investigacion

Es cuantitativo, Segun Hernandez et al. (2014), “la investigacion emplea la recoleccion de
datos para probar hipotesis basadas en la medicion numérica y el analisis estadistico con el fin de

identificar patrones de comportamiento y probar teorias.”
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3.3. Tipo de investigacion

Es aplicada Lozada (2014) al respecto dice que la Investigacién aplicada, permite el
desarrollo secuencial de conceptos, prototipos y productos utilizando la informacion tedrica

obtenida de la investigacion fundamental.

Es un enfoque no sistematico para resolver ciertas dificultades o problemas. Estos
problemas pueden afectar a las personas individualmente, en grupo o a la sociedad en su conjunto.

Como se centra s6lo en descubrir respuestas, se denomina "no sistematica".

3.4. Diseiio de la investigacion

Es no experimental, es decir las investigaciones que se llevan a cabo sin manipulacion
intencionada de variables y en las que s6lo se observan sucesos en sus entornos naturales para su

estudio se conocen como investigacion no experimental Hernandez et al. (2014).

A continuacion, se presenta el disefio de la investigacion:

o1 Doénde:
| M = Muestra
MM r )
| O1 = Variable 1
o2 02 = Variable 2

El disefio transversal-Correlacional
Es de transversal, ya que hace hincapié en la recogida de datos en un tnico momento y

durante un periodo de tiempo definido. Su objetivo es describir variables e investigar su aparicion
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e interacciones en un periodo determinado Hernandez et al. (2010) y Dado que muestran las
relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables a lo largo del tiempo, se denominan

correlacionales.

3.5. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion
El nimero de visitantes a la sala de emergencia del Hospital Subregional de Andahuaylas
conformard la poblacion de la investigacion, que son 153, de acuerdo al libro de registro de la
institucion.
Muestra
El tamafo de la muestra, que consta de 109 usuarios externos, lo cual se decidido mediante
un muestreo aleatorio simple. Se exigié un margen de error de 5% y un nivel de confianza de 95%.
El método descrito a continuacion se utiliza para estimar el tamafio de la muestra en

poblaciones con un niimero reducido de individuos:

Donde:

n= Tamafio de la muestra
N=Poblaci6n total

p= Probabilidad de éxito 50%
q= Probabilidad de fracaso 50%
E=Margen de error 5%

Z= Coeficiente de confiabilidad 95% (1.96)

Grifico 1: Féormula para poblacion finita

Z:pgN

"= E3(N-1)+2Z%pq
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B 1.96% % 0.50 * 0.50 * 153
©0.052(153 — 1) + 1.962 * 0.50 * 0.50

n

n =109

La muestra la conforman 109 usuarios
Muestreo
Dado que para determinar el tamafio de la muestra se utilizo una ecuacion de poblacion
finita, la muestra se obtuvo mediante muestreo probabilistico aleatorio simple. También se empleo
el aleatorio simple, ya que los participantes que componian el tamafio de la muestra se
seleccionaron al azar y ya habian cumplido los criterios de inclusion y exclusion.
Criterios de Inclusion:
e Usuarios que se comprometan libremente con la investigacion y que se hayan atendido en el
hospital subregional de Andahuaylas.
e Usuarios que han dado su consentimiento mediante su firma, tras leer la informacion
e Usuarios adultos
Criterios de Exclusion:
e Personas que no se hayan atendido en el hospital subregional de Andahuaylas.
e Usuarios que no han firmado el consentimiento informado, para llenar la encuesta

e Usuarios menores de edad

3.6.  Variables y operacionalizacion
V1: Gestion administrativa
D1V1: Planeacion

D2V1: Organizacion



D3V1: Direccion

D4V1: Control

V2: Calidad de servicio
D1V2: Fiabilidad

D2V2: Capacidad de respuesta
D3V2: Seguridad

D4V2: Empatia

D5V2: Elementos tangibles

38



Tabla 1:

Operacionalizacion de variables

39

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Escala
Conceptual Operacional medicion valorativa
(niveles o
rangos)
Las cuatro tareas Resultado a partir  Planeacion e Planificacion Ordinal Bueno
clasicas de la gestion de respuestas de e Funciones 1= Nunca
administrativa que se  los usuarios ¢ Eficiencia 2=Casi nunca [78-104]
llevan a cabo durante respecto a la e Eficacia 3= A veces
el o ~ proceso eﬁc1er}01a Y Organizacién e Organizacion 4=Cgs1 siempre Regular
administrativo  son eficacia de los o Competencia 5=Siempre
P !ap l.ﬁ car, ofganizar, - procesos ¢ Division de trabajo [52-78]
dirigir y controlar. administrativos, « Cobertura
Esto confiere a la para asegurar una Di ~ o e. : -
gestion calidad de ireccion e Administracion de personal Malo
Gestién administrativa  una  servicio. * Personal adecuado
Admini cualidad  sistémica . Fungones [26-52]
strativa que impulsa * Equipo
actividades e Liderazgo
orientadas e Motivacion
logicamente a la e Capacidad
consecucion de o Gestion
objetivos. (Mendoza, Control ¢ Funcion
2017) e Controles
e Proceso
o Control administrativo
Las expectativas de Las empresas  Fiabilidad e Tiempo de atencion. Ordinal Satisfecho
los clientes sobre la existen para e Resolucion de problemas. 1= Nunca
ZatiSfaZCién ded sus olf'recer a sus e Atencion por parte del especialista. nglei nunca [78-104]
emandas eben clientes servicios e Comunicacion =Algunas
cumplirse para de alta calidad veces

e [ ogistica disponible
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Calidad
de
Servicio

ofrecer un
servicio.
(Molina, 2019)

gran

evaluando
fiabilidad,
sensibilidad,
seguridad,
empatia
tangibilidad.

su

Capacidad de e Servicio rapido en caja. 4=Casi siempre

respuesta

e Servicio rapido en el laboratorio 5=Siempre
e Servicio rapido en la toma de
radiografia

e Servicio rapido en emergencia

Seguridad

¢ Tiempo necesario.

e Privacidad

e Evaluacion completa
e Resolucion

Empatia

e Amabilidad, respeto y paciencia
o Interés
e Atencion por el especialista

Elementos
tangibles

o Sefializaciones de emergencia
e Personal dispuesto

e Equipos y materiales.

e Limpieza.

Poco
satisfecho

[70-110]
Insatisfecho

[111-150]
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3.7.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnica

La recogida de datos se realizo a través de la encuesta., que en este contexto se describe
como "investigacion de opinion con disefio no experimental transversal o transeccional descriptivo
o correlacional-causal, ya que a veces tienen los propositos de uno u otro disefio y a veces de

ambos" Herndndez y Mendoza (2018).

Se utilizé como herramienta un cuestionario estructurado para recabar informacion sobre cada
variable y conocer la opinion de las personas que utilizan los servicios ofrecidos por el area de

emergencias del Hospital Subregional de Andahuaylas.

3.7.2. Descripcion de instrumentos

De acuerdo con Hernandez et al. (2017), Al emplear el instrumento de medida, se puede
considerar que se trata de un instrumento ya desarrollado porque se ha aplicado a investigaciones
anteriores; el instrumento se ajusta a la realidad de las condiciones, ya estén relacionadas con la
temporalidad, el entorno o la propia poblacion. En consecuencia, el instrumento recibe sugerencias

y se tiene en cuenta su revalidacion. Estas recomendaciones figuran en la seccion de anexos.

Para evaluar la gestion administrativa se usé el cuestionario de gestion administrativa
planteado por Morelos et al. (2010) adaptado por Bracamonte (2017) en la cual se tiene cuatro
dimensiones, planeacion, organizacion, direccidon y control, con 20 items, con niveles asignados
de la siguiente manera: Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre. De acuerdo al

cuestionario, cada usuario o paciente debe rellenar la aplicacion.
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Para medir la calidad de servicio se uso el cuestionario SERVQUAL, del autor Zeithaml,
Parasuraman y Berry (2004) adaptado Cabello y Chirinos (2012) que estd compuesta por cinco
dimensiones objeto de estudio: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos
tangibles, con 22 items, con niveles asignados de la siguiente manera: Nunca, Casi nunca, A veces,
Casi siempre y Siempre. De acuerdo al cuestionario, cada usuario o paciente rellenara la

aplicacion.

3.7.3. Validacion

En cuanto a este concepto, Hernandez (2014) sefialaron que “‘se refiere al grado en que un

instrumento realmente mide la variable de interés, de acuerdo con expertos en el tema” (p. 235).

Validez de contenido

Los dos instrumentos, fueron sometidos a la validez de contenido, los cuales fueron
evaluados por cinco expertos tematicos, metoddlogos y estadisticos, que verificaron el contenido,
teniendo en cuenta la relevancia, pertinencia y la claridad.

Tabla 2:

Juicio de expertos

Experto Gestion Calidad de
Administrativa servicio

Mg. Elvyn Samuel Diaz Tello Aplicable Aplicable

Dra. Carmen Rocio Apaza Cruz Aplicable Aplicable

Mg. Erika Loa Navarro Aplicable Aplicable

Mg. Carlos Huamanquispe Apaza Aplicable Aplicable

Mg. Efrain Rodas Guizado Aplicable Aplicable
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3.7.4. Confiabilidad
La evaluacion de la fiabilidad de la consistencia interna se utiliza para evaluar la validez
de los resultados de los items de la escala, asi como el grado en que estan correlacionados entre si

y con la conclusion general del estudio.

Se realizd la prueba de confiabilidad, a pesar de estar ya validada, porque el instrumento
se realiz6 en otro contexto, y asi mismo lo establece la guia para la elaboracion de la tesis — enfoque

cuantitativo de la universidad, aprobada con RESOLUCION N° 009-2023-R-UPNW.

