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RESUMEN

Objetivo: “Determinar la relacion existente entre la gestion administrativa y la calidad
de servicios que brinda las enfermeras que laboran en el hospital del Cusco. Disefo
metodoldgico: El tipo de investigacion sera aplicada. Diseflo serd observacional, descriptivo
correlacional, prospectivo y transversal, poblacion estara constituida por 24 enfermera, se
utilizé dos Instrumentos: para evaluar las variables “Gestion administrativo” se utilizara el
cuestionario confiable aplicando Alpha de Crombach de 0.826 y para evaluar la variable
“Calidad de Servicio” se aplicara el cuestionario mediante Alpha de Crombach con indice de
0,888. La técnica de recoleccion de datos sera la encuesta. El procesamiento estadistico y
analisis de datos serd mediante la prueba de normalidad de (KS) tomando como referencia el
valor (P=<0>005). Se realizara la prueba de Chi cuadrado para contrastar hipodtesis y tablas
cruzadas para los expertos sociodemograficos del instrumento con la finalidad de utilizar la

correlacion de Spearman

Palabras claves: “Gestion administrativa, calidad de servicio, Enfermeras



ABSTRACT

Objective: “Determine the relationship between administrative management and the
quality of services in nurses.” The population will consist of 248 nursing professionals, who
work at the Cusco hospital, the sample being 181. Methodological design: The type of
research will be applied. The design will be observational, descriptive, correlational,
prospective and cross-sectional. Instruments: to evaluate the variable "Administrative
Management" the reliable questionnaire will be used applying Crombach's Alpha of 0.826
and to evaluate the variable "Quality of Service" the questionnaire will be applied using
Crombach's Alpha with an index of 0.888. The data collection technique will be the survey.
Statistical processing and data analysis will be done using the (KS) normality test taking the
value (P=<0>005) as a reference in order to use the Spearman correlation. The Chi square
test will be carried out to verify hypotheses and cross tables for the sociodemographic experts

of the instrument.

Keywords: “Administrative management”, “Relationship with quality of service”, “Hospital

nurses”
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1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

En los ultimos afos las personas son mas analiticos con los servicios de salud
publicos, por lo que escoge el sector privado, que ofrecen un mejor servicio, mejor calidad y
en menos tiempo de espera, no interesa los costos. Es importante determinar que la buena
direccion sea reconocida como una accion esencial acreditado oportunamente en la excelente
calidad de servicio, debido al rol que cumple en el desarrollo potencial de la organizacion
dando resultados positivos con un conjunto de estrategias y actividades encaminadas a elevar
una aptitud positiva en la atencion al paciente y satisfacer las expectativas de la poblacion.
Durante la pandemia COVID-19 a nivel mundial estuvo reflejada la incapacidad de gestionar
estratégicamente las entidades de salud tanto en paises desarrollados y subdesarrollados, asi

como el nuestro (1).

En esta época de globalizacion, de tecnologia y capacidad del talento humano
donde las entidades de salud publicas y privadas deben de tener establecido ciertos
requerimientos que se deben cumplir para proporcionar servicios administrativos de calidad,
es primordial contar con las herramientas necesarias que permitan alcanzar los niveles
optimos de satisfaccion de los usuarios. La entidad Publica en Salud que hoy en dia
no logran implementar un Sistema de Gestion de Calidad en sus procesos administrativos,
se enfrenta a la problematica de revocatoria, destituciéon de sus directivos por causa de

corrupcion, burocracia, falta de empatia y son reemplazados por funcionarios incompetentes
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que no cumplen con las expectativas del usuario o paciente y no adoptan una filosofia de

calidad (2).

Con los avances de la tecnologia y la inteligencia artificial en salud se debe digitalizar
los registros de usuarios interno y externo, automatizaciéon de procesos para la atencion
sanitaria y el aumento de la productividad y disminucion de costos, La habilidad de gerenciar
debe proponer cambios en la organizacidon sobre estructura, proceso y resultado, siempre

contando con el personal idoneo y comprometido a responder las demandas (3).

En Latinoamérica el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) en Julio del 2004 se
ha dedicado a defender a varios paises de la region en el disefio e implementacion de politicas
para reforzar sus sistemas de salud, enfocadas a ampliar la entrada de las prestaciones de
salud con calidad. También dirigi6 diferentes proyectos con intervenciones para la inclusion
y el crecimiento de nifios, jévenes y familias en situacion de vulnerabilidad. En la actualidad,
coordina con el Ministerio de Salud (MINSA), para mejorar la calidad y la eficiencia de las

redes del primer nivel de atencion, y promoviendo la Agenda Digital en Salud (4).

Se encontrd en Ecuador estudios realizados sobre la evolucion tecnologica de la
administracion de la salud, asi renovar la eficiencia y eficacia de la atencion de salud,
implementando con la automatizacion de equipos de laboratorio, plataformas que gestionan
la informacion, telemedicina, tecnologias para la espectrometria de masas, la cromatografia

liquida de alta resolucidén, PCR cuantitativa en tiempo real. Con estos avances tecnologicos
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se podrian proporcionar informacién importante para la toma de decisiones y asi brindar

servicio de calidad y calidez (5).

En la actualidad los colaboradores profesionales de enfermeria representan al 59% del
total de los empleados de salud laborando en las unidades de primer nivel, emergencias y en
las necesidades de la colectividad, interviniendo activamente como jefes en las agrupaciones
multidisciplinarios en salud. Lo que permitira la participacion activa en las politicas sanitarias
y en la toma de decisiones contribuyendo a la efectividad de las organizaciones de salud; asi
como al logro de los objetivos internacionales para el desarrollo sostenible, siendo uno de

ellos la seguridad del paciente, la calidad de atencion de salud centrada en las personas (6)

Seglin la OPS en el afio 2023, ha destacado que el sistema de salud en el Pert debe
basarse a la atencion primaria de la salud /APS), orientando sus valores a la equidad,
solidaridad social, derecho a la salud sin distincion alguna, prepararse para las pandemias y
enfermedades transmisibles, ampliarla capacidad de produccion de medicamentos y vacunas,

garantizar el gasto publico adecuado, fortalecer el sistema de salud (7).

En el afio 2024 la OMS y la OPS programaron diversas acciones para mejorar la salud,
como el dia mundial de la salud determinando el objetivo de defender el derecho de la
poblacion de llegar a las unidades de salud, educacion, e informacion clara y coherente.
También determinaron el dia mundial de la higiene de manos con el fin de promover la
importancia del lavado de manos en la atencion de la salud con el letrero salvando vidas. Del

mismo crearon el dia mundial contra el cancer con el proposito de fortalecer las acciones para
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mejorar las atenciones de calidad, para los cuidados mas justos, y se mantengan los entornos
laborales seguros y saludables. La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS/OMS)
propuso la Estrategia de Cooperacion con el Pera 2025-2030 (ECP), para guiar la

planificacion de la cooperacion técnica brindada al sistema sanitario hacia el afio 2030 (8).

La propuesta de ECP 2025-2030 esta articulada con las politicas, planes y programas
del pais, como el Plan Nacional de Desarrollo (PND), el Plan Nacional de Salud (PNS), las
Prioridades Nacionales de Salud, la Agenda de Salud Sostenible para las Américas 2018-
2030, el 13° Programa General de Trabajo de la OMS 2019-2025, el Plan Estratégico de la
OPS 2020-2025, y el Programa y Presupuesto de OPS 2024-2025, entre otros, con la
finalidad del Desarrollo Sostenible (ODS) relacionados con la salud y contribuir al
desarrollo de la salud dentro del Marco de Cooperacion de las Naciones Unidas para el

Desarrollo Sostenible en el Peru 2022-2026 (9).

