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RESUMEN

Objetivo: determinar la relacion que existe entre gestion administrativa y calidad de
servicios en el Centro de Atencion Primaria ESSALUD — Oyon, 2018. Para ello se
formuld el problema principal de investigacion ¢(Qué relacion existe entre gestion
administrativa y calidad de servicios en el Centro de Atencidén Primaria ESSALUD —
Oyén, 2018? En el desarrollo se utiliz la Metodologia: de investigacion de tipo basica,
de nivel correlacional, de disefio no experimental, corte transversal, método hipotético-
deductivo y estadistico. Resultados: La poblacion estuvo conformada por 6786
asegurados y la muestra por 364 asegurados. Para obtener informacion necesaria para
cumplir con el objetivo de la investigacion se utilizd la técnica de investigacion de
encuesta y observacion a través del instrumento cuestionario de encuesta de escala tipo
Likert. La investigacion conclusion: que existe una relacion lineal estadisticamente
significativa, considerable y directamente proporcional con un pv=0.000, que es menor a
0,05 y un grado de correlacion medio, con un coeficiente de Spearman de 0.597 entre las
variables gestion administrativa y calidad de servicios en el Centro de Atencion Primaria
ESSALUD — Oyon, 2018.

Palabras claves: Gestion administrativa, Calidad de servicio, Mejora continua.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between administrative
management and quality of services in the ESSALUD - Oyén Primary Care Center, 2018.
For this purpose, the main research problem was formulated: What is the relationship
between administrative management and quality of services in the ESSALUD Primary Care
Center - Oyon, 2018? In the development we used the research methodology of basic type,
correlational level, non-experimental design, cross section, hypothetical-deductive and
statistical method. The population consisted of 6,786 insured and the sample by 364 insured.
In order to obtain the necessary information to comply with the research objective, the survey
and observation research technique was used through the Likert scale questionnaire survey
instrument. The research concludes that there is a statistically significant linear relationship,
considerable and directly proportional with a pv = 0.000, which is less than 0.05 and a degree
of average correlation, with a Spearman coefficient of 0.597 between the variables
administrative management and quality of services at the ESSALUD Primary Care Center -
Oyon, 2018.

Keywords: Administrative management, Quality of service, Continuous improvement.



INTRODUCCION

Todas las acciones que desarrollan las organizaciones forman parte de la gestion
administrativa propuesta por la misma a través del cumplimiento de las funciones
administrativas de planeacion, organizacion, direccion y control, coadyuvando al
cumplimiento de las metas organizacionales en beneficio del usuario y de la misma
organizacion. “La gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser portadora de
acciones coherentemente orientadas al logro de objetivos a traves del cumplimiento de las
funciones clasicas de la gestion en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y

controlar” (Mendoza-Briones, 2017, p. 952).

Una de las metas que tiene el Centro de Atencion Primaria ESSALUD — Oyon es optimizar
la calidad de los servicios hacia sus asegurados, sin embargo, a la fecha es una situacion que
se encuentra debilitada en la institucion por las constantes quejas sobre la calidad en la
prestacion de servicios que causa insatisfaccion de los asegurados. Algunas instituciones o
empresas tienen la idea errada que la calidad solo se aplica a los productos tangibles
industriales, pero la realidad es otra la calidad se relaciona también con la prestacion del
servicio y “esta calidad percibida se valora (alta o baja) en el marco de una comparacion,
respecto de la excelencia o superioridad relativas de los bienes y/o servicios que el
consumidor ve como sustitutos” (Duque, 2005, p. 69). Es preciso sefialar que en la prestacion
de servicio a diferencia de la produccion de productos fisicos, juega un papel importante los
recursos humanos, de ahi la importancia de elegir a los recursos humanos mas competentes

quienes indefectiblemente mejoraran la experiencia del cliente (asegurado).

La presente investigacion tiene como proposito conocer la relacion que existe entre gestion
administrativa y calidad de servicios en el Centro de Atencién Primaria ESSALUD — Oydn,
2018, por tanto, se ha considerd apropiado la utilizacion de un enfoque metodoldgico
cuantitativo, de disefio no experimental y de corte transversal. El tipo de investigacion es

basica y el nivel es correlacional.