El coeficiente es una medida de la consistencia interna de una escala que evalua el grado
de asociacion de los items de un instrumento. Lee J. Cronbach lo introdujo por primera vez en
1951. En otras palabras, examinando el perfil de respuesta, el coeficiente es la media de las

correlaciones entre los items que componen un instrumento. Da Hora y Arica (2010)

El programa SPPS realizd la prueba utilizando una muestra piloto de 20 individuos,
teniendo en cuenta los rangos de fiabilidad para determinar el alcance y la magnitud del

instrumento. A la luz de la naturaleza politdmica de las respuestas de los instrumentos.



Tabla 3:

Confiabilidad del instrumento

Rango Magnitud
0.81 a1.00 Muy alta
0.61 a 0.80 Alta
0.41 a 0.60 Moderada
0.21 a 0.40 Baja
0.01 a0.20 Muy baja
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Nota: Tabla que indica los rangos para decidir la confiabilidad de un instrumento segun

Hernandez et al. (2006)

Tabla 4:

Confiabilidad del instrumento de la variable gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,765

20

Fuente: Cuestionario “Gestion administrativa”

Interpretacion: se observa que el coeficiente de alfa de Cronbach es 0,765, lo cual indica que el

instrumento que mide la gestion administrativa tiene buena confiabilidad.

Tabla 5:

Confiabilidad del instrumento de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,888

18
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Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”

Interpretacion: se observa que el coeficiente de alfa de Cronbach es 0,888, lo cual indica que el

instrumento que mide la calidad de servicio tiene muy buena confiabilidad.

3.8. Procesamiento y analisis de datos

La evaluacion de datos se realiz6 utilizando programas estadisticos como Spss. Para el
disefo y la presentacion de los resultados se utilizo aplicaciones estadisticas como SPSS, asi como

programas de tratamiento de textos como Word y Excel.

Para la comprobacion de la hipotesis se utilizod la prueba de Spearman como prueba no
paramétrica debido a la naturaleza correlacional de este estudio y al hecho de que los resultados

de las variables de gestion administrativa y calidad del servicio no siguen una distribucion normal.

Se utilizaron graficos para evaluar los datos del instrumento, lo que permitié una
interpretacion rapida y flexible al tiempo que se tomaba nota de las propiedades de cada variable.
Para estimar la distribucion de frecuencias, la desviacion tipica y otros datos, también se realizaron

calculos estadisticos.

3.9. Aspectos éticos

Para este estudio, se utilizaron diversos portales web académicos para recopilar la
informacion proporcionada por los investigadores sin ningun tipo de alteracion, respetando los
derechos de autor con la citacion de las fuentes bibliograficas, reconociendo el crédito de los

autores y, en cada caso, realizando la citacién de acuerdo con las normas de la APA.
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Antes de utilizar la muestra, se obtuvo el permiso informado, con el que los participantes
aceptan participar en el estudio o lo rechazan. Una vez mas, para salvaguardar la identidad de los

participantes, estos datos solo se utilizaron con fines académicos.

El objetivo es aumentar el bienestar tanto de la muestra elegida para responder a la pregunta
como de la situacion andloga que simula este estudio. En consecuencia, los resultados contribuiran

a elevar los niveles de gestion y calidad del servicio en las instituciones de salud del estado.

La autoria responsable, el conflicto de intereses, la tutoria, el plagio y la publicacion
responsable son so6lo algunos ejemplos de la conducta ética cientifica adecuada que segui, de
acuerdo con las politicas de la Universidad Privada Norbert Wiener, que rige las facetas éticas de

la investigacion.



CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1.Resultados

4.1.1. Aspectos sociodemograficos

Tabla 6:

Datos demograficos de los encuestados (sexo)

SEXO
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 56 51,4 51,4 51,4
Masculino 53 48,6 48,6 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Tabla que describe el sexo de los encuestados.
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Interpretacion: De acuerdo a la descripcion de la informacion demografica de los usuarios

del Hospital Subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023, el 51,4% del total de encuestados son

de sexo femenino (56 pacientes), en tanto que el 48,6% son de sexo masculino (53 pacientes).
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Tabla 7:

Niveles de la gestion administrativa y dimensiones

Recuento

PLANEACION MALO 12.8%
REGULAR 43.1%

BUENO 44.0%

ORGANIZACION MALO 42.2%
REGULAR 38.5%

BUENO 19.3%

DIRECCION MALO 74.3%
REGULAR 24.8%

BUENO 0.9%

CONTROL MALO 11.0%
REGULAR 44.0%

BUENO 45.0%

GESTION ADMINISTRATIVA MALO 22.0%
REGULAR 61.5%

BUENO 16.5%

Nota: Tabla que describe los niveles de la gestion administrativa

Interpretacion: La gestion administrativa en el hospital subregional de Andahuaylas mostré
un nivel regular de 61.5%, planeacion un nivel bueno de 44%, organizacion con un nivel malo de
42.2%, direccion un nivel malo de 74.3% y control un nivel regular de 45.0%

Tabla 8:

Niveles de la calidad de servicio

Recuento
CALIDAD DE SERVICIO INSATISFECHO 34.9%
POCO 51.4%
SATISFECHO
SATISFECHO 13.8%

Nota: Tabla que describe los niveles de la calidad de servicio
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Interpretacion: La calidad de servicio en el hospital subregional de Andahuaylas mostré un

nivel insatisfecho de 34.9% y poco satisfecho con 51.4%.

Tabla 9:

Gestion administrativa y calidad de servicio en el hospital subregional de Andahuaylas,

Apurimac 2023

Calidad de servicio

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Total

Gestion Administrativa Malo Recuento 21 2 1 24
% del total 19,3% 1,8% 0,9% 22,0%

Regular Recuento 17 48 2 67

% del total 15,6% 44,0% 1,8% 61,5%

Bueno Recuento 0 6 12 18

% del total 0,0% 5,5% 11,0% 16,5%

Total Recuento 38 56 15 109
% del total 34,9% 51,4% 13,8% 100,0%

Interpretacion: El hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023, muestra niveles

de gestion administrativa y calidad de servicio. Segun los resultados del 100% de los encuestados,

el 16.5% de ellos considera que la gestion administrativa es buena, el 61.5% considera que es

regular, el 22.0% considera que es pésima y el 51.4% manifiesta no estar muy conforme con el

nivel de servicio.



Tabla 10:
Planeacion y la variable calidad de servicio en el hospital subregional de Andahuaylas,
Apurimac 2023
Calidad de servicio
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Total
Planeacion Malo Recuento 10 2 2 14
% del total 9,2% 1,8% 1,8% 12,8%
Regular Recuento 20 26 1 47
% del total 18,3% 23,9% 0,9% 43,1%
Bueno Recuento 8 28 12 48
% del total 7,3% 25,7% 11,0% 44,0%
Total Recuento 38 56 15 109
% del total 34,9% 51,4% 13,8% 100,0%
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Interpretacion: Se muestran los resultados de los niveles de planificacion y calidad de

servicio en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023; los resultados muestran que

del 100% de encuestados, el 44% dice que la planificacion es buena, el 43,1% dice que es regular,

el 12,8% dice que es mala y el 51,4% esta poco satisfecho con el nivel de calidad de servicio.

Tabla 11:
Organizacion y la variable calidad de servicio en el hospital subregional de Andahuaylas,
Apurimac 2023
Calidad de servicio
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Total
Organizacion Malo Recuento 33 10 3 46
% del total 30,3% 9,2% 2,8% 42,2%
Regular Recuento 5 37 0 42
% del total 4,6% 33,9% 0,0% 38,5%
Bueno Recuento 0 9 12 21
% del total 0,0% 8,3% 11,0% 19,3%
Total Recuento 38 56 15 109
% del total 34,9% 51,4% 13,8% 100,0%
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Interpretacion: Se muestran los resultados de los niveles de organizacion y calidad de
servicio en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023, los mismos que muestran que,
del 100% de encuestados, el 19,3% opina que la organizacion es buena, el 38,5% regular, el 42,2%

mala y el 51,4% poco satisfecho con el nivel de calidad de servicio.

Tabla 12:

Direccion y la variable calidad de servicio en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac
2023

Calidad de servicio

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Total

Direccion Malo Recuento 37 37 7 81
% del total 33,9% 33,9% 6,4% 74,3%

Regular Recuento 1 19 7 27

% del total 0,9% 17,4% 6,4% 24,8%

Bueno Recuento 0 0 1 1

% del total 0,0% 0,0% 0,9% 0,9%

Total Recuento 38 56 15 109
% del total 34,9% 51,4% 13,8% 100,0%

Interpretacion: Se muestran los resultados de los niveles de gestion y calidad de servicio
en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023; los resultados muestran que del 100%
de encuestados, el 0,9% indica que la gestion es buena, el 24,8% es regular, el 74,3% es mala y el

51,4% esta insatisfecho con el nivel de servicio.



Tabla 13:
Control y la variable calidad de servicio en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac
2023.
Calidad de servicio
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Total
Control Malo Recuento 11 1 0 12
% del total 10,1% 0,9% 0,0% 11,0%
Regular Recuento 16 30 2 48
% del total 14,7% 27,5% 1,8% 44,0%
Bueno Recuento 11 25 13 49
% del total 10,1% 22,9% 11,9% 45,0%
Total Recuento 38 56 15 109
% del total 34,9% 51,4% 13,8% 100,0%
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Interpretacion: Se muestran los resultados de los niveles de control y calidad de servicio

en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023; los resultados muestran que del 100%

de encuestados, el 45% indica que el control es bueno, el 44,0% es regular, el 11% es malo y el

51,4% esta insatisfecho con el nivel de calidad de servicio.