En el Peru, SUSALUD en su anuario estadistico 2023 informa que se ha sancionado
con multa a 80 IPRESS, de las cuales 50 (62.5%) pertenecen al sector privado y 30 (37.5%)
al ambito publico; siendo la razén principal vulneracion a los derechos en salud de los

usuarios a las prestaciones de salud (10).

En la Universidad Cesar Vallejo se investigo el desempenio laboral del profesional de
enfermeria y la calidad de atencion en el hospital del MINSA, llegando a la conclusion, que
los aspectos fisicos, psicologicos y de liderazgo de una organizacidon tienen un impacto

directo en el rendimiento de los colaboradores. Capacitacion en equipo de trabajo, la empatia,
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la adaptacion y la gestion del tiempo, mejorar el desempeio laboral para el éxito sostenible
de cualquier organizacion, mejorar la competitividad y la produccion que va repercutir en la

calidad de atencion del usuario (11).

Asimismo, el Hospital Regional del Cuzco del Ministerio de Salud, informo6 que en
el servicio de emergencia prestd atencion a mas de 120 pacientes por dia con solo 30 camas
disponibles, contribuyendo a que la calidad del servicio sea deficiente y disgusto de los
pacientes por una deficiente infraestructura y equipamiento necesarios y por la gran demanda

de pacientes (12).

La gestion administrativa en los hospitales juega un papel fundamental sobre la
disposicion del servicio brindado por los colaboradores de la salud, especialmente de las
enfermeras. En el caso del Hospital del Cusco, la eficiencia y efectividad de la direccion
administrativa tienen una conmocion directa en el cuidado que las enfermeras que brindan a
los pacientes. A pesar de la disposicion por mejorar los procesos administrativos, existen
retos significativos como la falta de recursos, la formacion constante de los trabajadores y la
alta carga de trabajo. Estas dificultades afectan la capacidad de las enfermeras para dar un
cuidado de calidad, lo que influye en la satisfaccion del paciente. La creacion de directivas,
normas, protocolos, procedimientos, funciones, indicadores es importante para optimizar los
recursos, mejorar la relacion interna y garantizar una buena atencion. Es crucial investigar

cémo los procesos administrativos en este hospital influyen en el cumplimiento de las

16



funciones de las enfermeras y la calidad del cuidado, con el fin de proponer mejoras que

beneficien tanto al personal como a los pacientes.

El actual proyecto de investigacion mejorara los procesos internos del hospital, en la
satisfaccion del paciente y en el progreso de la eficacia del sistema de salud de todo el

hospital.

1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General

(Cual es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

de las enfermeras del hospital del Cusco, 2024?

1.2.2. Problemas Especificos

(Cual es la relacion existente entre la gestion administrativa segiin su dimension planeacion

y la calidad de servicio de las enfermeras?

(Cual es la relacion existente entre la gestion administrativa seglin su dimension organizacion

y la calidad de servicio de las enfermeras?

(Cuadl es la relacion existente entre la gestion administrativa segiin su dimension direccion y

la calidad de servicio de las enfermeras?

17



(Cual es la relacion existente entre la gestion administrativa segun su dimension control y

la calidad de servicio de las enfermeras?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Determinar la relacion existente entre la gestion administrativa y la calidad de

servicios de las enfermeras.

1.3.2. Objetivos Especificos

Identificar la relacién existente entre la gestion administrativa segun su dimension

planeacion y la calidad de servicio de las enfermeras.

Establecer la relacion existente entre la gestion administrativa segun su dimension

organizacion y la calidad de servicio de las enfermeras.

Identificar la relacion existente entre la gestion administrativa segin su dimension direccion

y la calidad de servicio de las enfermeras.

Identificar la relacion existente entre la gestion administrativa segiin su dimension control y

la calidad de servicio de las enfermeras.
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1.4. Justificacion

1.4.1. Teorica

La presente investigacion es importante para comprender como una buena gestion
administrativa influye en el cumplimiento de las funciones ejecutadas por las enfermeras del
Hospital del Cusco, dado que una adecuada administracion es importante para desarrollar los
procesos eficientes y un cuidado de calidad. En este contexto, es importante considerar los
principios organizacionales que permiten la optimizacion de recursos y la mejora continua
dentro de las entidades. Ademas, se destaca la importancia del cuidado, ambiente de trabajo
y la organizacion en el bienestar del paciente y del profesional de salud considerada por Jean
Watson, La gestion adecuada de recursos, como personal, tiempo y materiales, puede reducir
los obstaculos para un cuidado de calidad y facilitar la satisfaccion tanto de los pacientes

como de las enfermeras.

Asimismo, es necesario abordar las teorias relacionadas con la calidad en los
servicios, considerada por Parasuraman, Zeithaml y Berry, que establece que la calidad en
los servicios depende de la relacion del personal de salud, la organizacion y los usuarios. Este
trabajo de investigacion busca aportar a la comprension de como un ejecutivo eficiente puede
ayudar a mejorar la competencia del cuidado en el ambito de la enfermeria, contribuyendo al

desarrollo teodrico y practico de la disciplina.
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1.4.2. Metodologica

La investigacion establecerda los elementos esenciales para el resultado de los
objetivos de la investigacion mediante el analisis que servira para otros estudios, para ello se
ha considerado instrumentos validos, asi como confiables, en el desarrollo del procesamiento
del software especializado para calcular las variables de estudio. Mediante el procesamiento,
se busca obtener los resultados, tomando en consideracion sus dimensiones e indicadores. La
metodologia utilizada en esta investigacion es fundamental para comprender de manera
profunda la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio proporcionado
por las profesionales enfermeras del Hospital del Cusco. Se utilizard la metodologia que
garantiza un analisis riguroso y sistematico, permitiendo alcanzar de resultados aceptables y

fiables.

El enfoque cuantitativo es relevante debido a que permite calcular y examinar
variables de forma imparcial, brindando informacidon precisa sobre la colision de la direccion
administrativa en la aptitud del cuidado. Este enfoque facilitard la recopilacion de datos
numéricos que permiten evaluar la efectividad de las funciones administrativas en la atencion

brindada por las enfermeras.

El tipo de investigacion sera correlacional, dado que investiga identificar y examinar
la descripcion entre dos variables clave: la gestion administrativa y la calidad del servicio en

el ambito de enfermeria. El disefio no experimental se ajusta a este estudio, ya que no se
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manipulan las variables, sino que se observa y analiza la situacion tal como se presenta en el

entorno del hospital.

En la recoleccion de datos, se empleara instrumentos validados, como encuestas y
entrevistas estructuradas, dirigidas a las enfermeras, lo que ayudaré a consolidar informacién
directa sobre la impresion y destreza de los involucrados. Estos instrumentos seran clave para
confirmar la autenticidad y legalidad de los resultados, contribuyendo a una mejor
comprension de la gestion administrativa en la calidad de cuidado de las enfermeras en el

Hospital del Cusco.

Esta metodologia brinda un escenario firme para abordar la probleméatica desde una
perspectiva objetiva y analitica, contribuyendo a generar recomendaciones practicas y

teoricas que puedan ser aplicadas en el avance de la gestion y la calidad del servicio.

1.4.3. Practica

El trabajo de investigacion permitira con los resultados obtenidos coémo se esta
ejecutando la gestion administrativa en sus distintos elementos, La importancia de esta
investigacion radica en su capacidad para identificar y proponer soluciones practicas que
mejoren tanto en la gestion del ejecutivo como la condicion del servicio de enfermeria en el
Hospital del Cusco. Este estudio no solo ayudard al desarrollo tedrico practico de la
enfermera, sino que, al mismo tiempo, determinard recomendaciones para mejorar el

funcionamiento del ejecutivo de turno y el cuidado brindado a los pacientes. La calidad en la
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atencion de las enfermeras depende en gran medida de un liderazgo positivo, eficiente que
permita la asignacion adecuada de recursos humanos y materiales, una correcta distribucion

de tareas y un entorno laboral favorable para el personal de salud.

