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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion denominado “Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicios a usuarios del Hospital Regional de Huacho, 20217, se han determinado los
niveles de satisfaccion e insatisfaccion de las dos variables propuestas como son Gestion
Administrativas que tiene como dimensiones la planeacion, organizacion, direccion y
control. La variable Calidad de Servicios tiene como dimensiones los elementos fisicos,
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad durante el periodo del 2021.

La metodologia de la investigacidn utilizada se establece el disefio no experimental-
transversal, tipo basico, enfoque cuantitativo y nivel correlacional, de igual manera se
determina una muestra recogida de toda la poblacién finita que asiste en forma mensual
a recibir atencion en las areas asistenciales, por lo cual debemos tener una muestra
ajustada por variables, por lo cual se realiz6 una muestra ajustada de estudio de 370
usuarios 'y 92 trabajadores administrativos, donde podremos determinar la
operacionalizacion de variables, utilizando el instrumento de recoleccion de datos

mediante la técnica de encuesta SERQUAL, en escala linkert .

Como resultados obtenidos de la presente investigacion podemos mencionar que el 51%
de los usuarios del Hospital Regional de Huacho se sintieron satisfechos por el servicio
con mejores resultados en la dimension de seguridad (60%), sin embargo el 49% de los
usuarios manifestaron su insatisfaccion, principalmente es los aspectos tangibles (56%) y
la capacidad de respuesta (55%) del servicio y el planeamiento de la gestion
administrativa fue calificado principalmente moderado (72%) y también bueno (28%), la
organizacion fue calificado de moderado (91%) y malo (9%), la direccién fue percibido
como moderado (75%), bueno (18%) y malo (7%), el control resultd6 moderado (47%),
bueno (36%) y malo (17%).

Palabras claves: Gestion Administrativa, planeacién, organizacién, control, direccién,

Calidad de Servicios, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad



ABSTRACT

The present research work called "Administrative Management and the Quality of
Services to users of the Regional Hospital of Huacho, 2021", have determined the levels
of satisfaction and dissatisfaction of the two proposed variables such as Administrative
Management whose dimensions are planning, organization, direction and control. The
Quality of Services variable has as dimensions the physical elements, reliability,
responsiveness and security during the period of 2021.

The research methodology used establishes the non-experimental-transversal design,
basic type, quantitative approach and correlational level, in the same way a sample
collected from the entire finite population that attends monthly to receive care in the care
areas is determined. for which we must have a sample adjusted by variables, for which an
adjusted study sample of 370 users and 92 administrative workers was carried out, where
we can determine the operationalization of variables, using the data collection instrument
through the SERQUAL survey technique, on Linkert scale.

As results obtained from the present investigation we can mention that 51% of the users
of the Regional Hospital of Huacho felt satisfied with the service with better results in the
dimension of security (60%), however 49% of the users expressed their dissatisfaction,
mainly the tangible aspects (56%) and the responsiveness (55%) of the service and the
administrative management planning was rated mainly moderate (72%) and also good
(28%), the organization was rated as moderate (91%) and bad (9%), management was
perceived as moderate (75%), good (18%) and bad (7%), control was moderate (47%),
good (36%) and bad (17%).

Keywords: Administrative Management, planning, organization, control, direction,

Service Quality, tangible elements, reliability, responsiveness, security
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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE
SERVICIOS A LOS USUARIOS DEL HOSPITAL REGIONAL HUACHO, 2021,
tiene como finalidad poder determinar los niveles de satisfaccion e insatisfaccion que
existe entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicios del Hospital Regional
Huacho 2021, teniendo como resultados diversas dimensiones e indicadores que nos
permitiran lograr la implementacién de diversas mejoras para lograr la satisfaccion de los

diversos usuarios que asisten al hospital para atender diversas dolencias.

En la actualidad se vienen recibiendo diversas quejas y criticas con respecto a la atencién
a usuarios de los servicios medicos que ha dejado de ofrecer esta entidad prestadora de
salud, debido a la llegada de la pandemia del covid-19, el Hospital Regional de Huacho,
es un hospital de referencia tipo 11-2 con una poblacion estimada de 253,637 personas por
grupos de edad segun la provincia de Huaura - Oyon, el cual ha excedido ampliamente su
capacidad resolutiva debido al aumento poblacional, por lo que la presente investigacion
nos servira para proponer nuevas estrategias para mejorar la atencion de usuarios que

asisten al Hospital Regional Huacho.

Este estudio es importante, ya que se fundamenta en los principios de la Gestion
Administrativa para lo cual se incluiran diversos mecanismos, acciones y formas a partir
de las cuales se usan los recursos financieros, recursos humanos y recursos materiales con
los que cuenta el Hospital Regional Huacho, ya que permitira obtener indicadores que
faciliten un mejor desarrollo de la gestién administrativa y asi mejorar y brindar un
servicio de calidad a los usuarios de la red en estudio, contribuyendo también en mejorar
la calidad a los usuarios de la red en estudio, contribuyendo también en mejorar la calidad
de vida de los pacientes, todo a través del desarrollo de diversas estrategias impartidas

por una buena Gestion Administrativa.

El presente proyecto de investigacidn esta organizado en cinco capitulos, donde:

El primer capitulo comprende el planteamiento del problema dentro del contexto del

Hospital Regional Huacho, de igual manera se da a conocer las interrogantes que motivan
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la realizacion de la presente investigacion, buscan plantear una problematica de estudio,

objetivos, justificacion y delimitacion de la investigacion.

En el segundo capitulo de la investigacion mostramos el marco tedrico, donde se sefialan
los antecedentes del presente estudio; de diversas universidades internacionales,

nacionales, asi como articulos de revistas, libros, etc.

En el tercer capitulo se refiere a la metodologia de la investigacion, donde se establece el
disefio, tipo, enfoque y nivel de la presente investigacion, de igual manera se determina
la poblacion y muestra de estudio, determinamos la operacionalizacion de variables, los

instrumentos para la recoleccion de datos.

En el cuarto capitulo de la investigacion, podremos conocer los recursos (personales,
materiales y bienes) que se usaran para la presente investigacion, determinaremos los

resultados obtenidos y el analisis de los mismos.

En el quinto capitulo de la investigacion, podemos sacar las conclusiones realizadas en la
investigacion de acuerdo a los resultados encontrados y plantear las recomendaciones que
deberemos seguir para mejorar la Gestion Administrativa y la calidad de servicio en el

Hospital Regional Huacho.

En el sexto capitulo del proyecto de investigacion, podemos conocer las fuentes

documentales, bibliograficas y electronicas usadas en la investigacion de esta tesis.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica:

La pandemia de la covid-19 segun la Organizacion Mundial de la Salud, afectado
significativamente la situacion sanitaria de muchas entidades prestadoras de salud, ya que
han sobrepasado su capacidad resolutiva lo que ha evitado que se realicen prestaciones
de servicio de calidad y las coberturas de salud no lleguen a toda la poblacién por tener

insuficiente personal de salud, insumos médicos y quirdrgicos, medicamentos, etc.

A nivel de América Latina la Organizacion Mundial de la Salud informa que los paises
maés afectados por la pandemia del covid-19 han sido Brasil, Chile, México y Peru, al
verse colapsados sanitariamente por la llegada de esta pandemia que en principio no
sabian como tratar o curar, por lo que se informe que existe un aproximado de 2 milllones
de su poblacion ha sido infectada y que 400.000.00 personas han fallecido por esta
enfermedad, o que ha ocasionado el colapso de muchos sistemas funerarios ante los

fallecidos, lo que agrava mas la situacion sanitaria en los paises antes mencionados.

Sausa, M., (17/02//12018). Informe “Ineficiencias del sector salud estan afectando a
millones de peruanos”, https://peru2l.pe/peru/situacion-salud-peru-ineficiencias-sector-
afectando-millones-peruanos-396225-noticia/, menciona que en el Per( existe una grave
crisis que afecta al sector salud, lo cual no es una novedad para los peruanos. Casi a diario
se escuchan denuncias de hospitales desabastecidos de medicamentos y que no cuentan
con servicios basicos de agua potable, ademas de la existencia de establecimientos
hacinados que carecen de equipos para atender emergencias y con pacientes que duermen
en sillas de ruedas y hasta en el piso, revela también cémo la falta de inversion y la mala
gestion de los recursos disponibles generan la ineficiencia de los servicios y la afectacion

de la salud y economia de millones de peruanos.
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A nivel regional, los hospitales eran administrados por Ministerio de Salud (MINSA), el
cual de acuerdo a la sustentacion de metas y objetivos, repartia el presupuesto asignado
insuficiente del gobierno central a todos los hospitales, pero al llegar la descentralizacién
los hospitales fuera de la jurisdiccion de Lima, tuvieron pasar a manos del Gobierno
Regional de Lima, el cual burocratizo la distribucion del presupuesto, y de autoridades
que no ven la importancia de la salud de la poblacion y que nos encontramos en medio de
una pandemia que viene disminuyendo la poblacion regional, los cual tiene que acudir a
entidades prestadoras de salud particulares o a la ciudad de Lima, por tener mejor
infraestructura, equipamiento o mejor atencion, lo que agrava la captacion de ingresos

hospitalarios.

A nivel local el Hospital Regional de Huacho es un hospital que cuenta con 51 afios de
creacion ya que fue fundado el 02 de octubre de 1970, y creado como Centro Base, se
convirtié en Hospital de Apoyo y que actualmente atiende a una poblacion de 19 distritos
de la Red Huaura Oyon, los cuales forman una poblacion estimada de 264, 916 personas
divididas en dos escenarios urbanos y urbano marginal, y que actualmente se le observan
muchas deficiencias y carencias, por lo que con la llegada de la pandemia del Covid-19
el Hospital Regional Huacho sufrié un desbalance en su gestion administrativa, ya que la
mayoria de personal administrativo tuvo que abandonar sus puestos de trabajo para evitar
el contagio, personal con comorbilidad, personal que realiza trabajo remoto sin sustento,
reubicacion de personal a otros puestos de trabajo sin cumplir el perfil adecuado, personal
jerarquico g no ejercen sus funciones, no existe control de asistencia y permanencia,
reprogramacion de turno de trabajo, suspension de vacaciones, falta de pago de
trabajadores en modalidad locadores de servicio, retraso en la realizacion del Plan Anual
de Contrataciones del Estado, exclusién de procesos de seleccion, demora en pagos de
obligaciones como ESSALUD, SUNAT, ONPE, mantenimiento y renovacion de equipos

biomédicos, mecanicos, mobiliario, equipamiento y sistemas.

Todos estos problemas han disminuido el cumplimiento de metas y objetivos
programados en el POI, lo cual contribuyo a la disminucion de recaudacion financiera lo
cual agravo la situacion financiera que venia estancada y disminuida desde afios
anteriores, sino también la calidad de servicios que podemos ofrecer a los usuarios que
actualmente ponen su salud en nuestras manos, por lo que nos enfrentamos a los

siguientes problemas como son: poca comunicacion por parte del personal de salud hacia
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los pacientes y/o usuarios, excesivas colas para obtencidn de turnos de atencion, falta de
turnos para especialidades médicas, falta de profesionales de la salud, falta de equipos
biomédicos de ultima generacién, modificacion de la estructura fisica, lo que se
demuestra en la insatisfaccion de los usuarios, poca expectativa por la innovacion en la
calidad de servicios de salud, a través de la poca accesibilidad, lo que genera un clima de
desconfianza, entre el usuario y los profesionales de la salud de las diversas areas
asistenciales de atencion a usuarios, que buscan una atencién eficiente y eficaz para que

sus problemas de salud sean atendidos en forma oportuna y rapida.

En tal sentido, la Universidad Militar Nueva Granada (2019), sefiala que la gestion
administrativa se centra en dar cumplimiento a los procesos de planificacion y de toma
de decisiones respecto a las transformaciones, ademas del desarrollo de los procesos
operativos que se dan en épocas de relativa tranquilidad, pero siempre teniendo como
norte el reconocimiento de los cambios, incluso antes de que se produzcan, con una
estructura flexible que entiende y reconoce que los impactos del cambio son mas

profundos cuando no se actta de forma proactiva. (p.4)

Sanchez G. y Sanchez R., (2016) manifiesta que “la calidad en el servicio es una métrica

dentro las organizaciones que buscan la diferenciacion y competitividad en el mercado”.
(p5)

En términos de la importancia de la calidad del servicio, existen modelos para su
medicion, algunos plantean la calidad en el servicio como un antecedente de la
satisfaccion, entre éstos se encuentra el Modelo de los Tres Componentes, de Christian
Gronroos en 1984; luego, en 1985, Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron el
Modelo SERVQUAL, donde inicialmente identificaron 10 criterios de evaluacion que
denominaron “Determinantes de la Calidad en el Servicio”, pero fue simplificado debido
a las criticas, quedando conformado por 5 dimensiones: empatia, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, los elementos tangibles; posteriormente, Cronin y Taylor en
1992, establecieron una escala a la que llamaron SERVPERF, basandola en la valoracion
de las percepciones de los mismos 5 factores que propone el modelo SERVQUAL,;
asimismo el modelo de los tres componentes de Rust y Oliver de 1994, establece que la

satisfaccion es puramente experiencial, delimitan a tres componentes presentes en la
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calidad en el servicio: el servicio y sus caracteristicas, el ambiente del servicio y el

servicio entregado (Juarez y Nufiez, 2018, p.6)

Por lo antes expuesto, la presente investigacion titulada “Gestion Administrativa y la
Calidad de Servicios a Usuarios del Hospital Regional, 20217, busca plantear el siguiente
problema general y cuatro problemas especificos, de acuerdo a la realidad problematica
planteada, siendo los siguientes:

1.2. Formulacién del problema:

1.2.1. Problema general:

¢Cudl es la calidad de Gestion Administrativa y Calidad de Servicios a

usuarios del Hospital Regional Huacho, 20217

12.2. Problemas especificos:

PE1. (Cudl es el nivel de calidad de servicios a usuarios del Hospital
Regional Huacho, 20212.

PE2. (Cudl es el nivel la planeacién en la Gestidbn Administrativa del
Hospital Regional Huacho, 2021?

PE3. ¢(Cudl es el nivel de la organizacién en la Gestién Administrativa del
Hospital Regional Huacho, 2021?.

PE4. ;Cual es el nivel de la direccién en la Gestion Administrativa del
Hospital Regional Huacho, 2021?.

16



PE.5. {Cudl es el nivel del control en la Gestion Administrativa del Hospital
Regional Huacho, 20217.

1.3. Objetivos de la investigacion:

1.3.1. Objetivo general:

Determinar la calidad de Gestiébn Administrativa y la calidad de

servicios a usuarios del Hospital Regional Huacho, 2021.

1.3.2. Objetivos especificos:

OE1. Determinar la calidad de servicios a usuarios del Hospital Regional
Huacho, 2021.

OE2. Determinar el nivel de planeacion en la Gestiobn Administrativa del

Hospital Regional Huacho, 2021.

OE3. Determinar el nivel de la organizacion en la Gestion Administrativa del

Hospital Regional Huacho, 2021.

OE4. Determinar el nivel de la direccion en la Gestion Administrativa del

Hospital Regional Huacho, 2021.

OES. Determinar el nivel del control en la Gestién Administrativa del Hospital
Regional Huacho, 2021.

17



1.4. Justificacién de la investigacion:
Los usuarios debido a la llegada de la pandemia del Covid-19, se han vuelto
mas exigentes, mas conocedores y mas complejos, por ello las distintas
entidades prestadoras de servicios de salud, existen para prestar servicios
adecuados a los usuarios. Por lo que, los responsables de estas instituciones
deben gestionar adecuadamente las actividades administrativas a través de una
adecuada planificacion, organizacién, direccion y control de estas actividades,
con el proposito de lograr la satisfaccion de los usuarios a través de los servicios
prestados que funcionen y operen de manera eficiente y buscar la satisfaccion

de las necesidades de los que demandan la atencion que son los usuarios.

El presente trabajo de investigacion titulada “Gestion Administrativa y
Calidad de Servicios a Usuarios del Hospital Regional Huacho”, pretende
establecer la relacion entre las variables Gestion Administrativa y Calidad de
Servicios a los usuarios, por lo que se busca favorecer a la poblacién con el
planteamiento de diversas acciones de mejoras en la atencion de salud, ya que
los usuarios esperan recibir una atencion de calidad y oportuna en el Hospital

y Establecimientos de Salud de la region.