4.1.2. Analisis inferencial

4.1.2.1.Prueba de normalidad.

En esta poblacion de investigacion de mas de 50 individuos se empled la prueba de

Kolmogorov-Smirnov para evaluar si los datos tenian o no una distribucion normal. Para ello, se

tuvieron en cuenta los siguientes factores:
Confianza= 95%
Nivel de significancia: a = 5% (Margen de error)

Regla de decision:

Si p-valor > o. = Aceptar Hy
Si p-valor < oo = Rechazar Hg

Ho: Los datos provienen de una distribucion normal
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Ha: Los datos no provienen de una distribucion normal.

Tabla 14:

Prueba de normalidad de Kolmogérov-Smirnov

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa ,315 109 ,000 L7175 109 ,000
Calidad de servicio 275 109 ,000 ,787 109 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Nota: Descripcion de la prueba de normalidad de las variables gestion administrativa al y calidad

de servicio.

Interpretacion: Se utilizé la prueba de Spearman como prueba no paramétrica debido a la
naturaleza correlacional de este estudio y al hecho de que los resultados de las variables de gestion
administrativa y calidad del servicio no siguen una distribucion normal (valor p=0,000 inferior a
=0,05).
4.1.2.2.Prueba de hipotesis general
Se siguieron las siguientes directrices tanto para las pruebas de hipotesis generales como para las
especificas:

Si el p-valor es superior a 0,05 se acepta la Hipdtesis nula (Ho).

Si p-valor es inferior a 0,05, se admite la Hipotesis alterna (Ha).

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en el
hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en el

hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.



54

Tabla 15:

Correlacion segun Rho Spearman entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en el
hospital subregional Andahuaylas, Apurimac 2023

Gestion Calidad de
administrativa servicio
Rho de Spearman Gestion administrativa Coeficiente de correlacion 1,000 ,745™
Sig. (bilateral) . ,000
N 109 109
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 745" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La correlacion Rho Spearman arrojé un valor de 0,745 en el hospital
subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023, mostrando una correlacion positiva alta, es decir
existe una relacion lineal fuerte entre la gestion administrativa y la calidad del servicio. Lo que
significa que a medida que la gestion administrativa sea mejor, la calidad de servicio también lo
sera.

Se acepta la hipotesis alternativa puesto que el nivel de significancia es inferior al margen

de error, es decir, p=0,000 a 0,05

4.1.2.3.Prueba de hipétesis especifica
Hipatesis Especifica 1.
Ha: Existe relacion significativa entre la planeacion y la calidad de servicio en el hospital

subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la planeacion y la calidad de servicio en el hospital

subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.
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Tabla 16:

Correlacion segun Rho Spearman entre la planeacion y la calidad de servicio en el hospital
subregional Andahuaylas, Apurimac 2023

Calidad de
Planeacion servicio
Rho de Spearman Planeacion Coeficiente de correlacion 1,000 429"
Sig. (bilateral) . ,000
N 109 109
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 429 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023, la correlacion
Rho Spearman arrojo6 un resultado de 0,429, lo que indica una correlacion positiva moderada entre
la planificacion y la calidad del servicio, es decir la relacion no es alta ni perfecta.

Se acepta la hipotesis alternativa puesto que el nivel de significancia es inferior al margen

de error, es decir, p=0,000 a 0,05

4.1.2.4.Prueba de hipétesis especifica
Hipatesis Especifica 2.
Ha: Existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad de servicio en el hospital

subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la organizacion y la calidad de servicio en el hospital

subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.
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Tabla 17:

Correlacion segun Rho Spearman entre la organizacion y la calidad de servicio en el hospital
subregional Andahuaylas, Apurimac 2023

Calidad de
Organizacion servicio
Rho de Spearman Organizacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,703™
Sig. (bilateral) . ,000
N 109 109
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,703™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023, la correlacion
Rho Spearman arrojé un resultado de 0,703, lo que indica una correlacion positiva alta entre la
organizacion y la calidad del servicio, es decir existe una relacion lineal fuerte entre la organizacion
y la calidad de servicio. Lo que significa que a medida que la organizacion aumenta, la calidad de

servicio también lo hace.

Se acepta la hipotesis alternativa puesto que el nivel de significancia es inferior al margen

de error, es decir, p=0,000 a 0,05

4.1.2.5.Prueba de hipotesis especifica
Hipatesis Especifica 3.
Ha: Existe relacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio en el hospital

subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio en el hospital

subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.
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Tabla 18:

Correlacion segun Rho Spearman entre la direccion y la calidad de servicio en el hospital
subregional Andahuaylas, Apurimac 2023

Calidad de
Direccion servicio
Rho de Spearman Direccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,551"
Sig. (bilateral) . ,000
N 109 109
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 551" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023, la correlacion
Rho Spearman arrojé un resultado de 0,551, lo que indica una correlacion positiva moderada entre
la direccidn y la calidad del servicio, es decir la relacion no es alta ni perfecta.

Se acepta la hipotesis alternativa puesto que el nivel de significancia es inferior al margen

de error, es decir, p=0,000 a 0,05

4.1.2.6.Prueba de hipotesis especifica
Hipotesis Especifica 4.
Ha: Existe relacion significativa entre el control y la calidad de servicio en el hospital subregional

de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre el control y la calidad de servicio en el hospital

subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023.
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Tabla 19:

Correlacion segun Rho Spearman entre el control y la calidad de servicio en el hospital
subregional Andahuaylas, Apurimac 2023

Calidad de
Control servicio
Rho de Spearman Control Coeficiente de correlacion 1,000 476"
Sig. (bilateral) . ,000
N 109 109
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 476 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023, la correlacion
Rho Spearman arrojo6 un resultado de 0,476, lo que indica una correlacion positiva moderada entre
el control y la calidad del servicio, es decir la relacion no es alta ni perfecta.

Se acepta la hipotesis alternativa puesto que el nivel de significancia es inferior al margen

de error, es decir, p=0,000 a 0,05.

4.1.3. Discusion de resultados

Una vez presentados los datos, podemos pasar a analizarlos y debatirlos. Esto se hizo de
acuerdo con la siguiente hipotesis. Asi, con respecto a la primera hip6tesis general “Existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en el hospital subregional de
Andahuaylas, Apurimac 2023”; se determind relacidon positiva alta entre la variable gestion
administrativa y calidad de servicio, el resultado Rho Spearman fue de 0.745 con un valor de
significancia de 0,000; a partir de ello se acepta la hipotesis alterna que plantea la existencia de

una relacion positiva alta entre la variable gestion administrativa y calidad de servicio, como lo
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respalda también Panduro (2022), donde llego a concluir que existe una correlacion positiva muy
alta entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, del mismo modo Sandoval (2022)
concluye que existe correlacion positiva significativa entre las variables gestion administrativa y
calidad de servicio. Al respecto Gomez et al. (2022), en su investigacion llegd a concluir que el
personal de salud de emergencia desconoce algunas de las caracteristicas como la organizacion
funcional, desconocimiento de manuales y normas de atencidon, funciones de un comité
intrahospitalario, deficiente informacion ofertada al paciente de esta Institucion de salud publica,
y esto da a entender que hay un poco interés por hacer un mejor trabajo y estar involucrado en el
servicio que se da a los usuarios. Asi mismo Panduro (2022) Segun su estudio, la prestacion de un
servicio de alta calidad que satisfaga las expectativas de los clientes se ha visto obstaculizada por
una administracion inadecuada. Por ello, para prestar un servicio a medida, es necesario aumentar
las operaciones de gestion administrativa, que deben concentrarse en recoger las demandas de su
publico objetivo. Balcazar (2020) demostré la importancia de gestion administrativa para mejorar
la calidad del servicio en los organismos publicos; las cuales, como empresas publicas, se deben a
los ciudadanos quienes cumplen con el pago de sus tributos, los cuales logran ser presupuestados
para atender las necesidades publicas de los ciudadanos en la mejora del desarrollo urbano con
planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos presupuestados para luego entregar

los servicios publicos a los ciudadanos.

Con respecto a la hipotesis especifica 1 “Existe relacion significativa entre la planeacion y
la calidad de servicio en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023”; El resultado
muestra una relacion positiva moderada, segin el Rho Spearman de 0,429 con un valor de

significancia de 0,000; en base a esto, se acepta la hipdtesis alternativa que indica que existe
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correlacion positiva moderada entre la variable planeacion y calidad de servicio. Al respecto Flores
et al. (2020) descubre Rho de Spearman, donde el valor “p” asociado de 0,027 y es menor a 0.05,
por lo tanto, se acepta hipotesis especifica 1 de investigacion. Es decir, la relacion Planeacion y la
calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018, es significativa. Por lo
que, se afirma que existe una relacion entre la dimension Planeacion y la calidad de servicio al
usuario. De igual manera Trujillo (2022) en su hallazgo determina que existe correlacion positiva
considerable de las dimensiones planificacion y la variable calidad de servicio, logrando una
correlacion bilateral con un valor de 0.704, aseverando una relacion directa y proporcional, por

ello Anchelia et al. (2021) refiere que para cumplir los objetivos trazados, la parte administrativa

debe tener en cuenta los recursos del que se dispone y las actividades que hay que realizar.