Entre las estrategias de solucion que se plantea, es la capacitacion continua para las
enfermeras, con el objetivo de fortalecer el conjunto de capacidades en la toma de decisiones
y también la demanda - oferta de recursos humanos y materiales. También la implementacion
de un sistema de gestion basado en indicadores de calidad, que permita monitorear y mejorar
continuamente el desempefio de las enfermeras y la eficiencia de las funciones del ejecutivo.
Ademéds, mejorar la comunicacidn interna entre los equipos de trabajo, creando espacios de
retroalimentacion donde se puedan identificar oportunidades de mejora y resolver problemas

operativos de manera agil.

La revision y optimizacion de los procesos administrativos, como la asignacion de
roles de trabajo y la distribucion de carga laboral, también sera fundamental para reducir el
estrés y el exceso trabajo del personal de enfermeria, lo que incide directamente en la calidad

del servicio.

Finalmente, la investigacion puede servir como base para la implementacion de
politicas hospitalarias que fomenten un entorno de trabajo colaborativo, propiciando un
mejor desempefio del equipo de enfermeria y, en consecuencia, una atencién mas eficiente y
humana a los pacientes. Con estas estrategias, se busca mejorar las condiciones laborales del

personal y, al mismo tiempo, implementar un cuidado de enfermeria de calidad que responda
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a las necesidades de los pacientes, contribuyendo asi al éxito de la institucion y al bienestar

de la comunidad.

1.5. Delimitacion de la Investigacion

1.5.1. Temporal

El estudio se desarrollard en los meses de octubre, noviembre y diciembre del afio

2024.

1.5.2. Espacial

Se delimita en el Hospital del Cusco.

1.5.3. Poblacion o Unidad de Analisis

Se delimita en poblacion o unidad de analisis de las enfermeras del hospital del Cusco.

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Penafiel (13) En el afio 2022 en su estudio tuvo como objetivo “determinar la relacion
entre gestion administrativa y satisfaccion laboral en Personal Sanitario del Servicio de

Emergencia de un Hospital de Guayaquil”. Enfoque cuantitativo. El Disefio fue no
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experimental de corte transversal y nivel correlacional. Muestra no probabilistica de 50
trabajadores asistenciales. La Técnica de recoleccion ha sido la encuesta y los instrumentos
dos cuestionarios. Para el estudio de datos de la investigacion se utilizo el programa SPSS
v26. Los resultados demostraron que prevalece la percepcion del nivel eficiente y regular en
gestion administrativa, y el nivel regular (84%) y parcial insatisfaccion (12%) en satisfaccion

laboral.

Monsalve (14) En el ano 2024 en Colombia. La investigacion tuvo como objetivo
Mejorar la eficiencia y calidad de los procesos administrativos en el area de salud mediante
la identificacion y aplicacion de estrategias que permitan elevar los estdndares de calidad,
asegurar la seguridad del paciente y optimizar la gestion de recursos. Para recolectar de datos
fue un instrumento mixto para profesionales en escala de Likert. Como resultado se
identifican desafios comunes en la gestion administrativa, como factores organizacionales,
culturales, tecnoldgicos y regulatorios. Ademads, se proponen estrategias efectivas para

superar estos obstaculos y promover una mejora continua.

Gomez (15) en el afio (2022) en Guayaquil, Ecuador, llevo a cabo un estudio cuyo
objetivo fue determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad
operativa de un hospital. El disefio del estudio fue correlacional, determinaron una muestra
de 120 profesionales de la salud, entre los cuales incluyeron médicos, enfermeras. Se
utilizaron cuestionarios estructurados como instrumentos de recoleccion de datos. Los

resultados mostraron que un 78% de los encuestados consideraron que una gestion
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administrativa eficiente mejora significativamente la calidad operativa del servicio. Se
concluyd que existe una relacion directa y positiva entre la gestion administrativa y la calidad
operativa en el area estudiada, encontraron que la mejora en los procesos administrativos

apoya a una mejor atencion y satisfaccion del paciente.

Pulido (16). En marzo del afio 2024, Ecuador considero en la investigacion como
objetivo “analizar la gestion de las funciones administrativas y su incidencia en la calidad de
atencion al paciente con morbilidad materna en el hospital”. Siendo enfoque cuantitativo, de
tipo descriptivo. El Disefio no experimental. La técnica fue encuestas con dos cuestionarios
de 20 preguntas cerradas en escala de Likert, a 111 trabajadores del hospital y a 384 usuarios
de materna y neonatal. Para la fiabilidad utiliz6 el coeficiente de Alfa de Cronbach. Siendo
los resultados fueron que la gestion administrativa es adecuada con margen para mejorar. La
ejecucion de Rho de Sperman concluye que la correlacion moderada de 0.142 entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion con asociacion positiva entre ambos. Sugieren la

implementacion de medidas para optimizar la gestion administrativa y la calidad de servicio.

Nacionales

Meza (17) En Huacho el 2021. Realiz6 un estudio con el objetivo de “determinar la
calidad de Gestion Administrativa y la calidad de servicios a usuarios del Hospital Regional
Huacho, 2021”. Mediante el enfoque cuantitativo de tipo basica, el disefio no experimental-
transversal de nivel correlacional, la muestra de 120, siendo la técnica la encuesta con

instrumento que es el cuestionario, llegando a la conclusion que el 51% del personal no se
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encuentra satisfecho con la gestion administrativa y el 49% de los usuarios se encuentran
insatisfechos. Recomendando reuniones continuas con los jefes y personal para evaluar los
problemas internos y descubrir la causa raiz en la unidad organica, ubicar al personal de
acuerdo a su perfil y capacitacion para lograr los objetivos y metas institucionales; replantear

el plan operativo institucional.

Lezma (18) En Lima en el afo 2021 teniendo como objetivo “establecer la relacion
entre la gestion administrativa y el desempefio laboral del personal de enfermeria” tuvo una
metodologia bésica de corte transversal correlacional, con la participacion de 70 enfermeras
con el uso de dos cuestionarios, de donde se obtuvo que la gestion fue regular en un 54% y
el desempeno del personal presento un nivel medio en un 49%, por lo que se concluye que
existe una asociacion significativa entre las variables debiendo mejorar la gestion habra un

mejor desempeiio del personal.

Garcia (19) en Tarapoto Pert 2020 tuvo como principal objetivo “Determinar la
relacion entre la Gestion Administrativa y Calidad de Servicio de enfermeria en el Hospital
Minsa, Tarapoto 2020”. Siendo de tipo basica, el disefio no experimental, de nivel descriptivo
— correlacional. La muestra fue 30 trabajadores del Hospital del Ministerio de Salud.
Consider6 la técnica de recoleccion la encuesta y los instrumentos dos cuestionarios. Los
resultados demostraron que la gestion administrativa en un 37% no conoce el nivel de gestion
y el 37% demostré que existe una relacion negativa e ineficiente entre la gestion

administrativa y calidad de servicio del Hospital del MINSA Tarapoto.
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Valarezo (20), 2021. Piura, realizo una investigacion cuyo objetivo fue "Determinar
la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del personal de
enfermeria de un Hospital, Naranjal, 2021". El enfoque del estudio fue cuantitativo, de tipo
de investigacion bésico y un disefio no experimental transversal descriptivo y correlacional.
Tuvo una muestra de 40 profesionales de enfermeria del Hospital Bésico de Naranjal, y se
utilizaron dos cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos fue la encuesta. Los
resultados indicaron que un 82% consideracion que la gestion administrativa influye
positivamente en la calidad del servicio brindado. Se concluyé que existe una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del personal de

enfermeria, destacando la importancia de mejorar los procesos administrativos.