Justificacion tedrica

El presente trabajo de investigacion nos va a permitira medir la calidad de servicio
mediante un planteamiento metodologico, mediante el uso de la encuesta
SERVQUAL modificada y aprobada con RM N° 527-2011/MINSA, la cual seré la
que planteara evaluar la calidad de los servicios hacia los usuarios, donde podemos
medir la expectativa y percepcion de cada uno, la cual sera evaluada mediante

aplicativo informatico excel.

Justificacion practica

El presente trabajo de investigacion justifica su elaboracion, ya que nos brindara
diversos aportes de mejora, que seran implantados en el Hospital y en los diversos
establecimientos de salud del &mbito del Hospital Regional Huacho, de igual
manera nos ayudara a realizar los cambios requeridos en las diversas unidades,

departamentos, oficinas, servicios y/o areas para mejorar la calidad de atencion
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hacia los usuarios, lo que nos permitird agilizar los procesos de la gestion
administrativa y calidad de servicio en el menor plazo posible, lo que va a beneficiar

a la comunidad en general.

Justificacion metodoldgica

El presente trabajo de investigacion busca lograr la relacién significativa que existe
entre la Gestion Administrativa y Calidad de Servicios a los Usuarios del Hospital
Regional Huacho, 2021; cuya justificacion obedece a un enfoque cuantitativo, tipo
de investigacion basica, nivel correlacional y disefio no experimental - transversal
lo que nos va a permitir determinar la relacion significativa que existe entre las
variables de la investigacion, lo que nos ayudara a proponer diversos planes y
estrategias de mejora, tanto para la gestion administrativa y calidad de servicio que
se les brindan a los diversos usuarios. De igual manera las conclusiones y
recomendaciones que obtengamos de la presente investigacion nos ayudaran a

tomar decisiones que nos permitan mejorar los procesos dentro de la institucion.
Justificacion de relevancia social

El presente trabajo de investigacion busca elaborar y enfocar diversas estrategias
de gestion administrativa que nos permitiran resolver diversos problemas que
encuentran los usuarios que acuden a diversas areas asistenciales de atencion a
usuarios del Hospital Regional Huacho, buscando un servicio de calidad para la

mejora de sus dolencias.

Justificacion tedrica

El presente trabajo de investigacion nos va a permitira medir la calidad de servicio
mediante un planteamiento metodoldgico, mediante el uso de la encuesta
SERVQUAL modificada y aprobada con RM N° 527-2011/MINSA, la cual seré la
que planteara evaluar la calidad de los servicios hacia los usuarios, donde podemos
medir la expectativa y percepcion de cada uno, la cual sera evaluada mediante

aplicativo informatico excel.
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Justificacion practica

El presente trabajo de investigacion justifica su elaboracién, ya que nos brindara
diversos aportes de mejora, que seran implantados en el Hospital y en los diversos
establecimientos de salud del ambito del Hospital Regional Huacho, de igual
manera nos ayudara a realizar los cambios requeridos en las diversas unidades,
departamentos, oficinas, servicios y/o areas para mejorar la calidad de atencion
hacia los usuarios, lo que nos permitird agilizar los procesos de la gestion
administrativa y calidad de servicio en el menor plazo posible, lo que va a beneficiar

a la comunidad en general.

Justificacion metodologica

El presente trabajo de investigacion busca lograr la relacion significativa que existe
entre la Gestion Administrativa y Calidad de Servicios a los Usuarios del Hospital
Regional Huacho, 2021; cuya justificacion obedece a un enfoque cuantitativo, tipo
de investigacion basica, nivel correlacional y disefio no experimental - transversal
lo que nos va a permitir determinar la relacion significativa que existe entre las
variables de la investigacion, lo que nos ayudara a proponer diversos planes y
estrategias de mejora, tanto para la gestion administrativa y calidad de servicio que
se les brindan a los diversos usuarios. De igual manera las conclusiones y
recomendaciones que obtengamos de la presente investigacion nos ayudaran a

tomar decisiones que nos permitan mejorar los procesos dentro de la institucion.

Justificacion de relevancia social

El presente trabajo de investigacion se realizara en el &mbito de las diversas areas
asistenciales de atencion a usuarios del Hospital Regional Huacho, ubicado en la
Av. José Arnaldo Arambulo La Rosa N° 251, Amay, distrito de Huacho,

provincia de Huaura, departamento de Lima.
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1.5. Delimitacién del estudio:

1.5.1. Delimitacion espacial:

El presente trabajo de investigacion se realizard en el ambito de las
diversas areas asistenciales de atencion a usuarios del Hospital Regional
Huacho, ubicado en la Av. José Arnaldo Arambulo La Rosa N° 251, Amay,

distrito de Huacho, provincia de Huaura, departamento de Lima.

1.5.2. Delimitacion temporal:
El horizonte de tiempo en el que se ejecutara el presente trabajo de
investigacion, esta contemplado realizarse durante los meses de agosto

a diciembre 2020 y de enero a agosto del 2021.

1.5.3. Delimitacion social:
El presente trabajo de investigacion se realizara para identificar causas y
proponer diversas mejoras en la Gestion Administrativa y Calidad de
Servicios a los Usuarios de los Consultorios Externos del Hospital Regional
Huacho, 2021.

1.5.4. Delimitacién conceptual:

En el presente trabajo de investigacion se sustenta en determinar la relacion
que existe entre la las variables de la investigacion como son Gestidn

Administrativa y Calidad de Servicio.

V1. Gestién Administrativa:

Como afirma Stoner, Freeman, & Gilbert (1996) “se acostumbra definir la
administracion en términos de cuatro funciones especificas de los gerentes: la
planificacion, la organizacion, la direccion y el control”, dicha teoria es apoyada

por (Chiavenato, 2006) quien explica que, las etapas para la gestion administrativa
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estan conformada por las funciones principales del administrador, en este caso son

“la planeacion, organizacion, direccion y control”. (p. 53)

VD. Calidad de Servicios:

Como afirma Druker (1990), se deben establece cinco niveles de evaluacion del
desempefio de una organizacion de acuerdo con la satisfaccion obtenida
(comparacion de las expectativas). La mayoria de los clientes utilizan segun Druker
cinco dimensiones para llevar a cabo dicha evaluacion como son la fiabilidad,

seguridad, capacidad de respuesta, empatia, intangibilidad. (p.41)

1.5.5. Delimitacion social:
El presente trabajo de investigacion se realizard para identificar causas y
proponer diversas mejoras en la Gestion Administrativa y Calidad de
Servicios a los Usuarios de los Consultorios Externos, Emergencia (normal y

covid) y Hospitalizacion del Hospital Regional Huacho, 2021.

1.6. Viabilidad del estudio:

El presente trabajo de investigacion se considera como un trabajo de campo,
porque los datos obtenidos se recogeran de forma directa dentro de las
diversas areas asistenciales de atencion a usuarios del Hospital Regional

Huacho, que es donde se realizara la presente investigacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion:

2.1.1. Investigaciones internacionales:

Maggi (2018), desarrollo la tesis de posgrado Evaluacion de la calidad de la
atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia
pediatrica del Hospital General de Milagro 2018, Guayaquil-Ecuador”, para obtener el
titulo de Maestro en Gerencia en Servicios de la Salud, aprobado por la Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil, donde el objetivo es mejorar la calidad de la atencion
en los servicios de salud; por esta razon se realizo esta investigacion con el objetivo de
evaluar el nivel de satisfaccion del usuario con respecto a la atencion y calidad brindada
en los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro. Para el presente
trabajo de investigacion se uso el método deductivo, enfoque cuantitativo, tipo transversal
analitica. De igual se us6 la metodologia: SERVQUAL la cual consta de cinco
dimensiones que son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, el disefio de la investigacion fue transversal analitico, se usé una muestra de
357 de los nifios en agosto de 2017, donde se llevo a la conclusion que los resultados de
las dimensiones, existe insatisfaccion de parte de los usuarios de los servicios de
emergencia pediatrica en el Hospital General de Milagro, en la dimension de tangibilidad
se identificd un nivel de insatisfaccion 0.1575 entre expectativa y percepcion, en la
dimension de fiabilidad un nivel de insatisfaccion de 0.5675, capacidad de respuesta tubo
valoracion de satisfaccion de con un -0.162 debido a que la expectativa y percepcion
tuvieron baja calificacion, la seguridad presento un nivel de insatisfaccion de 0.5933 y la
empatia un resultado 0.054, por lo que se concluye con que los indices de insatisfaccion
son muy elevados y se requiere implementar estrategias para mejorar la calidad de

servicio.

Alvarado (2018) desarroll6 la tesis de pregrado “Propuesta del disefio de un modelo
de gestion administrativa basado en el enfoque de la Fundacion Europea para la Gestion

de la Calidad (EFQM), elaborada para optar por el titilo profesional de Licenciado en
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Salud, aprobado Universidad Nacional Autébnoma de Nicaragua. Leon, Nicaragua, el
presente estudio tuvieron como objetivo disefiar un modelo de gestion administrativa,
para mejorar la calidad en el servicio al cliente de la mediana empresa Computadora y
Matthieu Sociedad An6nima (COMPUMATT S.A). La metodologia usada en el estudio
se basd en un enfoque mixto (cualitativo — cuantitativo), con un disefio no experimental,
de corte transversal; con una poblacién conformada por los trabajadores (9) y clientes de
la empresa (107), para lo cual se empleé un muestreo probabilistico, donde la recoleccion
de informacién empleadas fueron la observacion directa, la entrevista y la encuesta,
siendo aplicadas por medio del cuestionario y del formulario de encuesta. Los resultados
reportaron que el 100% de los trabajadores no cuenta con un sistema de gestion de calidad
y no disponen de una oficina de servicio al cliente; asi mismo, el 78% afirma que recibe
reclamos por parte de los clientes, siendo el de mayor frecuencia el tiempo de entrega con
un 89%, de los cuales el 67% manifestd que el tiempo promedio de espera es de entre 30
minutos a una hora; el 100% de los colaboradores no conoce el . Administrativo EFQM
de calidad en el servicio al cliente. Respecto a los clientes, el 82% manifestd la
importancia de la calidad del servicio al cliente, el 95% indico la existencia de un buen
ambiente de trabajo, valorando el tiempo de atencion de los vendedores con un 76%,
siendo uno de los aspectos mas sobresalientes y el 70% nunca ha realizado reclamo
alguno por sus compras. Las conclusiones del estudio evidenciaron que la empresa no
emplea ningin modelo de gestion especifico que se enfoque a la blusqueda de mejoras en
la calidad del servicio al cliente; asimismo, se determino la ausencia de un departamento
0 area especifica que este enfocada a la calidad del servicio, aun cuando un 96% afirman
la importancia que tiene el prestar un servicio de calidad al cliente; en este sentido,
solamente el 30% de los clientes han realizado reclamos por diversos motivos, empleando
para ello el buzdn de sugerencia, ya que el 95% de los mismos lo considera la herramienta

de mayor aceptacion.

Marinez (2018) desarrollo la tesis de posgrado “Nivel de calidad en la Emergencia
del Hospital Regional Docente Universitario Juan Pablo Pina, Reptblica Dominicana”,
elaborada para optar por el titulo profesional de Maestro en Medicina Familiar y
Comunitaria, aprobada por la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia, teniendo
como objetivo de determinar la percepcion de la calidad de la atencion en la emergencia

del hospital Regional Docente Universitario Juan Pablo Pina, se realizé un estudio de tipo
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descriptivo, de corte transversal y de fuente prospectiva de informacion, encontrandose
los siguientes resultados: El perfil sociodemogréfico de los usuarios del servicio se refiere
a personas en edad productiva, entre 18-29 afos se atiende un 19.0%, de 29-39 afios se
atienden un 21.1%, de 39-40 afios se atienden un 28.2%, de 49-58 afios se atienden un
19.00%, que forman la mayoria de los pacientes. El sexo femenino es el més frecuente
con un 52.8% contra 47.2% de sexo masculino, dominicanos en su mayoria, y siendo
estas personas en su mayoria de los sectores de Las Flores, Los Molinos y Madre Vieja
Norte, dominicanos con un 60.6$, haitianos con un 23.2%, venezolanos con un 11.3 y
chinos con un 4.9%. Concluyendo que el trato médico, la mayoria lo defini6 como
comunicativo y comprensivo. La opinion a la emergencia es regular. El servicio ofrecido
es regular y la calidad del servicio oportuna. El trato por el personal médico es adecuado.
El principal problema del trato regular del medico es que es una sola persona para mucha

gente. El tiempo de espera fue el aspecto peor catalogado.

Coloma, Fajardo, y Véasquez, (2019) desarroll6 un boletin de Malarioloia y Salud
Ambiental ISSN: 1690-4648, de julio — diciembre, Vol. LIX (1): 9-14 suplemento 2
denominado”Gestion administrativa y satisfaccion de pacientes en una oficina médica de
primer nivel, Ecuador” aprobado por los Servicios Autonomos Instituto de Altos Estudios
DR. Arnaldo Gabalddn, en la Universidad de Guayaquil con el objeto de analizar y
describir la gestion administrativa y la satisfaccion de los pacientes en las oficinas
médicas de primer nivel, en la Zona 5 del canton Naranjal - Distrito 09D12, Balao-
Naranjal, Ecuador. La metodologia del estudio fue de disefio no experimental, de campo,
analitico y bibliografico, de tipo descriptivo y corte transversal, en la que se empleé como
técnicas de recoleccion de datos la revision documental, en especifico, el sistema de
registro diario automatizado de consultas y atenciones ambulatorias (REDACAA) vy el
cuestionario contentivo de 10 preguntas de opcién dicotomica, el cual fue validado por
expertos y aplicado a una muestra de 524 usuarios. En funcion de lo sefialado, los
resultados obtenidos con los pacientes permitieron demostrar la satisfaccion al
equipamiento (77%), infraestructura (73%), presentacion del personal (81%), limpieza
(66%), camas y camillas (80%) y comodidad de las mismas (67%), aunque la
insatisfaccion en relacidn a las esperas en oficinas médicas de primer nivel fue alta (71%),
el cumplimiento de los horarios (79%), destreza acertada para solventar problemas (65%)

y por forjar confianza con los usuarios (84%). Todos estos datos permitieron concluir que
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la gestion administrativa y la calidad, son los fundamentos necesarios para el desarrollo
de planes de mejoras y la capacitacion del personal involucrado, ya que la mision de estos
es la de alcanzar la excelencia en la calidad de los servicios de salud de las oficinas
medicas de primer nivel en el cantdon Naranjal. Por lo tanto, para garantizar la presencia
de una gestion administrativa armonica, determinada por cumplir y alcanzar los objetivos
en el tiempo establecido, amerita la presencia de un administrador competente, cuyas
capacidades y destrezas gerenciales hagan posible redimensionar el hecho administrativo,
es decir, propiciar una toma de decisiones como alternativa viable para afianzar entre los
trabajadores el compromiso como elemento encargado de darle eficiencia a las tareas
propuestas. Estos cambios pragmaticos puedan servir de referentes para mejoras a nivel

nacional dentro del estado ecuatoriano.

2.1.2. Investigaciones nacionales:

Sanchez M. (2017), desarrolld latesis pregrado “Gestion Administrativa y Calidad
de Servicio de la Oficina Principal del Banco de la Nacion y su influencia en la
Fidelizacion de los Usuarios” para optar por el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, estudio aprobado por la Universidad Inca Garcilaso de la Vega, teniendo
como objetivo determinar en qué medida una gestion administrativa influye en la
fidelizacion del cliente en la Oficina principal del Banco de la Nacién, para lo cual usaron
el método descriptivo correlacional, disefio no experimental, para poder verificar las
hipdtesis el estudio ha empleado el método cuantitativo, no exploratorio transversal, se
contd con la participacion colaborativa de 384 usuarios del Banco de la Nacién, sede
Oficina Principal, para lo cual se aplicd las pruebas de Chi cuadrado, para verificar las
hipdtesis. Concluyendo que el 44,5% emplea los servicios del banco por méas de 5 afios,
siendo consecuentes por su modernidad 45,6%. Es de hacer notar que el 56,8% estima
que la organizacion puede ser mejor, dandose valores contrarios a ser mejorados por el
banco para el logro de fidelizacion, por lo que se debe incluir estrategias de calidad de
servicio, falta capacitacion a los trabajadores y proponer estrategias para fidelizar al

cliente, mejorando a la atencion personalizada.

