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RESUMEN

Objetivo: Establecer de qué manera se relaciona la gestion administrativa y la
calidad de servicio de Salud en el Hospital de Barranca, durante el 2024. Metodologia: De
nivel correlacional, de disefilo no experimental, de corte transversal y de enfoque
cuantitativo. Teniendo una muestra de 383 clientes, la técnica que se empleo fue la encuesta
y el instrumento fue el cuestionario con 24 items para la variable X y 25 items para la variable
Y, con una prueba de Rho de Spearman. Resultados: Se demostrd la hipdtesis alterna al
hallar el valor p = 0,000 y ser menor a 0,05; teniendo el valor del coeficiente Rho de
Spearman = 0.543 nos indica estadisticamente que existe una correlacion positiva moderada,
por lo tanto. Ademas, el 69.2% manifiestan que la gestion administrativa es de categoria alta
y el 68.9% manifiestan que la calidad de servicio que se brinda en la institucion en estudio
es de categoria bueno. Conclusiones: Hay una relacion relevante entre la gestion
administrativa y la percepcion de la calidad de servicio de Salud en el Hospital de Barranca,

durante el 2024.

Palabras claves: Gestion administrativa, calidad de servicio, gestion de calidad,

servicio de salud.
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ABSTRACT

Objective: Establish how administrative management and the quality of Health
service are related at the Barranca Hospital, during 2024. Methodology: Correlational level,
non-experimental design, cross-sectional and quantitative approach. Having a sample of 383
clients, the technique used was the survey and the instrument was the questionnaire with 24
items for variable X and 25 items for variable Y, with a Spearman’s Rho test. Results: The
alternative hypothesis was demonstrated by finding the p value = 0.000 and being less than
0.05; Having the value of Spearman’s Rho coefficient = 0.543, it statistically indicates that
there is a moderate positive correlation, therefore. Furthermore, 69.2% state that the
administrative management is of a high category and 68.9% state that the quality of service
provided in the institution under study is of a good category. Conclusions: There is a relevant
relationship between administrative management and the perception of the quality of Health

service at the Barranca Hospital, during 2024.

Keywords: Administrative management, quality of service, quality management,

health service.
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INTRODUCCION

La administracion se interpretd6 como un elemento crucial en la gestion, y
constituyendo el cimiento de los sectores empresariales que buscan almacenar el progreso
en todos los aspectos. Por otro lado, la calidad del servicio también tiene que ser detectada
como un elemento, evidenciando un monitoreo al personal sanitario, las acciones llevadas a
cabo por la institucion, ademas de una adecuada reparticion de sus componentes o materiales
en los distintos sectores, sin perder la orientacion de un control y supervision constante. En
conclusion, si una adecuada gestion administrativa (GA) no se ofrecera una calidad en los
servicios (CS) prestados a los pacientes y familiares del hospital en mencién.

La investigacion que hemos llevado a cabo se basé en el analisis de la gestion
administrativa y esta como guarda un vinculo con la calidad de servicio brindado en
diferentes areas del hospitalarias en mencién.

La investigacion se desarroll6 en capitulos contemplados en el esquema de

investigacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

Caldas et al. (2017) la GA en una organizacion es crucial ya que facilitara la
realizacion ordenada y eficiente de los diversos procesos en el area administrativa con la
finalidad de reducir los egresos, garantizando que sean concisos; mediante la
estructuracion, supervisién, planificacion y direccion asignada a los trabajadores y
directivos. Para que una compafiia alcance sus metas propuestas y logre su éxito, necesita
una combinacion eficaz entre sus empleados y las tareas que realizan, perfeccionando asi
los recursos materiales y humanos, lo que facilitara la obtencion de mayores ganancias.

Teran, Mora, Gutiérrez, Maldonado, Delgado y Fernandez (2017) La salud es un
sector que necesita innovar constantemente, ya que las demandas y expectativas de los
individuos respecto al servicio que reciben estan en constante evolucién; no obstante,
Estas modificaciones o avances a menudo son oscurecidos u obstaculizados por una
administracion insuficiente en el sector administrativo, lo que obstaculiza el uso eficaz de
sus partes.

La OMS (2003) indica que el tipo de atencion al usuario se refiere al garantizar
gue cada paciente obtenga beneficios de salud para lograr un excelente cuidado, con el
propdsito de lograr una solucidn iatrogénica de bajo riesgo y simultdneamente una gran
satisfaccion del paciente durante la fase. Anualmente, en términos de calidad de atencidn,
se atribuyen a los millones de muertes en los paises en vias de desarrollo debido a la
insuficiente capacidad de gestion y experiencia, lo que provoca un 15% de fallecimientos

en estos paises.



Del Carmen (2019), en Latinoamérica, el reto de la cobertura obliga a las naciones
a adoptar acciones de esfuerzo en el ambito de la salud para incrementar su financiacion
de recursos, garantizando asi un aseguramiento con un acceso oportuno para la
comunidad.

En el Per Quicha (2012) alcanzar transformaciones e innovaciones para alcanzar
éxitos beneficiosos en sus campos de especializacion, formandose y preparandose para
cumplir con las tareas asignadas por la entidad. El servicio que se presenta debe de ser
excelente, es decir debera de cubrir sus expectativas y cumplir con las necesidades de
aquellos que reciben cuidado. El clima laboral adecuado y el estimulo motivan a los
trabajadores de las entidades publicas para lograr un desempefio laboral 6ptimo aportando
eficacia de la asistencia que el beneficiario anticipa.

Rivas (2014) En Pera, tampoco se ha tomado en cuenta la provision de servicios
del sector salud en esta eleccion, debido a la falta de un tipo de conflicto gestionado. Esto
ha propiciado la adopcion de buenas practicas en el &mbito empresarial, implicando la
responsabilidad de los distribuidores, cuestionando la satisfaccion, el precio y evaluacion
de los servicios brindados.

Como institucion el Hospital de Barranca, se concentra en la ejecuciéon de
funciones que promuevan el bienestar de la poblacion, sin embargo, esto no les libera de
obstaculos; a través de conversaciones y la efectuacion de encuestas a pacientes y
trabajadores de esta institucion. Algunos empleados, ya sean asistenciales o
administrativos, carecen de actualizacion en sus habilidades (técnicas y profesionales), lo
que puede sugerir que no desempefian de manera eficiente sus roles, lo que conduce a una
deficiente atencion del personal hacia los pacientes y/o familiares que se atienden en el

NOsSOComio en mencion.



1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢ Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

de Salud en el Hospital de Barranca, durante el 2024?

1.2.2 Problemas especificos

e ;Qué relacidn existe entre la planificacion y la calidad de servicio de Salud en el
Hospital de Barranca, durante el 2024?

e ;Queé relacion existe entre la organizacién y la calidad de servicio de Salud en el
Hospital de Barranca, durante el 2024?

e ;Qué relacion existe entre la direccion y la calidad de servicio de Salud en el
Hospital de Barranca, durante el 2024?

e ;Qué relacion existe entre el control y la calidad de servicio de Salud en el

Hospital de Barranca, durante el 2024?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Establecer de qué manera se relaciona la gestion administrativa y la calidad

de servicio de Salud en el Hospital de Barranca, durante el 2024.

1.3.2 Objetivos especificos

e Establecer de qué manera se relaciona la planificacion y la calidad de servicio de
Salud en el Hospital de Barranca, durante el 2024.

e Establecer de qué manera se relaciona la organizacion y la calidad de servicio de

Salud en el Hospital de Barranca, durante el 2024.



e Establecer de qué manera se relaciona la direccién y la calidad de servicio de
Salud en el Hospital de Barranca, durante el 2024.
e Establecer de qué manera se relaciona el control y la calidad de servicio de Salud

en el Hospital de Barranca, durante el 2024.

1.4 Justificacion de la investigacion
Justificacion teorica
La investigacion tuvo como base teorica, los conceptos de GA y CS, donde se

describira la definicion de cada una de las variables y sus respectivas dimensiones.

Justificacién préctica

La presente investigacion permitié que las tiendas de conveniencias midan en
base de los datos recolectados la eficiencia de sus politicas y normas de calidad en el
servicio y como es su impacto en los clientes, siendo de ayuda para mejorar y tomar
las decesiones correspondientes.
Justificacion social

Se sustenta socialmente, porque contribuyo a mejorar la calidad de atencion

al paciente, asi se tendra una mejoria en la salud de la poblacion local.

Justificacion metodoldgica
Basandose en las variables determinadas, emple6 como método la encuesta y

como herramienta dos cuestionarios mediante la recopilacion de informacion.



1.5 Delimitacion del estudio
Se realiz6 en el Hospital distrito de Barranca, de la region Lima, lo
conformaron los usuarios del nosocomio, durante el periodo establecido en la

investigacion.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Investigaciones internacionales

Gomez, Jaramillo, Estrella y Nufiez (2022), tuvieron por finalidad vinculada
institucional; cumpliendo con los parametros de investigacion. De la data expuesta,
se logra confirmar lo planificado; por lo que se concluyd que la aplicacion de la GA
por ser relevante en el cumplimiento de sus servicios, las cuales satisfacen las
expectativas de los pacientes, en otras palabras, se destaca la adecuada
administracion de los servicios para la mejora de la calidad de los servicios.