Arce. (21) (2023) en Lima, llevé a cabo un estudio cuyo objetivo fue: “Establecer la
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en un Servicio de Emergencia
de un Hospital del Seguro Social”. Siendo la metodologia un estudio analitico de corte
transversal con una muestra de 400 pacientes en un Servicio de Emergencia del Seguro Social
de la region sur del Pert; se tuvo como instrumentos el cuestionario SERVPERF y también
el elaborado por Feletti G, Firman D y Sansén Fisher R para medir las variables. Los
resultados fueron que las dimensiones de la calidad de atencion como fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, se encontrdé que el 49.25%, 67%,
72.25%, 54.25% y 55.75% estuvo de acuerdo con la atencidon brindada. En la variable
satisfaccion del usuario el 50.25% de usuarios estuvieron de acuerdo. Por otro lado, la

relacion entre las variables mediante Rho de Spearman fue 0.8590 con un p< 0.05.

27



Estadisticamente significativo. Conclusiones: Se encontrd que existe una relacion positiva
moderada y estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion del

usuario.

.2.2. Bases teoricas

2.2.1. Conceptualizacion de Gestion Administrativa

La gestion administrativa es entrelazar responsabilidades para establecer una nueva
politica institucional, organizar, dirigir, planear, y controlar los recursos humanos, materiales
y financieros de una organizacion con el objetivo de lograr los planes operativos y metas
diseniadas con eficiencia y eficacia a través del talento humano que son importantes de toda
organizacion. La gestion administrativa es una accion integral, referida como un proceso de
trabajo y organizacion en el que se coordinan diferentes puntos de vista, perspectivas para
avanzar eficientemente hacia objetivos trazados institucionalmente y que se anhela que

fueran cobijados de manera participativa y democréatica (22).

La gestion administrativa tiene un papel sobresaliente en todas las entidades, porque
esta orientada al logro de los objetivos, metas y planes de la organizacion en las diferentes
etapas del proceso administrativo. Asi, la gestion administrativa en una entidad de salud
contribuye a aumentar los resultados de productividad, con eficacia y efectividad y también
con la satisfaccion del cliente interno y externo. La gestion administrativa posee diferentes

actividades que se entrelazan para cumplir objetivos y mejorar resultados. Mientras que la
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administracion se ocupa de aprovechar al maximo los recursos materiales y humanos de la
organizacion, la Direccion se encarga de supervisar las tareas realizadas por los empleados

para cumplir los objetivos predefinidos (23).

2.2.1.1. Teorias de la Gestion de Administracion.

a) Teoria Cientifica.

La escuela de la Administracion cientifica determino un planteamiento logico para
solucionar los problemas organizativos, haciendo énfasis en el proyecto de los puestos de
trabajo de acuerdo a la entidad, considerando el método estructurado de personal y el
desarrollo y perfil de los empleados. El defensor de esta teoria fue Frederick Taylor, pero su
defecto era considerar al trabajador como poseedor de un interés econémico, desatendiendo
sus necesidades de interaccion social y laboral, asi como sus frustraciones e insatisfacciones.
Frederick W. Taylor, Henry L. Gantt y Frank y Lilian Gilberth, proponen: Estandarizacion
de un método para ejecutar tareas, establecer horarios, seleccion de empleados, basados en
aptitudes para el trabajo, incentivos salariales por incremento en la produccion, mejorar la

eficiencia y capacitacion del personal como factor relevante (24).

b) Teoria Clasica de la Administracion

La Teoria Clésica de la Administracion fue fomentada por Fayol para mejorar a la
teoria de la administracion cientifica, manifestindose en la directiva de la empresa u

organizacion y Taylor estudio el proceso productivo. La teoria clasica de la administracion

29



es una corriente del conocimiento que surgid en respuesta al acelerado crecimiento
empresarial luego de la Segunda Revolucion Industrial. La teoria hace énfasis en la
administracion global de la organizacion, es decir, en la estructura y en las funciones que

debe realizar cada parte de la empresa, no solo en mejorar los métodos de produccion (25).

¢) Teoria de la burocracia

El principal defensor fue Max Weber, socidlogo alemdn, utilizé el término
"burocracia" y la observacion directa para determinar las lineas de la estructura organizativa.
Pens6 que la burocracia era la herramienta eficaz para la gestion en una organizacion
industrial y la forma mas logica y eficiente en las empresas y controlar al personal. Las
limitaciones de la burocracia de Max Weber es que las normas y las regulaciones son rigidas
e inflexibles y las normas para alcanzar los objetivos se convierten en un fin en si mismas,
también la separacion entre lo racional y lo afectivo con la consecuente abolicion de los
factores emocionales, es decir una organizacion deshumanizada porque ha eliminado
sentimientos y factores irracionales que no pueden ser calculados de manera objetiva (Martin
Albrow a citado en Aronson y Weisz 2007). Weber Insisti6 en la necesidad de una jerarquia

con objetivos bien definida que se rija por reglas exactas y normas claras de autoridad (26).

d) Teoria de las relaciones humanas

La teoria se enmarca dentro de la psicologia de las organizaciones para destacar la

importancia de la parte humana. Esta teoria es desarrollada por Elton Mayo que indica que
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la parte mas importante y destacada de una organizacion es la parte humana. En la escuela
de las relaciones humanas, se considera a Mary Parker Follet y Chester Barnard; Parker como
precursora de la filosofia humanistas; centrando su estrategia de gestion en el
comportamiento de las personas. Estuvo orientado a la formulaciéon de estructuras
organizacionales y administrativas mas justas, el sentido humanitario debia ser la guia y el
orientador principal del quehacer administrativo. La idea Tayloriana es que los empleados y
directivos comparten un objetivo comun como miembros de la empresa, se considerd que los
individuos deben trabajar en grupo. Chester Barnard se dedicé a idear métodos para atenuar
las interacciones antagdnicas entre ellos, sefialando que la separacion artificial entre
directivos y empleados ocultaba la unidad de propoésito. Defendio el liderazgo entre

directivos y empleados. (27).

e) Teoria del desarrollo organizacional

La teoria del desarrollo organizacional es considera como la disciplina que se encarga
de observar a la organizacion desde la conducta de sus variables sustantivas, y de disefiar
procesos que mejoren el comportamiento de todo el sistema, esto es: su productividad,
efectividad y resultados segiin Ghosh. Se dio a entender que el desarrollo organizacional es
una herramienta estratégica muy eficaz, que ayuda a las empresas en su produccion diaria, al
igual del buen clima laboral, buen trabajo en el sector de los recursos humanos, para que no

se presten situaciones graves que afecten a la empresa (28)
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2.2.1.2. Dimensiones de la Gestion Administrativa.

Dimension 1: Planificacion

La planificacion es la primera fase del proceso administrativo, donde se establecen
las caracteristicas esenciales de la organizacidén, enfocadas en conseguir propoésitos a
mediano y largo plazo, considerando a todos los recursos que se dispone, a la naturaleza de
la organizacion y las situaciones que puedan afectar los resultados. La planificacion favorece
la gestion del desempefio organizacional, admitiendo la medicion de resultados y la
evaluacion del desempeno. Al determinar indicadores claros con las respectivas metas,
permite monitorear el progreso, identificar fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades
de mejora, hacer ajustes y tomar decisiones con base en datos concretos. El primer paso de
la planificacion y realizar la gestion es identificar las metas y objetivos que desean alcanzar

(29).