Dulanto (2018), desarrollo la tesis de pregrado “Gestion Administrativa y la

Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de Chancay, periodo 2018, para optar
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por el titulo profesional de Licenciado en Administracion, estudio aprobado por la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, ha sido necesario como objetivo
determinar como influye la gestion administrativa en la calidad del servicio de la
Municipalidad distrital de Chancay, periodo 2018. La variable gestion administrativa
tiene como dimensiones planeacion, organizacion, direccidn, control. La variable calidad
de servicio tiene como dimensiones elementos fisicos, fiabilidad, capacidad de respuesta
y seguridad. La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental transversal y de nivel correlacional. El instrumento se aplico a 40
colaboradores que laboran en la Municipalidad distrital de Chancay. Lo cual la encuesta
consta de 32 items de actitudes en la escala Likert. Se logré determinar que la
significancia asintotica (0,000) es menor que el nivel de significacién (0.05), por lo tanto,
se logra denegar la hipotesis nula y se acepta como optima la hipdtesis alterna hipotesis
realizada por el investigador. Concluyendo que la gestion administrativa influye
significativamente en la calidad del servicio de la Municipalidad distrital de Chancay, en
el periodo 2018, y determinando que la correlacion de Rho de Spearman es 0.542,

referente a la escala de Bisquerra por ende dicha correlacion resulta ser positiva y baja.

Espinoza (2019), desarrollo la tesis de posgrado para optar por el titulo profesional
de Maestro en Gestion Publica para la investigacion “Gestion administrativa en la Oficina
de Logistica del Hospital Nacional Alberto Sabogal, 2019”, estudio aprobado por la
Universidad Cesar Vallejo, ha sido necesario plantear un objetivo general, determinar el
nivel de la Gestion administrativa en la Oficina de Logistica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal, 2019. Asi mismo se plantearon cuatro objetivos especificos que
contribuyeron a alcanzar el objetivo general, todo ello, se han analizado de acuerdo a la
variable y sus diferentes dimensiones e indicadores. La metodologia utilizada para llevar
a cabo esta investigacion ha sido de tipo descriptiva, dado que permitié observar una
realidad problematica acerca de la gestion administrativa. La poblacion esta constituida
por el personal técnico administrativo de la Oficina de Logistica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal, para la presente investigacion se usé el enfoque cuantitativo tipo basico
transversal, con disefio no experimental considerando el nivel descriptivo, dado que se
tomd a una sola variable, contando con una muestra de 70 trabajadores. A través del uso
del instrumento validado por el juicio de expertos, se midié la confiabilidad de dicho
instrumento, aplicado a una muestra de 70 trabajadores. Segun los resultados obtenidos

por el instrumento se observé un nivel medio aceptable confirmando que si bien la gestion
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no es mala se tiene que reforzar los conceptos y los métodos de la gestion administrativa
con el fin de mejorar el servicio brindado mas aln si se trata de un organismo puablico del
area de la salud llegando a las siguientes conclusiones el nivel de la Gestion
administrativa en la Oficina de Logistica del Hospital Nacional Alberto Sabogal, 2019,
segun los resultados obtenidos presenta una tendencia en el nivel regular tanto para la
variable como sus dimensiones; asi vemos que en la variable gestion administrativa posee
un 80% en el nivel regular, mientras en su dimension planeacion es regular con 47.1%,
asi tenemos que en su dimensidn organizacion segun los resultados obtenidos de los
trabajadores hay un nivel regular con un 58.57%; otros resultados en su dimension
direccion con el 60.00% de los encuestados que lo considera un nivel regular, y por ultimo
los resultados en la dimensién control son el 67.1% de los trabajadores encuestados

percibe un nivel regular.

Castro (2019), desarrollé la tesis doctoral Analisis de la calidad de atencion del
servicio de ginecologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima 2018, para optar
grado de Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad, aprobada por la Universidad Cesar
Vallejo, teniendo como objetivo analizar la calidad de atencion del servicio de
ginecologia y el problema a investigar es la calidad de atencion de las pacientes de
consulta externa del servicio de ginecologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue de
Lima, para lo cual la metodologia a utilizar es la Investigacion cualitativa, método
inductivo, descriptiva y de corte transversal, pues se aplicaron entrevistas estructuradas a
profundidad tanto al médico principal de ginecologia, dos enfermeras y dos pacientes,
mediante el método de triangulacion, mediante un programa Atlas Ti 8. Por tal motivo
concluimos que el Hospital cuenta con déficit presupuestal, que los pacientes tienen
confianza en la atencion en la emergencia, hay deficiente atencion a los pacientes en corto
tiempo, no cuenta con los ambientes necesarios, mobiliario e instrumental necesario, se

debe mejorar la sefializacion en general.

Cordova (2019), desarrollé la tesis de posgrado Gestion administrativa y calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Sihuas — 2019, para optar grado de
Maestro en Gestion Publica realizando el trabajo sobre “, aprobado por la Universidad
César Vallejo. Como objetivo central se considerd determinar la relacion entre la gestion

administrativa y calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Sihuas
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— 2019, la investigacion no fue experimental y se enmarcé al enfoque cuantitativo por
poseer dos variables y considerando tanto su disefio y objetivo quedo establecido como
correlacional, tras fundamentarse tedricamente se establecié una muestra que ascendio a
los sesenta servidores publicos de la UGEL Sihuas en Ancash, es decir se empled e
criterio de poblacion muestral. Se empled la encuesta como técnica y se elaboré y aplico
un cuestionario para cada variable. Los levantamientos de los resultados revelaron ante
todo que el 32% del personal de la UGEL Sihuas al 2019 calificé como eficiente la gestion
administrativa en dicha institucion, para el 55% solo es regular y para el 13% restante es
deficiente. Ademas, el 33% del personal calific6 como eficiente la calidad del servicio en
dicha institucion, para un 55% solo es regular y para el 12% restante es deficiente. Se
concluyé finalmente en que con las mediciones en ambas variables se identifico en estas
una regularidad y tienen una correlacion entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de Sihuas — 2019, estadisticamente El
valor de correlacion obtenido fue de 0,853 lo que establece una Correlacion positiva
ALTA entre la Gestion administrativa y Calidad del servicio, dicho resultado es
significativo por haberse obtenido un 0.000 (menor al 0.05 estandar) lo cual permite

garantizar su consistencia. Se extendieron oportunas sugerencias para la mejora oportuna.

2.2. Bases teoricas:
“GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIOS A LOS
USUARIOS DEL HOSPITAL REGIONAL HUACHO, 2021”»

V1. Gestién Administrativa:

Henri Fayol (1841-1925). Manifesté que los principios generales ain son considerados,
por gran parte de los administradores, Gtiles para la practica contemporanea de la

administracion.

Estos principios 14 principios, elaborados en 1916, seran presentados por el investigador
del presente trabajo de investigacion, solo en el orden que es importante para la

investigacion propuesta, siendo los siguientes:
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1.  Disciplina: este precepto implica la necesidad de que los trabajadores realicen un
esfuerzo comun, en forma ordenada; sin embargo, se deben aplicar sanciones, con
un buen criterio, para alentar el esfuerzo coman.

2. Unidad de mando: los trabajadores de las organizaciones deben recibir érdenes de
un solo “administrador”, para asi evitar conflictos y malos entendidos.

3. Unidad de direccion: de acuerdo con esta regla, toda la organizacion se debe
mover en direccion de un objetivo comdn: en una direccion Unica.

4.  Orden: para aumentar la eficiencia y la coordinacion todos los materiales y
personas relacionadas con un tipo especifico de trabajo deben ser designados en la
misma ubicacion general dentro de la empresa; un lugar para que cada quien esté
en su lugar.

5.  Equidad: este principio que Fayol diferenciaba de la justicia, constituia la
ejecucion de las convenciones establecidas; sin embargo, las convenciones no
pueden prever todo, por lo cual deben ser interpretadas y sus insuficiencias
complementadas; todos los empleados deben ser tratados de la forma maés
“igualitaria” posible.

6. Espiritu de Equipo: de acuerdo con este precepto, los administradores deben
propiciar la armonia y la buena voluntad general de los empleados, pues ambos son

poderosas fuerzas de la organizacion.

Garcia (2018). Segun los Fundamentos filosoficos del pensamiento administrativo
en occidente, manifiesta que Con el transcurrir del tiempo se ha dejado entrever la
posibilidad que el pensamiento administrativo se ha alimentado solo de la practica del
ejercicio de administrar las organizaciones, cuya base se fundamenta en el hecho de una
vision objetiva de la realidad, que procura dar cuenta, del comportamiento de los
diferentes colaboradores en las mismas. Pensar que el comportamiento de los
colaboradores en una organizacion depende solamente de la mirada que se haga sobre sus
practicas y ejecuciones al interior de las organizaciones, sin recurrir a otros campos
muchos amplios que nos pueden ayudar a comprender dichos comportamientos, seria
conformarse con solo una parte de la respuesta a la pregunta ;Porqué de ciertos
comportamientos de las personas en las empresas? Este articulo pretende ofrecer al lector
una mirada que va mas alla de la mera observacion de una realidad organizacional desde
el punto de vista de las practicas e invita a involucrarse en el campo de la filosofia,

brindando asi, un complemento ideal que puede ayudar a encontrar la respuesta completa
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a la pregunta ya planteada. En este sentido se abordan conceptos centrales como el de
cultura, construccion de conocimiento e identidad del ser, como elementos importantes
en la busqueda de los fundamentos filosoficos del pensamiento administrativo en
occidente

Weber (1940), Este fue el creador de la tan conocida burocracia, que la desarrollo
pensando en la division del trabajo Yy las jerarquias que hoy en dia es una de las méas usadas
en las empresas, aunque va desapareciendo poco a poco la forma de ejercer el poder sobre
los empleados, él queria eliminar la ambigliedad, la ineficiencia, etc. Aunque a él no se
le conozca mucho es uno de los mas importantes porque su teoria se aplica en grandes

organizaciones de hoy en dia.

Aunque todos conocemos sus problemas que por tanta organizacion se pierde mucho

tiempo en papeleo y otras acciones que perjudica.

Weber identifica tres factores principales que favorecen el desarrollo de la moderna
burocracia, el desarrollo de una economia monetaria, el crecimiento cuantitativo y
cualitativo de las tareas administrativas del estado moderno, la superioridad técnica en

términos de eficiencia del tipo burocréatico de administracion.

Asi mismo este enfoque, analiza las relaciones que tienen las organizaciones con
el sistema social que las rodea; estudia los intercambios y las influencias del contexto en
la organizacién; también estudia los grupos formales e informales dentro de las

organizaciones y como influye el contexto en estos.

2.2.1. Definiciones:

Como afirma Delgado y Ena (2008) Define la gestion administrativa como, como
la manifestacion del fendmeno administrativo se da donde quiera que existe un
organismo social, es el proceso global de toma de decisiones orientado a conseguir
los objetivos organizativos de forma eficaz y eficiente, mediante la planificacion,

organizacion, direccion (liderazgo) y control. Es una ciencia que se basa en técnicas
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viendo a futuro, coordinando cosas, personas y sistemas para lograr, por medio de

la comparacion y jerarquia un objeto con eficacia y eficiencia. (p.20)

Como afirma Louffat (2012) Define la gestién administrativa como, el proceso
administrativo encargado de potenciar los recursos en sus diversos &mbitos para asi

cumplir con lo establecido en la organizacion. (p.116)

Cruz & Jiménez (2013) Define la gestion administrativa como un conjunto de fases
0 pasos a seguir para darle solucién a un problema administrativo, en él
encontraremos problemas de organizacion, direccion y la solucion a esto es tener
una buena planeacion, un estudio previo y tener los objetivos bien claros, para poder
hacer del proceso lo menos trabado posible. (p.34)

Mendoza (2017) Define que la gestion administrativa tiene un caracter sistémico,
al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos a
través del cumplimiento de las clasicas de la gestion en el proceso administrativo:

planear, organizar, dirigir y controlar. (p. 33)

Drucker (2018) Define la gestién administrativa como entrecruzar funciones para
originar una nueva politica corporativa y organizar, planear, controlar, y dirigir los
recursos de una organizacion con el objetivo de lograr sus metas trazadas con
eficiencia y eficacia a traves del recurso humano que son la razén de ser de toda

organizacion. (p.89)

Huergo (2018) Define la gestién administrativa como una accion integral, referida
como un proceso de trabajo y organizacion en el que se coordinan diferentes puntos
de vistas, perspectivas para avanzar eficientemente hacia objetivos trazados
institucionalmente y que anhelariamos que fueran cobijados de manera participativa

y democratica”. (p. 54)
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2.2.2. Importancia de la Gestion Administrativa:

La tarea de construir una sociedad econdmicamente mejor; normas sociales
mejoradas y un gobierno mas eficaz, es el reto de la gestion administrativa moderna.
La supervision de las empresas estd en funcién de una administracion efectiva; en
gran medida la determinacion y la satisfaccién de muchos objetivos econdémicos,
sociales y politicos descansan en la competencia del administrador. En estas
situaciones complejas, donde se requiera un gran acopio de recursos materiales y
humanos para llevar a cabo empresas de gran magnitud la administracién ocupa una
importancia primordial para la realizacion de los objetivos. Este hecho acontece en
la administracién publica ya que dado su importante papel en el desarrollo
econdmico Yy social de un pais y cada vez mas acentuada de actividades que
anteriormente estaban relegadas al sector privado, las maquinarias administrativas
publicas se han constituido en la empresa mas importante de un pais. En la esfera
del esfuerzo colectivo donde la administracion adquiere su significacion mas
precisa y fundamental ya sea social, religiosa, politica o econdmica, toda

organizacion depende de la administracion para llevar a cabo sus fines.
1. Los beneficios de la gestion administrativa:

La gestion administrativa ofrece un conjunto de beneficios que ayudan a una
empresa alcanzar el éxito. Los beneficios son muchos, pero nombraremos los

tres mas importantes.
Aumento de la productividad:

La gestidn administrativa permite ejecutar muchos procesos de forma mas
optimizada y sencilla. La idea es tener la oportunidad de modificar todos
aquellos procesos que, en lugar de ayudar en la eficiencia, retrasan la

productividad.

Con todas las modificaciones y ajustes, la productividad del equipo es mucho
mas evidente. Ademas, el gerente administrativo tiene la oportunidad y de

centrarse en otras tareas.

Concentrarse en lo que realmente importa:
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Sin la gestion administrativa es imposible centrarse en los objetivos. Con una
planificacion bien ejecutada, estrategias definidas y un equipo productivo y
organizado, los objetivos que antes parecian imposibles de alcanzar se hacen

tangibles a corto, mediano y largo plazo.
Hacer mas con menos:

Cuando se definen los indicadores y se disefian las estrategias, todo esto refleja como los
equipos pueden ahorrar dinero y encontrar maneras inteligentes de optimizar sus

productos y servicios.

Con una estructura mas organizada, los problemas se ven y pueden ser arreglados de

manera eficaz para complacer a los clientes y empleados.
Un equipo méas motivado es sinonimo de clientes mas satisfechos
Principales responsabilidades de la gestion administrativa:

En principio, el gerente administrativo se propone fijar metas y, a traves de la
planificacion, alcanzarlas. Para que todo esto suceda en armonia, la gestion administrativa

por parte del gerente debe obedecer a las siguientes responsabilidades:
Analizar y conocer la problematica de la empresa.

Reflexionar sobre diferentes escenarios para prevenir problemas.

Enfrentar y aportar soluciones a los problemas.

Organizar los recursos financieros.

Ejercer un buen liderazgo en situaciones dificiles y en los procesos cotidianos.
Motivar a las personas para que se cumplan los procesos administrativos.
Ldgica y procesos en la gestion administrativa:

Hablar de l6gica en la gestion administrativa puede parecer un tema fuera de contexto,

pero si se analizan las siguientes preguntas es posible encontrar la conexion:
¢Por qué realizamos esta tarea 0 sequimos estos procesos?

¢Existe una mejor manera de llevar a cabo esta tarea?
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Estas dos preguntas son suficientes para comprender la importancia de la légica en la
gestion administrativa, a menudo incluimos algunas tareas innecesarias en nuestra rutina
y han estado alli durante afios y no nos damos cuenta de que las cosas evolucionan y ya

no son Utiles.

Todo esto sucede porque nadie esta pensando en los procesos, hay una falta de gestion de

procesos, lo que implica la ausencia de gestion administrativa.