Respecto a la hipotesis especifica 2 “Existe relacion significativa entre la organizacion y
la calidad de servicio en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023”; El resultado
muestra una relacion positiva alta, segiin el Rho Spearman para la asociacion entre organizacion y
calidad del servicio de 0,703 con un valor de significancia de 0,000; en consecuencia, se acepta la
hipétesis alterna de que existe correlacion entre ambas variables. Con respecto a estos resultados
Flores et al. (2020) descubre que existe una relacion significativa entre la dimension organizacion
y la calidad de servicio al usuario, lo cual respalda los resultados de la presente investigacion. De
igual manera Rizzo (2022), concluye que existe relacion directa entre la organizacion y la calidad
de los servicios de salud del Hospital Basico del cantén Baba. Al respecto Morales et al. (2005)
refiere que el aspecto de la gestion conocido como organizacién consiste en crear un marco
previsto para las responsabilidades que desempenaran los individuos dentro de una organizacion.

la departamentalizacion y la formacioén de funciones para dividir adecuadamente el trabajo. La
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organizacion es la que le permite coordinar e integrar las acciones de todos y cada uno de los
empleados de la empresa para aprovechar al maximo los recursos de que dispone en la consecucion

de un objetivo.

Respecto a la hipotesis especifica 3 “Existe relacion significativa entre la direccion y la
calidad de servicio en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023”; El resultado
muestra una relacion positiva moderada, segin el Rho Spearman de 0,551 con un valor de
significancia de 0,000; en base a esto, se acepta la hipotesis alterna que afirma que existe una
correlacion significativa entre ambas variables. Con respecto a estos resultados Flores et al. (2020)
descubre que existe una relacion significativa entre la dimension direccion y la calidad de servicio
al usuario, respaldando de esta manera los resultados obtenidos. De igual manera Trujillo (2022)
concluye que existe correlacion positiva considerable de las dimensiones direccion y la variable
calidad de servicio, logrando una correlacion bilateral con un valor de 0.688. por ello Morales et
al. (2005) refiere que dirigir es guiar las actividades de un grupo hacia sus objetivos de forma que
incorpore la motivacion, la comunicacion, la formacion de equipos de trabajo, la formacion y la
cualificacion. Cada individuo de un grupo es una entidad unica con sus propios pensamientos,
creencias, deseos, experiencias, objetivos e intenciones. Por lo tanto, tiene sentido que cuando un
grupo de individuos se une para llevar a cabo una tarea, sea necesario un proceso de unidad que

conlleve a la efectividad.

Respecto a la hipotesis especifica 4 “Existe relacion significativa entre el control y la
calidad de servicio en el hospital subregional de Andahuaylas, Apurimac 2023”; El resultado

muestra una relacion positiva moderada, segiin el Rho Spearman de 0,476 con un valor de
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significancia de 0,000, lo que muestra una asociacion entre la dimension de control y la calidad
del servicio. Sobre esta base, se acepta la hipdtesis alterna, que afirma que existe una correlacion
significativa entre las dos variables. Con respecto a estos resultados Flores et al. (2020) descubre
que existe una relacion significativa entre la dimension control y la calidad de servicio al usuario,
respaldando la presente investigacion. Del mismo modo Trujillo (2022) concluye que existe
correlacion positiva considerable de las dimensiones control y la variable calidad de servicio,
logrando una correlacion bilateral con un valor de 0.648, al respecto Flores et al. (2020) precisa
que si no tenemos control sobre como trabajamos para alcanzar un objetivo, éste no se cumplira
adecuadamente. El control se refiere a la observacion y gestion de lo que se esta haciendo y lo que
se ha planificado. Su objetivo especial es identificar los errores y fallos que provocan diferencias

entre los dos pardmetros para poder solucionarlos rapidamente. Morales et al. (2005).
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5.1.Conclusiones

Primero: En cuanto al objetivo general, se descubri6 una fuerte correlacion positiva entre
la variable de gestion administrativa y la calidad del servicio; el resultado de Rho Spearman fue
de 0,745 con un valor de significancia de 0,000; en consecuencia, se acepta la hipotesis alternativa
de que las dos variables estdn correlacionadas. Es decir, a mejor gestion administrativa, mejor

calidad de servicio.

Segundo: En cuanto al objetivo especifico, se descubrio que la planificacion y la calidad
del servicio presentaban una correlacion positiva moderada; el resultado de Rho Spearman fue de
0,429 con un valor de significacion de 0,000; esto respalda la hipotesis alternativa de que existe

una correlacion entre las dos variables.

Tercero: En cuanto al segundo objetivo especifico, se descubrid que existe una relacion
positiva alta entre la organizacion y la calidad del servicio; el resultado de Rho Spearman fue de
0,703 con un valor de significancia de 0,000; en consecuencia, se acepta la hipdtesis alterna de que

existe una correlacion entre las dos variables.

Cuarto: En cuanto al tercer objetivo especifico, se descubri6 que existia una relacion media
positiva entre la direccidon y la calidad del servicio. El resultado de Rho Spearman para este
objetivo fue de 0,551, con un valor de significancia de 0,000; en consecuencia, se acepta la

hipotesis alterna de que existe una correlacion entre las dos variables.

Quinto: En cuanto al cuarto objetivo, se descubri6 que el control y la calidad del servicio

estan correlacionados positivamente; el resultado de Rho Spearman fue de 0,746, con un valor de
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significancia de 0,000; en consecuencia, se acepta la hipotesis alternativa de que las dos variables

estan correlacionadas.

5.2. Recomendaciones

Se aconseja que el director, administrador o jefe de recursos humanos del hospital
subregional de Andahuaylas trabaje en base a la correcta aplicacion de los cuatro procesos
administrativos, ya que con ello se busca hacer el mejor uso de los recursos disponibles de manera

precisa, rapida y eficiente.

Desarrollar un plan estratégico participativo, es decir, que los diferentes grupos de la
organizacion se sientan parte de €l y, a la vez, se comprometan con las propuestas de los planes,
el cumplimiento de los objetivos, vision y mision, que busque mejorar la prestacion de los

servicios, y que esta se dé con calidad.

Se recomienda dividir los objetivos y metas definidos por areas, coordinar los recursos
humanos, financieros y fisicos, y establecer las circunstancias para que el personal trabaje en
funcion a lo planeado para la organizacion, con una adecuada distribucion de trabajo, integrando

al personal entre jefe y colaborador, permitiendo optimizar la calidad de servicio.

Se sugiere que los responsables del hospital subregional de Andahuaylas implementen un
sistema de gestion que enfatice el desarrollo de la motivacion organizacional en cada area, a través
de una comunicacion efectiva, permitiendo mejorar el compromiso institucional de cada uno, de

cada colaborador, trayendo como resultado la calidad del servicio.
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Una organizacion bien gestionada desde la planificacion, la organizacion y el liderazgo
seria ineficaz desde el punto de vista del control y la calidad del servicio si careciera de un sistema
para supervisar y controlar el crecimiento y el progreso de la empresa, sobre todo cuando se
producen cambios. Se aconseja comprobar si se estd cumpliendo con lo planeado, detectar las

desviaciones si es que las hay, establecer las medidas correctivas, hacer una retroalimentacion.

Los hospitales constituyen los organismos mas costosos para el estado, por tanto, desde el
punto de vista econdmico es conveniente hacer todo lo posible para mejorar el sistema en la
prestacion de servicios, para reducir el nimero de pacientes, ya que el 60 % de los recursos del
Tesoro publico, son destinados al sector salud, segun el Banco Central de Reserva del Peru, por
ello se recomienda que los proximos estudios se realicen en la linea de investigacion “Calidad en
la administracidon publica”. Debido a que la poblacion siempre tiene una perspectiva de que las
instituciones del estado brindan servicios deficientes, por ello optan por atenderse en las clinicas

privadas.



66

REFERENCIAS

Baena Paz, G. (2014). Metodologia de la investigacion. México: Editorial Patria.

Cabello, E., & Chirinos, J. (2012). Validacion y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL
modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios de salud. Peru.

Duque Oliva, E. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion.
Scielo, vol.15. Obtenido de
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0121-50512005000100004

Horovitz, J. (2000). La Calidad de Servicio. Madrid: Pearson Educacion.

Pefia Ponce, D., Sanchez Chancay, M., & Sancan Lopez, L. (2022). Gestion administrativa y su
impacto en la calidad del servicio. Ecuador: Saberes del Conocimiento.

Perez Benites , W., Colcha Ortiz, R., Serrano Aguilar, J., & Moreno Albuja, M. (2022). Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio de Acuerdo a la Normativa Legal. Ecuador.

Ramirez Casco, A. d., Ramirez Garrido, R. G., & Calderén Moran, E. V. (2017). La Gestion
Administrativa en el Desarrollo Empresarial . Contribuciones a la Economia.

Rocafuerte Cruz, A. A. (2017). Gestion Administrativa y su incidencia en la calidad del servicio
de la cooperativa de transportes Mar Azul, parroquia Anconcito, Canton Salinas,
Provincia de Santa Elena. Obtenido de
https://repositorio.upse.edu.ec/xmlui/bitstream/handle/46000/4652/UPSE-TAE-2019-
0004 .pdf?sequence=1&isAllowed=y

Strazza, L., & Lafuente, M. (2022). Diagnostico institucional del Servicio civil en América Latina:
Peru. Banco Interamericano de Desarrollo, Peru. Obtenido de
file:///C:/Users/HP/Downloads/Diagnostico-institucional-del-servicio-civil-en- America-

Latina-Peru-2022.pdf



67

Teran Ayay, N., Gonzéles Vasquez, J., Ramirez-Lopez, R., & Palomino Alvarado, G. (2021).
Calidad de servicio en las organizaciones de Latinoamérica . Peru: Ciencia Latina Revista
Cientifica Multidisciplinar.

Alba Zegarra, 1. E. (2021). Gestion administrativa y satisfaccion laboral de los trabajadores de la
Red 07, Ugel 02, Rimac, 2020. Lima-Peru.