Ramos (2024), dentro de su estudio, se puso como meta el vinculo entre la
GA y esta como satisface las necesidades de las personas dentro de un ambiente
hospitalario, para el cual tomo como referencia la opinién de 35 individuos.
Aplicando el método de la encuesta para recolectar informacién para determinar la
correlacion entre la gestion administrativa del hospital y la calidad de atencion en los
servicios brindados a los pacientes.

Monteros (2023) en su investigacion los resultados demuestran que los
procesos de la gestion administrativa de la clinica “Mitad del Mundo” durante los
afios 2020 y 2021 se desarrollaron de manera regular, debido a la centralizacién de
decisiones sobre el manejo de la casa de salud que pertenece a la Obra Salesiana en
el Ecuador, lo cual limita y condiciona el desarrollo de una administracion estratégica
dirigida a la mejora continua y aseguramiento de la atencion en salud, ajustados a las
necesidades internas y condiciones del entorno donde se desarrollan las actividades

médicas.



Poveda (2020) en su estudio que facilitan la identificacion precisa de los
elementos que inciden en la administracion de las distintas areas, basandose en la
informacion recogida, a traveés de preguntas. Centrandose en los resultados
obtenidos, se formula y se lleva a cabo un plan, designando deberes a cada miembro
del area para obtener resultados 6ptimos.

Rodriguez (2020) en su investigacion tuvieron por prioridad establecen la
incidencia de la GA dentro de los parametros de calidad referido a pacientes.
Empleando una serie de cuestionarios que lograron el cumplimiento de sus objetivos,
y luego poder asi concluir que la ineficiencia de una buena gestion impacta

positivamente en la calidad de atencion en los usuarios.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Huamuro (2023) en su investigacion concluyé una adecuada GA puede llevar
a grandes mejoras en la atencion del personal y también un nivel de satisfaccion
6ptima en los colaboradores que brinda dicha atencién, llevando a cabo un adecuado
programa se pueden alcanzar cada de los objetivos propuestos.

Jiménez (2022), dentro de su trabajo, logro establecer la conexion entre la
gestion y esta como impacta en la perspectiva de los usuarios; tomando como parte
de estudio la opinién de 103 trabajadores administrativos. Obteniendo como
resultado una ineficiencia en la GA por lo tanto no hay una adecuada CS hacia los
usuarios y/o familiares.

Minaya (2022) se puso como meta el identificar la conexion entre la
GA y la CS en un ambiente de salud; donde tomo como opinion a 50 usuarios. La

técnica fue la encuesta, concluyendo que la GA guarda vinculo directo CS a los



usuarios generando un nivel adecuado de satisfaccion en los pacientes que se
atienden en dicho centro de salud.

Quispe (2022) en su investigacion trato de establecer el camino de la relacion
que se muestra entre la GA y la CS, para esto, tomo la opinion de 70 individuos.
Empleo una serie de interrogantes, las que luego fueron absueltas y llevadas a la
contrastacion, Tomando con confirmacion hipotética que la GA incide en la CS de
atencion en los distintos espacios hospitalarios que se atienden a diario y es la
especialidad con mas afluencia, destacando un alto flujo de pacientes atendidos tanto
en el turno de la mafiana como en la tarde.

Vargas (2024) en su investigacion trato de establecer el camino de la relacién
que se muestra entre la GA y la CS, para esto, tomo la opinion de 98 individuos.
Empleo dos cuestionarios, las que luego fueron absueltas y llevadas a la
contrastacion. Llegando a establecer el vinculo entre las variables. Teniendo como
objetivo la mejora continua en la atencion a los pacientes en todos las areas y

consultorios disponibles dentro del nosocomio.

2.2 Bases tedricas
2.2.1. Gestion administrativa
2.2.1.1 Definicién
Caldas, Carrién y Hera (2017) se refiere a la adecuada organizacion de
actividades, con sus respectivas estrategias de ejecucion, de esta manera se puede
sostener el ritmo de progreso de la organizacion. Ademas, la ve como la responsable

de realizar las tareas con la eficacia y la eficiencia requerida y/o factible.



Ramirez, Ramirez y Carrion (2017) sefialan que la administracion también
incluye una serie de procesos destinados a anticipar, coordinar y supervisar el logro
de los objetivos establecidos por una entidad.

Anzola (2002) Esta presente en cada accion que se lleva a cabo para organizar
las ganas de un equipo, esto es, como se persiguen las habilidades de los empleados

y las cosas mediante el rendimiento laboral.

2.2.1.2 Importancia de la gestion administrativa

Chiavenato (2014) indica que todos los grupos necesitan ser gestionados de
diferente forma ya que cada area es unica, desempefidndose en ramas diferentes
dedicadas a la atencién de los pacientes. Como por ejemplo Ginecologia, pediatria y
demas. Destacando siempre que no se puede brindar los mismos cuidados a un
paciente entre otro, esto impacta tanto al gerente como a todos los individuos que son
sus empleados.

Reyes (2007) afirma que la administracion se lleva a cabo donde se encuentre
una comunidad, aunque pueda ser mas indispensable en organizaciones de gran
envergadura. El triunfo de una compafiia se basa principalmente en su adecuada
gestion, ayudandose siempre de los colaboradores que se encuentran dentro de la

misma.

2.2.1.3 Caracteristicas de la variable gestion administrativa
Organizacion lineal
Chiavenato (2014) sostiene que la estructura es longeva, pues surgio en la
estructura de los ejércitos antiguos y en la eclesiastica de la epoca medieval. Los

modelos de organizacién mas antiguos siguen el inicio de respeto a la experiencia.
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Organizacion funcional

Chiavenato (2014) indica que es una forma de estructura que destaca el
principio funcional. Este principio hace posible la especializacion y la diferenciacion,
el lider de produccion se convirtio en un especialista abandonando la gestion de los

empleados para dedicarse a otros temas.

Organizacion de linea- staff

Chiavenato (2014) Indica que la organizacién tipo linea-staff surge de la
fusion de enfoques lineales y funcionales, que busca potenciar los beneficios y
disminuir los inconvenientes. Algunos autores la caracterizan como una organizacion
jerarquica de tipo consultivo, posee atributos de naturaleza lineal y funcional, lo que

conduce a un paradigma organizacional mas integral y complejo.

2.2.1.4 Gestion administrativa en la salud

Rojas, Hernandez y Niebles (2020) comentan que la administraciéon de la
atencion médica y cuidado sanitario es una subarea que ha sido objeto de
investigacion y examen detallado. en el campo de la administracion general. Su
objetivo principal es combinar de manera eficiente y efectiva las reservas, asi prestar
una atencion de excelencia a los pacientes en los diversos servicios de salud al
paciente, sin generar consecuencias negativas en su entorno.

Arias y Arias (2014) Los exitosos procesos administrativos conllevan a un
ambiente de trabajo positivo y favorable, que brinda la seguridad necesaria en los
colaboradores para que desarrollen hechos positivos que contribuyan al desarrollo de

la organizacion. Por ello, resulta importante investigar los elementos que influyen en
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el clima laboral, ya que esto no solo permite conocer la situacion actual sino también
proporciona sugerencias para mejorar la situacion en caso de ser necesario 0 para
fortalecer aun méas un ambiente laboral saludable.

Rojas, Hernandez y Niebles (2020) la realizacion las labores relacionadas con
la atencion médica y cuidado sanitario es un procedimiento complejo, ya que no se
limita al alcance de los objetivos previstos en el bosquejo, sino que también involucra
a todos los aspectos, visibles y no perceptibles, que deben ser logrados para que estos

resultados tengan un impacto positivo en la poblacién objetivo y su entorno.

2.2.1.5 Dimensiones
v Planificacién
Chiavenato (2006) Con ella, es posible establecer e implementar los
objetivos por la direccion y recursos mas eficientes para colaborar en la
consecucion de lo asignado.
Chévez, Castelo y Villacis (2020) sefialaron que la planificacion
constituye el inicio del proceso de administracion que abarca el
progreso de los distintos planes de salud establecidos en el mismo.
e Tipos de planificacion:
Luna (2014) comenta que los tipos de planificacion se divide
en 3:
1. Planificacion estratégica: En este lugar se materializan los
objetivos, las metas, considerandolas dentro de periodos de

tiempo acorde a su composicion.
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Planificacion tactica: Incluye a los responsables de alto
nivel en la organizacion, el CEO encabezando la categoria
anterior.