La tesis se ha estructurado en seis capitulos, que a continuacion se detallan:



Capitulo I: se desarrolla el planteamiento del problema, describiendo el diagnéstico
situacional con el analisis de las variables de estudio. Se establecieron la delimitacion de la
investigacion, formulacion de problemas general y especifico, objetivos general y especifico,

justificacion y viabilidad de la investigacion.

Capitulo 11: Comprende el marco teorico, los antecedentes nacionales e internacionales, se
aborda las bases tedricas sobre gestién administrativa y calidad de servicios, considerando

ademas los términos basicos y por ultimo, la formulacidn de la hipétesis general y especifica.

Capitulo I11: Comprende el aspecto metodoldgico, identificando el tipo, nivel, método de
investigacion, la poblacién, muestra, operacionalizacién de variables e indicadores, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y técnicas de procesamiento de la

informacion.

Capitulo 1V: Se explican los resultados, considerando la presentacion, analisis e
interpretacion de los resultados, donde se analizan las tablas y graficos después del
procesamiento de datos utilizando el software estadistico SPSS V24, asi como la prueba de

hipotesis general y especificas.

Capitulo V: Se considera la discusién comparandolo con los antecedentes nacionales e
internacionales, las conclusiones y recomendaciones para el Centro de Atencion Primaria
ESSALUD - Oyén. Ademaés, se consideran los anexos que evidencian el trabajo

desarrollado.

Capitulo VI: Se consideran las fuentes de informacion, fuentes bibliograficas,

hemerograficas, documentales y electronicas propuestas en el desarrollo de la investigacion.

El Autor
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA.

La gestion administrativa constituye un conjunto de actividades que desarrollan las
instituciones del estado con el objetivo de cumplir con los objetivos organizacionales de la
misma Y, cuyos objetivos estan vinculados principalmente a la satisfaccion del usuario que
toma los servicios de la institucién. En el Peru, las instituciones pablicas, en especial el sector
salud, estan mal vista, debido a la ineficiencia y débil modernizacion de sus procesos y la
mala praxis. Sobre ello, “La gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser
portadora de acciones coherentemente orientadas al logro de objetivos a través del
cumplimiento de las funciones clasicas de la gestion en el proceso administrativo: planear,

organizar, dirigir y controlar” (Mendoza-Briones, 2017, p. 952).

El Centro de Atencion Primaria Essalud — Oyon, forma parte del centro periférico del
Hospital Gustavo Lanatta de Huacho y pertenece a la Red Desconcentrada Sabogal. Hasta
marzo del 2018 el Centro de Atencion Primaria EsSalud - Oydn, tiene una poblacién
asegurada de 6,786 asegurados, segln datos estadisticos de la pagina Institucional. Cuenta
con un capital humano de 15 personas conformado por personal médico, licenciadas en
obstetricia, enfermeria y laboratorio, técnicos, personal de seguridad y limpieza. Ofrece
servicios de atencién de salud a los pacientes asegurado (Titulares y derechohabientes),
especificamente en Medicina General, Odontologia, Obstetricia, Control de Nifio Sano y el

Adolescente, Enfermeria, Farmacia, Laboratorio y Admision.
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La gestion administrativa en el Centro de Atencion Primaria Essalud - Oyon, desde varios
afios atras hasta la actualidad ha sido deficiente, por la falta de una buena direccion e interés
de las autoridades competentes que no han priorizado con responsabilidad la salud publica
en la Provincia de Oyon; las deficiencias administrativas se manifiestan a través de las

siguientes situaciones:

Presenta una infraestructura alquilada y precaria, con un equipamiento médico obsoleto
que genera incomodidad para la prestacion del servicio y muchas veces tienen que ser
derivados a otros centros de atencion médica, esto aunado a la débil coordinacion y
comunicacion con la gerencia de la red desconcentrada Sabogal, impiden que se planifique,
organice, controle y se tomen acciones de mejoras respecto al problema antes mencionado

en beneficio de los asegurados del Centro de Atencién Primaria Oyon.

La gestién administrativa es de suma importancia, puesto que radica en ser efectivos en
la conduccion de la institucion y para lograrlo, es necesario practicar el mejoramiento
continuo, mediante el conocimiento o situacion en que se desenvuelve la institucion.