Dimension 2: Organizacion

Richard Daft divide las dimensiones o caracteristicas de una organizacion en dos:
dimensiones estructurales y dimensiones contextuales. Las primeras describen las
caracteristicas internas de una organizacion, establecen las bases para medir y comparar a las
organizaciones, se organiza las tareas de cada trabajador y las segundas describen las

caracteristicas generales de toda la organizacion como el tamafio, la tecnologia, el ambiente

32



externo y los objetivos. Estas dimensiones interactian entre si y pueden ser ajustadas para

lograr los objetivos de la organizacion (30).

Dimension 3: Direccion

La direccion es el proceso de dirigir y supervisar a las personas y recursos materiales,
financieros de una organizacion para alcanzar todo lo trazado dentro de la planificacion. El
¢éxito de la direccion depende de una comunicacién fluida, constante motivacion, excelente
liderazgo, monitoreo continuo del cumplimiento de los objetivos, toma de decisiones

acertadas y mantener una capacitacion continua dentro de un clima organizacional favorable

31).

Dimension 4: control

La dimension de control se define como la evaluacion del desempeiio de una
organizacion para evaluar el cumplimiento de los objetivos y planes establecidos. También
es un proceso esencialmente regulador que se aplica a todas las areas de la
organizacion. Ayuda verificar que se tenga la estructura organizacional, el personal y la
direccion adecuada. Ademas, permite adaptarse a los cambios y facilita el trayecto a seguir

(32).
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2.2.2. Conceptualizacion de Calidad de Servicio

La calidad es el conjunto de estrategias que busca satisfacer a los clientes y cumplir
con sus perspectivas y a la solucion de las necesidades tangibles. La calidad en los

servicios optimiza la fidelizacion de clientes y ayuda a conseguir el éxito de la empresa (33).

Calidad de los servicios se denomina a la percepcion que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el conjunto de

elementos secundarios, cuantitativos, cualitativos, de un producto o servicio principal (34).

La calidad del servicio es dar horizonte de perfeccion esperado se sustenta en la
aplicacion de indicadores para lograr los resultados de los procesos y el deleite del cliente
interno y externo. Existe varios factores a considerar al momento de considerar el
desempefio con calidad, los esfuerzos deben orientarse a como se hacen las cosas,
estandarizar los procesos, acreditar todos los servicios. Aplicar las herramientas que
permitird mejorar el trato, la comunicacion y disminuir los errores clinicos y administrativos,
lo cual permitira el reconocimiento de la poblacidon. Sin embargo, si el servicio recibido es
mas bajo de lo esperado, entonces la calidad del servicio depende en gran medida de la
capacidad de los proveedores de servicios para brindar servicios a los consumidores de

manera continua y consistente (35).
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Teorias de la Calidad de Servicio

La teoria de enfoque sistémico Donabedian manifiesta que para evaluar la calidad de
atencion en salud es necesario determinar los principios, objetivos y valores que alcancen
las metas de la organizacion. Una atencion sanitaria de calidad estd basada en maximizar sus
beneficios para la buena salud sin incrementar los riesgos, asi lograr la satisfaccion del
usuario. Este teorista en su modelo para comprender la calidad de atencion afirma tres
enfoques fundamentales, los cuales estan relacionados con la estructura, el proceso y el
resultado. La estructura corresponde a las condiciones donde evoluciona la atencion de salud
materiales, recursos humanos y la organizacion. El proceso se refiere al conjunto de acciones
que tienen lugar entre profesionales por un lado y entre profesionales con pacientes, e incluye
tanto aspectos técnicos como interpersonales, con efectos sobre la salud y el bienestar de los
individuos y las sociedades, los resultados son los cambios que presentan las personas y la
poblacién asociados o atribuidos a la atencidén, pueden ser cambios en la salud, el

conocimiento, comportamiento y la satisfaccion con la atencion brindada (36).

Teoria de las Brechas Sobre la Calidad del Servicio

Brecha 1. Expectativas del cliente vs percepcion de los directivos y su necesidad:
El analisis de las expectativas del cliente en comparacion con la percepcion de los directivos
es fundamental para determinar el éxito de la entidad, no solo es esencial, sino también un

proceso continuo. Requiere de una combinacion de herramientas tecnologicas, una cultura
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organizacional centrada en el cliente y una disposicion genuina para escuchar y adaptarse

(37).

Brecha 2. Percepcion de los directivos vs especificaciones de las normas de
calidad: Los directivos deben realizar la gestion a la calidad del servicio; cumplimiento de
objetivos de la organizacidn; estandarizar las tareas de los trabajadores y percepcion de

viabilidad de la calidad de servicios (38).

Brecha 3. Especificaciones de calidad vs la prestacion del servicio
(cumplimiento): Esta brecha de la calidad es una herramienta que brinda a las empresas la
inteligencia de realizar el disefio y estdndares parar comparar con sus resultados e identificar
areas donde necesita mejorar, para satisfacer al usuario interno externo, en un ambiente

adecuado, aumentar la eficiencia y obtener una ventaja (39).

Brecha 4. Prestacion del servicio vs la publicidad (que influye las expectativas):
La comunicacion debe ser horizontal, para cumplir las expectativas y asegurar el compromiso

de trabajo frente al cliente (40).

Brecha 5. Brecha global .Se considera la diferencia entre las expectativas vs
percepciones del usuario final. Se considera servicio esperado y percibido y asi determinar

la calidad de servicio (41).
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Teoria de las brechas del servicio de Parasuraman

Lograr establecerse a la calidad como cada servicio compacto en las diferentes
maneras de captar lo que hay entre los deseos o necesidades de las personas, considerando
los objetivos que la organizacion se planted, en relacion a la calidad de los servicios
brindados y los niveles de brindar de los servicios proporcionados, esto puede ocurrir desde

el ingreso a un establecimiento de salud (42)

Teoria de Enfermeria

La teoria definida por Dorothea Orem es el inicio que ofrece a los profesionales de
enfermeria herramientas para brindar una calidad de servicio, considerando el binomio salud-
enfermedad tanto por personas enfermas, y por personas sanas que desean mantenerse o
modificar sus conductas de riesgo para su salud, esta teoria proporciona un marco conceptual
y establece una serie de conceptos, definiciones, objetivos, para adiestrar lo relacionado con
los cuidados de la persona, por lo que se considera debe aceptarse para el desarrollo y

fortalecimiento de la enfermeria (43).

2.2.4. Dimensiones de la Calidad de Servicio

Dimension 1: Elementos Tangibles

Se define tangible a la parte visible que ofrece la organizacion de sus instalaciones,

equipos, personal, materiales fungibles y no fungibles y de comunicacion. Los usuarios en
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su mayoria esperan oficinas impecables, limpio ordenado, equipos elegantes, personal bien
vestido amable, una sefializacion correcta. Estos aspectos fisicos que el usuario percibe como

la calidad de servicios (44).

Dimension 2: Fiabilidad

Es la habilidad del proveedor para ejecutar el servicio sin errores, de forma fiable y
adecuada, cumpliendo los compromisos adquiridos, en tiempo y espacio, demostrando
confianza. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos los elementos que
permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion,
es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento

(45).

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Son las condiciones para ayudar a los clientes a proporcionarles un servicio expedito.
La organizacion debe tener la capacidad de mostrar y desempenar una clara disposicion ante
un evento de solucionar y dar una atencion rapida, idoneo, con los recursos disponibles con
el fin de lograr la satisfaccion de usuario externo e interno. La aptitud de respuesta de la
organizacion para solucionar ante un error reaccionar de forma eficiente y eficaz, de este
modo el usuario valorara la gestion positiva demostrando calidad de servicio. Capacidad de
desempefiar buenas obras ante un evento determinado con los recursos disponibles de manera

rapida y eficiente. (46).
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Dimension 4: Seguridad

Es la capacidad que la entidad de salud oferte al paciente. Es el talento humano
idoneo, que la Enfermera debe transmitir seguridad y confianza para el desarrollo de sus
cuidados frente al paciente sin peligros, ni riesgos o dudas. Es la emocion que tiene el
paciente cuando confia su salud en manos de una organizacion y trabajadores de salud que
seran resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica fiabilidad., que a su vez
incluye plenitud, integridad, y honestidad. Esto significa que no sélo es importante el cuidado
de los intereses del paciente, sino que la organizacion debe demostrar también su

preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion (47).