Planificacion operativa: Asignacion de responsabilidades a
uno a uno por sector interno de la organizacion,
proporcionando lo necesario a los trabajadores
involucrados Y la direccion a los lideres en cada una de las

areas disponibles, para alcanzar el orden adecuado.

v" Organizacion:

Louffat (2015) se refiere a la creacion y orientacion para realizar las

funciones de forma consciente y posible, siempre y cuando exista una

preparacion o planificacion previa. Ademas, incluye la estructura o

estructura de las funciones, junto con las opciones o métodos a utilizar

para los objetivos asignados.

Tipos de organizacion:

Luna (2014) considera que existen 2 tipos de organizacion:

1. Organizacion formal: Se refiere a las instituciones que cuentan con

su esquema organizacional, en el que se muestran y especifican de

manera precisa las funciones, areas, estructura interna y externa.

2. Organizacion informal: Indica que las instituciones que fueron

establecidas.

v" Direccion
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Robbins y Coulter (2010) La capacidad de distribuir, examinar y
orientar a los participantes en el trabajo requiere primero entender y
captar lo que les ocurre internamente, como por ejemplo sus emociones,
caracter, manera de asimilar situaciones, la actitud ante situaciones
particulares e inquietudes. También es importante que se deben
construir didlogos entendibles.

Minch (2007) Se considerando la ruta a seguir para incorporar a los
participantes en el trabajo, junto con el compromiso correspondiente
del superior o jefe en la realizacion de lo asignado.

Luna (2014) Al considerar su contribucion, sefiala que, en el aspecto de
gestion, se basa en la correcta implementacion de los monitoreos,
comprobaciones, lenguaje, designacion de un lider o superior,
proporcionar mas motivacion a los empleados y que puedan realizar un
buen rendimiento cooperativo.

e Supervision: Se establece con el objetivo de orientar y
verificar el progreso.

e Comunicacion: Es el método de comunicar ideas, ya sea de
manera oral o escrita, entre los miembros internos de la
organizacion, con el énfasis en que sea nitida y comprensible.

e Liderazgo: Se refiere a la manera de orientar y respaldar a los
colaboradores en sus tareas, a través de un responsable
asignado.

e Motivacion: Es posible motivar de manera positiva mediante
remuneraciones y comodidades a los trabajadores en sus tareas,

logrando asi la consecucion de sus metas correspondientes.
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e Toma de decisiones: Ocurre cuando existen o se presentan
situaciones con un problema o dificultad, y existen diferentes
opciones como solucion, en las que se debe elegir solo una o
varias de la totalidad.

e Trabajo en equipo: Hace referencia a la agrupacion de
colaboradores, responsables de éareas y direccion, que
posibilitan alcanzar y concretar los objetivos asignados;
ademas, es un método que produce reacciones positivas y

puede en toda circunstancia.

v' Control
Minch (2007) Es imprescindible establecer pardmetros o limites
acordados que posibiliten confirmar los efectos previstos para
establecer el punto de cambio e implementar opciones que promuevan
un avance positivo.
Chiavenato (2006) Se refiere a la capacidad de garantizar la
realizacion adecuada o asignada de las tareas encomendadas. Ademas,
puede contribuir de manera significativa en la habilidad de evaluar y
validar los estandares fijados por ellos en relacion al cumplimiento de
sus obligaciones, ademéas de poder reaccionar y responder ante
resultados o circunstancias imprevistas.
Tipos de control
Luna (2014) divide en 2 tipos:
1. Control preventivo: Se observa como una comprobacion previa a

la ejecucion de alguna funcion.
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2. Control correctivo o posterior a la accion: Se emplean al finalizar
las funciones, para comprobar en qué secciones se ha desarrollado

de manera incorrecta.

2.2.2. Calidad de servicio
2.2.2.1 Definicion

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), lo indican como una accion
dificultosa o con restricciones a cumplir, bajo los lineamientos de cada organizacion,
las que luego produciran resultados relevantes para la entidad. Dentro de la
perspectiva del usuario queda en aceptar o rechazar la prestacion brindada.

Lovelock y Wirtz (2015) sefialan la CS como un factor crucial vinculado a la
complacencia de los pacientes. Si un usuario se encuentra altamente contento o
incluso satisfecho, tienen mas oportunidades de convertirse personas mas asiduas de
los servicios prestados, también de consolidar sus adquisiciones con un (nico
proveedor y de propagar sugerencias favorables.

Ganga, Alarcon y Pedraja (2019) definen a la calidad de los servicios como
la valoracion que hacen al adquirir un producto fisico o un servicio para satisfacer
una necesidad empujados por las expectativas que tienen del mismo.

Akhtari et al. (2017) definen como el grado de conformidad percibida de un

bien o servicio en relacion a las expectativas que se tenia de las mismas.

2.2.2.2 Caracteristicas de los servicios
Parasuraman et al. (1985) Estos componentes se apoyan en los atributos
esenciales de los servicios: la intangibilidad, la diversidad y la inseparabilidad entre

la produccion y el consumo.
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e Laintangibilidad
Veliz y Villanueva (2011), en relacion a los servicios sanitarios, 10s
pacientes tienen la oportunidad de observar y tocar los instrumentos y
equipos responsables del tratamiento del paciente, sin embargo, no
pueden percibir ni tocar los servicios que se les ofreceran.

e Laheterogeneidad
Veliz y Villanueva (2011), depende de elementos que a veces el
proveedor del servicio no puede tener en cuenta.

e Lainseparabilidad
Segun Parasuraman et al. (1985), estas particularidades se manifiestan
en 4 repercusiones significativas:

v Es compleja de calificar.

v' El carécter inherente nos brinda mayor cambio y en
consecuencia genera riesgos al usuario respecto a la
expectativa del producto.

v" Los criterios para evaluar, se sustentan en la comparacion.

v" El conjunto de las respuestas anteriores, nos lleva a la calidad

esperada por el usuario.

2.2.2.3 Modelo servqual
Zeithmal, Berry y Parasuraman (1988) es una herramienta de recopilacion de
multiples, que genera evolucion en las preferencias y percepciones del servicio de
los clientes. Servqual proporciona un marco basico o marco basado en un formato

que expresa expectativas y percepciones e incluye declaraciones sobre cada uno de
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los cinco estandares de calidad del servicio. El plan se puede adaptar o complementar
para agregar caracteristicas especificas que satisfagan las necesidades de

investigacion de la empresa.

2.2.2.4 Dimensiones

Casadesus, Heras y Merino (2005) describe las dimensiones:

Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones

fisicas.

e Fiabilidad: Se refiere a la capacidad para llevar a cabo el servicio
prometido de manera segura y meticulosa.

e Capacidad de respuesta: Posicionamiento de la compafiia para
asistir a los clientes y brindarles un servicio &gil.

e Seguridad: Los conocimientos y dedicacion que demuestran los
trabajadores para evitar riesgos.

e Empatia: Atencién personalizada que brindan las compafiias a sus

rivales; habilidad de los trabajadores para empatizar con el cliente.

2.3 Bases filosoficas
Zapata, Murillo y Martinez (2006), se considera que el campo de la gestion
es establecer objetivos y metas para orientar a los participantes a la ejecucion
correspondiente de estos. Ademas, el escritor mismo las establecid en etapas, como
en primer lugar, se encuentra la planificacion, luego se sigue la organizacion,
direccion, a continuacion, la coordinacion y finalmente el control correspondiente.

Se tratan:
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e Mecanico: En este momento es donde se pretende definir y definir los
planes a poner en practica para materializarlo.

e Dindmico: Resulta de la manera correcta de dirigir el conjunto de
participantes establecido y planificado (comprende etapas
previamente citadas como la de direccién y la de control).

La excelencia en el servicio tiene que ver ademas de las personas que
atienden, con procesos y resultados. Por ende, se puede definir como: Una manera
de pensar y actuar de la Organizacién; forma de volcar la empresa hacia el cliente
interno y externo; manera de crear y mantener una cultura y actitud de servicio; la
forma de garantizar que cada contacto con el cliente sea 6ptimo; medio para disefiar,
prestar y mantener la calidad total en el servicio, y por ultimo la manera de lograr en
la mente del cliente la ventaja diferencial. (Schnarch, 2011)

Schnarch (2011) menciona que el servicio es algo que va mas alla de la
amabilidad y de la gentileza. El servicio representa un plus para el cliente. Es una
filosofia que engloba a todos, dentro de la organizacion, en la constante basqueda de

satisfaccion del cliente, ya sea interno o externamente.