La mejora continua es un proceso permanente desarrollada por las organizaciones
modernas que buscan lograr la calidad total y su diferenciacion en el mercado. Juran (1990)
indica que la “calidad tiene maltiples significados, siendo dos de ellos los més representativos
La calidad consiste en aquellas caracteristicas de productos que se basan en las necesidades
del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto y que la calidad consiste en libertad

después de las deficiencias” (Citado en Duque, 2005, p. 67).

La calidad de servicios en el Centro de Atencidn Primaria Essalud Oyon, es pesima, esta
percepcion de los asegurados se evidencia en los reclamos presentados a la alta direccién, los
reclamos se han dado por los siguientes casos: insuficientes citas médicas, largas colas para
la atencion, reprogramacion de citas constantes, desabastecimiento de medicinas, deficiente
desempefio del personal de salud, deficiente equipamiento, mal trato al asegurado, entre otros

problemas, que van perjudicando la imagen de la institucion.

De persistir las situaciones negativas antes mencionadas referentes a la gestion
administrativa y la calidad de servicios en el Centro de Atencion Primaria Essalud Oyon, se
puede inferir que produciran las posibles consecuencias: renuncia o despido del personal de

13



Salud, incremento de asegurados insatisfechos, aumento de la tasa de mortalidad de

asegurados, clima laboral totalmente negativo, incremento de las deficiencias en el

desempefio del personal, inseguridad de parte del asegurado, conflictos con la comunidad,

deterioro de la imagen del centro ante la opinién publica, inestabilidad laboral para los

empleados.

La presente investigacion, busca establecer la relacion que existe entre la variable gestion

administrativa y calidad de servicios, a fin de proponer algunas recomendaciones de mejora

para el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyon.

1.2. FORMULACION DE PROBLEMAS

1.2.1.

1.2.2.

PROBLEMA GENERAL

¢Qué relacion existe entre gestion administrativa y calidad de servicios en el Centro
de Atencion Primaria EsSalud — Oyon, 2018?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Qué relacion existe entre gestion administrativa y capacidad de respuesta al usuario

en el Centro de Atencién Primaria EsSalud — Oyon, 2018?

¢Qué relacidn existe entre gestion administrativa y atencién al cliente en el Centro de
Atencion Primaria EsSalud — Oyon, 2018?

¢Qué relacion existe entre gestién administrativa y mejora continua en el Centro de
Atencion Primaria EsSalud — Oyon, 2018?

¢Qué relacion existe entre gestion administrativa y satisfaccion del cliente en el
Centro de Atencion Primaria EsSalud — Oyodn, 2018?

14



1.3. FORMULACION DE OBJETIVOS

1.3.1.

1.3.2.

OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacién que existe entre gestion administrativa y calidad de servicios

en el Centro de Atencién Primaria EsSalud — Oyon, 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa y capacidad de

respuesta al usuario en el Centro de Atencion Primaria EsSalud — Oyon, 2018.

Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa y atencion al cliente en

el Centro de Atencion Primaria EsSalud — Oyén, 2018.

Determinar la relacién que existe entre gestion administrativa y mejora continua en

el Centro de Atencion Primaria EsSalud — Oyon, 2018.

Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa satisfaccion del cliente

en el Centro de Atencion Primaria EsSalud — Oyon, 2018.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En un mundo tan cambiante, donde los clientes se muestran cada vez mas exigentes y

donde las empresas o instituciones pretenden sobresalir con productos o servicios que

agreguen valor a los clientes y se diferencien por la calidad de los mismos. La presente

investigacion se realiza con el objetivo de generar conocimiento sobre una realidad existente

de la gestion administrativa tiene una caracteristica holistica, que identifica un conjunto de

procesos con estrategias que coadyuvan al cumplimiento de los objetivos de las

organizaciones. El resultado de esta investigacion constituird una propuesta tedrica para ser

incorporado a otras investigaciones, puesto que se estaria demostrando que existe una
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relacion significativa entre gestion administrativa y calidad de servicios en el Centro de
Atencion Primaria EsSalud — Oyon, 2018.
La presente investigacion utilizara métodos, técnicas e instrumentos que nos encaminen a
establecer la correlacion de las variables de investigacion en un contexto objetivo y viable.
Se tomaran en cuenta varias metodologias destacando lo hipotético-deductivo, la misma
gue nos ha encaminado a la toma de decisiones pertinentes en el desarrollo del estudio con