La gestién administrativa tiene un alto contenido estratégico para la empresa. El uso de
una herramienta obsoleta puede acarrear desventajas en relacion con los competidores,
pero, ;cOmo va a estar atento el gerente a las nuevas herramientas tecnoldgicas que ofrece

el mercado si esta ocupado en el dia a dia de las operaciones?

Una buena forma de realizar una gestion administrativa eficiente es identificar todos los
procesos que se realizan dentro de la empresa, qué departamentos y personas estan

involucrados, mapearlos, entenderlos y mejorarlos constantemente.

2.2.1.1. Dimensiones:

1. Planificacion:

Molina, Morales y Bonilla (2006), la planificacion es un proceso para la toma de
decisiones que nos lleva a prever el futuro de cualquier organizacion, usando los
recursos necesarios tanto humanos como materiales para el logro de los objetivos
que se desean alcanzar de una manera mas eficiente y econémicamente posible

Planificar implica que los gerentes piensan con antelacion en sus metas y acciones,
y que basan sus actos en algiin método, plan o l6gica y no en corazonadas. Los
planes presentan los objetivos de la organizacion y establecen
los procedimientos idoneos para alcanzarlos. Son la guia para que la organizacion

obtenga y comprometa los recursos que se requieren para alcanzar los objetivos.
Para realizar un proceso eficiente es necesario considerar lo siguiente:

- Contar con objetivos claros.
- Estudiar el ambiente bajo el cual se realizara el trabajo.

- Identificar y asignar las tareas que ayudaran a lograr los objetivos.

35


http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/logica-metodologia/logica-metodologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml

- Realizar un plan integral de logros, donde se destaquen los elementos
creativos que ayuden a desempefiar eficazmente el trabajo.

- Determinar las politicas, métodos y procedimientos requeridos para el
desempefio de la labor.

- Crear sistemas de alerta que permitan anticipar acciones ante problemas
futuros.

- Actualizar constantemente los planes, considerando los resultados de los

controles ejercidos sobre los mismos.

Organizacion:

Koontz y Weihrich (1999), define la organizacion como la identificacion,
clasificacion de actividades adquiridas, conjunto de actividades necesarias para
alcanzar objetivos, asignacion a un grupo de actividades a un administrador con
poder de autoridad, delegacion, coordinacion y estructura organizacional.
Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los
recursos entre los miembros de una organizacion, de tal manera que estos puedan
alcanzar las metas de la organizacion.

Esto implica el establecimiento de un conjunto de reglas y asignaciones de tareas

que deben seguir rigurosamente las personas que estén involucradas.

Algunas de estas actividades son:

- Dividir el trabajo considerando las unidades de operacion.

- Agrupar las tareas por los puestos de trabajo.

- Estructurar las unidades operativas con criterios de manejabilidad y afinidad
de la labor.

- Seleccionar al personal que posea las aptitudes requeridas para determinado
puesto de trabajo.

- Establecer ajustes en las actividades ejecutadas, con base en lo que arrojen

los resultados de control de las mismas.
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Direccion:

Terry (1986), define la direccion consiste en “Lograr que todos los miembros del
grupo alcancen el objetivo, de acuerdo con los planes y con la organizacion trazados
por el jefe administrativo”. De la misma forma establece que “La direccion es la
funcion de guiar y de supervisar a los subordinados, orientarlos, darles la
informacion necesaria para que puedan realizar todas las acciones para alcanzar los
objetivos y metas propuestas” (op cit) . La direccion como fase del proceso de la
administracion, es a su vez, un proceso complejo que consiste en tomar decisiones
para planificar, organizar, coordinar, hacer ejecutar y controlar los actos o acciones

de los individuos dentro de su institucion.

Para cumplir con las estrategias planificadas y organizadas es necesario tomar las

acciones que las inicien y les den continuidad.

Entre estas medidas estan las de dirigir la actividad y propiciar el desarrollo del
empleado en lo laboral y personal, para que asi esta motivacion se traduzca en el

logro eficiente del objetivo. Estas estrategias pueden ser:

- Guiar e incentivar al grupo para gque alcancen el objetivo.

- Establecer una comunicacion directa, abierta y transparente con cada uno de los

involucrados, directa o indirectamente, en el trabajo.

- Desarrollar las potencialidades de cada miembro.

- Crear incentivos para los empleados que se destaquen en determinados
criterios pre-establecidos, como la creatividad, rapidez en la culminacion, entre
otros.

- Establecer mecanismos de evaluacion constante del proceso de ejecucion, a

fin de rectificar acciones en caso de ser requerido.

Control:

Chiavenato (2013), define al control como una funcién administrativa: es la fase

del proceso administrativo que mide y evalta el desempefio y toma la accion
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correctiva cuando se necesita. De este modo, el control es un proceso esencialmente

regulador.

Es el proceso para asegurar que las actividades reales se ajustan a las actividades
planificadas. El gerente debe estar seguro de los actos de los miembros de la

organizacion que la conducen hacia las metas establecidas.

Esto permitird tomar decisiones de sustitucion de actividades o de reorientacion del
proceso, que permitan optimizarlo. Estas podrian ser algunas de las acciones a

sequir:

Establecer comparaciones de los resultados con los planes generales de la
empresa.

- Evaluar el producto de la labor, tomando como base los estandares de
desempefio de la misma.

- Hacer publicos los medios a ser utilizados en las mediciones.

- Comunicar las sugerencias al personal responsable, para asi poder corregir

las acciones que sean necesarias.

2.2.1.2. Indicadores:

- Objetivos: Es el planteo de una meta o un propdsito que queremos alcanzar, y que,
de acuerdo al &mbito donde sea utilizado, 0 mas bien formulado, tendra cierto nivel
de complejidad. El objetivo es una de las instancias fundamentales en un proceso
de la planificacién y que se plantean de manera abstracta en ese principio, pero
luego, pueden (o no) concretarse en la realidad, segun si el proceso de realizacion

ha sido, o no, exitoso.

- Metas: Es el resultado esperado o imaginado de un sistema, una accion o una

trayectoria, es decir, aquello que esperamos obtener o alcanzar mediante un
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procedimiento especifico. Las organizaciones, los individuos, los colectivos, todos

se trazan metas y procedimientos para tornarlas realidad.

Presupuesto institucional: Es la prevision de Ingresos y Gastos, debidamente
equilibrada, que las entidades aprueban para un ejercicio determinado el cual debe
permitir el cumplimiento de los Objetivos Institucionales y Metas Presupuestarias
trazados para el Ao Fiscal, los cuales se contemplan en las actividades y proyectos
definidas en la Estructura Funcional Programética. Los niveles de gasto
considerados en el Presupuesto Institucional constituyen la autorizacién méaxima de
egresos cuya ejecucion se sujeta a la efectiva captacion, recaudacion y obtencién
de los recursos que administran las Entidades.

Estructura organizacional: Es el sistema jerarquico escogido para organizar a
los trabajadores en un organigrama de una empresa. Gracias a ella, se abordan las
formas de organizacion interna y administrativa. El reparto del trabajo en areas o

departamentos se ramifica en un arbol.

Procesos y procedimientos: Unprocesoes un conjunto de actividades
relacionadas entre si que se llevan a cabo para generar un resultado o producto.
Un procedimiento es un método compuesto por pasos claros y objetivos que deben

seguirse para completar la tarea.

Liderazgo: Es la clave para que unaempresa, departamento o proyecto de
cualquier &mbito funcione. Sin embargo, encontrar a personas que desarrollen su
liderazgo de forma acertada en un equipo no es una tarea facil. es la clave para que
una empresa, departamento o proyecto de cualquier &mbito funcione. Sin embargo,
encontrar a personas que desarrollen su liderazgo de forma acertada en un equipo

no es una tarea facil.

Comportamiento organizacional: se centra en cdmo se comportan los humanos
en las organizaciones, incluida la forma en que interacttan entre si, asi como en
cémo trabajan dentro de las estructuras de las organizaciones para realizar su

trabajo.
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- Motivacion: Es algo que puede ayudar a cualquier individuo a mantenerse en
accion, lograr los procesos necesarios e implementar las acciones pertinentes para

conseguir un logro, objetivo o saciar una determinada necesidad.

- Evaluacion de desempefio: es el arte de motivar, comandar y conducir a personas.
Viene de la raiz inglesa leader que significa 'lider' y se compone con el sufijo "-
azgo", que indica condicion o estado, o sea, liderazgo es la cualidad de una persona
para estar en la situacion de lider.

- Evaluacion de metas: Se basa en el seguimiento, control y evaluacién de metas de

la organizacion.

V.D. Calidad de servicio:

Parasuraman, Berry y Zheitaml (1985), proponen el modelo de evaluacion de la calidad
en los servicios de salud, con el fin de medir el grado de satisfaccion de los usuarios. Tal
modelo esta basado en el analisis de las expectativas y percepciones de los usuarios de
los servicios de salud, y mide cinco dimensiones: la confiabilidad, la sensibilidad, la
intangibilidad, la garantia y la empatia. De la diferencia entre lo que el usuario espera y
el servicio ofrece, derivan las lagunas, o vacios, que pueden ser el principal obstaculo
para los usuarios percibidos la prestacion de esos servicios con calidad. Sentimos que la
utilizacion de la escala psicométrica, Llamada Service Qualiy (SERVQUAL), Usé en
algunos estudios de satisfaccion, obtuvo resultados bastante favorables en las
instituciones en que fue utilizado. Se evidencia la necesidad de mejorar los modelos de
evaluacion mejorados, asi como la importancia de medir la satisfaccion de los usuarios

en las instituciones de salud. (pp. 49-50)

Deming (1989). Propone definir la Calidad "en funcion del sujeto que ha de juzgar el
producto o servicio" La idea es quién compra o demanda el servicio lo hace en funcién
de unas necesidades y expectativas que son las que van a determinar si lo que recibe es o

no de Calidad. Entre las muchas definiciones revisadas destacamos:

- El grado de satisfaccion que ofrece las caracteristicas del producto con relacién a las

exigencias del consumidor.
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- El conjunto de todas las propiedades y caracteristicas de un producto que son
apropiadas para cumplir las exigencias del mercado al que va destinado.

- El grado de adecuacion de un determinado producto o servicio a las expectativas del
usuario o a ciertos parametros tecnolégicos o cientificos expresados mediante normas
concretas. Como puede apreciarse hay un esquema bésico subyacente a estas
definiciones. Este esquema basico parte de tres componentes que hay que identificar y

caracterizar: proveedor, servicio o producto que se ofrece y el receptor del mismo.

Para que haya calidad, el que ofrece el servicio ha de tener en cuenta las necesidades y
expectativas de a quién va dirigido. Ambos objetivos de la calidad, la satisfaccion de las
necesidades del consumidor y la conformidad con las especificaciones del disefio, los

sintetiza

Kaoru Ishikawa (1915-1989). Sus principales aportaciones han sido la configuracion
actual del diagrama causa-efecto, para efectuar analisis de causalidad, llamado en su
honor diagrama de Ishikawa y la estructuracion actual de los circulos de calidad tal como

funcionan en Japon.

La filosofia de Ishikawa consta de cinco puntos a continuacion descritos:
1. Primero la calidad, no a las utilidades de corto plazo.

Lo importante en toda organizacion es la calidad y no a las utilidades que se generen

rapidamente.
2. Orientacién hacia el consumidor:

Los servicios y productos deben estar encaminados siempre hacia la satisfaccion de las

necesidades del cliente.
3. El proceso siguiente es el cliente:
La prioridad de todos los que conforman la organizacion debe estar orientada

continuamente hacia el cliente.
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4. Respeto a la humanidad:

Debe existir una consideracién completa hacia todos los individuos, de igual forma
involucrar a todos los miembros en la responsabilidad y realizacién de los resultados a
lograr.

5. Administracion interfuncional:

Cuenta con comités inter funcional de apoyo, puede suministrar la via necesaria para
fomentar las relaciones en toda la organizacion y ademas hace posible el desarrollo
eficiente de la garantia de calidad.

Los factores que propone Ishikawa, son los siguientes:

El cliente es lo mas importante.

Hay que prevenir, no corregir.

Reducir costos y desperdicios en general.

Resultados a largo plazo. No caminos cortos para alcanzar la calidad.
Participacion e involucramiento de todos los miembros.

Hay que trabajar en equipo.

Medir resultados.

Dar reconocimientos.

© 0o N o g B~ w e

Se requiere el compromiso Yy el apoyo de la alta direccion.

-
©

Instituir programas de capacitacion y desarrollo efectivo e intenso.

-
=

Crear conciencia de la necesidad.

2.2.3. Definiciones:

Horovitz, J. (1991) Define la Calidad de Servicios como la percepcion segun el
consumidor, y/o usuario de un bien. La actitud del cliente respecto a la atencion cambia
a medida que se va conociendo mejor el producto y mejore su nivel de vida. En un
principio, el cliente suele contentarse con el producto base, sin servicios, Yy, por lo tanto,
el mas econdmico. Poco a poco, sus exigencias en cuanto a calidad aumentan para
terminar esperando y deseando lo mejor, el cliente quiere una atencion cada vez mejor

porque asocia su acto de compra con lo que recibe en su casa o0 descubre en sus viajes, es
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decir el cliente suele comparar la calidad del servicio con la que puede conseguir por si

mismao. (p.7)

Barroso, C. (2000) Define la Calidad de Servicios como comparar entre lo que el cliente
espera recibir — es decir sus expectativas - y lo que realmente recibe o el percibe que
recibe — desempefio o percepcion del resultado del servicio. (p.19)

Montilla (2003) Define la Calidad de Servicio como la calidad es la percepcién que el
cliente tiene respecto a un producto o servicio, es una fijacion mental del consumidor que
asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para

satisfacer sus necesidades. (p.3)

Koontz & Weihrich, (2013) Define la “Calidad de Servicios como conceptualizan a la
calidad de servicio como “una valoracidon manifestada en una actividad realizada para

brindar un beneficio.”(p.33)

Guizar (2013) Define la Calidad de Servicios como “el cumplimiento de las expectativas

de la persona satisfaciendo lo que ella pensd, superando sus expectativas. (p.11)

Kotler & Keller (2016) Define la calidad de servicios como la propuesta por la American
Society for Quality Control, la cual sostiene que “Calidad es el conjunto de caracteristicas
y rasgos distintivos de un producto o servicio que influyen en su capacidad de satisfacer

necesidades manifiestas o latentes . (p. 147)

Giese y Cote (2019) Define la Calidad de Servicios como la calidad de servicio es la
atencién prestada conformada por personas para los consumidores y usuarios que quieran
gozar del servicio es interpretarlo como y cuales son las necesidades de nuestros clientes
como es que lo percibe; una vez visto ello se debera de trabajar en el enfoque que se
quiera brindar y se tendria que estar organizada y en distribucion racional para esto quede
como una satisfaccién general ante el consumidor tanto interno como externo ademas
implica como es que lo forma la organizacién el colaborador entra en un rol demasiado
importante con la amabilidad con los comparieros y en general el equipo que son la

primera impresidn que se muestra para ofrecer nuestro producto y servicio. (pp. 17-18)
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1.

Teorias relacionadas a la Calidad de Servicio:

a) Teoria de la calidad total:

(Zavala, 2014). Manifiesta que la calidad va de la mano con el desarrollo de las
empresas de hoy en dia, pues se entiende que; la Calidad Total se proyecta
potente y revolucionaria en las nuevas empresas emprendedoras, pero, aunque
ocurra con mas frecuencia en el sector privado, actualmente funciona como un
nuevo sistema de gestion empresarial, un generador de buena imagen y un factor

de primer orden para la competencia de las empresas.

El concepto de calidad se puede confundir también de alguna forma, puesto que
en el inglés quality se puede referir a calidad cuando se habla de una empresa
pues se refiere a un todo, que corresponde a como se maneja como se desarrolla
y cuales son sus beneficios diferenciales que la mantienen como una
organizacion Unica en el mercado. Por otro lado, quality cuando se refiere a las
personas se refiere a cualidad de estas ya sea para con su trato su
desenvolvimiento frente al cliente, usuario o paciente y hasta el buen trato,
entonces se puede asegurar que en espafiol la palabra se puede referir a un todo,
sin embargo, en el inglés esta palabra tiene un doble significado. La teoria de la
calidad corresponderia al trabajo con la mejor actitud del ser humano, a su vez
es trabajar con un programa o plan de mejora continua que muestra una gran
capacidad para mantener a su publico y tener a su vez el control sobre los
beneficios diferenciales que dan el reconocimiento de una organizacion o
institucion como Gnica en su rubro, ya sea por su trato, por su excelente

infraestructura, por la calidad de sus productos, o por los valores de su personal.