2.4 Definiciones de términos bésicos
e Servicio: Es la accion de servir y se considera la actividad que se realiza en una
determinada organizacion con la finalidad de satisfacer la necesidad social. El
servicio es un bien no material que se brinda en todo momento en las
organizaciones. (Requena y Serrano, 2007)
e Calidad de servicio: Se da por la aproximacion del servicio que se espero y del

servicio que se percibio. Por tanto, se mide el nivel en el que percibe el cliente
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sobre los requerimientos deseados con la idea que se formo sobre el servicio
recibido. (Camison, Cruz y Gonzalez, 2007)

e Atencion medica: La calidad de la atencion medica es la prestacion de atencion
médica a los usuarios, con capacidad, de acuerdo con los conocimientos de
medicina aplicables y los principios éticos actuales, de satisfacer sus necesidades
y expectativas de salud, del prestador del servicio y del establecimiento. (Aguirre,
2001)

e Expectativa: Esperanza de realizar o conseguir algo. (RAE, 2024)

e Percepcion: La percepcion es el mecanismo individual que realizan los seres
humanos que consiste en recibir, interpretar y comprender las sefiales que
provienen desde el exterior, codificandolas a partir de la actividad sensitiva.
(Equipo editorial, Concepto, 2021)

2.5 Hipdtesis de investigacion
2.5.1 Hipotesis general
Existe relacion directa entre la gestién administrativa y la percepcion de la

calidad de servicio de Salud en el Hospital de Barranca, durante el 2024.

2.5.2 Hipotesis especificas
e Existe relacion directa entre la planificacion y la percepcion de la calidad de
servicio de Salud en el Hospital de Barranca, durante el 2024.
e Existe relacién directa entre la organizacion y la percepcién de la calidad de
servicio de Salud en el Hospital de Barranca, durante el 2024.
e Existe relacion directa entre la direccion y la percepcion de la calidad de

servicio de Salud en el Hospital de Barranca, durante el 2024.
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e Existe relacion directa entre el control y la percepcion de la calidad de servicio

de Salud en el Hospital de Barranca, durante el 2024.

2.6 Operacionalizacion de las variables
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Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Instrumento
e Actividades
e Decisiones
Planificacin | *  Mision 16
Se desarrollara la medicion de * Vision
La GA implica | la  variable teniendo en * \Valores
contemplar ademas una | consideracién  las  cinco *_Cumplimiento
serie de procesos | dimensiones: elementos * Func'o.nes. ]
orientados a prever, | tangibles, fiabilidad, ] Organlz,auon
organizar y controlar el | sensibilidad, seguridad vy Organizacion * g)erarqu'ﬁ 7-12
Gestidn cumplimiento de las | empatia; las cuales incluyeron : Ufs‘z::iao
administrativa | metas trazadas por una | indicadores como actividades, . Re?acién
organizacion, siguiendo | decisiones, mision,  vision, «  Liderazgo
para ello _Iqs p_rincipios f:umplirpiento, funcion(_es, e Motivacion
de_ Ia_ ef|C|en’C|a y la Jerargyla,_desarrollo, urgencia, Direccién «  Capacitacion 13-18
eficacia. (Ramirez et al. , | relacion, liderazgo, motivacion, e Clima laboral Cuestionari
2017) respaldo, sistema, inventario, o Respaldo uestionario
etc. e Sistema
Control *  Seguimiento 19-24
e Inventario
(] Presupuesto
La CS analiza una serie | Se desarrollard la medicion de e Mobiliario
de factores para llegar a | la  variable teniendo en e Tecnologia
un resultado final y | consideracion  las  cinco Elementos e Limpieza 1-6
determinar si esta es | dimensiones: actitud, tangibles e Recursos
Calidad de positiva 0 negativa. Por | accesibilidad, confianza, e Sefalizacion
servicio lo que para evaluar si un | carisma y alegria; que e Atencion
servicio es de calidad o | involucran a los indicadores o  Explicacion
no, el wusuario va a | como: Mobiliario, limpieza, Fiabilidad e Diagnostico 7-13
analizar cada detalle, | sefalizacidn, atencion, e Coordinacion
siendo un factor | diagnostico, resultados, e Resultado
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importante la atencion
recibida. (Parasuraman
etal., 1988)

tramites, tiempo, privacidad,
valores, etc.

Capacidad de Tramites
respuesta Eficiencia 14-18
Tiempo
Alimentacion
Seguridad Tratamiento 19-22
Privacidad
Empatia Necesidades 29.05

Valores
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1 Disefio de la investigacion
La investigacion que se presento fue de tipo basica, de corte transversal,

nivel correlacional, disefio no experimental y de enfoque cuantitativo.

3.2 Poblaciéon y muestra
3.2.1 Poblacion
Estuvo conformada por 144 381 habitante de la ciudad segun INEI (2018)
que son clientes potenciales a que realicen compras en las tiendas por conveniencia

en la provincia de Barranca durante el 2024.

3.2.2 Muestra
Se centrd6 en 383 clientes que realizan compras en las tiendas por
conveniencia en la provincia de Barranca durante el 2024, esta informacion se obtuvo

mediante la siguiente férmula:

(1.96)2(0.5)(0.5)(144 381)

= (0057 (144 380) 1 (L962(05)(05)  SO3 clientes

3.3 Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1 Técnicas
La técnica que se empled fue la encuesta, esto empleada en cada variable de

estudio.
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3.3.2 Instrumentos
El instrumento que se aplico fue el cuestionario, dando un total de 49

items entre las dos variables.

3.4 Técnicas para el procesamiento de la informacién

Los datos obtenidos en el campo de estudio, fueron registradas en una base de
datos estadistica, la cual nos permitié presentar datos en tablas, graficos para su posterior
analisis e interpretacion y para la contratacion de hipdtesis, de esta manera llegar a las

conclusiones establecidas.



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

4.1.1. Resultados de la gestion administrativa

Tabla 1
Categoria de la gestion administrativa
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f h h vélido H
Bajo 0 0,0 0,0 0,0
Medio 118 30,8 30,8 30,8
Alto 265 69,2 69,2 100,0
Total 383 100,0 100,0

Categoria de la gestion administrativa

Figura 1. Gestién administrativa

E medio
W Alto

De los resultados ninguno de los usuarios sustentan que la GA que se imparte en

el hospital de Barranca es de nivel bajo; el 30.8% de usuarios sustentan que la GA que se

imparte en el hospital de Barranca es de nivel medio y el 69.2% de usuarios sustentan que



26

la GA que se imparte en el hospital de Barranca es de nivel alto, esto sustentado en las
actividades que realizaron en el area de trabajo planificadas, en la toma decisiones
teniendo en cuenta mi opinion por parte del jefe de area, en la claridad de las funciones
dentro del hospital, en la existencia de liderazgo dentro del area administrativa, en la
motivacion al personal para lograr metas, en un adecuado sistema de control, en la

realizacion del control de la funcién que realizan los trabajadores.

Tabla 2
Categoria de la planificacion

f h h valido H
Bajo 20 5,2 5,2 5,2
Medio 59 15,4 15,4 20,6
Alto 304 79,4 79,4 100,0
Total 383 100,0 100,0

Categoria de la planificacion

HBajo
W Medio
W Alto

Figura 2. Planificacion
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De los resultados el 5.2% de usuarios sustentan que la planificacion contemplada
en la GA que se imparte en el hospital de Barranca es de nivel bajo; el 15.4% de usuarios
sustentan que la planificacion contemplada en la GA que se imparte en el hospital de
Barranca es de nivel medio y el 79.4% de usuarios sustentan que la planificacion
contemplada en la GA que se imparte en el hospital de Barranca es de nivel alto, esto
sustentado en las actividades que realizaron en el area de trabajo planificadas, en la toma
decisiones teniendo en cuenta mi opinion por parte del jefe de area, en la mision del
hospital, en la vision estd acorde al hospital, en el respeto los valores asignados por el

centro de salud en el cumplimiento de metas y objetivos trazados.

Tabla 3
Categoria de la organizacion

f h h vélido H
Bajo 0 0,0 0,0 0,0
Medio 110 28,7 28,7 28,7
Alto 273 71,3 71,3 100,0
Total 383 100,0 100,0

Categoria de la organizacion

E Medio
M Alto

Figura 3. Organizacion
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De los resultados ninguno de los usuarios sustentan que la organizacion
contemplada en el hospital de Barranca es de nivel bajo; el 28.7% de usuarios sustentan
que la organizacion contemplada se imparte en el hospital de Barranca es de nivel medio
y el 71.3% de usuarios sustentan que la organizacion contemplada en el hospital de
Barranca es de nivel alto, esto sustentado en la claridad de las funciones dentro del
hospital, en el respeto por parte de los trabajadores a la jerarquizacion que existe, al
desarrolla de manera eficiente dentro del centro de salud, en las actividades realizadas, en

la existencia de una buena relacion laboral entre las distintas areas.

Tabla 4
Categoria de la direccion

f h h vélido H
Bajo 9 2,3 2,3 2,3
Medio 92 24,0 24,0 26,4
Alto 282 73,6 73,6 100,0
Total 383 100,0 100,0

Categoria de la direccion

HBajo
Wl Medio
W Alto

Figura 4. Direccion
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De los resultados el 2.3% de usuarios sustentan que la direccidon que se imparte
en el hospital es de nivel bajo; el 24.0% de usuarios sustentan que la direccion que se
imparte en el hospital es de nivel medio y el 73.6% de usuarios sustentan que la direccion
que se imparte en el hospital es de nivel alto, esto sustentado en la existencia de liderazgo
dentro del area administrativa, en la motivacion al personal para lograr metas, en el
recibimiento de distintos incentivos que ayudan en la mejora de mis funciones, en la
capacitacion cuando se le asignan nuevas funciones, en un buen clima laboral entre el
personal asistencial y la direccidn, en el cumplimiento de mis funciones es respaldado

por mi jefe.