Dimension 5: Empatia

Es el cuidado y atencion individualizada que realiza la enfermera valorando como se
siente el paciente se planifica y se ejecuta el cuidado, observando las emociones y
necesidades del usuario y la amplitud de escuchar y discernir las urgencias del mismo. Es la
disposicion de la enfermera para ofrecer los cuidados. No es solamente ser cortes con el
cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de la
seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacién con el paciente, conociendo a fondo

sus caracteristicas y sus requerimientos especificos (48).
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2.3. Formulacion de Hipdtesis

2.3.1. Hipotesis General

H1 Existe relacion estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y la calidad

de servicio en las enfermeras del hospital del Cusco, 2024.

HO No existe relacion estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y la

calidad de servicio en las enfermeras del hospital del Cusco, 2024.

2.3.2. Hipdtesis especifica

HEL1. Existe relacion estadisticamente significativa entre la gestion administrativa segiin su

dimension planeacion y calidad de servicios en las enfermeras.

HE2. Existe relacion estadisticamente significativamente entre la gestion administrativa

seglin su dimension organizacion y la calidad de servicio en las enfermeras.

HE3. Existe relacion estadisticamente significativamente entre la gestion administrativa

seglin su dimension direccion y la calidad de servicio en las enfermeras.

HE4. Existe relacion estadisticamente significativamente entre la gestion administrativa

segun su dimension control y la calidad de servicio en las enfermeras.
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3. METODOLOGIA

3.1. Método de Investigacion

Se utilizara el método hipotético deductivo, se caracteriza por empezar de hipdtesis
iniciales, comenzando el contexto de descubrimiento sin seguir normas ni procedimientos
controlados, y sosteniendo que las hipotesis se admiten o se rechazan en funcion del resultado

de su comprobacion (49).

3.2. Enfoque de la Investigacion

Se aplicaré el enfoque de tipo cuantitativo, el cual se desarrollard en base a secuencias
y pruebas en el proceso estadistico de la investigacion. Empledndose una serie de técnicas y
herramientas estadisticas, para recopilar datos de manera estructurada. Se analizara los datos
recolectados para elaborar la contratacion de las hipodtesis planteadas, por mediciones
numéricas y analizar estadisticamente, con la finalidad de elegir un padrén de conducta y la

comprobacion de cada tedrica (50).

3.3. Tipo de Investigacion

Sera aplicada porque permite el desarrollo secuencial de conceptos Buscando
soluciones a problemas, utilizando la informacién tedrica obtenida. Sobre las realidades

observadas, aportando a la ciencia y el desarrollo y el desarrollo social (51).
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3.4. Disefio de Investigacion

Se considerara el disefio observacional, descriptivo, Descriptivo, correlacional,
prospectivo y transversal. Observacion al no experimental porque nada es adulterado o

comprobado, y como tal no podemos llegar a conclusiones que produce otra cosa (52).

Descriptivo, es un tipo de estudio cuyo fin principal es observar, describir y documentar las
caracteristicas o aspectos de un fenémeno, poblacion o situacion tal como se encuentra en su
estado natural, sin manipular las variables, con el propdsito de identificar patrones,

tendencias o caracteristicas generales (53).

Correlacional estudia las relaciones en situaciones donde la manipulacién de variables no
es posible o ética. Permite proyectar el comportamiento de un fenomeno a partir del

comportamiento de una u otras variables relacionadas (54).

Prospectivo tiene como objetivos definir las pruebas en forma ordenada. Para conocer el
futuro y sus posibles impactos de la organizacion o institucion e identificar los factores de

cambio y lograr beneficios a largo plazo (55).

Transversal es un método no experimental para recoger y analizar datos en un momento

determinado obteniendo informacién oportuna en ese mismo Instante (56).

3.5. Poblacion, Muestra y Muestreo

Poblacion: Es la totalidad 248 enfermeras que laboran en un hospital del Cusco.
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Muestra: La muestra estara conformada de 181 enfermeras que se determiné aplicando la

siguiente formula:

B NxZ*xpxq
TN =D+ 22(0)(@)

Donde:

n= Tamaio de la muestra
Z=Nivel de confianza 1.96 (95%)
p= Probabilidad de éxito (0.5)

N= Tamatfio de la poblacion

e= Error estimado = 0.05

g= Probabilidad de fracaso (0.5)

B NxZ?xpxq
TTexN- D)+ 220 @)

~ 248x1.962x 0.5x0.5
M= 0.52x(248 — 1) + 1.962x 0.5x0.5

n=181

Muestreo: Se realizara el muestreo no probabilistico segiin conveniencia de Criterios.
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Criterios de Inclusion:

e Enfermeras nombradas, contratados y CAS con mas de un afio en un hospital del Cusco.

¢ Enfermero(a) asistencial que deseen participar firmando el consentimiento.

Criterios de Exclusion:

e Enfermeras que no tengan mas de un afio laborando en un hospital del Cusco.
e Enfermeros asistenciales que no deseen participar firmando el consentimiento.

e Enfermeros que se encuentren de vacaciones, descanso médico.

44



3.6. Variables y Operacionalizacion

Variables Definicion Definicién Dimensiones Indicador Escala Escala
conceptual Operacional de valorativa
medicion | (NIVELES)
Es una serie Conjunto de
de procesos que se Plan estratégico
actividades desarrollaran en | Planificacion Planes operativos
definidas las enfermeras Ineficaz
dentro de una | del HNAGYV del Valores éticos (25 - 66)
organizacion, | Cusco, Satisfaccion
para el mediante los Organizacion laboral Ordinal
V1 manejo instrumentos
eficiente de planteados que Posee directivas Medianamente
los recursos mide las liderazgo Eficaz
humanos, dimensiones Direccion Racionalizacion (67 —84)
materiales, de de recursos
desarrollado | planificacion, humanos
por uno o organizacion, Eficaz
varios direccion, Control Instrumentos de (85-125)
responsables | Control (58). gestion
para lograr el Reprogramacion
cumplimiento de estrategias
de los Toma de
objetivos de decisiones
la
organizacion
(57).
Es una serie de | Fiabilidad Mobiliario
Es una serie | condiciones que Personal Satisfecho
de pretende Cumplimiento (78 = 104)
condiciones cumplir con la Capacidad de Solucién
que pretende | satisfaccion y respuesta Comunicacion Ordinal | Poco
cumplir con exigencias de Rapidez satisfecho
V2 la las enfermeras Seguridad Disposicion (105 -110)
satisfaccion y | del HNAGV del Amabilidad
exigencias de | Cusco, Individualidad
los usuario aplicando el Empatia Puntualidad Insatisfecho
internos y instrumento que Confianza (111 -150)
externos, medira Seguridad
teniendo en elementos Elementos Valores
cuenta las tangibles, Tangibles
ganancias y fiabilidad,
pérdidas capacidad de
durante el respuesta,
proceso (59) | seguridad y
empatia (60)
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3.7. Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.7.1. Técnica

Para la Variable 1: se utilizaré la encuesta para recolectar la Informacion.

Para la Variables 2: Se utilizara la encuesta sera la recolectar la Informacion.

3.7.2. Descripcion del Instrumento

Primer Instrumento: Gestion Administrativa fue aplicado por Castillo (61) en el

Peru el afio 2023.