Se debe destacar que: la calidad se maneja por un solo principio o precepto, que
es dar lo mejor de si mismo: es un principio que se hace preguntas de mejora

continuamente, de manera que podria ser filosofico.

La calidad trabaja con tres nociones basicas, como son la definicién, donde
separa Yy clasifica todo para darle un lugar a cada cosa, el orden que se demuestra

en la mejora que brinda en sus atenciones, la rapidez en la atencién; y por ultimo
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la disciplina, con ella el respeto a las normas y a las leyes siempre definira el

buen trabajo de una organizacion.

Finalmente podriamos decir que la teoria de la calidad mostrara no sélo un buen
conocimiento en una buena administracion, sino también definird una mejora
continua que busque responder a todas las necesidades del paciente o usuario e
identifique a la organizacion como una que sobresale por sus diferentes

soluciones y beneficios a la poblacién.

b) Teoria de la satisfaccion del cliente, usuario o paciente:

Westbrook y Oliver (1991). Esta teoria tiene distintos enfoques y ha sido
estudiada desde los afios 60, en sus diferentes estudios se ha tratado de denotar,
que es aquello que permite la complacencia total y completa. Se podria entender
que la satisfaccién empieza con la solucién de los problemas del cliente, usuario
0 paciente, usuario o paciente y termina con la resolucion de todas sus
necesidades. Lo antes indicado, demostrara que cuando el cliente, usuario o
paciente, usuario o paciente, elegira la mejor opcion y permitird comparar, ya
que, si se tiene en cuenta que su capital es limitado, elegira con sabiduria aquel
producto o servicio que considere que tiene calidad y que pueda cumplir a

cabalidad todas sus necesidades

Howard y Sheth (1969). Como esta teoria tiene diferentes enfoques podemos
mencionar y analizar los mas importantes: La satisfaccion se da al estado de
aceptacion o rechazo de una accién que derivo en la adquisicion de un producto
0 servicio, de manera que este podria brindar satisfaccion o insatisfaccion de

acuerdo a lo invertido y a las necesidades satisfechas

Oliver (1993). La satisfaccion se une a los sentimientos y a las emociones, ya
sea porque fue satisfactorio o insatisfactorio esa sensacion rodeara a la persona
y la haré cuestionarse si fueron satisfechas sus necesidades y realmente valio la
pena la inversion. De la teoria de la satisfaccion se desprenden otras teorias que
también tienen que ver con la misma complacencia del cliente, usuario o

paciente, usuario o paciente.
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c) Teoria de la equidad:

Brooks (1995). En este punto se tendra en cuenta a todo lo que corresponde a los
resultados obtenidos por la persona y que afectaran directamente al analisis que
este realice, si es que valio la pena el tiempo invertido, el capital invertido y si
es que todo lo antes mencionado pudo resolver sus necesidades

d) Teoria de la atribucién causal:

Brooks (1995). Esta teoria denota que el paciente, medird la satisfaccion de sus
necesidades en éxito o fracaso, de manera que esto se atribuird a la percepcion
del mismo cliente, usuario o paciente segun sus costumbres, cultura y educacion,
asi como también se medird con factores externos que tuvieron injerencia

durante la compra.

e) Teoria del desempefio o resultados:

Johnson, Anderson, y Fornell (1995). Esta teoria se ve directamente relacionada
con las caracteristicas del servicio o producto brindado y la influencia que esta
accion vivencial causa en el consumidor final, después de analizar a Brooks
lineas anteriores, finalmente la calidad sera caracterizada con referencia al sentir
del mismo cliente, usuario o paciente o usuario, cuando este haga un balance

segun lo invertido y lo satisfecho.

f) Teoria de las expectativas:

Liliander y Strandvik (1995). El usuario o cliente, usuario o paciente tendra una
clasificacidn en referencia al producto o servicio que va a adquiri, de forma que
este una vez probado el producto o servicio, tendra la capacidad de poder

comparar y ver si es que “mejor que”, “peor que” o “igual que”; es asi que esta

teoria cobrara sentido, pues se relacionara a la posibilidad mental de cliente,
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usuario o paciente, usuario o paciente para deliberar sobre la inversion realizada,

indicando en ese momento si sus expectativas han sido satisfechas o no.

g) Teoria burocrética:

Petrella (2007). El soporte de grandes organizaciones es el orden y la adecuada
administracion, es en ese sentido que nace la burocracia, que, si bien tiene sus
inicios en el renacimiento, en el orden de administracion eclesiastica, no se
puede negar que la modernidad ha traido una serie de normas y leyes, que
regulan el trabajo administrativo siglo con siglo, a ello se le llama burocracia.
Por otro lado, no se puede negar que la burocracia es necesaria pues es una
estructura moderna de trabajo para toda organizacion y toda institucion, puesto
que provee de leyes y normas para regulaciones y dosificacion de los recursos y
asi poder hacer buen uso de ellos, logrando eficacia y eficiencia en el trabajo

administrativo.

h) Teoria de las relaciones humanas:

Chiavenato (2000). Las relaciones humanas es el nuevo lenguaje del mundo
empresarial, en el vemos los grandes en las organizaciones en referencia al
trabajo en equipo, el liderazgo, el coaching entre otros trabajos que se realizan
que se relacionan directamente a explotar el talento humano. Se debe tener en
cuenta que los trabajadores son complejos y sus relaciones con las labores son
netamente emocionales. Cabe resaltar que, si existe carencia en la satisfaccion
de necesidades del personal, existira fatiga en el trabajo y mal humor, asi como
también negatividad a conocer nuevos caminos de desarrollo. La supervisién con
un liderazgo adecuado no sélo brindard motivacion al personal sino también
influye en la mejora laboral, por ejemplo, la creacion de bonos, o el aumento del
salario mejorara la motivacion, por ende, el esfuerzo del trabajo, la satisfaccion

de necesidades y el buen trato al cliente, usuario o paciente, usuario o paciente.
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i) Teoria de los sistemas:

Barcos (2007). En esta ultima teoria, analizaremos la relacion entre la ciencia y
administracion, ya que con estas herramientas y se analiza, conoce y deduce el
comportamiento de las organizaciones y su funcionamiento desde una
perspectiva cientifica. En una primera estructura de esta teoria tiene que ver con
la forma y anatomia del universo, que vendria a ser el espacio donde nos
desempefiamos, le sigue la estructura delos movimientos necesario que
corresponde a lo que se le podria llamar el reloj de trabajo, que mas tiene que
ver con la determinacién de los tiempos y su orden para realizar ciertas tareas,
en una tercera estructura se reconoce a la tecnologia que corresponderia a todo
aquello que nos facilita la vida y nos permite avanzar o hacer mas facil nuestro
trabajo, el cuarto nivel corresponde a la vida abierta o semi estructurado en este
punto se divide la vida de lo no animado, es decir habra diferencia entre los seres
vivos y lo que lo rodean, En el quinto lugar vendria a relacionarse con el nivel
de la sociedad celular es el ordenamiento de las células y su vida conjunta para
crear vida, el sexto nivel corresponde al nivel de la vida animal, es el
reconocimiento del ser mismo y su sistema de metas, alcanzables, finalmente se
conocera al nivel del ser humanos que se diferenciard de los niveles
correspondientes del 1 al 5 y este nivel muestra la vida del ser en su habitad

urbano o rural.

Modelo de las Brechas:

Las brechas que proponen los autores del Servqual como Parasuraman, Zeithaml, y
Berry; indican diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, como los
son las necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las
percepciones que tienen los empleados de la empresa con respecto a los
requerimientos de los clientes. Las brechas identifican cinco distancias que causan
problemas en la entrega del servicio y que influyen en la evaluacién final que los

clientes hacen respecto a la calidad del servicio.

A continuacidn, se presentan las 5 brechas que proponen los autores de Servqual:
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2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones
de los directivos de la empresa. Si los directivos de la organizacién no
comprenden las necesidades de los clientes, dificilmente podran impulsar y
desarrollar acciones para lograr la satisfaccion de esas necesidades y

expectativas.

Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. El factor que debe estar presente
para evitar esta brecha es la traduccion de las expectativas, conocida a
especificaciones de las normas de la calidad del servicio.

Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio
y la prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera posible si las

normas y procedimientos no se cumplen.

Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa. Para el Servqual, uno de los factores claves en la formacion de las
expectativas, es la comunicacion externa de la organizacion proveedora. Las
promesas que la empresa hace, y la publicidad que realiza afectara a las

expectativas.

Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los

clientes frente a las percepciones de ellos.

Las 5 brechas mencionadas permitieron detectar los aspectos en los que esta

fallando la empresa, ya sea en la seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y

elementos tangibles, y permitieron a la empresa tomar las medidas correctas para

eliminar estas brechas y aumentar la calidad en el servicio de las empresas de

publicidad.
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2.2.2.1. Dimensiones:

1.

Capacidad de respuesta:

Druker (1996), se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para
suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a
tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la
organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella
y la factibilidad de lograrlo. (p.69)

Fiabilidad:

Druker (1996), Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. 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. (p.69)

Seguridad:

Druker (1996), es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no solo es importante el cuidado de
los intereses del cliente, sino que la organizacion debe demostrar también su

preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccién. (p.69)

Empatia:

Druker (1996), significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque
la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de la seguridad,
requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus

caracteristicas y sus requerimientos especificos. (p.69)
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Elementos tangibles:

Druker (1996), a pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si es intangible,
es importante considerar algunos aspectos que se derivan de dicha intangibilidad: los
servicios no pueden ser mantenidos en inventario; si no se utiliza la capacidad de

produccion de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre. (p.69)

2.2.2.2. Indicadores:

Tiempo de respuesta y rapidez: o tiempo de reaccion hace referencia a la cantidad
de tiempo que transcurre desde que percibimos algo hasta que damos una respuesta en
consecuencia. Por tanto, es la capacidad de detectar, procesar y dar respuesta a un

estimulo.

Recursos humanos: Es un departamento dentro de las empresas en el que se gestiona
todo lo relacionado con las personas que trabajan en ella. Esto incluiria desde
el reclutamiento, seleccién, contratacion, induccién, formacion, promocion, planillas,

contratos y despidos.

Abastecimiento logistico: Es el proceso de aprovisionamiento o abastecimiento es el
conjunto de operaciones que pone a disposicion de la empresa, en las mejores
condiciones posibles de cantidad, calidad, precio y tiempo, todos los materiales y
productos del exterior necesarios para el funcionamiento de la misma y de acuerdo con

los objetivos que la direccion de la empresa ha definido.

Cumplimiento de funciones: Es un resultado deseado que una persona o un sistema
imagina, planea y se compromete a lograr: un punto final deseado personalmente en
una organizacion en algun desarrollo asumido. Estas metas pueden ser cumplidas a

corto, mediano y largo plazo.

Competencia profesional: son aquellas capacidades que tienen los trabajadores para

poner en practica sus conocimientos y habilidades en el terreno laboral. Es todo aquello
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por lo que son valorados ya que cada persona tiene una habilidad o competencia por
la que destaca. La labor de las empresas consiste en saber aprovecharlas para que tanto

el trabajador como las compariias obtengan beneficios satisfactorios.

Respeto: Es un valor y una cualidad positiva que se refiere a la accion de respetar; es
equivalente a tener veneracion, aprecio y reconocimiento por una persona 0 cosa.
El respeto es uno de los valores morales mas importantes del ser humano, pues es

fundamental para lograr una armoniosa interaccién social.

Comunicacion verbal: hace referencia a un tipo de comunicacion que implica el uso
de signos linglisticos (grafias y fonemas). Esto quiere decir que requiere,
necesariamente, el uso de palabras o expresiones escritas u orales, la comunicacion

verbal es exclusiva de los seres humanos porque implica el uso de la palabra.

Sefalizacion adecuada: Es la sefial o conjunto de sefiales que en un lugar
proporcionan una informacion determinada. La sefializacion conjuga sefiales que
tienen en comun diversos rasgos tales como: color, formas representativas, tipografias,
entre otros. Para la correcta sefializacion en Hospitales se encuentra vigente la
Directiva Administrativa N° 269-MINSA/DGOS, que regula la Identificacion vy

Sefalizacion de los Establecimientos en el ambito del Ministerio de Salud.

Orientacion a usuarios: Tiene como objetivo dar a conocer a quienes acuden a la
biblioteca esas normas y procedimientos que les permitan hacer uso de sus
instalaciones y servicios de una manera facil y eficiente, proporcionandoles los

elementos basicos para conducirse con habilidad y seguridad dentro de ella.

Equipamiento hospitalario: Es el conjunto de bienes de un establecimiento de salud
necesario para el desarrollo de las prestaciones de salud o actividades administrativas.
Comprende: equipos biomédicos, equipos informaticos, maquinas, instrumental,

vehiculos, etc.
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2.3. Bases filosé6ficas:

Hospital Regional Huacho:

Vision:

Red de salud y Hospital acreditados, calificados y potenciados para categorizar a un
mayor nivel de atencion; lideres de modernidad y eficiencia en la atencidn de salud,
reconocidos a nivel local y regional; con adecuada capacidad resolutiva y con
recursos humanos capacitados segun perfil epidemiolégico que cumplen con los
lineamientos de salud y garantizan mayor accesibilidad a la poblacion de menores

recursos.

Mision:

Brindar atencién de salud especializada e integral en condiciones de plena
accesibilidad a la poblacion mediante la prevencion de los riesgos, protegiendo del
dafo, recuperando la salud y rehabilitando sus capacidades, construyendo entornos
saludables con énfasis en la salud materna infantil y en la poblacion de mayor

pobreza.

2.3.1. Bases filosoficas de Gestion Administrativa:

Henri Fayol (1841-1925). Manifesté que los principios generales ain son
considerados, por gran parte de los administradores, Utiles para la practica

contemporanea de la administracion.

Estos principios 14 principios, elaborados en 1916, seran presentados por el
investigador del presente trabajo de investigacion, solo en el orden que es

importante para la investigacion propuesta, siendo los siguientes:

1. Disciplina: este precepto implica la necesidad de que los trabajadores realicen
un esfuerzo comun, en forma ordenada; sin embargo, se deben aplicar

sanciones, con un buen criterio, para alentar el esfuerzo comun.
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2. Unidad de mando: los trabajadores de las organizaciones deben recibir érdenes
de un solo “administrador”, para asi evitar conflictos y malos entendidos.

3. Unidad de direccion: de acuerdo con esta regla, toda la organizacion se debe
mover en direccion de un objetivo comdn: en una direccion Unica.

4. Orden: para aumentar la eficiencia y la coordinacién todos los materiales y
personas relacionadas con un tipo especifico de trabajo deben ser designados en
la misma ubicacién general dentro de la empresa; un lugar para que cada quien
este en su lugar.

5. Equidad: este principio que Fayol diferenciaba de la justicia, constituia la
ejecucion de las convenciones establecidas; sin embargo, las convenciones no
pueden prever todo, por lo cual deben ser interpretadas y sus insuficiencias
complementadas; todos los empleados deben ser tratados de la forma mas
“igualitaria” posible.

6. Espiritu de Equipo: de acuerdo con este precepto, los administradores deben
propiciar la armonia y la buena voluntad general de los empleados, pues ambos

son poderosas fuerzas de la organizacion.

Garcia (2018). Segun los Fundamentos filosoficos del pensamiento administrativo
en occidente, manifiesta que Con el transcurrir del tiempo se ha dejado entrever la
posibilidad que el pensamiento administrativo se ha alimentado sélo de la préactica
del ejercicio de administrar las organizaciones, cuya base se fundamenta en el hecho
de una visidn objetiva de la realidad, que procura dar cuenta, del comportamiento de
los diferentes colaboradores en las mismas. Pensar que el comportamiento de los
colaboradores en una organizacion depende solamente de la mirada que se haga sobre
sus practicas y ejecuciones al interior de las organizaciones, sin recurrir a otros
campos muchos amplios que nos pueden ayudar a comprender dichos
comportamientos, seria conformarse con solo una parte de la respuesta a la pregunta
¢Porqué de ciertos comportamientos de las personas en las empresas? Este articulo
pretende ofrecer al lector una mirada que va mas alla de la mera observacién de una
realidad organizacional desde el punto de vista de las préacticas e invita a involucrarse
en el campo de la filosofia, brindando asi, un complemento ideal que puede ayudar a
encontrar la respuesta completa a la pregunta ya planteada. En este sentido se abordan

conceptos centrales como el de cultura, construccion de conocimiento e identidad del
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ser, como elementos importantes en la busqueda de los fundamentos filosoficos del

pensamiento administrativo en occidente

Weber (1940), Este fue el creador de la tan conocida burocracia, que la desarrollo
pensando en la divisién del trabajo y las jerarquias que hoy en dia es una de las mas
usadas en las empresas aunque va desapareciendo poco a poco la forma de ejercer el
poder sobre los empleados, él queria eliminar la ambigliedad, la ineficiencia, etc.
Aungue a él no se le conozca mucho es uno de los mas importantes porque su teoria

se aplica en grandes organizaciones de hoy en dia.