Tablab
Categoria del control

f h h vélido H
Bajo 0 0,0 0,0 0,0
Medio 120 31,3 31,3 31,3
Alto 263 68,7 68,7 100,0
Total 383 100,0 100,0

Categoria del control

E Medio
W Alto

Figura 5. Control
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De los resultados ninguno de los usuarios sustentan que el control que se imparte
en el hospital es de nivel bajo; el 31.3% de usuarios sustentan que el control que se imparte
en el hospital es de nivel medio y el 68.7% de usuarios sustentan que el control que se
imparte en el hospital es de nivel alto, esto sustentado en un adecuado sistema de control,
en la realizacion del control de la funcidn que realizan los trabajadores, en la existencia
de un inventario, en el control de las actividades, en el almacenamiento porque se
encuentra siempre acorde al inventario, en el presupuesto asignado a mi area permite

lograr los objetivos establecidos.

4.1.2. Resultados de la calidad de servicio

Tabla 6

Categoria de la calidad de servicio

f h h valido H
Deficiente 0 0,0 0,0 0,0
Regular 119 311 311 31,1
Bueno 264 68,9 68,9 100,0

Total 383 100,0 100,0
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Categoria de la calidad de servicio

.Regular
W Bueno

Figura 6. Calidad de servicio

De los resultados ninguno de los usuarios sustentan que la CS que brinda el
personal que labora en el hospital es de categoria deficiente; el 31.1% sustentan que la
CS que brinda el personal que labora en el hospital es de categoria regular y el 68.9%
sustentan que la CS que brinda el personal que labora en el hospital es de categoria bueno,
esto sustentado el mobiliario del hospital por ser cémodo y confortables, en el
recibimiento de visita médica diaria y porque absuelven dudas, en la informacion que
recibe acerca de la salud, en los tramites para su hospitalizacion por ser rapidos, en los
tramites realizados para la salida de los pacientes por no ser tedioso, en los alimentos
proporcionados porque estan temperatura adecuada y lo sirven de manera higiénica, en el

personal de salud por conocer las necesidades de sus pacientes.
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Tabla 7
Categoria de elementos tangibles

f h h valido H
Deficiente 3 8 8 8
Regular 122 31,9 31,9 32,6
Bueno 258 67,4 67,4 100,0
Total 383 100,0 100,0

Categoria de elementos tangibles

EDeficients
W Regular
Buena

Figura 7. Elementos tangibles

De los resultados el 0.8% sustentan que los elementos tangibles ofrecidos en el
hospital es de categoria deficiente; el 31.9% sustentan que los elementos tangibles
ofrecidos en el hospital es de categoria regular y el 67.4% sustentan que los elementos
tangibles ofrecidos en el hospital es de categoria bueno, esto sustentado en el mobiliario
del hospital por ser comodo y confortable, en los equipos tecnoldgicos que son modernos,
operativo y de uso inmediato, en los ambientes por mantenerse limpio y visualmente
agradable, en la cantidad de camillas, camas y sillas dan abasto para los usuarios, en la

sefializacion para llegar a los consultorios.



Tabla 8
Categoria de la fiabilidad

h valido H
Deficiente 0 0,0 0,0 0,0
Regular 123 32,1 32,1 32,1
Bueno 260 67,9 67,9 100,0
Total 383 100,0 100,0
Categoria de la fiabilidad
.Regular
W Bueno

Figura 8. Fiabilidad

De los resultados ninguno sustentan que la fiabilidad en el hospital es de categoria
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deficiente; el 32.1% sustentan que la fiabilidad en el hospital es de categoria regular y el

67.9% sustentan que la fiabilidad en el hospital es de categoria bueno, esto sustentado en

el recibimiento de visita médica diaria y porque absuelven dudas, en la informacién que

recibe acerca de la salud, en la explicacion sobre el uso de los medicamentos de manera

correcta y entendible, en la explicacion adecuada y comprensible.
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Tabla 9
Categoria de la capacidad de respuesta

f h h valido H
Deficiente 15 3,9 3.9 3,9
Regular 71 18,5 18,5 22,5
Bueno 297 77,5 77,5 100,0
Total 383 100,0 100,0

Categoria de la capacidad de respuesta

H Deficients
W Regular
W Bueno

Figura 9. Capacidad de respuesta

De los resultados el 3.9% sustentan que la capacidad de respuesta ofrecidos por el
hospital es de categoria deficiente; el 18.5% sustentan que la capacidad de respuesta
ofrecidos por el hospital es de categoria regular y el 77.5% sustentan que la capacidad de
respuesta ofrecidos por el hospital es de categoria bueno, esto sustentado en los tramites
para su hospitalizacion por ser rapidos, en los tramites realizados para la salida de los

pacientes por no ser tedioso, en los examenes de laboratorio realizado con eficacia.
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Tabla 10
Categoria de seguridad

f h h valido H
Deficiente 23 6,0 6,0 6,0
Regular 84 21,9 21,9 27,9
Total 383 100,0 100,0

Categoria de seguridad

H Deficients
.Regular
W Bueno

Figura 10. Seguridad

De los resultados el 6.0% sustentan que la seguridad ofrecida por el hospital es de
categoria deficiente; el 21.9% sustentan que la seguridad ofrecida por el hospital es de
categoria regular y el 72.1% sustentan que la seguridad ofrecida por el hospital es de
categoria bueno, esto sustentado en los alimentos proporcionados porque estan
temperatura adecuada y lo sirven de manera higiénica, en la absolucion de los problemas

de salud, en el respeto a la privacidad de los pacientes, en el tratamiento otorgado.
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Tabla 11
Categoria de la empatia

f h h valido H
Deficiente 23 6,0 6,0 6,0
Regular 93 24,3 24,3 30,3
Bueno 267 69,7 69,7 100,0
Total 383 100,0 100,0

Categoria de la empatia

H Deficients
W Regular
W Bueno

Figura 11. Empatia

De los resultados el 6.0% sustentan que la empatia trasmitida en el hospital es de
categoria deficiente; el 24.3% sustentan que la empatia trasmitida en el hospital es de
categoria regular y el 69.7% sustentan que la empatia trasmitida en el hospital es de
categoria bueno, esto sustentado en el personal de salud por conocer las necesidades de
sus pacientes, en la amabilidad, respeto del personal de salud, en la atencion del personal

administrativo la cual genera cordialidad y amabilidad.



4.2. Contrastacion de hipotesis

Prueba de normalidad de la gestion administrativa

Ho: La gestion administrativa es normal

Hq: La gestion administrativa no es normal

Tabla 12
Normalidad de la gestion administrativa

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,124 383 ,000

Histograma — Normal

a0

| Media = 92,36
Desviacion estandar =12 414
M =383

Frecuencia

G0 70 a0 a0 100 110 120

Gestion administrativa

Figura 12. Histograma y curva normal de la gestion administrativa

Si p <0.05; se acepta Hi.
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Prueba de normalidad de la calidad de servicio

Ho: La calidad de servicio es normal

Hi: La calidad de servicio no es normal

Tabla 13

Normalidad de la calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Calidad de servicio

,143 383 ,000

40

Frecuencia

Histograma — Normal

Media = 97,17
Desviacion estandar = 14 554
M =383

Calidad de servicio

Figura 13. Histograma y curva normal de la calidad de servicio

Si p <0.05; se acepta Hi.
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Hipotesis general
Ho: No existe la HG

Hi: Si existe la HG

Tabla 14

Correlacion entre la gestion administrativa (GA) y la calidad de servicio (CS)

39

GA CS
Rho de Spearman GA Correlacion 1,000 ,543™
Sig. . ,000
N 383 383
CS Correlacion ,543™ 1,000
Sig. ,000 .
N 383 383
Si p < 0.05; se acepta Ha.
Hipotesis especifica 1
Ho: No existe la HEL.
Ha: Si existe HE1.
Tabla 15
Correlacion entre la planificacion (PLA) y la calidad de servicio (CS)
PLA CS
Rho de Spearman PLA Correlacion 1,000 ,456™
Sig. . ,000
N 383 383
CS Correlacion 456™ 1,000
Sig. ,000 .
N 383 383

Si p < 0.05; se acepta Hy.