la finalidad de que pueda ser considerado en futuras investigaciones.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Carrazco (2010) en su trabajo de investigacion titulado Evaluar la calidad en el servicio
v atencion al cliente en la hosteria “Karen Estefania” en la Ciudad de Guano, de la
Provincia de Chimborazo tuvo como objetivo principal evaluar la calidad en el servicio y
atencion al cliente en la hosteria “Karen Estefania” en la ciudad de Guano, de la provincia de
Chimborazo. El estudio fue de tipo descriptivo de corte transversal, de disefio no
experimental. Se utilizd6 como técnica la encuesta, y se recabaron informacion sobre las
caracteristicas de practicas de servicio y atencion de las personas que acuden y laboran dentro
de la hosteria Karen Estefania. La poblacién estuvo constituida por 150 huéspedes y 15
trabajadores, identificAndose para la investigacion una muestra representativa de 109 clientes
y los 15 trabajadores. La investigacion obtuvo como resultado que un 75% de los clientes
acuden solo a la piscina, sauna, turco, hidromasaje como entretenimiento, mientras que, el
25% de los clientes son turistas; y en relacion a la informacion brinda por los turistas, un
50% de ellos consideran que la calidad en el servicio son de calidad, el 31% mencionaron
que los servicios eran buenos, el 13% indicaron que los servicios son regulares y respecto a
la calidad en la atencidn, el 60% de los encuestados consideran que el personal esta preparado
para brindar una atencién de calidad y el 40% manifestaron que falta conocimientos por parte

del personal.
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Reyes (2015) en su trabajo de investigacion titulado Gestion administrativa y su
incidencia en la calidad de los servicios a los usuarios de la Cooperativa Interprovincial de
Transporte de Pasajeros La Mana periodo 2013 tuvo como objetivo mejorar la Gestion
Administrativa de la Cooperativa Interprovincial de Pasajeros La Man4, para ello se elabord
un Manual de gestion administrativa, que permitié obtener informacion real y objetiva, se
utilizo6 la técnica de la encuesta realizado a los administrativos, usuarios, choferes y ayudantes
las mismas, informacion que sirvio para hacer un diagnostico de la empresa y detectar las
debilidades. La investigacion es de tipo aplicada, se fundamentd en un disefio metodoldgico
no experimental. La poblacion estuvo conformada por 48257 habitantes y 14 colaboradores
de la Cooperativa Interprovincial de Transportes de Pasajeros, calculandose una muestra de
403 habitantes. Se utilizaron el método deductivo, método analitico-sintético, método
empirico. Las técnicas empleadas es la observacion, encuesta, censo y los instrumentos
cuestionario de encuesta, de censo y guia de observacion. La investigacion concluye que la
aplicacion del Manual de Gestion Administrativa en la Cooperativa Interprovincial de
Transporte de pasajeros La Mana logrard un Optimo funcionamiento de los procesos
administrativos y de los servicios. Por otro lado, la informacion obtenida de los usuarios
encuestados posibilitd confirmar la factibilidad de la aplicacion del Manual de Gestion
Administrativa como nueva alternativa al proceso de gestion administrativa de la

Cooperativa Interprovincial de Transporte de Pasajeros La Mana.

Zeta (2016), en el articulo cientifico titulado Gestion administrativa y calidad del servicio
en el area juridica, social y administrativa, de la Universidad Nacional de Loja, tuvo como
objetivo determinar la relacion de la gestion administrativa y el nivel de satisfaccion en la
calidad de los servicios académicos; el estudio utiliz6 un metodologia de investigacion
descriptiva-correlacional; cuyos resultados determinan que la gestion administrativa, se
encuentra significativamente relacionada con la calidad del servicio. Ademas, los resultados
sefialan que en la medida que mejoran los procesos de planificacion, organizacion, direccion
y control, mejorara la calidad del servicio. Se aplicé un enfoque deductivo-inductivo-
subjetivo de la investigacion; tomando como referencia las dimensiones de la escala

SERVQUAL, en su variante el modelo SERVPERF. Se utilizaron las siguientes técnicas de
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investigacion: el analisis bibliogréfico y entrevista. Utilizd un disefio de investigacion no
experimental. La poblacion estuvo conformada por 4913 personas, estratificadas por
docentes, empleados y estudiantes del Area Juridica, Social y Administrativa de la
Universidad Nacional de Loja, la muestra estuvo conformado por 356 personas, cuyas

encuestas fueron aplicadas a 15 docentes, 4 administrativo y 337 estudiantes.