Alejandro, C. U. (julio de 2021). El sistema de control interno y su incidencia en las unidades de
logpistica y control patrimonial de la Municipalidad Provincial de Talara-2014. Obtenido
de
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1490/CORNEJO.pdf?sequenc
e=1&isAllowed=y

Aliaga Diaz, S., & Alcas Zapata, N. (2021). Analisis de la gestion administrativa y la calidad del
servicio en la atencion de los partos humanizados en un hospital nacional de Lima. Lima:
INNOVA Research Journal.

Alvarez Rios, N., & Delgado Bardales, J. M. (julio de 2020). Desarrollo organizacional enla
gestion municipal. Ciencia Latina Revista Multidiciplinar, 4, 3. Obtenido de
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/133/153

Anchelia Gonzales, V., Inga Arias, M., Olivares Rodriguez, P., & Escalante Flores , J. L. (2021).
La gestion administrativa y compromiso organizacional en instituciones educativas.
Practicas educativas y formacion docente-Universidad San Ignacio de Loyola.

Balcazar, A. (2020). Gestion administrativa en entidades sociales del Estado E.S.E. hospitales de
Cundinamarca.  Cundinamarca, Colombia: Universidad de  Cundinamarca.
doi:doi:https://revistasum.umanizales.edu.co/ojs/index.php/Lumina/article/view/3444/603

4



68

Blanco Fitzcarrald, D. R. (2022). Gestion administrativa y la relacion con la calidad de servicio
en salud al usuario externo del Hospital Chancay y Servicios Basicos de Salud Dr. Hidalgo
Atoche Lopez. Obtenido de
https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/6832/T061 16016397
S.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Buchele, R. B. (1997). The Management of Business and Public Organizations. Alemania: Mc
Graw Hill.

Caballero Palomino, Y. (2021). "Gestion por procesos y mejora de la calidad de servicio a los
usuarios del Gobierno Regional de Apurimac, 2018-2019". Andahuaylas.

Centro de especializacion en gestion publica. (enero de 2021). Obtenido de
https://cegepperu.edu.pe/2021/01/31/cuales-son-los-documentos-de-gestion-de-una-
entidad-publica/

Cépeda, J., & Cifuentes, W. (2019). Sistema de Gestion de Calidad en el Sector publico.

Chambilla Condori, E. C. (2017). Gestion administrativa y calidad de servicio en la Facultad de
Ciencias Juridicas y Empresariales de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann,
Tacna. Obtenido de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/33509/chambilla_ce.pdf?se
quence=1&isAllowed=y

Chiavenato, 1. (2014). Comportamiento Organizacional, la dinamica del éxito en las
Organizaciones. México: McGraw-Hill Interameri-cana.

Chiavenato, 1. (2016). Gestion Administrativa. Brasil.

Cieza, C., & Sonapo, C. (2020). Estrategias de Gestion Administrativa para Mejorar la Calidad

de Servicio del Area de Emergencia del Hospital Regional Docente Las Mercedes. Peru .



69

Coloma Espinoza , S., Fajardo Vaca, L., & Vasquez Fajardo, C. (2019). Gestion administrativa y
satisfaccion de pacientes en una unidad médica de primer nivel, Ecuador. Ecuador.
Obtenido de
https://repositorio.unemi.edu.ec/bitstream/123456789/5157/1/Coloma%20Espinoza%20S
andra%?20(1).pdf

Coronel Sanchez, J., Basantes Avalos, R., & Vinueza Jara, A. (04 de marzo de 2019). Un estudio
de la calidad del servicio en restaurantes de mariscos (Ecuador). Revista Espacios.
Obtenido de https://www.revistaespacios.com/al9v40n07/19400709.html

Da Hora, H., Monteiro , G., & Arica, J. (2010). Confiabilidade em questionarios para qualidade:
um estudo com o Coeficiente Alfa de Cronbach. 85-103.

Deming, W. E. (1989). Calidad, productividad y competitividad. La salida de la crisis. Madrid:
Diaz de Santos.

Diario Oficial del Bicentenario el Peruano. (21 de 01 de 2023). Obtenido de
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/ley-que-establece-disposiciones-para-
garantizar-la-idoneidad-ley-n-31419-2039240-2/

Duque Oliva, E. J. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion. Scielo. Obtenido de
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0121-50512005000100004

Duran B, M. (2020). Gestion administrativa y calidad del servicio en el Organismo de Control
Institucional, Municipalidad de Chancay, 2020. Lima.

Escudero Sanchez, C. L., & Cortez Sudrez, L. A. (2018). Ténicas y métodos cualitativos para la

investigacion cientifica. Ecuador: Editorial Utmach.



70

Flores Ruiz, Y., Cristobal Perez, J., & Alva Rengifo, C. (2020). Gestion Administrativa y su
relacion con la Calidad de servicio al usuario del Hospital regional de Pucallpa 2018.
Andahuaylas. Obtenido de
http://repositorio.unu.edu.pe/bitstream/handle/UNU/4587/UNU_ADMINISTRACION 2
019 T CARLOS%20ALVA JOHAN-CRISTOBAL YASMIN-
FLORES.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Fonseca Véasconez, J. F., & Martillo Loor, A. (2021). Gestion administrativa y su efecto en la
operatividad de un departamento de produccion. Guayaquil-Ecuador: Editorial Grupo
Compas.

Gelvez, S. (2010). Estado del arte de modelos de medicion de la satisfaccon del cliente.

Gomez Mendoza, M., Jaramillo Montafio, F., Estrella Gaibor, C., & Nufiez Gamboa, J. (2022).
Analisis de la gestion administrativa y calidad del servicio de emergencias del Centro Tipo
C San Rafael de Esmeraldas 2020. Ecuador.

Gonziéles Carrillo, L. M. (2018). Influencia de la Gestion Administrativa en el servicio al cliente
de Matagalpa Tour en el periodo enero-agosto 2017. Matagalpa, Nicaragua.

Hernandez Sampieri, R. (2014). Metodologia de la Investigacion. México: Miembro de la Camara
Nacional de la Industria Editorial Mexicana.

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. (2010). Metodologia de la
Investigacion. México: MCGRAW-HILL / Interamericana editores S.A. de C.V.

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2014). Definiciones de los
enfoque cuantitativo y cualitativo, sus similitudes y diferencias . México : McGraw Hill

Education.



71

Huaman Chilingano, J., & Huaman Lagos, L. (2021). PERCEPCION DE LA CALIDAD DE
SERVICIOS POR LOS USUARIOS DEL HOSPITAL SUB REGIONAL DE
ANDAHUAYLAS, APURIMAC-2021. Moquegua.

Lozada, J. (2014). Investigacion Aplicada: Definicion, Propiedad Intelectual e Industria. Ecuador:
Cienciamérica.

Luna Gonzales, A. (2015). Proceso Administrativo. México: Grupo Editorial Patria.

Matsumoto Nishizawa, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la calidad
del servicio en la empresa. Bolivia: Perspectivas.

Medina Macias, A., & Avila Vidal, A. (2002). Evolucién de la teoria administrativa. Una vision
desde la psicologia organizacional. Revista Cubana de Psicologia, 262-272.

Mendoza Briones, A. (2017). Importancia de la gestion administrativa para la innovacion de las
medianas empresa comerciales en la ciudad de Manta. Ecuador: Dominio de las Ciencias.

Mendoza Vilela, J. (2019). Gestion Administrativa y Satisfaccion del Usuario externo en el area
de admision del Hospital Santa Rosa de Piura, 2019. Piura Per.

Molina Tamayo, O. D. (24 de julio de 2019). Calidad de los servicios. Obtenido de
https://www.ecured.cu/index.php?title=Calidad_de los Servicios&action=info

Monroy Cesefia, M. A. (2019). Evaluacion de la calidad en el servicio y su impacto en la lealtad
en Bancomer . Revista de Estudios Empresariales, 190-200.

Morales Rodriguez , M., Holguin Farfan , N., & Morales Rodriguez, L. (2005). Andlisis de las
funciones del administrador, planeacion, organizacion, direccion y control en el sector de
las ferreterias del Municipio de Granada-Meta.

Nickson, A. (2002). Transferencia de politica y reforma en la gestion del sector publico en América

latina . Reforma y Democracia.



72

Panduro Ismino, L. (2022). Gestion Administrativa y calidad de servicio en un Hospital de
Yurimaguas — Loreto 2021. Tarapoto.

Pereda Siguenza, J. M. (junio de 2017). Evaluacion de la administracion financierade los
inventarios, Métodos para la gestion ytratamiento del ocioso. Obtenido de GestioPolis:
from https://www.gestiopolis.com/metodos-gestion-control-inventarios

Pérez Panduro, S., & Flores, E. (abril de 2022). Gestion de recursos humanos en el sector publico
de América latina 2017-2021: revision sistematica. Ciencia Latina. Obtenido de
file:///C:/Users/HP/Downloads/2141-Text0%20del%20art%C3%ADculo-8459-1-10-
20220503.pdf

Peruano, P. d. (2023). Gestion de la Calidad de Servicios. Peru.

Plataforma digital unica del Estado Peruano. (17 de octubre de 2021). Obtenido de
https://www.gob.pe/institucion/munimarcavelica/informes-publicaciones/2212921-
manual-de-organizacion-y-funciones-mof

Poveda Achi, K. (2020). Administracion eficiente y eficaz de las organizaciones para la
competitividad sostenible local. Ambato, Ecuador. Obtenido de
https://repositorio.pucesa.edu.ec/bitstream/123456789/3086/1/77256.pdf

Quiroa, M. (2020). Evolucién de la administracion . Economipedia.

Rebollo, W. (2015). Despolitizaci’on de la funci’on publica: an’alisis de eficacia del sistema de
Alta Direccion Publica en la Republica de Chile. Revista Estatal de Pliticas Publicas,
file:///C:/Users/HP/Downloads/Dialnet-DespolitizacionDeLaFuncionPublica-
6067315.pdf.