Hipotesis especifica 2
Ho: No existe la HE2

Hi: Si existe la HE2

Tabla 16
Correlacion entre la organizaciéon (ORG) y la calidad de servicio (CS)

40

ORG CS
Rho de Spearman ORG Correlacion 1,000 ,518™
Sig. . ,000
N 383 383
CS Correlacion ,518™ 1,000
Sig. ,000 .
N 383 383
Si p < 0.05; se acepta Hs.
Hipotesis especifica 3
Ho: No existe la HE3
Ha: Si existe la HE3
Tabla 17
Correlacion entre la direccion (DIR) y la calidad de servicio (CS)
DIR CS
Rho de Spearman DIR Correlacion 1,000 ,239™
Sig. . ,000
N 383 383
CS Correlacion ,239™ 1,000
Sig. ,000 .
N 383 383

Si p <0.05; se acepta Hj.
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Hipotesis especifica 4
Ho: No existe la HE4

Hi: Si existe la HE4

Tabla 18

Correlacion entre el control (COT) y la calidad de servicio (CS)

COT CS
Rho de Spearman COoT Correlacion 1,000 ,508™
Sig. . ,000
N 383 383
CS Correlacion ,508™ 1,000
Sig. 000 .
N 383 383

Si p < 0.05; se acepta Ha.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. Discusién de resultados

Los hallazgos indican que la hipotesis general, esto sustentado en las actividades
que realizaron en el area de trabajo planificadas, en la toma decisiones teniendo
en cuenta mi opinidn por parte del jefe de area, en la claridad de las funciones
dentro del hospital, en la existencia de liderazgo dentro del area administrativa,
en la motivacién al personal para lograr metas, en un adecuado sistema de control,
en la realizacion del control de la funcion que realizan los trabajadores, en el
mobiliario del hospital por ser comodo y confortable, en el recibimiento de visita
médica diaria y porque absuelven dudas, en la informacién que recibe acerca de
la salud, en los tramites para su hospitalizacién por ser rapidos, en los tramites
realizados para la salida de los pacientes por no ser tedioso, en los alimentos
proporcionados porque estan temperatura adecuada y lo sirven de manera
higiénica, en el personal de salud por conocer las necesidades de sus pacientes.
Por otra parte Ramos (2024), sefiala que la GA guarda un vinculo arraigado con
la CS que ofrecen las instalaciones de salud. Huamuro (2023), identifica la
importancia que tiene la GA en el fortalecimiento de la institucion y por

consiguiente en la CS que ofrece.

Los hallazgos mostrados de la hipdtesis especifica 1, esto sustentado en las
actividades que realizaron en el area de trabajo planificadas, en la toma decisiones
teniendo en cuenta mi opinion por parte del jefe de area, en la mision del hospital

que refleja en la calidad de atencion que se brinda al usuario, en el respeto los
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valores asignados por el centro de salud en el cumplimiento de metas y objetivos
trazados, en el mobiliario del hospital por ser comodo y confortable, en los
servicios higiénicos estan limpios y ventilados, en la cantidad de camillas, camas
y sillas dan abasto para los usuarios, en la sefializacion para llegar a los
consultorios. Por otra parte Gomez et al.(2022), indican que mas de la mitad de
participantes esta satisfecho con la planificacion de las atenciones en los servicios,
en el la infraestructura y que no lograron apreciar dificultades de servicio en su
tiempo de alojamiento. Jiménez (2022), sefiala que una adecuada planificacion
genera un servicio de calidad, por otra parte, no deja de lado la importancia de los

elementos tangibles.

Los hallazgos mostrados en la hipétesis especifica 2, esto sustentada en la claridad
de las funciones dentro del hospital, en la estructura organizacional del centro de
salud esta bien estructurada, en el respeto por parte de los trabajadores a la
jerarquizacion que existe, al desarrolla de manera eficiente dentro del centro de
salud, en las actividades realizadas, en la existencia de una buena relacion laboral
entre las distintas areas, en el recibimiento de visita médica diaria y porque
absuelven dudas, en la informacion que recibe acerca de la salud, en la explicacion
sobre el uso de los medicamentos de manera correcta y entendible, en la
explicacion adecuada y comprensible. Por otra parte, Monteros (2023), sefiala que
la institucion desarrolla estrategias de mejoramiento para su organizacion,
basados la fiabilidad, andlisis interno y externo del ambiente en estudio. Minaya
(2022), refiere que la organizacion dentro de una gestién administrativa es

fundamental porque esta genera desarrollo institucion.
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Los resultados expuestos en la hipotesis especifica 3, esto sustentado en la
existencia de liderazgo dentro del area administrativa del centro de salud, en la
gestion administrativa utiliza la motivacion al personal para lograr metas, en el
recibimiento de distintos incentivos que ayudan en la mejora de mis funciones, en
la capacitacion cuando se le asignan nuevas funciones, en un buen clima laboral
entre el personal asistencial y la direccidon, en el cumplimiento de mis funciones
es respaldado por mi jefe, en los tramites para su hospitalizacion por ser rapidos,
en los tramites realizados para la salida de los pacientes por no ser tedioso, en los
examenes de laboratorio realizado con eficacia. Por otra parte Poveda (2020),
sefiala que la direccidon encargada de la gestion administrativa reglamenta sus
actividades segun los servicios que brinda y de lo que generen estas necesidades
implementa capacitaciones, la cual le permite garantizar una atencion de calidad.
Quispe (2022), indica que las direcciones u orientaciones de las instituciones de
salud deben estar contempladas en los proyectos institucionales, por otra parte, es

fundamental la planificacion y desarrollo de capacitaciones al personal de salud.

En la presente investigacion la hipdtesis especifica 4, esto sustentado en un
adecuado sistema de control, en la realizacion del control de la funcion que
realizan los trabajadores, en la existencia de un inventario, en el control de las
actividades, en el almacenamiento porque se encuentra siempre acorde al
inventario, en el presupuesto asignado a mi area permite lograr los objetivos
establecidos, en los alimentos proporcionados porque estan temperatura adecuada
y lo sirven de manera higiénica, en la absolucién de los problemas de salud, en el
respeto a la privacidad de los pacientes, en el tratamiento otorgado, en el personal

de salud por conocer las necesidades de sus pacientes, en la amabilidad, respeto
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del personal de salud, en la atencion del personal administrativo la cual genera
cordialidad y amabilidad. Por otra parte Rodriguez (2020), indica que el éxito que
Ileva a las instituciones de salud se basa en la seguridad, confiabilidad y empatia
de sus colaboradores hacia los clientes; es por esta razon que la planificacion de
la gestion administrativa es fundamental para las organizaciones. Vargas (2024),
indica que, en control de las actividades, la seguridad en los equipos y tratamientos
son piezas claves en las instituciones de salud, sin dejar de lado la empatia del

personal.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Basado en la prueba de hipotesis que arrojo una correlacion positiva moderada de
0.543, podemos concluir que existe relacion directa entre la gestion administrativa
y la percepcion de la calidad de servicio de Salud en el Hospital de Barranca,
durante el 2024.

Basado en la prueba de hip6tesis que arrojo una correlacion positiva moderada de
0.456, podemos concluir que existe relacion directa entre la planificacion y la
percepcion de la calidad de servicio de Salud en el Hospital de Barranca, durante
el 2024.

Basado en la prueba de hipotesis que arrojo una correlacion positiva modera de
0.518, podemos concluir que existe relacion directa entre la organizacion y la
percepcion de la calidad de servicio de Salud en el Hospital de Barranca, durante
el 2024.

Basado en la prueba de hipotesis que arrojo una correlacion positiva baja de 0.239,
podemos concluir que existe relacion directa entre la direccién y la percepcién de
la calidad de servicio de Salud en el Hospital de Barranca, durante el 2024.
Basado en la prueba de hipotesis que arrojo una correlacién positiva moderada de
0.508, podemos concluir que existe relacion directa entre el control y la
percepcion de la calidad de servicio de Salud en el Hospital de Barranca, durante

el 2024.
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6.2. Recomendaciones
e Serecomienda al director del establecimiento con proponer nuevas estrategias
con participacion de todas las partes referidas a la gestion administrativa y sus
dimensiones donde se fortalezcan las unidades de servicio, esta acciona

permitira mejorar la atencion y el bienestar de los usuarios.

e Se recomienda a las autoridades, utilizar la planificacion y el trabajo
colaborativo para guiar el logro de las metas y objetivos organizacionales con

el fin de brindar mejores servicios a los usuarios.

e Se recomienda, fortalecer la retroalimentacion efectiva sobre el tiempo de
atencion, los servicios, las metas que la institucion planea alcanzar y promover
las estrategias desarrolladas por la direccion; el propésito es aumentar las
competencias, los hechos sociales y asi aumentar la motivacion, la innovacion

y la estimulacién de las actividades, mejorando asi la calidad de la atencién.

e Se recomienda, implementar programas digitales para la asignacion personal
de salud, puesto que este es insuficiente y de esta manera poder dotar de

personal a los consultorios médicos y otros servicios.

e Se recomienda incentivar y promover la igualdad de atencion en cada
establecimiento, esta accion nos permitira establecer acciones adecuadas

contempladas en gestion de la institucion, implementado un plan de mejora.
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Anexo 1: Instrumentos

. UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA
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Estimado Sr(a), el presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por

finalidad la obtencion de informacion, acerca de la “Gestion administrativa y la

calidad del servicio de Salud en el Hospital de Barranca, 2024”. Su opinion es

importante para nuestra investigacion.

ftem

Planificacion

Las actividades que realizo en mi éarea de trabajo son
planificadas.