Aungue todos conocemos sus problemas que por tanta organizacion se pierde mucho

tiempo en papeleo y otras acciones que perjudica.

Weber identifica tres factores principales que favorecen el desarrollo de la moderna
burocracia, el desarrollo de una economia monetaria, el crecimiento cuantitativo y
cualitativo de las tareas administrativas del estado moderno, la superioridad técnica

en términos de eficiencia del tipo burocréatico de administracion.

Asi mismo este enfoque, analiza las relaciones que tienen las organizaciones con
el sistema social que las rodea; estudia los intercambios y las influencias del contexto
en la organizacion; también estudia los grupos formales e informales dentro de las

organizaciones y como influye el contexto en estos.

2.3.2. Bases filosoficas de Calidad de servicios:

Parasuraman, Berry y Zheitaml (1985), proponen el modelo de evaluacion
de la calidad en los servicios de salud, con el fin de medir el grado de satisfaccién
de los usuarios. Tal modelo estd basado en el andlisis de las expectativas y
percepciones de los usuarios de los servicios de salud, y mide cinco dimensiones:
la confiabilidad, la sensibilidad, la intangibilidad, la garantia y la empatia. De la
diferencia entre lo que el usuario espera y el servicio ofrece, derivan las lagunas,
0 vacios, que pueden ser el principal obstaculo para los usuarios percibidos la

prestacion de esos servicios con calidad. Sentimos que la utilizacion de la escala
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psicométrica, Llamada Service Qualiy (SERVQUAL), Usé en algunos estudios de
satisfaccion, obtuvo resultados bastante favorables en las instituciones en que fue
utilizado. Se evidencia la necesidad de mejorar los modelos de evaluacion
mejorados, asi como la importancia de medir la satisfaccién de los usuarios en las

instituciones de salud.

Deming (1989). Propone definir la Calidad "en funcion del sujeto que ha de
juzgar el producto o servicio" La idea es quién compra o demanda el servicio lo
hace en funcidén de unas necesidades y expectativas que son las que van a
determinar si lo que recibe es 0 no de Calidad. Entre las muchas definiciones

revisadas destacamos:

- El grado de satisfaccion que ofrece las caracteristicas del producto con
relacion a las exigencias del consumidor.

- El conjunto de todas las propiedades y caracteristicas de un producto que son
apropiadas para cumplir las exigencias del mercado al que va destinado.

- El grado de adecuacion de un determinado producto o servicio a las
expectativas del usuario o a ciertos parametros tecnolégicos o cientificos
expresados mediante normas concretas. Como puede apreciarse hay un
esquema basico subyacente a estas definiciones. Este esquema basico parte
de tres componentes que hay que identificar y caracterizar: proveedor,

servicio o producto que se ofrece y el receptor del mismo.

Para que haya calidad, el que ofrece el servicio ha de tener en cuenta las
necesidades y expectativas de a quién va dirigido.
Ambos objetivos de la calidad, la satisfaccion de las necesidades del consumidor

y la conformidad con las especificaciones del disefio, los sintetiza

Kaoru Ishikawa (1915-1989). Sus principales aportaciones han sido la
configuracion actual del diagrama causa-efecto, para efectuar analisis de
causalidad, llamado en su honor diagrama de Ishikawa y la estructuracion actual

de los circulos de calidad tal como funcionan en Japon.
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La filosofia de Ishikawa consta de cinco puntos a continuacion descritos:
1. Primero la calidad, no a las utilidades de corto plazo.

Lo importante en toda organizacion es la calidad y no a las utilidades que se

generen rapidamente.
2. Orientacion hacia el consumidor:

Los servicios y productos deben estar encaminados siempre hacia la

satisfaccion de las necesidades del cliente.
3. El proceso siguiente es el cliente:

La prioridad de todos los que conforman la organizacion debe estar orientada

continuamente hacia el cliente.
4. Respeto a la humanidad:

Debe existir una consideracion completa hacia todos los individuos, de igual
forma involucrar a todos los miembros en la responsabilidad y realizacion de

los resultados a lograr.
5. Administracién interfuncional:

Cuenta con comités inter funcionales de apoyo, puede suministrar la via
necesaria para fomentar las relaciones en toda la organizacion y ademas hace

posible el desarrollo eficiente de la garantia de calidad.
Los factores que propone Ishikawa, son los siguientes:

El cliente es lo mas importante.

Hay que prevenir, no corregir.

Reducir costos y desperdicios en general.

Resultados a largo plazo. No caminos cortos para alcanzar la calidad.
Participacién e involucramiento de todos los miembros.

Hay que trabajar en equipo.

N o g bk~ w bdE

Medir resultados.
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8.  Dar reconocimientos.
9.  Serequiere el compromiso y el apoyo de la alta direccion.
10. Instituir programas de capacitacion y desarrollo efectivo e intenso.

11. Crear conciencia de la necesidad.

Tener un proceso y herramienta para el mejoramiento permanente.

2.4. Definicion de términos basicos:

- Burocracia:

Como afirma Max Weber (2018), la burocracia es un sistema de organizacion que
se caracteriza por procesos que pueden ser centralizados o descentralizados,
division de responsabilidades, especializacion, jerarquia y relaciones

interpersonales. (p. 2)

- Capital Humano:

Segun Gary Becker, define el capital humano como el conjunto de las capacidades
productivas que un individuo adquiere por acumulacion de conocimientos generales
o0 especificos, el individuo incurre en gastos de educacion al mismo tiempo que en
un costo de oportunidad, apuesta por su formacion profesional que le permitira al

individuo obtener mejor salario, lo que lo motiva a hacer un esfuerzo a futuro. (p.3)

- Clima Organizacional:

Segun Chiavenato (2013), el clima organizacional puede ser definido como las
cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas o experimentadas
por los miembros de la organizacion y que ademas tienen influencia directa en los
comportamientos de los empleados, por lo que para entender el clima de una
organizacion es preciso comprender el comportamiento de las personas, la

estructura de la organizacion y los procesos organizacionales. (p. 43)
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Cultura Organizacional:

Es definida como la cultura de una sociedad como “los valores compartidos,
habitos, usos y costumbres, cddigos de conducta, tradiciones y objetivos que se
aprenden de las generaciones que se aprenden de las generaciones anteriores, que
son impuestos por los miembros actuales de la sociedad y que son transmitidos

sucesivamente a las nuevas generaciones. (Chiavenato, 2004, p.158)

Diagnostico:

Es un estudio sistematico, integral y periédico. Tiene como propdsito conocer a la
organizacion administrativa y el funcionamiento del area. Finalidad detectar las
causas Yy efectos de los problemas administrativos analizar y proponer alternativas

de solucion que ayuden a la erradicacion de los mismos. (Herrera, 2007, p. 2)
Estrés:

Segun lzquierdo (2014), puede definirse como un conjunto de reacciones
fisiologicas que se presentan cuando una persona sufre un estado de tension
nerviosa, producto de diversas situaciones en el ambito laboral o personal: exceso

de trabajo, ansiedad, situaciones traumaticas que se hayan vivido, etc. (p. 4)

Administracion:

Segun Fernandez (2016) la administracion es una ciencia social compuesta de
principios, técnicas y practicas y cuya aplicacion a conjuntos humanos permite
establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se

puede alcanzar propositos comunes que individualmente no es factible lograr. (p.4)
Calidad:
Segun Carro y Gonzales (2015), define la calidad como la totalidad de los rasgos y

las caracteristicas de los productos o servicios que se refiere a su capacidad para

satisfacer necesidades expresadas o implicitas. (p. 1)
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Capacitacion:

Segun Martinez (2015), es desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una
organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,

conocimiento, habilidades o conductas de la persona. (p.2)

Expectativa:
Segun Cabezas (2014), representa las convicciones acerca de la entrega del servicio,
que funcionan como puntos de referencia para evaluar o ponderar el desempefio de

la organizacion, constituye todo lo que el cliente aspira del servicio. (p. 17)

Empatia:

Segun De Rivera (1904), dice que la empatia es la habilidad de entender y compartir
los sentimientos y las experiencias de las demas personas. Es imaginarte a ti mismo
en la piel de otro. Sentir lo que sienten los demas, vernos a nosotros mismos y al

mundo desde su punto de vista.

Perspectiva:

Segun Nicuesa (2014), es el punto de vista concreto, particular y subjetivo que tiene
una persona sobre un tema en concreto. La perspectiva no es fija e inamovible ya
que lo habitual es que una persona cambie de opinion respeto de ciertos temas a lo
largo de su vida precisamente, porque la experiencia también modifica la forma de

interpretar la realidad.

Gestion:

Segun Fajardo (2005), sostiene que la gestion implica la ejecucién de acciones para
llegar a un resultado. Como manifiesta el autor, el término gestién tiene relacion
estrecha con el término inglés Management, el cual fue traducido inicialmente al
espafol como administracion ya hora es entendido como gestidn de organizaciones,
referida al “conjunto de conocimientos modernos y sistematizados en relacion con

los procesos de diagndstico,
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disefio, planeacion, ejecucion y control de las accionesteoldgicas de las
organizaciones en interaccion con un contextos social orientado por la racionalidad

social y técnica. (p.14)

Entidad prestadora de salud:

Segun MINSA (2016), manifiesta que la entidad prestadora de salud es una empresa
e institucién publica o privadas, distintas a ESSALUD, cuyo Unico fin es prestar
servicios de atencion de salud, con infraestructura propia y/o terceros, sujetdndose
a los controles de la Superintendencia de Entidades Prestadoras de Salud (SEPS).

Modelo SERVQUAL.:

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (2004), manifestaron que es “una técnica de
investigacion empleada para medir la calidad del servicio, donde se identifican las

expectativas y perspectivas de los clientes, y como ellos perciben el servicio”. (p.
186)

Paciente:

Segun Pillou (2013), manifiesta que un paciente “es una persona que acude a un
centro de salud, hospital o clinica, lo hace para poder mitigar alguna dolencia,
alguna incomodidad o simplemente prevenir algo”. (p. 1)

Prestaciones de salud:

Segun Cetrangolo, Bertanou, Casanova y Casali (2013), manifiestan que son el
conjunto de iniciativas organizadas por las administraciones para preservar,

proteger y promover la salud incluyen la prevencién y promocién de la salud; la

recuperacion de la salud; y el bienestar y la promocion social. (p. 68)
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Responsabilidad:

Segun Gadea (2016), manifiesta que la responsabilidad es el valor que poseen las

personas al actuar con sinceridad y respeto en un momento determinado. (p. 7)
Organizaciones:

Segun Porter, Lawler & Hackman (1975), manifiesta que las organizaciones estan
compuestas de individuos 0 grupos en vistas a conseguir ciertos fines y objetivos,
por medio de funciones diferenciadas que se procura que estén racionalmente

coordinadas y dirigidas y con una cierta continuidad a través del tiempo”. (p.7)

Salud:

Segun Dubos (1959) manifiesta que la salud "Salud es un estado fisico y mental
razonablemente libre de incomodidad y dolor, que permite a la persona en cuestion
funcionar efectivamente por el méas largo tiempo posible en el ambiente donde por

eleccion esta ubicado™ (p. 2)

Sensibilidad:

Segun Kant (1804), manifiesta que la sensibilidad es la capacidad para tener un
conocimiento inmediato de los objetos fisicos, como cuando vemos una mesa 0
escuchamos una cancion. El espacio y el tiempo son formas a priori de la
sensibilidad externa, y el tiempo es la forma a priori de la Sensibilidad interna. (p.
4)

Servicio:
Segun Lamb, Hair y McDaniel (2002), manifiesta que "un servicio es el resultado
de la aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos. Los

servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible

poseer fisicamente". (p.344)
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- Usuario:

Segun Peiré (2020), manifiesta que el usuario es aquel individuo que utiliza de
manera habitual un producto, o servicio, y que siente beneficios y satisfaccion al
hacerlo, sin entrar tanto en la marca que hay detras, sino en las gratificaciones que

obtiene al utilizarlo. (p. 7)

2.5. Hipotesis de investigacion:

2.5.1. Hipotesis general:

La Gestion Administrativa tiene un buen nivel y la calidad de servicios a usuarios

tiene un nivel satisfactorio en Hospital Regional Huacho, 2021.

2.5.2. Hipotesis especificas:
HE1. La calidad de servicios a usuarios tiene un nivel satisfactorio en el Hospital
Regional Huacho, 2021.

HE2. La planeacién en la Gestion Administrativa tiene un buen nivel en el Hospital
Regional Huacho, 2021.

HES3. La organizacion en la Gestion Administrativa tiene un buen nivel regular en

el Hospital Regional Huacho, 2021.

HE4. La direccion en la Gestion Administrativa tiene un buen nivel en el Hospital
Regional Huacho, 2021.

HES5. EIl control en la Gestion Administrativa tiene un buen nivel en el Hospital
Regional Huacho, 2021.
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2.6. Operacionalizacion de variables:

VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA
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VARIABLES DEFINICION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS UNIDAD NIVEL DE ESCALA
CONCEPTUAL DE MEDICION
MEDIDA
Anzola Planeacion Objetivos 1,2
Rojas,  (2002). Metas 3,4
Gestion Presupuesto 56
administrativa se institucional
define como Likert
“todas las Organizacion Estructura 7,8 Ordinal
actividades que se organizacional
emprenden para Procesos y 9,10 | - Bueno 1.Nunca
coordinar el procedimientos - Regular 2.Casi
esfuerzo de un - Deficiente Nunca
X grupo, es decir la | - Direccion Liderazgo 11, 3. A Veces
GESTION manera en la cual Comportamiento 12 4, Casi
ADMINISTRATIVA |se tratan de organizacional 13,14 Siempre
alcanzar las metas Motivacion 15, 5. Siempre
u objetivos con 16
ayuda de las Control Evaluacion de 17,
personas Yy las desempefio 18
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cosas mediante el
desempefio  de
ciertas  labores
esenciales como
son la planeacion,
organizacion,

direccion y

control.”

Evaluacién

metas

de

19,
20
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VARIABLE CALIDAD DE SERVICIOS

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORE ITEMS UNIDAD DE NIVEL DE ESCALA
CONCEPTUAL S MEDIDA MEDICION
Segun Pizzo - Capacidad de | - Tiempo de 1,2
(2013) es el respuesta respuesta y
habito rapidez 3,4 Liker
desarrollado y - Recursos 5 1. Nunca
practicado por humanos 2. Casi Nunca
una - Abastecimien - Bueno 3. AVeces
organizacion to logistico - Regular 4. 4. Casi
para interpretar | - Fiabilidad - Cumplimient 6-9 - Deficiente Siempre
las necesidades o0 de Ordinal 5. Siempre

Y y expectativas funciones
CALIDAD DE | de sus clientes
SERVICIO y ofrecerles, en |-  Seguridad - Competencia 10-13

consecuencia, profesional
un servicio
accesible, - Empatia - Respeto 14
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adecuado, agil,
flexible,
apreciable, util,
oportuno,
seguroy
confiable, aun
bajo situaciones
imprevistas o
ante errores, de
tal manera que
el cliente se
sienta
comprendido,
atendido y
servido
personalmente,
con dedicacion
y eficacia, y
sorprendido con

mayor valor al

- Comunicacio 15-18
n verbal
- Elementos - Sefializacion 19
tangibles adecuada
- Orientacién a 20
usuarios 21, 22

- Equipamiento
hospitalario
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esperado,
proporcionando
en
consecuencia
mayores
ingresos y
menores costos
para la

organizacion.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1. Disefio metodoldgico:

3.1.1.

3.1.2

Tipo de investigacion

El tipo de la investigacion es basica.