Reyes Ponce, A. (2004). Administracion de empresas, teoria y practica. México: Limusa.



73

Riega Calle , G. (2020). La gestion administrativa sanitaria y su inciencia en la aplicacion del
programa de mejora de calidad del hospital de emergencias Villa el Salvador Lima-Peru
2020 . Lima Peru.

Rizzo Vargas, J. (2022). La gestion administrativa y la calidad de servicio en los usuarios del
Hospital basico del canton Baba perteneciente al Ecuador en el ario 2021. Ecuador.
Obtenido de
https://repositorio.unemi.edu.ec/bitstream/123456789/6544/1/Jordy%20Gabriel%20Rizz
0%?20Vargas.pdf

Rojas Martinez, C., Hernandez Palma, H., & Niebles Nunez, W. (2020). Gestién administrativa
sustentable de los sistemas integrados de gestion en los servicios de salud. (C. Bifano, Ed.)
Revista Espacios. Obtenido de
https://www.revistaespacios.com/a20v41n01/a20v41n01p06.pdf

Sandoval Pantoja, J. (2022). Gestion Administrativa y Calidad de Servicio de la Salud en un
Hospital,. Lima.

Tarrillo, J., Moran , R., & Saldafia, J. (2023). Validez de contenido de instrumento: Evaluacion de
la gestion administrativa municipal basado en organizaciones inteligentes. Revista de
empresa y gobierno , 134-152.

Terry, G. R. (1996). Principios de la administracion. . México: Compaiia Editorial Continental.

Tigani, D. (2006). Excelencia en servicio.( (Vol. 1° Edicion). Argentina: Liderazgo21.

Trujillo Guardales, Y. (2022). Gestion administrativa y calidad de servicio brindado en el Centro
de Salud Huaura, Provincia Huaura, 2022. Huaura, Peri. Obtenido de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/99083/Trujillo. GYK-

SD.pdf?sequence=1



74

Tschohl , J. (2014). Servicio al cliente, el arma secreta de la empresa que alcanza la excelencia.
Estados Unidos: Editorial Service Quality Institute.

Valarezo Veliz, E. K. (2021). Gestion administrativa y calidad del servicio en el personal de
enfermeria de un Hospital Naranjal, 2021. Pert.

Valdivieso Ciudad, L. (2022). La gestion administrativa y la calidad de servicio en el Seguro
Integral de  Salud, La Libertad, 2021. Lima, Perd. Obtenido de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/84315/Valdiviezo CLA-
SD.pdf?sequence=1

Vizcaino Torres, A. (2022). Gestion administrativa y calidad de atencion a los pacientes
ambulatorios del Centro de Salud Bajo Naranjillo, 2022. Tarapoto Peru.

Zeithaml, V. (2009). Marketing de servicios. México: Litografica Ingramex.

Zeithaml, V., & Parasuraman, A. y. (1993). Calidad total en la Gestion de Servicios. Espana-

Madrid: Diaz de Santos.



Anexo 1: Matriz de consistencia
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Gestion Administrativa y su relacion con la calidad de servicio en el Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Disefio metodologico
General: General: General:
(Cual es la relacion que existe entre | Determinar la relacion que existe | Existe relacion significativa entrela | Variable 1: Enfoque:
la gestion administrativa y la calidad | entre la gestion administrativa y la | gestion administrativa y la calidad | Gestion Administrativa | Cuantitativo.

de servicio en el Hospital | calidad de servicio en el Hospital | de servicio en el Hospital
Subregional ~de  Andahuaylas, | Subregional de Andahuaylas, | Subregional de  Andahuaylas,
Apurimac 2023? Apurimac 2023 Apurimac 2023

Especificos: Especificos: Especificos:

(Cual es la relacion que existe entre
la planeacion y la calidad de servicio
en el Hospital Subregional de
Andahuaylas, Apurimac 2023?

Determinar la relacion que existe

entre planeacién y la calidad de
servicio en el  Hospital
Subregional de Andahuaylas,
Apurimac 2023

Existe relacion significativa entre la
planeacion y la calidad de servicio
en el Hospital Subregional de
Andahuaylas, Apurimac 2023

(Cual es la relacion que existe entre
la organizacion y la calidad de
servicio en el Hospital Subregional
de Andahuaylas, Apurimac 2023?

Determinar la relacion que existe

entre la organizacion y la calidad
de servicio en el Hospital
Subregional de Andahuaylas,
Apurimac 2023

Existe relacion significativa entre la
organizacion y la calidad de servicio
en el Hospital Subregional de
Andahuaylas, Apurimac 2023

(Cual es la relacion que existe entre
la direccion y la calidad de servicio
en el Hospital Subregional de
Andahuaylas, Apurimac 2023?

Determinar la relacion que existe

entre la direccion y la calidad de
servicio en el  Hospital
Subregional de Andahuaylas,
Apurimac 2023

Existe relacion significativa entre la
direccion y la calidad de servicio en
el Hospital  Subregional de
Andahuaylas, Apurimac 2023

(Cual es la relacion que existe entre
el control y la calidad de servicio en
el Hospital Subregional de
Andahuaylas, Apurimac 2023?

Determinar la relacion que existe

entre el control y la calidad de
servicio en el  Hospital
Subregional de Andahuaylas,
Apurimac 2023

Existe relacion significativa entre el
control y la calidad de servicio en el
Hospital Subregional de
Andahuaylas, Apurimac 2023

Dimensiones:
e Planeacion

¢ Organizacion
e Direccion

e Control

Variable 2:
Calidad de servicio

Dimensiones:
e Fiabilidad
e Capacidad de respuesta
e Seguridad
e Empatia
¢ Elementos Tangibles

Tipo de investigacion:
Aplicada

Disefio:
Transversal Correlacional

Modelo de disefio:

Dénde:

M = Muestra
O1 = Variable 1
02 = Variable 2

Poblacion:
153 usuarios del area de emergencias del

Hospital Subregional de Andahuaylas.

Muestra: 109 usuarios
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Anexo 2: Instrumentos
Gestion administrativa

Buena tarde, con el fin de recabar datos sobre la gestion administrativa y su relacion con la calidad
del servicio, el cuestionario va dirigido a los usuarios (pacientes) del area de emergencia atendidos
en el hospital. Agradecerle su participacion en el estudio.

I. Informacion general

1.1.Sexo: Masculino () Femenino ( )

Escala Likert
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Gestion administrativa Escala de Likert
Planeacion 1 213 4 5
1 (Considera que es primordial la existencia de una planificacion en el hospital

subregional de Andahuaylas?
2 (Cree que las funciones del Hospital Subregional de Andahuaylas se
desarrollan dentro de una planificacion?

3 (Considera que hay eficiencia en las funciones que realiza hospital subregional
de Andahuaylas?

4 (Considera que hay eficacia en las gestiones que se realiza?

Organizacion

5 (La organizacion del hospital subregional de Andahuaylas le parece que es el
adecuado?

6 (Las competencias que realiza el hospital subregional de Andahuaylas son
convenientes?

7 (Cree que la division de trabajo esta relacionada con la gestion del Hospital
Subregional de Andahuaylas?

8 (Considera que el hospital subregional de Andahuaylas ha logrado una
adecuada cobertura de su gestion?

Direccién

09 | (Piensa que la administracion del personal, es la mas adecuada?

10 | ;Considera que el personal esta adecuadamente preparado?

11 | ¢(Cree que el hospital subregional de Andahuaylas coordina la operatividad de
sus funciones en forma apropiada?

12 | (Percibe que las funciones se desarrollan en equipo?

13 | ¢Percibe liderazgo en la conduccion de la institucion?

14 | ;Le parece que el personal que le atiende se encuentra motivado?

15 | ¢(Cree que el personal tiene la capacidad para la eficiencia en su

gestion?

16 | (Hay una buena comunicacion de la gestion que realiza?

Control

17 | ¢Le parece que el control como funcion restrictiva permite limitar los
errores?

18 | ¢(La Institucion ha efectuado controles previos que permite identificar
los inconvenientes en la administracion de su gestion?

19 | (El seguimiento al proceso de su gestion ha permitido corregir los
inconvenientes en su gestion?

20 | (El control administrativo posterior ha corregido los inconvenientes
en la gestion que realiza?

Nota: Cuestionario creado por Morelos et al., (2010) y adaptado por Bracamonte (2017)
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Buena tarde, con el fin de recabar datos sobre la gestion administrativa y su relacion con la calidad
del servicio, el cuestionario va dirigido a los usuarios (pacientes) del area de emergencia atendidos

en el

hospital. Agradecerle su participacion en el estudio.