El jefe de area toma decisiones, teniendo en cuenta mi opinion.

La mision del hospital se refleja en la calidad de atencién que
se brinda al usuario.

La vision esta acorde al servicio que ofrece el hospital.

Respeto los valores asignados por el centro de salud.

(o2 @ 2 B I -

El hospital ha logrado cumplir sus metas y objetivos trazados.

ftem

Organizacion

Tengo claras mis funciones dentro del hospital.

La estructura organizacional del centro de salud estd bien
estructurada.

Los trabajadores respetan la jerarquizacion que existe.

10

El area administrativa se desarrolla de manera eficiente dentro
del centro de salud.

11

Las actividades que se realizan estan acorde a las necesidades
del paciente.

12

Existe una buena relacion laboral entre las distintas areas.

item

Direccion

13

Existe liderazgo dentro del &rea administrativa del centro de
salud.

14

La gestion administrativa utiliza la motivacion al personal para
lograr metas.

15

Recibo distintos incentivos que ayudan en la mejora de mis
funciones
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16

Me capacitan cuando se me asignan nuevas funciones.

17

Hay un buen clima laboral entre el personal asistencial y la
direccion.

18

El cumplimiento de mis funciones es respaldado por mi jefe.

ftem

Control

19

El hospital cuenta con un sistema de control.

20

La administracion realiza el control de la funcion que realizo.

21

En mi &rea de trabajo existe un inventario. El hospital realiza
el control de las actividades.

22

En mi &rea de trabajo existe un inventario

23

El almacenamiento se encuentra siempre acorde al inventario.

24

El presupuesto asignado a mi area permite lograr los objetivos
establecidos.
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Estimado Sr(a), el presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por

finalidad la obtencién de informacion, acerca de la “Gestion administrativa y la

calidad del servicio de Salud en el Hospital de Barranca, 2024”. Su opinion es

importante para nuestra investigacion.

item Elementos tangibles 4
1 |El mobiliario del hospital es comodo y confortable
5 Los equipos tecnologicos de rayos “X”, ecografias y otros,
son modernos, operativos y de uso inmediato.
3 Los ambientes se mantienen limpios y visualmente
agradables.
4 |Los servicios higiénicos estan limpios y ventilados.
Los servicios higiénicos estan limpios y ventilados. La
5 |cantidad de camillas, camas y sillas dan abasto para los
usuarios.
6 La sefalizacion para llegar a los consultorios para
especialidades es adecuada y visibles.
item Fiabilidad 4
7  |Recibo visita médica diaria y absuelven mis dudas
8 La informaciobn que recibo acerca de mi salud es
comprensible
9 Me explican sobre el uso de los medicamentos de manera
correcta y entendible.
Me explican de manera adecuada y comprensible los
10 .
resultados de laboratorio.
11 |El diagnostico y tratamiento que recibo ha sido adecuado
12 Existe coordinacion entre los profesionales que trabajan en
las distintas areas.
13 Los resultados de los examenes de laboratorios y de
radioldgicos son confiables.
item Capacidad de respuesta 4
14 |Los tramites para su hospitalizacion han sido rapidos
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15

Los tramites realizados para la salida de los pacientes no son
tediosos.

16

Los examenes de laboratorio se han realizado con eficacia.

17

Las especialidades con las que cuenta el hospital son
suficientes para una atencion adecuada

18 |El tiempo de atencién es adecuado
item Seguridad 4
19 Los alimentos proporcionados estan a temperatura adecuada
y son servidos de manera higiénica.
o0 |Mi problema de salud fue resuelto.
o1 |Durante mi hospitalizacion se ha respetado su privacidad.
29 El tratamiento otorgado fue adecuado.
item Empatia 4
o3 |El personal de salud conoce mis necesidades.
24 El médico fue amable, respetuoso y paciente.

25

La atencion del personal administrativo es cordial y amable.
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Anexo 2: Base de datos

Variable X: Gestién administrativa

Control

Direccion

Organizacion

Planificacién

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43
44
45

46
47

48

49

50
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4
4
4
4
1
4
4
4
2

5
5
4
5
1
5
4
3
5

51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87

88
89
90
91

92

93
94

95

96
97

98
99

100 | 5

101 | 5

102 | 4

103 | 5

104 | 1

105 | 4

106 | 4

107 | 3

108 | 5
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4

1
4
4
4
2
4
3
3
5
5

3
3
5
5
4
4
3

5
4
5
4
5
3
5
4
3
2
5
5
3
5
3
3
5
5
5
4

5
1
5
4

3
5
5
4

5
4

5
3
5
4
3
2
5
5

1
5
4
3
5
4
5

1
5
4
3
5
5
4
5
4
5
3
5
4

109 | 5

110 | 4

111 | 5

112 | 4

113 | 5

114 | 3

115 | 5

116 | 4

117 | 3

118 | 2

119 | 5

120 | 5

121 | 3

122 | 5

123 | 5

124 | 5

125 | 5

126 | 5

127 | 5

128 | 4

129 | 5

130 | 1

131 | 4

132 | 4

133 | 3

134 | 5

135 |5

136 | 4

137 | 5

138 | 4

139 | 5

140 | 3

141 | 5

142 | 4

143 | 3

144 | 2

145 | 5

146 | 5

147 | 1

148 | 4

149 [ 4

150 | 3

151 | 5

152 | 4

153 | 5

154 | 1

155 | 4

156 | 4

157 | 3

158 | 5

159 | 5

160 | 4

161 | 5

162 | 4

163 | 5

164 | 3

165 | 5

166 | 4
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4
3
5

1
4
4
4
2
4
3
3
5
5
4
4
3
4
3
5
4
1
4
4
4
2
4
4
4
3
4
3
3
5

4
4
4
2

3
2
5
5
3
5
3
3
5
5
5
4

5
1
5
4

3
5
5
4

5
4

5
3
5
4

3
2
5
5
1
5
4
3
5
3
4
5
4
5
4
5
4
5
3
5
4
3
2
5
5
5
5

1
5
4
3
5

167 | 3

168 | 2

169 | 5

170 | 5

171 | 3

172 | 5

173 | 5

174 | 5

175 | 5

176 | 5

177 | 5

178 | 4

179 | 5

180 | 1

181 | 4

182 | 4

183 | 3

184 | 5

185 | 5

186 | 4

187 | 5

188 | 4

189 | 5

190 | 3

191 | 5

192 | 4

193 | 3

194 | 2

195 | 5

196 | 5

197 | 1

198 | 4

199 | 4

200 | 3

201 | 5

202 | 5

203 | 5

204 | 5

205 | 4

206 | 3

207 | 4

208 | 5

209 | 4

210 | 5

211 | 3

212 | 5

213 | 4

214 | 5

215 | 2

216 | 5

217 | 5

218 | 5

219 | 5

220 | 1

221 | 4

222 | 4

223 | 3

224 | 5
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4
4
1
4
4
4
2
4
3
3

3
5
5
4
4
3
4
3
5
2

4
3
3
5

3
3
5
5
5
4
5
1
5
4
3
5
5
4

5
4

5
3
5
4

3
2
5
5
1
5
4

3
5
3
4

5
4
5
4
5
4
5
3
5
4
3
2
5
5
5
5
4
5

1
5
4
3
5
5
4
5
4

225 | 5

226 | 5

227 | 5

228 | 5

229 | 5

230 | 4

231 | 5

232 | 1

233 | 4

234 | 4

235 | 3

236 | 5

237 | 5

238 | 4

239 | 5

240 | 4

241 | 3

242 | 3

243 | 5

244 | 4

245 | 3

246 | 2

247 | 5

248 | 5

249 | 1

250 | 4

251 | 4

252 | 3

253 | 5

254 | 5

255 |5

256 | 5

257 | 4

258 | 5

259 | 4

260 | 5

261 | 4

262 | 5

263 | 3

264 | 5

265 | 4

266 | 5

267 | 2

268 | 5

269 | 5

270 | 5

271 | 5

272 | 4

273 | 5

274 | 1

275 | 4

276 | 4

277 | 3

278 | 5

279 | 5

280 | 4

281 | 5

282 | 4
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2
3
4
3
4
3
5
4
4
2
3
3
4
4
4
4
4
1
4
4
4
2
4
3
3
5
5
4
4
3
4
3
5
4
1
4
4
4
2
4
4
4
3
4
3
3
5
2
3
4
3
4
3
5
2
3
4
1