Reyes (2014) en su trabajo de investigacion titulado Calidad de servicio para aumentar
la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango tuvo como objetivo
verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE,
sede Huehuetenango. La investigacion es de nivel experimental, de disefio experimental de
corte longitudinal, la poblacién estuvo compuesta por 200 clientes y una muestra de 100
clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario con preguntas
abiertas y cerradas.

Los resultados indican que la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en
asociacion SHARE, sede Huehuetenango, permitiendo el crecimiento integral de la

satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, se concluye que la asociacion carece de capacitacion para el personal en calidad
del servicio, ya que el personal no cuenta con mucha informacion sobre los servicios que
ofrece, hay demora en la gestion administrativa, expresa poca prontitud al momento de
atender al cliente y no cuenta con un protocolo de servicio. En tal sentido, se considera que

existe insatisfaccion de los clientes.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Tipian (2017), en su trabajo de investigacion titulado Gestion administrativa y la calidad
de servicio a usuarios de la Direccidén General de Proteccion de Datos Personales del Minjus
tuvo como objetivo principal establecer la relacion que existe entre el nivel de la gestion
administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Direccion General de Proteccion de

Datos Personales del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, en el afio 2016. La
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investigacion presenta un enfoque cuantitativo, de tipo bésica, disefio no experimental,
transversal, de nivel correlacional. El método usado fue el hipotético-deductivo. La poblacion
estuvo conformada por 134 personas naturales y la muestra fue probabilistica constituida por
100 participantes. La técnica aplicada es la encuesta y como instrumento se usé el
cuestionario de encuesta de escala tipo Likert.

Los resultados obtenidos en la investigacion indicaron que el nivel de la gestién
administrativa se relaciono significativamente (0,000) y positiva (0,500) con la calidad de
servicio de la DGPDP del Minjus en el 2016.

Rivas y Quiroz (2015), en su trabajo de investigacion titulado Gestién administrativay la
calidad de servicio al usuario en las oficinas de la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos de Lima, 2014 tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en las oficinas de la Superintendencia
Nacional de Registro Publicos de Lima (SUNARP), 2014. La investigacion fue de tipo basica
con un disefio no experimental, descriptivo y correlacional de corte transversal. La muestra
estuvo conformada por 108 usuarios de la oficina de la SUNARP de Lima, 2014. Los
resultados del estudio marcan que hay una relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en las oficinas de SUNARP de Lima, por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. En consecuencia, existe
una correlacion positiva y moderada entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

y sus dimensiones.

Ocampos y Valencia (2017) en su trabajo de investigacion titulado Gestion administrativa
y la calidad de servicio al usuario en la red asistencial EsSalud-Tumbes, 2016 tuvo como
objetivo determinar la relacion existente entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario en la Red Asistencial EsSalud-Tumbres, 2016. El tipo de investigacion es
descriptivo correlacional y para la obtencién de la informacion utilizé la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario aplicado a una muestra de 39 trabajadores de la

Red Asistencial EsSalud-Tumbes, 2016. Para el desarrollo de la estadistica descriptiva e

20



inferencial utilizd6 Microsoft Excel y el software estadistico SPSS como herramienta de
procesamiento de datos. Los resultados obtenidos demuestran que existe una relacion
significativa entre las variables de estudio, es decir, la aplicacion de una adecuada gestion

administrativa es fundamental para brindar un servicio de calidad.

Castafieda y Vasquez (2016) en su trabajo de investigacion titulado La gestion
administrativa y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la Escuela de
Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo - 2015 tuvo como objetivo
determinar la existencia de la relacion entre Gestion Administrativa y el nivel de satisfaccion
de los estudiantes. El tipo de investigacion es correlacional, de disefio no experimental, corte
transversal, la poblacion estaba conformada por 1200 estudiantes entre maestrantes y
doctorandos, la muestra estuvo conformada por 114 estudiantes. Se aplicd el método
inductivo, la técnica de la encuesta e instrumento fue el cuestionario de encuesta, se aplicd
dos cuestionarios uno para los trabajadores y otro para los estudiantes de la Escuela de
Postgrado, de cuyos resultados se plantea la propuesta para la mejora de la atencién en dicha
organizacion. Del resultado, se verificd que la hipdtesis se relaciona entre Gestidn