II. Informacién general
2.1.Sexo: Masculino () Femenino ( )

importar su condicion socioecondmica, cultural o religiosa

Escala Likert
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Calidad de Servicio Escala de Likert
Fiabilidad 213 4
1 Ud. O su familiar fue atendido inmediatamente a su llegada a emergencia, sin

2 Su atencion en emergencia se realizo considerando la gravedad de su problema
de salud.

3 Su atencién en emergencia estuvo a cargo del médico

4 El médico mantuvo suficiente comunicacion con usted o su familiar, para
explicarles el seguimiento de su problema de salud

5 La farmacia de emergencia cont6 con los medicamentos que recet6 el médico.

Capacidad de respuesta

6 La atencion en caja o el médulo de admision fue rapida

7 La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida

8 La atencion para tomarse examenes radiograficos fue rapida

9 La atencion en farmacia de emergencia fue rapida

Seguridad

10 | El médico le brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas
sobre su problema de salud

11 | Durante su atencion en emergencia se respeté su privacidad

12 | El médico realiz6 una evaluacion completa por el problema de salud por el cual
fue atendido

13 | El problema de salud por el cual fue atendido se resolvié o mejord

Empatia

14 | EI personal de emergencia le escuchd atentamente y tratd con amabilidad,
respeto y paciencia

15 | El personal de la emergencia le mostrd interés en solucionar cualquier
dificultad que se present6 durante su atencion

16 | El médico le explico a Ud. O a sus familiares en palabras faciles de entender
el problema de salud o resultado de la atencion

17 | El médico le explico a Ud. O a sus familiares con palabras faciles de entender
los procedimientos o anélisis que le realizaron

18 | El médico le explico a Ud. O a sus familiares en palabras faciles de entender

el tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos

Elementos tangibles

19 | La sefalizacion de emergencia (carteles, letreros y flechas) le parecen
adecuados para orientar a los pacientes y acompafiantes
20 | El servicio de emergencia contd con personal para informar y orientar a los
pacientes y acompafantes
21 | El servicio de emergencia contd con equipos y materiales necesarios para su
atencion
22 | Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios, comodos y
acogedores
Nota: Cuestionario creado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (2004) adaptado Cabello y Chirinos

(2012)
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o Pertinencia Relevancia | Claridad | Sugerenci
N DIMENSIONES/Items as
Variable 1: Gestion Administrativa
Dimensién: Planeacion SI NO SI NO | SI | NO
1 (Considera que es primordial la existencia de una X X X
planificacion en el hospital subregional de Andahuaylas?
2 (Cree que las funciones del hospital subregional de X X X
Andahuaylas se desarrollan dentro de una planificacion?
3 (Considera que hay eficiencia en las funciones que realiza | X X
hospital subregional de Andahuaylas?
4 (Considera que hay eficacia en las gestiones que se realiza? X X X
Dimension: Organizacion SI NO SI NO | SI | NO
5 (La organizacion del hospital subregional de Andahuaylas le
X X X
parece que es el adecuado?
6 (Las competencias que realiza el hospital subregional de
. X X X
Andahuaylas son convenientes?
7 (Cree que la division de trabajo estd relacionada con la X X
gestion del hospital subregional de Andahuaylas?
8 (Considera que el hospital subregional de Andahuaylas ha
- X X X
logrado una adecuada cobertura de su gestion?
Dimensién: Direccién SI NO SI NO | SI | NO
09 (Piensa que la administracion del personal, es la mas
X X X
adecuada?
10 (Considera que el personal esta adecuadamente preparado? X X X
11 (Cree que el Hospital Subregional de Andahuaylas coordina
. . . X X X
la operatividad de sus funciones en forma apropiada?
12 (Percibe que las funciones se desarrollan en equipo? X X X
13 (Percibe liderazgo en la conduccion de la institucion? X X X
14 (Le parece que el personal que le atiende se encuentra
. X X X
motivado?
15 (Cree que el personal tiene la capacidad para la eficiencia en e X e
su gestion?
16 (Hay una buena comunicacion de la gestion que realiza? X X X
Dimension: Control SI NO SI NO | SI | NO
17 (Le parece que el control como funcidn restrictiva permite X X X
limitar los errores?
18 (La Institucion ha efectuado controles previos que permite
identificar los inconvenientes en la administracion de su | X X X
gestion?
19 (El seguimiento al proceso de su gestion ha permitido X X X
corregir los inconvenientes en su gestion?
20 (El control administrativo posterior ha corregido los X X e
inconvenientes en la gestion que realiza?




Juicio de experto 2:

CALIDAD DE SERVICIO

79

N° DIMENSIONES/Items Pertinencia Relevanci Claridad Sugerenci
a as
Variable 1: Calidad de servicio
Dimension: Fiabilidad SI |NO| SI |NO| SI NO
1 Ud. O su familiar fue atendido inmediatamente a su llegada a
emergencia, sin importar su condicion socioeconomica, | X X X
cultural o religiosa
2 Su atencioén en emergencia se realizo considerando la gravedad X X X
de su problema de salud.
3 Su atencion en emergencia estuvo a cargo del médico X X X
4 El médico mantuvo suficiente comunicacion con usted o su
familiar, para explicarles el seguimiento de su problema de | X X X
salud
5 La farmacia de emergencia cont6 con los medicamentos que X X X
recetd el médico.
Dimensién: Capacidad de respuesta SI [NO| SI |NO| SI NO
6 La atencion en caja o el modulo de admision fue rapida X X X
7 La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida X X X
8 La atencion para tomarse examenes radiograficos fue rapida X X X
9 La atencion en farmacia de emergencia fue rapida X X X
Dimensién: Seguridad SI |NO| SI |NO| SI NO
10 El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus X X X
dudas o preguntas sobre su problema de salud
11 Durante su atencion en emergencia se respetd su privacidad X X X
12 El médico realizé una evaluacion completa por el problema de X X X
salud por el cual fue atendido
13 El problema de salud por el cual fue atendido se resolvio o X X X
mejorod
Dimensién: Empatia SI |NO| SI |NO| SI NO
14 El personal de emergencia le escuch6 atentamente y tratd con X X X
amabilidad, respeto y paciencia
15 El personal de la emergencia le mostrd interés en solucionar e e X
cualquier dificultad que se present6 durante su atencion
16 El médico le explico a Ud. O a sus familiares en palabras
faciles de entender el problema de salud o resultado de la | X X X
atencion
17 El médico le explicé a Ud. O a sus familiares con palabras
faciles de entender los procedimientos o analisis que le | X X X
realizaron
18 El médico le explico a Ud. O a sus familiares en palabras
faciles de entender el tratamiento que recibira: tipo de | X X X
medicamentos, dosis y efectos adversos
Dimensién: Elementos tangibles SI |NO| SI |NO| SI NO
19 La sefializacion de emergencia (carteles, letreros y flechas) le
parecen adecuados para orientar a los pacientes y | X X X
acompanantes
20 El servicio de emergencia contd con personal para informar y X X X
orientar a los pacientes y acompaiiantes
21 El servicio de emergencia contd con equipos y materiales X X X
necesarios para su atencion
22 Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios,
coémodos y acogedores




Juicio de experto 1:

1 Pertinencia: E! item corresponde 2l concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo.
3 Claridad: Se entiends sin dificultad alguna el enunciadao del item, es condiso, exacto y directo.
Mota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimensign.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad;
Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: MG. RODAS GUIZADO EFRAIM
DMI: 42250741
Correo electronico institucional:
Especialidad del validador:
Metoddloge [ _] Tematico [ ] Estadistica [ X]
Andahuaylas 29 de abril de 2023

Firma del experto informante

Juicio de experto 2:

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
? Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo.
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
Mota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimensian.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ X_| Aplicable despues de corregir [ | No aplicable| ]
Apellidos y nombres del juez validador: MG. CARLOS HUAMANCQUISPE APAZA
DMNI: BO072354
Correo electranico institucional: chuamanguispe@unajma.edu.pe
Especialidad del validador: Administracion de empresas
Metoddlogo [ _] Tematico [ X ] Estadistico [ ]
Andahuaylas 29 de abril de 2023

R MINIVERSIDAD NACIONAL
Fi 741 JOSE MARIA ARGUEDAS

By ¢~ —%
e T e i b
My. Carles Huamanguispe Apaza

IHMENTE
CLAD: O1HD5H

Firma del experto informante



Juicio de experto 3:

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: MG. ERIKA LOA NAVARRO

DNI: 44170385

Correo electronico institucional:

Especialidad del validador:

Metodologo [ ] Tematico [ X ] Estadistico [ ]

é~ _}oq !\jdl"l“—

Firm#el experto informante

Andahuaylas 29 de abril de 2023

Juicio de experto 4:

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del
constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimensién.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: DRA. APAZA CRUZ, CARMEN ROCIO

DNI: 09508570

Correo electrénico institucional: capazal @yahoo.com

Especialidad del validador:

Metoddlogo [ X ] Tematico [ X ] Estadistico [ ]

Andahuaylas 29 de abril de 2023

Firma del experto informante




Juicio de experto 5:

1 Pertinencia: E| item corresponde al concepto tedrico formulade.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensian especifica del
constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del jtem, es conciso, exacto y directo,

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimensian.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | Noaplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: MG. DIAZ TELLD ELVYN SAMUEL

DNI; 41143356

Correo electrénico institucional:

Especialidad del validador:

Metodologo [ ] Temdtica [ X | Estadistico ]

Andahuaylas 29 de abril de 2023
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Confiabilidad Alpha de Cronbach para el cuestionario de la gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,765 20

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacién total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
PREG1_V1 58,55 42,471 ,252 ,761
PREG2_V1 59,60 35,832 ,705 724
PREG3_V1 59,35 39,818 431 ,750
PREG4_V1 58,20 41,221 ,382 ,755
PREG5_V1 59,40 43,200 ,085 ,768
PREG6_V1 59,15 38,345 ,351 ,755
PREG7_V1 57,35 43,082 ,099 ,768
PREG8_V1 57,35 43,082 ,099 ,768
PREG9_V1 59,35 37,818 ,604 ,736
PREG10_V1 58,20 45,011 -,157 ,787
PREG11_V1 58,30 42,116 ,243 ,761
PREG12_V1 59,55 44,471 -,119 775
PREG13_V1 57,85 37,608 426 ,748
PREG14_V1 59,75 41,776 ,133 771
PREG15_V1 57,85 36,871 ,431 ,748
PREG16_V1 59,55 44,471 -,119 775
PREG17_V1 58,30 35,168 ,708 ,722
PREG18_V1 59,00 37,263 ,530 ,739
PREG19_V1 58,50 32,895 ,695 717

PREG20_V1 58,10 41,253 ,228 ,763




Confiabilidad Alpha de Cronbach para el cuestionario de calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,888 18