El Cuestionario contiene 25 items, distribuidos en 4 dimensiones: Planificacion (6
items), organizacion (6 items), direccion (7 items), y control (6 items). Para la calificacién
de las respuestas la escala e indice como alternativa de respuesta: Nunca (1), casi nunca (2),
a veces (3), casi siempre (4), siempre (5). Para la categorizacion de la variable se utilizara las
siguientes escalas de evaluacion: Ineficaz (25 — 66 puntos); Medianamente ineficaz (67 — 84

puntos), eficaz (85 — 125 puntos).

Segundo Instrumento: Calidad de servicio fue aplicado por Salazar (62) en Pert en el afio

2023.

El cuestionario contiene 22 items, distribuidos en 5 dimensiones: Fiabilidad (5 items),

capacidad de respuesta (4 items), seguridad (4 items), y empatia (5 items) y elementos
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tangibles (5 items). Para la calificacion de las respuestas la escala e indice como alternativa
de respuesta: Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5). Para la
categorizacion de la variable se utilizara las siguientes escalas de satisfecho (78 — 104 puntos)

Poco satisfecho (105 — 110) Insatisfecho (111-150).

3.7.3. Validacion

El instrumento de gestion administrativa fue validado mediante 4 jueces expertos,
siendo 3 con grado académico de magister y uno con especialidad en salud publica, quienes

calificaron de “Aplicable”.

En cuanto al instrumento de calidad de servicio fue validado por SJueces expertos, de
los cuales una con grado académico de doctora y 4 con grado de magister, quienes calificaron

con aplicable.

3.7.4. Confiabilidad

El instrumento gestion administrativa se determind la confiabilidad mediante la
aplicacion de la prueba piloto a 15 enfermeras, aplicando la prueba estadistica Alfa de
Cronbach, obteniendo un valor de 0,826, considerando el instrumento con una confiabilidad
“alta”. Para el instrumento de calidad de servicio de utilizo alfa de Cronbach, obteniendo un

valor de 0,888, considerando al instrumento “buena” confiablidad (63).
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3.8. Plan de Procesamiento y Analisis de Datos

Para el procesamiento de la informacion y analisis de datos:

- Se codificaran los cuestionarios.

- Las Respuestas de los instrumentos se ingresaran en una hoja de calculo Excel con el
fin de ordenar y categorizar la informacion.

- Posteriormente se exportard al software SPSS V.27 en donde se busca conocer la
distribucion normal de la variable mediante la prueba de normalidad de (KS) tomando
como referencia el valor (P=<0>005) con la finalidad de utilizar la correlacion de
Spearman y medir la relacion entre dos variables.

- Serealizara la prueba de Chi cuadrado para contrastar hipdtesis y tablas cruzadas para

los expertos sociodemograficos del instrumento. Puede estar o no relacionado.

3.9. Aspectos Eticos

Se realizara basandose en los principios bioéticos del Codigo de Etica de enfermeria

(64) siendo:

El principio de la Justicia: Los profesionales de Enfermeria seran tratados con

respeto e igualdad y cordialmente. Asi también los datos que se obtengan seran legitimos.

El principio de Autonomia: Para su participacion se respetard la forma o decision

de participar en el estudio.
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Principio de la beneficencia: Los participantes tendrdn conocimiento de los
objetivos del estudio, concluida la investigacion aportara en la mejora en el potencial de los

enfermeros.

Principio de no maleficencia: La investigacion no afectara a los participantes de
ningun dafio intencionalmente, poniendo en riesgo su integridad porque se realizara con fines

académicos. Se mantendra en anénimo y confidencialidad toda la informacion recabada.
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
4.1. Cronograma de Actividades
4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de Actividades

actividades

Ao 2024 - 2025

D

E

F

Identificacion del problema

Revision bibliografica

Elaboracion de la situacion problematica. Formulacion de preguntas

Elaboracion de los objetivos (general y especificos)

Elaboracion de la justificacion (tedrica metodologica y practica)

Elaboracion de la limitacion de la investigacion (temporal espacial y recursos)

Elaboraciéon del marco tedrico (antecedentes bases tedricas de las variables)

Elaboracion de las hipdtesis (general y especificos)

Elaboracion de la metodologia (método enfoque tipo y disefio de la investigacion

Elaboracién de la poblacion muestra y muestreo

Definicion conceptual y operacional de las variables de estudio

Elaboracion de la técnicas e instrumentos de recoleccion de datos (validacion y
confiabilidad)

Elaboracién del plan de procedimientos y andlisis de datos

Elaboracion de los aspectos éticos

Elaboracion de los aspectos administrativos (cronograma y presupuesto)

Elaboracién de las referencias segiin norma Vancouver

Elaboracion de los anexos

Revision final de proyecto

Aprobacion del proyecto

Aplicacion del trabajo del campo

Redaccion del informe

Leyenda:
| | Ejecutadas | | Pendiente
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4.2. Cronograma de Presupuesto.

tabla presupuestal
rubros unidad cantidad Costo (S/.)
unitario total
servicios internet horas 700 1.5 1050
encuadernacion unidad 06 50.00 300
otros 500
sub total 1850
material papel bond millar 02 25.00 50
lapiceros unidad 06 2.00 12
archivadores docena 05 15.00 75
otros 200
sub total 337
tabla presupuesto global
Ne ITEM Costos (S/.)
1 servicios 1850
2 recursos materiales 337
TOTAL, PRESUPUESTO 2187
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

enfermeras del hospital del
Cusco, 2024?

Problemas especificos:

PE1. ;Cual es la relacion
existente entre la gestion
administrativa segin  su
dimension planeacion y la
calidad de servicio en las
enfermeras?

PE2. ;Cual es la relacion
existente entre la gestion
administrativa segin  su
dimension organizacion y la
calidad de servicio en las
enfermeras?

PE3. ;Cual es la relacion
existente entre la gestion
administrativa segiin  su
dimensién direccion y la
calidad de servicio en las
enfermeras?

PE4. ;Cual es la relacion
existente entre la gestion
administrativa segiin  su
dimension control y la
calidad de servicio en las
enfermeras?

Servicios en las
enfermeras

Objetivos Especificos:

OEl. Identificar la
relacion existente entre
la gestion
administrativa segiin su
dimension planeacion y
la calidad de servicio en
las enfermeras.

OE2. Establecer la
relacion existente entre
la gestion
administrativa segiin su
dimension
organizacion 'y la
calidad de servicio en
las enfermeras.

OE3. Identificar la
relacion existente entre
la gestion
administrativa segiin su
dimension direccion y
la calidad de servicio en
las enfermeras.

OE4. Identificar la
relacion existente entre
la gestion
administrativa segiin su
dimension control y la
calidad de servicio en
las enfermeras.

de servicio en las enfermeras
del hospital del Cusco 2024.

HO No existe una relacion
estadisticamente

significativa entre la gestion
administrativa y la calidad
de servicio en las enfermeras
del hospital del Cusco 2024.

Hipétesis Especificas:

HE1. Existe una relacion
estadisticamente
significativa entre la gestion
administrativa  segiin  su
dimension  planeacién y
calidad de servicio en las
enfermeras.

HE2. Existe una relacion
estadisticamente
significativamente entre la
gestion administrativa segin
su dimension organizacion y
la calidad de servicio en las
enfermeras.

HE3. Existe una relacion
estadisticamente
significativamente entre la
gestion administrativa segiin
su dimension direccion y la
calidad de servicio en las
enfermeras.

HE4. Existe una relacion
estadisticamente
significativamente entre la
gestion administrativa segiin
su dimension control y la
calidad de servicio en las
enfermeras.