Administrativa y el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. GESTION ADMINISTRATIVA

La salud es una de las necesidades basicas a cubrir por el ser humano y el estado forma
parte de ese engranaje que propone politicas de salud publica con el objetivo de satisfacer
una necesidad social de sus pobladores. La Poblacion Econémicamente Activa (PEA) del
Per(, quienes se cuentan con un trabajo formal, tienen la opcién de asegurarse en el servicio
de Seguro Social de Salud del Perd — EsSalud. Todo asegurado en EsSalud tiene la
expectativa de ser atendido con calidad y eficiencia. Sin embargo, la realidad es otra, puesto
que el sector salud en el Per( demuestra grandes deficiencias que repercuten en el malestar

del asegurado.
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La mayoria de las instituciones de salud en el Peru tienen problemas de gestién
administrativa. Se entiende por gestion administrativa “como el estudio de la direccion
consciente y sistematica sobre un sistema especifico. En tal sentido Amaro (2003) define que
“la gestion administrativa en salud es el estudio de la direccion consciente y sistematica sobre
el sistema de la salud publica” (parr. 10)

Por consiguiente, la gestion administrativa es un proceso cuyas etapas buscan el

cumplimiento de objetivos organizacionales en beneficio de sus usuarios o clientes.

Los procesos antes mencionados son abordados por la gestion administrativa en una
empresa o institucion que utilizan todos los recursos de forma eficiente con el fin de alcanzar
las metas propuestas en la primera fase de la gestion administrativa, que es la planificacion.
En definitiva, se trata de un proceso para realizar actividades y/o acciones correspondientes

a la realidad de una empresa de forma sistematica.

“La gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser portadora de acciones
coherentemente orientadas al logro de objetivos a través del cumplimiento de las funciones
cléasicas de la gestion en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar”
(Mendoza-Briones, 2017, p. 952). Estas acciones coherentes y estructuradas permiten el

cumplimiento de objetivos paso a paso permitiendo un control exhaustivo de los mismos.

Ademas, “la gestion administrativa y financiera permite a las empresas a tener un buen
desenvolvimiento en todas sus areas y de todos sus recursos para tener una solvencia y
capacidad de crecimiento dentro y fuera de la misma. Por lo que se hace necesario
implementar procedimientos administrativos y financieros apropiados.” (Velasquez, Ponce
y Franco, 2016, p. 16).

Las instituciones publicas o privadas, pertenecientes a cualquier sector econdémico, sobre
todo aquellas vinculadas al sector salud, deben establecer acciones apropiadas para una
eficiente gestion administrativa “utilizando técnicas de gestion participativas para generar

ideas y lograr consenso en la identificacion de problemas, anlisis de sus causas, prioridad
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para su solucidn, establecimientos de objetivos y analisis de las debilidades y fortalezas de
la institucion y de las oportunidades, y amenazas del mundo circundante, asi como también
las relativas a la organizacion del tiempo del directo y las formulas de control” (Amaro, 2003,
parr. 11), buscando que estas acciones redunden en la satisfaccién de los usuarios
(asegurados) y como consecuencia favorezcan en crear una imagen positiva de la

organizacion.

La importancia de la gestion administrativa se halla en ser efectivos en la conduccion de
la empresa o institucion y para lograrlo, es necesario practicar el mejoramiento continuo,
mediante el conocimiento o situacion en que se desenvuelve la institucién con el
cumplimiento del proceso administrativo, con las funciones de: planear, organizar, dirigir y

controlar.

DIMENSIONES DE GESTION ADMINISTRATIVA

PROCESO ADMINISTRATIVO:

“Es la sistematizacion de una serie de actividades importantes para el logro de objetivos:
en primer lugar, estos se fijan, después se delimitan los recursos necesarios, se coordinan las
actividades y por ultimo se verifica el cumplimiento de los objetivos. Cada una de ellas

implica: planeacion, organizacion, Direccion y Control” (Blandez, 2014, p. 20).

CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES:

“Es acatar las responsabilidades de manera efectiva; asimismo se considera como el nivel
de rendimiento medible en el centro laboral, el cual permite a las organizaciones alcanzar
estandares de calidad Optimos en base a los procesos operativos a desarrollarse” (Perez y
Gonzales, 2016, p. 76).