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
PREG1_V2 63,60 88,253 ,872 ,878
PREG2_V2 64,05 80,155 ,857 ,869
PREG3_V2 63,50 90,474 ,661 ,882
PREG4_V2 64,05 80,155 ,857 ,869
PREG5_V2 63,50 90,474 ,661 ,882
PREG6_V2 65,30 81,589 ,533 ,884
PREG8_V2 64,60 75,516 ,691 877
PREG10_V2 64,60 88,253 ,872 ,878
PREG12_V2 65,20 91,011 ,365 ,887
PREG13_V2 64,60 88,253 ,872 ,878
PREG14_V2 63,85 82,029 ,783 ,873
PREG15_V2 66,05 97,418 -,077 ,901
PREG16_V2 63,85 82,029 ,783 ,873
PREG18_V2 63,85 82,029 ,783 ,873
PREG19_V2 64,70 103,063 -,280 ,924
PREG20_V2 64,60 88,253 ,872 ,878
PREG21_V2 64,50 90,158 ,435 ,885

PREG22 V2 64,15 86,450 ,662 ,878




Anexo 5: Aprobacion del comité de ética

"v COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA PARA LA
INVESTIGACION

Universidad
Norbort Wiener
CONSTANCIA DE APROBACION
Lima, I8 de junio de 2023
Investigador(a)
Yescenia Salazar Flores
Exp. N*: 0836.2023

De mi consideracion:

Es grato expeesarle mi cordial saludo y a la vez informarde que el Comité Institucicnal de
Etica para la investigacién de la Universidod Privada Norbert Wicner (CIELLUPNW)
evalué y APROBO los siguicntes documentos:

o Protocolo titulado: “Gestién Administrativa v su relacién con la calidad de
servicio en ¢l Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023" Version
02 con fecha 1206/2023-

¢ Fommulario de Consentimicnto Informado Versién 01 con fecha 04052023,

El cual ticne como investigador pancipal al Sr(a) Yescenia Salazar Flores y a los
investigadores colaboradores (no aplica)

La APROBACION comprends ¢l cumplimicnto de las busnas pricticas éticas, ol balance
riesgo'beneficio, la calificacion del equipo de investigacida y a confidencialidad de los
datos, entre otros.

El investigador debera considerar Jos siguientes puntos detallados a continuacion:

1. La vigencia de La aprobacion ¢s de dos afios (24 meses) a partir de la emisién
de este documento.

2. El Informe de Avances s¢ presentard coda 6 meses, y el informe final una vez
coachuido ¢l estudio.

3. Toda enmicnda o adenda s¢ deberd presentar al CIELUPNW y no podri
implementarse sin la debida aprobacidn.

4. Siaplica, Ia Removacién de aprobacion del proyecto de investigacida deberd
miciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,
Yenny “msol Bellido Fucntc lw..
Presidenta del CIEL IIP\\

Averadts Repeblica de Chiie N'4)2 Jois Mxria

Lrsversadad Provads Noedant Wacaer

Tektona T6-5358 o 5090 Cel 9K1-00049%
“m“cl‘- - ..I==-=-.i:‘ -

85



Anexo 6: Formato de consentimiento informado

Ancro 6: Formato de Consentimiento informado

Institucsones: Universidad Privads Norbert Wicaer

Investigadora: Yescenia, Salazar Flores

Tiwlo: “Gestica Administrativa y su relacidn coa la calidad de servicio en el Hospital Sub Regional
de Andahuaylas, Apurimac 2023

Propasito del estudso

Lo invito a pamicspar ¢n un estudio llamado: “Gestidn administrativa y su redacida con 1a Calidad
de servicio en el Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023” Este es un estudio
desarrollado por investigadora de la Universidad Privada Noebert Wicner, Yescenia, Salazar
Flores. El propdsito de este estudio ¢s “Determinar la relacién que existe entre la gestica
administrativa y la calidad de servicio en ¢l Hospital Subeegicnal de Andabusylas, Apunmac
2023."

Procedsmientos
St wsted decide participar en este estudio, se le realizand lo ssguiente:

®  Sele pedirh un momento de su tiempo

*  Bondard su consentimiento para poder responder las preguntas del cuestiomario

* Sele padinh su consentimiento pam eaviarle ¢l formulario de la herramienta Google form, en

<as0 no dispoaga de tiempo.

La entrevista‘encuesta pucde demorar unos 25 minusos.

Los resultados deo lalos CUESTIONARIOS se le entregarin a usted en forma individuml o
almacenardn respetando la confidencialidad y o ancaimato.

Riesgos

Su participacica en ¢l estudo no implica ningin tipo de riesgo @ su salud mi  su integridad fisica,
10 que s¢ pretende con el estudio ¢s conocer si “Existe relacida entre la gestida admmistrativa y la
calicad de servicio en el Hospital Subeegional de Andabuaylas, Apurimac 2023~ Solo se le pide
que me cods un momento de su tiempo v participe respoadicndo a las preguntas de Jos dos
cuestionancs claborados para la Gestion Administrativa y la Calidad de servicio que ya tienen la
validez y coafiabilidad requends por S5 expertas, del mismo modo pedirle que responda 2 las
peeguntas con la veracidad que corresponda y de acuerdo a lo que Ud. coasidere comespondiente
Benelicios

El estodio ¢s de gran importancia tanto para los funcionanios y la isstitecide del Hospetal
Subregicaal Andshuaylas, Apurimac, debido & que se podra conocer si la Gestion administrativa y
la calidad de servicio, ssi como sus dimensionss, tienen alguna relacida, bo cual servird de base
para otros estudios. Del mismo modo los estudias sobre 1a Gestidn Admmistrativa actualmense soo
de pram importancia debido a que la coyuntura actual Jo requicre &, ks modemnidad, las
Novaciones y ussanos cadi vez mis exigentes requicren que of personal gue trsbuga en el Hospital
Subregional de Andahuaylas, sean cada vez mis conscientes de deberes v respoasabilidades, ya
que con ello pueden bnndar un servicio adecuado que ¢leve la caladad de servicio gue s¢ merocen
los ussanos, o sector de la pestica pablica necesita de funcicnanios administrativos con actitudes
¥ conccimientos gue provesn calidad en la gestida pablica.

Costos ¢ incentives
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Usted no deberd pagar nada por la participacion. Tampoco recibira ningiin incentivo econdémico ni
medicamentos a cambio de su participacién

Confidencialidad

Nosotros guardaremos la informacion con codigos y no con nombres. Si los resultados de este
estudio son publicados, no se mostrard ninguna informacién que permita su identificacion. Sus
archivos no serdn mostrados a ninguna persona ajena al estudio.

Derechos del encuestado

Si usted se siente incdmodo durante el procedimiento del estudio, podra retirarse de este en cual-
quier momento, © no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna
inquictud o molestia, no dude en preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con
(Yescenia, Salazar Flores) (900090289) o al comité que validé el presente estudio, Dra. Yenny M.
Bellido Fuentes, presidenta del Comité de Etica para la investigacion de la Universidad Norbert
Wiener, tel. +51 924 569 790. E-mail: comite.ctica@uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio. Comprendo qué cosas pueden pasar si participo
en ¢l proyecto. También entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado y que
puedo retirarme del estudio en cualquier momento. Recibiré una copia firmada de este
consentimiento.

i -

Nombres: ol e Ne edo Nombres Yescenia Salazar Flores
pNE:  33FFln’ Hyaw Alevedo DNE 48589513

1S 88 g (g2
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Anexo 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

"""+, GOBIERNO REGIONAL DE APURIMAC 6

o g HOSPITAL SUB REGIONAL DE ANDAHUAYLAS
DIRECCION EJECUTIVA

TACn 30 18 QutaC B¢ SO WNSIN CArS St ¢ Yordres
AN S 0 uonedad, LA y of Sesanoly”

AUTORIZACION

El Joke o 1a Unidad o Agopo @ 13 Docencia & Imvestigacidn del Hospital Sub Regoral @0 Ardahuaylas,
MRa 18 reccleccidn de datos, aplicaciin de Jos instrumenios y 18 puticacin de s roulados de B

neesHacin e
YESCENIA SALAZAR FLORES

Estwiarte @ B ESCUELA OE POSGRADO DE LA MAESTRIA EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABLIDAD, de ks UNIVERSIDAD PRIVADA NOREERT WIENER cca ef Tema de Imestiacdn:
“GESTION ADMNISTRATIVA Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL HOSPITAL SU8
REGIONAL DE ANGAHUAYLAS, APURMAC 2002%".

Se expide 1 presaote aubrizacitn que conmibuya 3 B oloacon dol presente rabao de irnestgackdn,

La perscna autorizads pars ks reccloccién de datos y apiicackin def lestrumendo debaran wsar kos
#quipos de prodeccion personal adecuados (mandV descartable, gora descartable, mascavila simpla)
¥ s¥ respectiva identificackin.

Acdahwayes, 07 de Juho oal 2023

Aerarerte.

.r :‘::A‘:{M—N e
& LT

’{U" ’f'\x ] P |r7.;,‘f)
P s s P
BT 2T -

e IOy 34 o o8 "
Sy aPURIMAC

O Rootd 5.2 Fagonal ce Acabasrtas ‘@m@’ s o o
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Anexo 8: Reporte de similitud de turnitin

® 18% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

» 14% Base de datos de Internet
» Base de datos de Crossref

» 12% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

hdl.handle.net

Internet

Submitted on 1686172766868
Submitted works

repositorio.unu.edu.pe

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

Submitted on 1690848981437
Submitted works

repositorio.une.edu.pe

Internet

uwiener on 2023-05-19
Submitted works

Reporte de similitud

» 4% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de contenido publicado de Cross

4%

4%

2%

2%

1%

<1%

<1%
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