D1: Planeacion
D2: Organizacion
D3: Direccion
D4: Control

V2: Calidad de

servicios en las

enfermeras

D1: Elementos

Tangibles

D2: Fiabilidad

D3: Capacidad de
Respuesta

D4: Seguridad

D5: Empatia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DISENO
METODOLOGICO
Problema general: Objetivo general: Hipétesis general:
(Cual es la relacion que | Determinar la relacion | H1 Existe una relacion
existe entre la gestion | existente entre la | estadisticamente Método: Hipotético-
administrativa y la calidad | gestion administrativa | significativa entre la gestion | V1: Gestion deductivo.
de servicio en las |y la calidad de | administrativa y la calidad | Administrativa

Enfoque: Cuantitativo.
Tipo: Aplicado.
Diseiio: Observacional,
Descriptivo;
correlacional,
prospectivo, transversal.

Poblacion:248
enfermeras del HNAGV
del Cusco.

Muestra: Conformado
por

181 profesionales

de enfermeria.
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA
Introduccién:
Estimada(o) licenciada(o) en enfermeria:

El presente formulario tiene como objetivo obtener informacién sobre la gestion administrativa en enfermeria.
En tal sentido se le solicita responder con veracidad las siguientes proposiciones.

Se agradece de antemano su colaboracion, garantizandole que la informacion que usted nos brinda es anénima
y en estricta reserva.

I1. Datos generales:

Fecha Hora de inicio: | Hora final:
1.Edad

2.Sexo Masculino | Femenino |
3.Tiempo de servicio

4.trabaja en otra institucion Si | No |

II1. Instrucciones

A continuacién, encontrara una serie de situaciones que ocurren de forma habitual en un servicio de un hospital.
Indique, la frecuencia con que estas situaciones le han resultado estresantes en su actual servicio. Donde:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

IV. Contenido

Nro. " . N
< =
< @ 1)
PLANIFICACION
| La organizacion en la que labora posee un plan
estratégico
) Considera que este plan estratégico contribuye al
desarrollo de la organizacion
3 Los planes operativos se trabajan de manera colectiva
con todos los trabajadores de la organizacion
4 Existe un control o seguimiento de los planes
estratégicos en su organizacion.
5 Existe una estrategia administrativa que genera un
control adecuado en su organizacion
6 Su organizacion planifica la toma de decisiones
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ORGANIZACION

Su organizacidn les brinda la debida importancia a los

7 »
valores éticos.

g Se organizan capacitaciones técnico-profesionales
para el personal de su organizacion

9 La identificacion laboral siempre es resaltada por los
directivos de su organizacion.

10 Tiene usted plena satisfaccion laboral en su
organizacion.

1 Considera usted que la motivacion es una herramienta
para la satisfaccion personal y laboral del trabajador.

12 Usted realiza sus labores de manera adecuada con una
apropiada motivacion.

DIRECCION

El centro laboral posee una adecuada estabilidad

13 | directiva en todas las areas para el desarrollo de sus
labores.

14 Los directivos incentivan su desempefio de sus
labores.

15 Usted reconoce niveles de liderazgo directivo en su
organizacion.

16 La direccion ejerce una politica de control de insumos,
reciclaje y renovacion de recursos.

17 | La direccion racionaliza los recursos adecuadamente.

18 La direccion estimula en usted nuevas oportunidades
de servicio en su desempefio laboral.
La direccion ejercer una politica de optimizacion de

19 | los diversos recursos de la organizacion en la que
labora.

CONTROL

20 Observa un adecuado manejo de los instrumentos de
gestion en su organizacion.

a1 Considera que existe un control adecuado en los
diferentes ambitos laborales en su organizacion.

2 Existe una tactica y estrategia de control para el
manejo optimo laboral de su organizacion.

3 Se adecuan los procedimientos a la normativa de
control administrativo en su organizacion.

24 Existe un control operativo de las funciones en su
organizacion.

25 Existe una actitud proactiva por parte de os

trabajadores de su organizacion.

70




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

PRESENTACION

Buena tarde, con el fin de recabar datos sobre la gestion administrativa y su relacion con la calidad
del servicio de las enfermeras, el cuestionario va dirigido a los usuarios. Agradecerle su participacion

en el estudio.

II. Informacion general

2.1. Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

1 2 3 4 4

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ITEM 1123 4]5
Calidad de servicio

Fiabilidad
1 (Usted fue atendido inmediatamente sin importar su condicion

socioeconémica, cultural o religiosa?

5 (Su atencion se realizé considerando la gravedad de su

problema de salud?

3 | ¢Su atencion estuvo a cargo el medico?

(El medico mantuvo suficiente comunicacion con usted o su
4 | familia, para explicarles el seguimiento de su problema de
salud?

5 | (La farmacia contd con los medicamentos que recet6 el medico?

Capacidad de respuesta

(Considera que el personal de salud es comunicativo con el

6 paciente, para mantener buenas relaciones con ellos?

. (La atencion es rapida e inmediata por parte del personal
profesional de salud?

g (Considera que el personal de salud muestra estar dispuesto a
ayudar a los pacientes desinteresadamente?
(Considera que el personal de salud responde a todas las

9 inquietudes y necesidades de los pacientes?
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Seguridad

(Considera que las actitudes de sus compafieros del servicio

10 transmiten confianza?
11 | ;Se siente usted segura en el servicio que labora?
1 (Ha observado usted que el personal profesional es amable con
todas sus compaifieras y el personal?
13 (Sus compafieras de salud muestran una formacion de su
personalidad destacable?
Empatia
14 (Considera que sus compafieras de trabajo ofrecen una atencion
individualizada?
. (Considera que la institucion mantiene horarios convenientes
> para ofrecer en el servicio?
16 | ;Considera que la atencién es personalizada?
. (Ha observado usted que sus compafieras muestran
! preocupacion por los intereses de los pacientes?
. (Considera que el personal de salud comprende con facilidad las
8 necesidades de los pacientes?
Elementos Tangibles
19 (Considera que la instituciéon mantiene sus instalaciones con
mobiliario y equipamiento moderno?
5 (Considera que las instalaciones o ambientes del servicio
0 muestran disefios atractivos?
o1 (El personal de salud profesional muestra una apariencia pulcra
lo cual trae respeto y confianza?
” (Considera usted que los mobiliarios y equipamiento de la

institucidon muestran un diseflo atractivo?
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ANEXO 3: FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR DEL
PROYECTO DE INVESTIGACION

El presente documento contiene toda la informacion necesaria para poder decidir si usted es participe
del proyecto de investigacion titulado “GESTION ADMINISTRATIVA Y LA RELACION CON
LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS ENFERMERAS DEL HOSPITAL”

Ademas, usted debe de comprender cual es el propdsito de este estudio, caso contrario podria
comunicarse con el investigador por via telefénica o correo electronico que figura en este documento
hasta que sus dudas sean resueltas.

Institucion: Universidad Privada Norbert Wiener

Nombre del investigador principal: Lic. EDITH GUDELIA PINTO PAGAZA

Titulo del proyecto: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS ENFERMERAS DEL HOSPITAL

Propésito del estudio: determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio en las enfermeras.

Participantes: profesionales de enfermeria del hospital del Cusco.
Participacion: si

Participacion voluntaria: si

Beneficios por participar: ninguna

Inconvenientes y riesgos: ninguna

Costos por participar: ninguno

Remuneracion por participar: ninguno

Confidencialidad: si

Renuncia: no aplica

Consultas posteriores: si

Contacto con del investigador: celular: 984622733. Email: epintopagaza@gmail.com
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ANEXO 4: DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Yo declaro haber leido y comprendido la informaciéon proporcionada, asi mismo tengo
conocimiento del propdsito del proyecto de investigacion, asi como la confidencialidad de
mi identidad. Po tal motivo doy mi consentimiento a la participacion del presente proyecto

de investigacion, en merito a ello firmo mi participacion:

Nombre y Apellido .......coooviiiiiiiiiiii

DN
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