Muntane (2010), manifiesta que se denomina investigacion pura, tedrica o
dogmatica. Se caracteriza porque se origina en un marco tedrico y permanece en él.
El objetivo es incrementar los conocimientos cientificos, pero sin contrastarlos con

ningun aspecto practico. (p. 221)

Zorrilla (1993), manifiesta que la investigacion basica se denominada también pura
o fundamental, busca el progreso cientifico, acrecentar los conocimientos teoricos,
sin interesarse directamente en sus posibles aplicaciones o consecuencias practicas;
es mas formal y persigue las generalizaciones con vistas al desarrollo de

una teoria basada en principios y leyes. (p.43)

Nivel de investigacion

El nivel o alcance de la investigacion es correlacional.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan que las investigaciones
correlacionales tienen el fin de comprobar la existencia de asociaciones o relaciones
entre diferentes variables de estudio, permitiendo identificar el nivel de dicha

relacion. Estas observaciones, ayudaran a distinguir, si la relacién es dominante o
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3.1.3.

dominado entre las variables, pudiendo ser el caso, estar frente a una variable
dominante y una variable recesivo. De tal manera que, estas relaciones conllevan a

presentar resultados de causalidad y de relacion predominativa. (p. 72)

Disefio de investigacién

La investigacion es de disefio no experimental — transversal.

Kerlinger (1979) sefiala que la investigacion no experimental o expost-facto es
cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular variables o asignar
aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones. Los sujetos son observados en su
ambiente natural, en su realidad, en un estudio no experimental no se construye
ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente por el investigador. En la investigacion no experimental las
variables independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas, el
investigador no tiene control directo sobre dichas variables, no puede influir sobre

ellas porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.

Hernandez (2004) sefiala que se utiliza cuando la investigacion se centra en analizar
cudl es el nivel o estado de una o diversas variables en un momento dado o bien en
cual es la relacion entre un conjunto de variables en un punto en el tiempo. En este
tipo de disefio se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su
propdsito esencial es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en
un momento dado. En este disefio lo que se mide la relacion entre variables en un

tiempo determinado
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3.1.4.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2004) sefialan que la investigacion transversal
recolecta datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como

tomar una fotografia de algo que sucede.

Ayala (2020) sefala que la investigacion transversal es muy util para analizar los
datos de variables que se recogen en un tiempo determinado y en una poblacion de
muestra ya definido. La poblacién de muestra presenta variables similares, excepto
la que se estudia en el momento, que es siempre constante. De igual manera sirve
para establecer estadisticamente algunos hechos, pero no permiten establecer la
causalidad de los mismos; sin embargo, ayudan a generar hipétesis que serviran

para comenzar otros tipos de investigacion que si pueden aclarar el por que.

Enfoque de investigacion

El enfoque que sigue la investigacion es el cuantitativo.

Mufoz (2011) mencionan lo siguiente: Utiliza la recoleccidn de datos para probar
hipdtesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin

establecer pautas de comportamiento y probar teorias.

Segun Ander-Egg, (1992) Plantea cuando se observa un fenébmeno que debe ser
analizado, por tanto, es fenomenoldgico; su funcion es el reconocimiento e
identificacion de problemas. Desestima la estadistica y los modelos matematicos,
se opone al estudio cuantitativo de los hechos, por tanto, es hermenéutico. Se trata

de investigacién cualitativa.
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3.5. Poblacion y muestra:

3.5.1. Poblacioén:
La realizacién de la presente investigacién se ha tomado de una poblacién de
9,390 usuarios que se han atendido en forma mensual en diversas areas
asistenciales del Hospital Regional Huacho. De igual manera al ser la Gestion
Administrativa la variable independiente se ha tomado en cuenta a 120

trabajadores para la realizacion de una encuesta.

Se utilizaron dos poblaciones, interna (gestion administrativa) y externa (calidad
de servicios), para poder determinar la efectividad de ambas variables y para ello
se aplicaron las encuestas para recopilar la informacion necesaria para la

realizacion del presente trabajo de investigacion.

Para lo cual usaremos los siguientes:

Criterios de inclusion:

- Ser usuarios nuevos o continuadores en el servicio.

- Ser usuarios de consultorios externos, emergencia, areas covid de ambos
Sexos.

- Edad comprendida entre los 18 y 90 afios.

- Sin ninguna alteracion de la conciencia y capaces de comunicarse en
espafol.

- Aceptacion voluntaria de participar en el estudio luego de haber sido

informados verbalmente de las caracteristicas y objetivos de este.
Criterios de exclusion:

- Paciente o acompariante menor de 18 afios.
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- Paciente o acompafiante que por alguna discapacidad no pueda expresar su
opinion.
- Paciente o0 acompafante que no desee participar en el estudio

Criterios de Eliminacién:

- Usuarios o familiar que responda en forma incompleta las preguntas de las

encuestas.

3.5.2. Muestra:
Los datos son recogidos de toda la poblacion finita que asiste en forma mensual a
recibir atencion en las areas asistenciales, por lo cual debemos tener una muestra

ajustada por variable.

Segin Maria B. Spagni... [et.al.] (2005) “Por finita entendemos la poblacion que
posee un tamafio formulado o limitado, es decir, hay un nimero entero (N) que
nos indica cuantos elementos existen en la poblacion” (p.195), tomando en cuenta
lo que los autores citan anteriormente la poblacion finita son poblaciones muy
pequefias por lo que es mas facil de realizar un conteo y de determinar una

representacion muestral.

Formula estadistica de poblaciones finitas:

n= Z72*N*p*q
e 2*N-1)+(Z°2*p*q)
Dande:
Z= nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de £)
p= Forcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado
0= Forcentaje de la poblacian que no tiene el atributo deseado = 1-p

Mota: cuando no hay indicacion de la poblacion que posee ond
el atributo, e asume 50% para p v 50% para g

M= Tamafio del universo (Se conoce puesto que es finita)
e= Errar de estimacion maximo aceptado
n= Tamafio de la muestra,
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Muestra de total de encuestas para Gestion Administrativa

CALCULO DE TAMANO DE MUESTRA

Tamano de Muestra

Proporcion de Pacientes que espera que estén 0.5
insatisfecho P )
Proporcion de Pacientes que espera que estén 0.5
satisfechos. Su valor es (1-p) q ’
Error Estandar E | 0.05
Valor de "Z" para el intervalo de confianza 7 | 1.06
95%. El valor de "z" es igual a 1.96 ’

Muestra de total de encuestas para Calidad de Servicios

CALCULO DE TAMANO DE MUESTRA

Tamano de Muestra

Proporcion de Pacientes que espera que 0.5
estén insatisfecho P )
Proporcion de Pacientes que espera que 0.5
esté satisfechos. Su valor es (1-p) 9 :
Error Estandar E 0.05
Valor de "Z" para el intervalo de confianza 7 1.96
95%. El valor de "z" es igual a 1.96 ’

n| 370

La muestra total justada para la poblacion finita estara comprendida por 370 usuarios que

asisten a las diversas areas asistenciales del Hospital y 92 trabajadores administrativos
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que realizan trabajos presenciales durante la pandemia del covid-19 en el Hospital, los

cuales se les haran llegar los cuestionarios.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos:

Para el presente trabajo de investigacion se han usado preguntas que se aplicaran
en un cuestionado que nos permitira recoger informacion sobre la variable Gestion
Administrativa en el Hospital Regional Huacho 2021. En este cuestionario se han
considerado 4 dimensiones como son: dimensién planeacién, items del 1 al 6,
dimension de organizacion, items del 7 al 10, dimensién direccion, items del 11 al
16 y la dimension de control, items del 17 al 20, con 20 indicadores. Cuya escala
nominal serd: Nunca= 1; Casi nunca=2; A veces=3; Casi siempre=4 y Siempre=5.
Con esta valoracion se elabor6 una escala ordinal con tres categorias y sus
equivalentes cuantitativos: buena con un puntaje de 61 a 80 puntos; moderada con

un puntaje de 41 a 60 puntos y mala con un puntaje de 0 a 40 puntos.

Para evaluar la variable de Calidad de Servicio usaremos el método SERVQUAL
el cual es una herramienta de escala multidimensional para evaluar la calidad del
servicio brindado en empresas del sector Educacién, Salud, etc. desarrollado por
Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry. Quienes sugieren que la
comparacion entre las expectativas generales de los usuarios (Clientes, pacientes,
beneficiarios, etc.) y sus percepciones respecto al servicio que presta una
organizacion, puede constituir una medida de calidad del servicio y la brecha
existente entre ambas un indicador para mejorar. Cuya escala nominal serd: Nunca=

1; Casi nunca=2; A veces=3; Casi siempre=4 y Siempre=5
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Instrumento

El instrumento que se utiliz6 es la encuesta SERVQUAL modificada, para su uso en los
Establecimientos de Salud, la misma que incluye 22 preguntas donde podemos medir las

expectativas y percepciones, distribuidos en 5 criterios de evaluacién de la Calidad:

- Capacidad de Respuesta: Disposicién y buena voluntad de ayudar a los usuarios

y proveerlos de un servicio rapido y oportuno. Preguntas del 01 al 05.

- Fiabilidad: Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en forma tal como

se ofrecio y pactd. Preguntas del 06 al 13.

- Seguridad: Cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y
confidencia en la atencion con inexistencia de peligros, riesgos o dudas. Preguntas

del 10 al 13.

- Empatia: Disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar primero en el
paciente y atender segun caracteristicas y situaciones particulares. Cuidado y

atencion individualizada. Preguntas del 14 al 18.

- Aspectos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento,

apariencia del personal y materiales de comunicacion. Preguntas del 19 al 22.

3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion:

Para la aplicacion de la presente investigacion se utilizard la encuesta donde se

contd con dos encuestadores los mismos que fueron capacitados por personal de la
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Unidad de Gestién de Calidad del Hospital Regional Huacho. Asi mismo el equipo

de la Oficina de la Plataforma de Atencién al Usuario (PAUS).

Se inicio la aplicacion del instrumento SERVQUAL modificado a los usuarios que
asisten diariamente para ser atendidos en diversas areas asistenciales de atencion a
usuarios del Hospital Regional Huacho, a partir de agosto a diciembre del 2020 a
enero a setiembre del 2021, para poder obtener un 100% en el avance del llenado

de encuestas realizadas por los usuarios.

Para el procesamiento de los datos obtenidos y el analisis correspondiente se utilizo
como herramienta de proceso el aplicativo en Excel SERVQUAL modificado
creado para tal fin por el comité Tecnico de calidad en Salud de la Direccion
General de salud de las personas del Ministerio de Salud en el 2011. Se estima el
porcentaje, de usuarios satisfechos para cada pregunta, y para cada dimension de la
calidad y un porcentaje global de satisfaccion de los usuarios.

El analisis de la informacion fue realizado por el equipo de la Unidad de Gestion
de la Calidad, teniendo como base los reportes obtenidos en el aplicativo y contando
con la participacion de las diferentes jefaturas involucradas en los procesos de

atencion.

Baremacion: Se determina el nivel de satisfaccion como indicador segun el nivel
de insatisfaccion, esta clasificacion se hace extensiva por pregunta, por criterio y
por puntaje global del cuestionario. El estdndar esperado es mayor al 60%. Para la
aplicacion de la presente investigacion se utilizara la encuesta donde se conté con
dos encuestadores los mismos que fueron capacitados por personal de la Unidad de
Gestion de Calidad del Hospital Regional Huacho. Asi mismo el equipo de la
Oficina de la Plataforma de Atencion al Usuario (PAUS)

Se inicid la aplicacion del instrumento SERVQUAL modificado a los usuarios que
asisten diariamente para ser atendidos en diversas areas asistenciales de atencion a
usuarios del Hospital Regional Huacho, a partir de agosto a diciembre del 2020 a
enero a setiembre del 2021, para poder obtener un 100% en el avance del llenado

de encuestas realizadas por los usuarios.

78



Para el procesamiento de los datos obtenidos y el andlisis correspondiente se utilizo
como herramienta de proceso el aplicativo en Excel SERVQUAL modificado
creado para tal fin por el comité Técnico de calidad en Salud de la Direccién
General de salud de las personas del Ministerio de Salud en el 2011. Se estima el
porcentaje, de usuarios satisfechos para cada pregunta, y para cada dimension de la
calidad y un porcentaje global de satisfaccion de los usuarios.

El andlisis de la informacion fue realizado por el equipo de la Unidad de Gestién
de la Calidad, teniendo como base los reportes obtenidos en el aplicativo y contando
con la participacion de las diferentes jefaturas involucradas en los procesos de
atencion.

Baremacion: Se determina el nivel de satisfaccion como indicador segun el nivel
de insatisfaccion, esta clasificacion se hace extensiva por pregunta, por criterio y
por puntaje global del cuestionario. El estandar esperado es mayor al 60%.
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Obtener la Muestra

Digitar Base de Datos Variables de Control
Matriz de Mejora I

SALIR

79



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Andlisis de resultados:

A continuacién se presenta los resultados de 370 usuarios del Hospital Regional de
Huacho, que fueron encuestados en diferentes servicios durante el 2021.

Tabla 1 Caracteristicas demograficas de los usuarios del Hospital Regional Huacho,

2021

Caracteristicas N %
Sexo
Masculino 103 28%
Femenino 267 2%

Edad
Hasta 20 afios 14 4%
21 - 35 afios 149 40%
36 - 50 afios 95 26%
51 - 65 afios 63 17%
Mas de 65 afios 49 13%
Nivel Estudio

Analfabeto 3 1%
Primaria 54 15%
Secundaria 198 54%
Superior Técnico 41 11%
Superior 74 20%
Universitario
Total 370 100%

Analisis: El 28% de los usuarios son de sexo masculino, el 40% tiene entre 21 a 35

afios y el 26% tiene entre 36 a 50 afios. ElI 15% tiene nivel primaria, 54% nivel

secundaria y 31% de los usuarios ha estudiado superior (Ver Tabla 1y grafico 1).

Grafico 1 Grupo etario de los usuarios del Hospital Regional Huacho, 2021
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Tabla 2 Caracteristicas en la atencion de los usuarios del Hospital Regional Huacho,
2021

Caracteristicas N %
Condicién
Usuario 225 61%
Acompafiante 145 39%
Tipo Seguro
SIS 323 87%
SOAT 5 1%
Ninguno 20 5%
Otro 22 6%
Tipo Paciente
Nuevo 88 24%
Continuador 282 76%
Area
Covid 167 45%
Medicina 82 22%
Pediatria 37 10%
Obstetricia 34 9%
Cirugia 26 7%
Ginecologia 21 6%
Otros 3 1%

Total 370 100%

Analisis: EI 39% de los encuestados fueron acompafiantes de los usuarios, el 87% tiene
seguro SIS, el 76% es paciente continuador. EI 45% de los pacientes acudieron al area
COVID y el 22% al area de medicina (Ver tabla 2 y grafico 2).

Grafico 2 Grupo etario de los usuarios del Hospital Regional Huacho, 2021
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Tabla 3 Dimension de Fiabilidad de los usuarios del Hospital Regional Huacho, 2021

Fiabilidad Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
n % n %

P1 155 42% 215 58%

P2 227 61% 143 39%

P3 218 59% 152 41%

P4 201 54% 169 46%

P5 112 30% 258 70%
Total 183 49% 187 51%

Andlisis: EI 49% de los usuarios del Hospital Regional de Huacho se sienten satisfecho
en relacion a la fiabilidad del servicio, resaltando que la atencién en emergencia se realiza
considerando la gravedad de la salud del paciente (P2: 61%), asi como satisfaccion por la

atencion en emergencia a cargo del médico (P3: 59%). (Ver tabla 3 y anexo 02).