5
3
5
4
3
2
5
5
3
5
3
3
5
5
5
4
5
1
5
4

3
5
5
4

5
4

5
3
5
4

3
2
5
5
1
5
4
3
5
3
4
5
4
5
4
5
4
5
3
5
4
3
2
5
5
5
5
1

283 | 5

284 | 3

285 |5

286 | 4

287 | 3

288 | 2

289 | 5

290 | 5

291 | 3

292 | 5

293 | 5

294 | 5

295 | 5

296 | 5

297 | 5

298 | 4

299 | 5

300 |1

301 | 4

302 | 4

303 | 3

304 | 5

305 |5

306 | 4

307 | 5

308 | 4

309 | 5

310 | 3

311 | 5

312 | 4

313 | 3

314 | 2

315 |5

316 | 5

317 | 1

318 | 4

319 | 4

320 | 3

321 | 5

322 | 5

323 | 5

324 | 5

325 | 4

326 | 3

327 | 4

328 | 5

329 | 4

330 | 5

331 |3

332 |5

333 | 4

334 |5

335 | 2

336 | 5

337 |5

338 | 5

339 | 5

340 | 1




65

4
4
4
2
3
3
4
4
4
4
2
4
4
3
4
3
3
5
5
4
4
3
4
3
5
2
3
4
1
4
4
4
2
3
3
4
4
4
4
4
4
4
4

5
4
3
5
3
3
5
5
5
4
5
3
5
4
5
4
5
4
5
3
5
4

3
2
5
5
5
5
1
5
4

3
5
3
3
5
5
5
4
5
5
5
5

341 | 4

342 | 4

343 | 3

344 | 5

345 |5

346 | 5

347 | 5

348 | 5

349 | 5

350 | 4

351 |5

352 |5

353 | 5

354 | 4

355 |3

356 | 4

357 | 5

358 | 4

359 | 5

360 | 3

361 | 5

362 | 4

363 | 5

364 | 2

365 | 5

366 | 5

367 | 5

368 | 5

369 |1

370 | 4

371 | 4

372 | 3

373 | 5

374 | 5

375 |5

376 | 5

377 | 5

378 | 5

379 | 4

380 | 5

381 |5

382 |5

383 |5
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Variable Y: Calidad de servicio

Empatia

4

414 |4

414 |4

3

5

3

4

4

Seguridad

414 |44

414 |4

414141444 4

5

3

5

5

Cap. Respuesta

414 |44

414 |4 |4

414 |4

5

3

3

5

2

2

4

3

3

5
4

3

5
4

3

3

3

4 | 4

4 |4

514|144 1|44

4 |4

5

314|414 |4

Fiabilidad

5

414

5

5

414|144

414 |4

3

414 |4 |4

414 |4

5

3

5

2

3

5

2

2

3

414

414

3

414

3

5

3

414|144

4

4

4

Elem. Tangibles

4

4

4

414 (414|444 (44|44 |4 (44|44 |4 ]4|4 (4444|414

414|414

4

414|414 |44 |4 (414|444 (44|44 (4|44 |4 (4|44 |44

414 |44

4

4

NO

2

6

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
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414 |4

414 |4

414 |4

414 |4

5

3

5

5

4

4

4

4

4141414444

4144144144 4

414 (414|444

3

5

3

5

5

5

5

414|414

414 |44

414 |4

5

414 |44

414 |44

414 |4

3

3

5

3

3

5

3

2

2

4

3

2

2

4

2

3

3

5
4

3

3

5
4

414
3

414141414

3

414
3

414|414

3

5

314|414 |4

414

5

4|4

5

3

4 |4

414
5

5

5

5

414
5

5

414 |4

3
5

4141|144

414|144

414 |4

3
5

41414 |4

41414 |4

414 |4

5

2

3

3

5

2

3

3

5

2

2

2

2

414

414

3

41414 |4

3

5

414

414

3

3

414

41414

3

414|144

5

3

3

41414 |4

5

3

5

4

2

4 |4
4

5
1
5

3
4
4

5

5
3

4

3

5
4

5
1
4

3
5
5

5

5
3

4

414|414

4

414 (414|444 (44|44 |4 (44|44 |4 ]4|4 |4 (4414|414

414|414

55
56
57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87

88
89
90
91

92

93
94

95

96
97

98
99

100 |4 |4 [4 |4

101 | 5

102 | 4

103 | 5

104 |4 |44 4

105 | 1

106 | 4

107 | 5

108 (4 |4 | 4

109 | 5

110 (4 |4 | 4

111 |5

112 | 4
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414 |4

414 |4

414 |4

5

3

5

4

4

4

4141414444

4141414444

414141444 4

414414141444

414414444

3

3

3

5

3

5

5

5

5

5

5

414 |44

5

414 |4

5

414 |44

414 |44

5

3

5

3

3

3

2

4

3

2

2

3

3

4

2

3

3

5

414
3

3

414
3

414141414

414
3

414|414

5

314|414 |4

314|414 |4

5

314|414 |4

4|4

5

4 |4

5

3

414
5

5

414
5

5

5

5

414
5

3
5

414|144

3

414 |4

3
5

414|144

41414 |4

3
5

2

3

5

2

3

3

3

2

2

2

2

414

3

414

41414

414

3

3

414

41414

414

4
3

414|144

414|144

3

5

4
3

414|144

41414414

5

4

414|144

5

3
2
5
5
1
5

3
5
3

4144

5

5

3
3
5
3
5

3
2
4
4

4

5

3

3
5

5

1
5

3
4
4
4
5

5
3
5

3
2
5
5

5

414

5
2
5
5

1
4

3
5
5
5
5

5

2
2
5
3
5

414

5
2
5
5
5
5
1
4

3
5
5
5
2
2
5

5
1
4

3
5
5
2
5

5
3
5

414
5
2

5
5

113 | 5

114 | 3

115 | 5

116 | 2

117 | 5

118 | 5

119 | 4

120 | 5

1214|444

122 | 2

123 | 4

124 | 5

125 | 5

126 | 4

127 (4 |44

128 | 5

129 |4 |4 | 4

130 | 3

131 | 3

132 | 5

133 | 4

134 | 5

135 | 3

136 | 5

137 | 2

138 | 5

139 | 4

140 | 5

141 | 5

142 | 4

143 | 5

144 |4 |4 |4 |4

145 | 1

146 | 4

147 | 5

148 | 4

149 | 3

150 | 3

151 | 5

152 (4 |4 |4 |44 |44 4|44 1444|4414 (44444144144

153 | 5

154 | 4

155 |5

156 | 4 |4 [4 |4

157 |1

158 | 4

159 | 5

160 | 4

161 | 5

162 |4 |4 | 4

163 | 5

164 | 4

165 | 5

166 | 3

167 | 5

168 | 2

169 | 5

170 | 5
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414 |4

414 |4

414 |4

414 |4

3

5

5

3

4

4

4

4

4144144144 4

414141444 4

414 (414|444

414 (414|444

4144144144 4

5

3

3

3

5

5

5

5

5

5

414 |44

414 |4

5

414 |44

5

414 |4

5

414 |44

3

5

3

5

3

2

4

3

2

4

3

2

3

5
4

3

4

2

3

414141414

3

414
3

414|414

3

414
3

414|414

414141414

5

414

5

314|414 |4

3

5

3

4 |4

5

5

5

414
5

5

414
5

5

5

414|144

414 |4

3
5

414|144

5

414 |4

3
5

41414 |4

3

5

4

2

3

5

2

3

2

3

2

2

3

414

41414

5

414

3

414

41414

414

3

41414414

3

5

4
3

414|144

41414 |4

3

5

4

41414 |4

4144|414

3
5
3
3
5
5
5

5
1
5

3
4
4

5

5
3
5

3
2
5
5
1
5

3
5

3
41414

5

5

5

5
3
5

3
2
4
4
4
4

1
5

3
5
3
3
5
5

3
5
5
5
5
5
5

5
1
4

3
5
5

5

5
3
5

414

5
2
5
5
1
4

3
5
5
5
5

5

5

5
3
5

4 |4
5
2
5
5
5
5
1
4

3
5
5
5
5
5

171 |1

172 | 4

173 | 5

174 | 4

175 | 5

176 | 4

177 | 5

178 (4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 4|4 |44 (44|14 |4(4 (4444|4444 )4

179 | 5

180 | 4

181 | 5

1824|444

183 | 1

184 | 4

185 | 5

186 |4 |4 | 4

187 | 5

188 (4 |4 | 4

189 | 5

190 | 4

191 | 5

192 | 3

193 | 5

194 | 2

195 | 5

196 | 5

197 | 4

198 | 5

199 |4 (4 [4 |4

200 | 2

201 | 4

202 | 5

203 | 5

204 | 4

2056 (4 |4 |4

206 | 5

207 |4 |4 |4

208 | 5

200 (4 |4 |4

210 | 5

211 | 4

212 | 5

213 | 3

214 | 5

215 | 2

216 | 5

217 | 4

218 | 5

219 | 5

220 | 4

221 | 5

202 |4 |4 44

223 | 1

224 | 4

225 |5

226 | 4

227 | 5

228 | 4




70

414 |4

414 |4

414 |4

5

5

5

4

4

4

414141444 4

414141444 4
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