“Es el grado en que una organizacion logra los resultados que se esperan de ella; Por

tanto, la efectividad de funciones consiste en identificar los objetivos de produccion de una
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organizacion y determinar que tan bien fue alcanzado. El cumplimiento de funciones
contribuye explicitamente en el logro de cada uno de los objetivos, asimismo en el desarrollo

continuo de la empresa” (Goerlich, 2010, p. 53).

LOGRO DE OBJETIVOS ORGANIZACIONALES:

“Un objetivo organizacional es una situacion deseada que la empresa intenta lograr, es
una imagen que la organizacion pretende para el futuro. Al alcanzar dicho objetivo, esa
imagen deja de ser ideal y se convierte en real, por lo tanto, el objetivo deja de ser deseado y
se establece un nuevo objetivo para ser alcanzado” (Lopez, 2007 citado en Mejias y Osorio,
2009, p. 24).

Mejias y Osorio (2009) Sefiala que los objetivos organizacionales presentan las siguientes
caracteristicas:
- Son enunciados de forma escrita sobre resultados a ser alcanzados en un periodo
determinado de tiempo.
- La actividad de una empresa y los puntos finales de la planeacion se encuentran
orientados hacia los objetivos.
- Los objetivos tienen jerarquias, y también forman una red de resultados y eventos
deseados.
- Los objetivos deben ser racionalmente alcanzables y deben estar en funcion de la

estrategia que se elija (p.25).

2.2.2. CALIDAD DE SERVICIOS

Las organizaciones publicas o privadas se componen de procesos en los que interacttian
recursos materiales, econémicos, tecnologicos, humanos entre otros, que confluyen para
ofrecer o producir un bien y un servicio, cuya evaluacion de si es bueno o malo sera decretado
por el cliente o usuario final, indicando si el producto es de calidad o no. Por cuanto para la

presente investigacion revisaremos la literatura existente sobre calidad de servicios.
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Respecto a calidad, Deming (1989) la define “como traducir las necesidades futuras de
los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado
para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente” (Citado en Duque, 2005, p. 67). Por otro lado, Juran
(1990) indica que “la calidad tiene multiples significados, siendo dos de ellos los mas
representativos La calidad consiste en aquellas caracteristicas de productos que se basan en
las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccién del producto y que la calidad

consiste en libertad después de las deficiencias” (Citado en Duque, 2005, p. 67).

“El servicio al cliente, actualmente es de gran importancia debido a la direccion que el
mercado ha dado a la comercializacion de los servicios y la trascendencia que dicho servicio
tiene como elemento importante en la diferenciacion de los negocios, asi el servicio al cliente
se convierte en pilar fundalmental” (Salazar y Cabrera-Vallejo, 2016, p. 13). Por lo tanto, las
organizaciones por lo tanto deben preocuparse en aquellos detalles o caracteristicas de
producto o servicio que agreguen valor al cliente y pueda ser diferenciado frente a la

compentencia.

Como se indicd lineas arriba, la calidad debe ser implementado tanto en la generacion de
bien como en la generacion de servicio, definiendo “al servicio como conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico como
consecuencia del precio, la imagen, y la reputacion del mismo” (Publicaciones vertice S.L.,
2008, p. 3). Asimismo, se indica que el servicio al cliente forma parte de un conjunto de
actividades que se interrelacionan entre si para ofrecer al usuario un producto que cumpla

con sus expectativas y requerimientos.

Por otro lado, “la calidad de servicio percibida es considerada tanto como un antecedente
como un consecuente de la satisfaccion” (Alén y Fraiz, 2006, p. 255) “esta calidad percibida
se valora (alta o baja) en el marco de una comparacion, respecto de la excelencia o
superioridad relativas de los bienes y/o servicios que el consumidor ve como sustitutos”

(Duque, 2005, p. 69). Pero la calidad del servicio no solo depende de una persona o un
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departamento, pues esta depende de toda la organizacion, desde el nivel operativo hasta el

nivel gerencial, toda vez que cada uno de ellos desempefiara un papel importante.

A diferencia de “la calidad en los productos, que puede ser medida objetivamente a través
de indicadores tales como duracion o numero de defectos, la calidad en los servicios es algo
fugaz que puede ser dificil de medir” (Parasuraman et al. 1988 citado en Duque, 2005, p. 68).
La propia intangibilidad de los servicios origina que estos sean percibidos en gran medida de

una forma subjetiva (Gronroos, 1994, p.37 citado en Duque, 2005, p. 68).