Tabla 4 Dimension de Capacidad de Respuesta de los usuarios del Hospital Regional
Huacho, 2021

Capacidad de Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Respuesta n % n %
P6 180 49% 189 51%
P7 170 46% 199 54%
P8 161 43% 208 57%
P9 150 40% 219 60%
Total 165 45% 205 55%

Analisis: EI 55% de los usuarios del Hospital Regional de Huacho se sienten insatisfecho
en relacion a la Capacidad de Respuesta del servicio, resaltando que la atencién en la
farmacia de emergencia no es tan rapida como esperaban (P9: 60%) y la insatisfaccion
respecto a la rapidez de atencion en tomarse los examenes radiolégicos (P8: 57%). (Ver

tabla 4 y anexo 02)
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Tabla 5 Dimension de Seguridad de los usuarios del Hospital Regional Huacho, 2021

Seguridad Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
n % n %
P10 225 61 143 39
P11 225 61 143 39
P12 222 60 146 40
P13 217 59 151 41
Total 222 60 148 40

Andlisis: EI 60% de los usuarios del Hospital Regional de Huacho se sienten satisfecho
en relacion a la Seguridad del servicio, resaltando qué el médico brinda el tiempo
necesario para contestar sus dudas o preguntas (P10: 61%), asi como respecto a su

privacidad en la atencién de emergencia (P11: 61%). (Ver tabla 5 y Ver anexo 02)

Tabla 6 Dimension de Empatia de los usuarios del Hospital Regional
Huacho, 2021

Empatia Satisfecho (+) Insatisfecho(-)

n % n %
P14 185 50% 183 50%
P15 183 50% 185 50%
P16 224 61% 144 39%
P17 215 58% 153 42%
P18 230 63% 138 38%
Total 207 56% 163 44%

Analisis: EI 56% de los usuarios del Hospital Regional de Huacho se sienten satisfecho
en relacion a la Empatia en el servicio, resaltando que el usuario comprendié la
explicacion que el médico le brindd sobre el tratamiento (P18: 63%), asi como la
comprension a la explicacion que el médico le brindd sobre el problema de salud (P16:
61%). (Ver tabla 6 y Ver anexo 02)
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Tabla 6. Dimension de Empatia de los usuarios del Hospital Regional Huacho,

2021

Empatia Satisfecho (+) Insatisfecho(-)

n % n %
P14 185 50% 183 50%
P15 183 50% 185 50%
P16 224 61% 144 39%
P17 215 58% 153 42%
P18 230 63% 138 38%
Total 207 56% 163 44%

Andlisis: EI 56% de los usuarios del Hospital Regional de Huacho se sienten satisfecho
en relacion a la Empatia en el servicio, resaltando que el usuario comprendid la
explicacion que el médico le brindd sobre el tratamiento (P18: 63%), asi como la
comprension a la explicacion que el medico le brindd sobre el problema de salud (P16:
61%). (Ver tabla 6 y Ver anexo 02)
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Analisis: EI 56% de los usuarios del Hospital Regional de Huacho se sienten satisfecho
en relacion a la Empatia en el servicio, resaltando que el usuario comprendié la
explicacion que el médico le brindd sobre el tratamiento (P18: 63%), asi como la
comprension a la explicacion que el médico le brindd sobre el problema de salud (P16:
61%). (Ver tabla 6 y Ver anexo 02)
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Tabla 7 Dimension de Aspectos Tangibles de los usuarios del Hospital Regional
Huacho, 2021

Aspectos Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
Tangibles n % n %
P19 149 40% 221 60%
P20 115 31% 255 69%
P21 202 55% 168 45%
p22 184 50% 186 50%
Total 163 44% 207 56%

Andlisis: EI156% de los usuarios del Hospital Regional de Huacho se sienten insatisfecho
en relacién a los Aspectos Tangibles del servicio, resaltando su insatisfaccion con el
personal de emergencia para informar y orientar a los pacientes (P20: 69%), asi como la
percepcion que los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia no son tan

adecuados para orientar a los pacientes (P19: 60%). (Ver tabla 7 y Ver anexo 02)

Tabla 8 Satisfaccion de los usuarios del Hospital Regional Huacho, 2021

Gesti6n Administrativa Satisfecho Insatisfecho
N % N %

Fiabilidad 183 49% 187 51%
Capacidad de Respuesta 165 45% 205 55%
Seguridad 222 60% 148 40%
Empatia 207 56% 163 44%
Aspectos Tangibles 163 44% 207 56%

Total 189 51% 181 49%

Andlisis: El 51% de los usuarios del Hospital Regional de Huacho se sintieron
satisfechos por el servicio, principalmente la dimensién de Seguridad (60%), sin embargo
el 49% manifestaron su insatisfaccién, principalmente es los Aspectos Tangibles (56%)

y la Capacidad de Respuesta (55%) del servicio. (Ver Tabla 8, grafico 3 y anexo 2)
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Grafico 3 Satisfaccion de los usuarios en los servicios del Hospital Regional
Huacho, 2021
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Tabla 9 Dimensiones de la Gestion Administrativa del Hospital Regional Huacho,

2021

Gestién Administrativa N %
Planeacion
Bueno 26 28%
Moderado 66 72%
Malo 0 0%
Organizacioén
Bueno 0 0%
Moderado 84 91%
Malo 8 9%
Direccién
Bueno 17 18%
Moderado 69 75%
Malo 6 7%
Control
Bueno 33 36%
Moderado 43 47%
Malo 16 17%

Total 92 100%

Analisis: En relaciébn a la gestion administrativa percibida por los trabajadores
administrativos, el 28% afirma que hay una buena planeacién en la gestién, sin embargo
el 72% afirma que esta planeacion es moderada. En la dimension de organizacién el 91%
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lo calific6 de moderado y el 9% de malo. Respecto a la direccion solo el 18% calificé de

bueno a la gestion administrativa y el 75% de moderado. En relacién al control, el 36%

califico de bueno, 47% percibi6é de moderado y el 17% de malo, siendo la dimension con

mayor frecuencia de respuestas variadas en comparacion de las anteriores (Ver tabla 9 y

grafico 4).

Grafico 4 Percepcion de la Direccion de la Gestion Administrativa del Hospital
Regional Huacho, 2021

Control

Direccién

Organizacion

Planeamiento

0%

M Bueno

36%

18%

28%

20%

Moderado B Malo

47%

75%

91%

72%

40% 60%

80% 100%

Tabla 10 Nivel de Gestion Administrativa del Hospital Regional Huacho,

2021
Gestion Bueno Moderado Malo
Administrativa N % N % N %
Planeamiento 26 28% 66 72% 0 0%
Organizacion 0 0% 84 91% 8 9%
Direccién 17 18% 69 75% 6 7%
Control 33 36% 43 47% 16 17%
Total 16 17% 74 80% 2 2%

Analisis: La gestion administrativa fue calificada como Bueno por el 17% de los

trabajadores administrativos, el 80% lo percibié como moderado y solo el 2% calificé de

malo (Ver tabla 10 y grafico 5).
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Grafico 5 Percepcion de la Gestion Administrativa del Hospital Regional Huacho,

2021
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Tabla 11 Nivel de Gestion Administrativa y Calidad de Servicio del Hospital
Regional Huacho, 2021

Gestion Administrativa (Personal)

Calidad de Servicio (Usuario)

Dimensién Bueno | Moderado | Malo | Dimensiones Satisfecho | Insatisfecho
Planeamiento 28% 72% 0% | Fiabilidad 49% 51%
Organizacion 0% 91% 9% | Capacidad de Respuesta 45% 55%
Direccion 18% 75% 7% | Seguridad 60% 40%
Control 36% 47% 17% | Empatia 56% 44%
Aspectos Tangibles 44% 56%
Total 17% 80% 2% Total 51% 49%

Analisis: En la Gestion Administrativa, el Control (Malo: 17%) y la Organizacion (Malo:

9%) han sido las dimensiones con mayores percepciones desfavorables para el personal

administrativo, los cuéles se corresponde con los items de las dimensiones con mayor

insatisfaccion por los usuarios como Aspectos Tangibles (56%) y Capacidad de respuesta

(55%).

La dimension de Planeamiento obtuvo mayor percepcion favorable (Bueno: 28%) sin

ninguna calificaciéon de malo de parte del personal administrativo, mientras que la

Seguridad una dimension relacionado con los items de planeamiento, también fue una de

las dimensiones con mayores favorables en la calidad de servicio para los usuarios

(Satisfaccion: 60%).
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Finalmente observa que solo la mitad de los usuarios se encuentra satisfechos (51%) vy la
otra parte insatisfecho (49%), asi mismo, la gran mayoria del personal administrativo
(80%) califica de moderado a la Gestion Administrativa, es decir no estan tan satisfechos.
(Ver tabla 11)
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones:

La mitad de los usuarios se encuentra insatisfechos (49%) con el servicio del Hospital,
asi mismo, la gran mayoria del personal administrativo (80%) no se encuentra tan

satisfecho con la Gestion Administrativa.

La Gestion Administrativa en las dimensiones del Control y Organizacion tienen
resultados desfavorables asi como las dimensiones de Aspectos Tangibles y Capacidad
de Respuesta que fueron calificados con mayor insatisfaccion en la Calidad de Servicios,
la cual sugiere una posible correspondencia debido a los items similares que se evaluaron

las dimensiones el personal administrativo y el usuario del servicio.

La Gestion Administrativa en dimensién de Planeamiento obtuvo mayor resultado
favorable, asi como la Seguridad una dimension de Calidad de Servicios con mayores
resultados de satisfaccion, la cual sugiere una posible correspondencia debido a los items
similares en ambas dimensiones que se evaluaron en el personal administrativo y el

usuario del servicio.

El 51% de los usuarios del Hospital Regional de Huacho se sintieron satisfechos por el
servicio con mejores resultados en la dimension de Seguridad (60%), sin embargo el 49%
de los usuarios manifestaron su insatisfaccion, principalmente es los Aspectos Tangibles
(56%) y la Capacidad de Respuesta (55%) del servicio.

El planeamiento de la Gestion Administrativa fue calificado principalmente moderado
(72%) y también bueno (28%), la Organizacion fue calificado de moderado (91%) y malo
(9%), la Direccidn fue percibido como moderado (75%), bueno (18%) y malo (7%), el
Control resultd moderado (47%), bueno (36%) y malo (17%).
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5.2. Recomendaciones:

o Reuniones de trabajo entre el jefe de las unidades y su personal asignado para
determinar las fallas y/o dificultades que presentan sus trabajadores en sus labores
asignadas.

o Evaluacion de problemas y conflictos internos que generan cuellos de botella en
cada unidad orgénica.

o Reuniones con la Direccion Ejecutiva y plantear la problemética de cada unidad

administrativa.

o Revision y anélisis de los procesos de la gestion administrativas de las unidades
administrativas para mejorar la eficacia y eficiencia en favor de los trabajadores y

pacientes.

o Rotacion de personal de acuerdo a sus capacidades, habilidades y conocimientos,

para lograr los objetivos y metas institucionales.

o Evaluacion y reprogramacion de las metas y objetivos institucionales por unidad

organica de acuerdo al POI.

o Modificacion del PDP de cada unidad administrativa para lograr ampliar y reforzar

conocimientos en el personal de las unidades administrativas.

o Elaboracion de MAPRO de cada unidad administrativa para evitar la

burocratizacion interna, en favor de los pacientes.

o Capacitar al personal administrativo y asistencial para orientar al pabico general y
pacientes sobre los servicios de atencion y campafias de salud que ofrece el

Hospital.
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General General General Bésica
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PE.4. ;Cual es
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direccion en la
Gestion
Administrativa
del  Hospital
Regional
Huacho,
20212.

PE.5. ;Cual es
el nivel del
control en la
Gestion

Administrativa

OE4. Determinar
el nivel de Ila
direcciébn en la
Gestion
Administrativa
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Regional Huacho,
2021

OES5. Determinar
el nivel en la
Gestion
Administrativa
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Regional de
Huacho, 2021.

Hospital
Regional
Huacho, 2021.

HEA4. La
direccion en la
Gestion
Administrativa
tiene un buen
nivel en el
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en la Gestion
Administrativa
tiene un buen
nivel en el
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Anexo N° 02: Instrumentos de investigacion

ENCUESTA DE VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

La presente encuesta forma parte del trabajo de investigacion intitulada: GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIOS A LOS USUARIOS DEL
HOSPITAL REGIONAL HUACHO, 2021, el cual tiene fines exclusivamente
académicos y se mantendré en absoluta reserva.

Agradezco anticipadamente su colaboracion por las respuestas brindadas en la siguiente

encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las proposiciones formuladas y responda con seriedad,

marcando con un aspa (X) en la alternativa que crea usted correspondiente.

Encuesta

1 2 3 4

5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Siempre

NO

DIMENSIONES
[ ITEMS

Dimensién 1: Planeacion

Considera usted que Ta atencion que brinda el
profesional es oportuna.

Considera usted importante que el horario de
atencion es el adecuado.

¢Cree usted que el jefe de establecimiento
escucha y da solucion ag)osmles problemas
que se puedan presentar’

Considera usted importante que los jefes de
establecimiento deben de tener la capacidad de
manejar y/o solucionar los conflictos a fin de que
no perjudiquen su atencion.

Considera usted que la institucion debe motivar al
personal a proponer mejoras en los procesos
administrativos y de atencion

Observa usted que el centro de saJud tiene buena
distribucion de ambientes para brindar la
atencion.

Dimension 2: Organizacion

Considera usted que el centro de salud cuenta con
medicacién oportuna.

Considera usted que las areas de trabajo deben contar
con un personal idéneo y capacitado

¢El centro de salud cuenta con ambientes adecuados
para brindar atencion?

10

Considera usted que en el centro de salud se
distribuye eficientemente los recursos.

Dimensién 3: Direccién
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11

Es importante en [a institucion tener la
sefializacion o rotulacion de todos los
ambientes.

12

Considera usted que es importante contar con un
flujo de atencion en un lugar visible.

13

Considera usted que es importante colocar en un
lugar visible si ya nq hay cita en
determinados Ssérvicios.

14

La institucion debe promover el buen trato con
el usuario y a quien brinda la atencidn.

15

Considera usted que es importante contar con
personal capacitado en topicos de atencidn

16

Considera usted que es importante colocar
en un lugar visible la lista de medicamentos
faltantes.

Dimensién 3: Control

17

Considera usted que las instituciones deben contar
con los bienes necesarios para realizar la atencion.

18

Considera usted que la implementacion en tecnologia
permitira mejorar en tiempo la atencion.

19

ET establecimiento de salud cuenta con el Tibro de
reclamacion a la mano.

20

Considera usted que el servicio de admision deberia
brindar atencién hasta culminar su horario.
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ENCUESTA DE VARIABLE CALIDAD DE SERVICIOS

La presente encuesta forma parte del trabajo de investigacion intitulada: GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIOS A LOS USUARIOS DEL
HOSPITAL REGIONAL HUACHO, 2021, el cual tiene fines exclusivamente
académicos y se mantendré en absoluta reserva.

Agradezco anticipadamente su colaboracion por las respuestas brindadas en la siguiente

encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las proposiciones formuladas y responda con seriedad,

marcando con un aspa (X) en la alternativa que crea usted correspondiente.

Encuesta
1 2 g 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
DIMENSIONES: 5
FIABILIDAD

01

Que los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia,
sin importar su condicion socio econdmica

02

Que la atencion en emergencia se realice considerando la gravedad de la salud
delpaciente

03

Que su atencion en emergencia este a cargo del médico

04

Queé el medico mantenga suficiente comunicacion con usted o sus familiares
para -
explicarles el seguimiento de su problema de salud

05

Queé la farmacia de emergencia cuente con los medicamentos que recetara
el
médico

CAPACIDAD DE RESPUESTA

06

Que Ta atencion en caja 0 el modulo de admision sea rapida

07

Qué la atencion para tomarse los analisis de laboratorio sea rapida

08

Que la atencion para tomarse los examenes radiologicos (radiografias,
ecografias,
0tros) sea rapida

09

Que Ta atencion en la farmacia de emergencia sea rapida

SEGURIDAD

Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o

10 preguntas
sobre su problema de salud

11 | Qué durante su atencion en emergencia Se respete su privacidad

12 Que el medico realice un examen fisico completo y minucioso por el
problema desalud por el cual sera atendido

13 | Qué el problema de salud por el cual sera atendido se resuelva 0 mejore
EMPATIA

14 | Qué el personal de emergencia le trate con amabilidad, respeto y paciencia

15 Qué el personal de emergencia le muestre interés para solucionar

cualquier g
dificultad que se presente durante su atencion
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Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el

16| problema de 3
salud o resultado de la atencion _ _
17 Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre
los
procedimientos o analisis que le realizaran _ _
18 Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el
tratamiento _ _
que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos
ASPECTOS TANGIBLES
19 Que los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean
adecuados _
para orientar a los pacientes
20 | Qué Ta emergencia cuente con personal para informar y orientar a los pacientes
91 Qué la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales necesarios para
su
atencion
22 | Qué Tos ambientes del servicio de emergencia sean limpios y comodos
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