La calidad del servicio se produce en la interaccion entre un cliente y los elementos de la
organizacion de un servicio. Por lo tanto, “la calidad de un bien o servicio requiere entonces
de caracteristicas que facilitan su comprension, y es el cliente quien define a partir de su
interaccion con un producto o servicio, si se satisfacen o no sus necesidades” (Villalba, 2013,

p. 57).
Eiglier & Langeard (1989) “plantean desde el concepto de servuccion tres dimensiones
percibidas y compradas por el cliente: el output, los elementos de la servuccion, el proceso en

si mismo” (p.23).

La calidad del servicio depende de si el servicio cubrié las necesidades, deseos y
expectativa de los usuarios, de la eficacia de los elementos que intermedian en el proceso de
produccion o “servuccion” como el equipamiento, contacto personal, producto o servicio en

Ve

Sl

DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIOS

ATENCION AL CLIENTE

“Conjunto de actuaciones mediante las cuales una empresa gestiona la relacion con sus

clientes actuales o potenciales, antes o después de la compra del producto, y cuyo fin Gltimo

es lograr en €l un nivel de satisfaccion lo mas alto posible” (Ariza y Ariza, 2011, p. 16).
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Para Ariza y Ariza (2011) “los profesionales encargados de la atencion al cliente son
responsables: atender y solucionar las solicitudes, sugerencias y reclamaciones de los
clientes, de obtener y gestionar la informacién derivada de la relacion con los clientes, sobre
todo en los relativo a previsiones de ventas futuras, de resolver cualquier incidencia
relacionada con el servicio posventa, como garantias, devoluciones, reparaciones o

sustituciones” (p.16).

MEJORA CONTINUA

Segln la NTP-1SO 9000:2001, la mejora continua:
Es una actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos,
siendo los requisitos la necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria e involucra los siguientes aspectos: analisis y evaluacion de la situacion
existente, objetivos para la mejora, implementacién de posible solucion, medicion,
verificacion, andlisis y evaluacion de los resultados de la implementacién,

formalizacion de los cambios (Garcia, Quispe y Paez, 2003, p. 92).

“Dentro del contexto de un sistema de gestion de calidad, el ciclo PHVA es un ciclo que
estd en pleno movimiento y se explica de la siguiente forma: planificar, hacer, verificar y

actuar” (Garcia, Quispe y Paez, 2003, p. 92).

SATISFACCION DEL CLIENTE

“La satisfaccion es una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el consumidor
con un bien o servicio; se trata de un estado emocional que se produce en respuesta a la

evaluacion del mismo” (Dos Santos, 2016, p. 81).

“Los investigadores mas recientes entienden la satisfaccion como una respuesta
emocional que proviene del juicio cognitivo, y estd demostrado que tiene también una
influencia positiva directa sobre la intencion de los consumidores y su lealtad conductual”

(Cronin, Brady & Hult, 2000 citado en Dos Santos, 2016, p. 82).
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2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

Planeacion: “consiste en determinar los objetivos y cursos de accion; en ella se determinan:
las metas de la organizacion, las mejores estrategias para lograr los objetivos y las estrategias

para llegar a las metas planteadas” (Blandez, 2014, p. 20).

Organizacion: “Consiste en distribuir el trabajo entre el grupo, para establecer y reconocer
las relaciones y la autoridad necesarias, implica: el disefio de tareas y puestos, designar a las
personas idoneas para ocupar los puestos, la estructura de la organizacion y los métodos y

procedimientos que se emplearan” (Blandez, 2014, p. 21).

Direccidn: “Consiste en conducir el talento y el esfuerzo de los demés para lograr los
resultados esperados, implica: determinar como se dirigird el talento de las personas,
determinar el estilo de direcciéon adecuado, orientar a las personas al cambio y determinar
estrategias para solucion de problemas, asi como la toma de decisiones” (Blandez, 2014, p.
21).

Control: “Consiste en la revision de lo planeado y lo logrado; implica determinar: las
actividades que necesitan ser controladas, los medios de control que se emplearan” (Blandez,
2014, p. 22).

Atencion al usuario: “Conjunto de actuaciones mediante las cuales una empresa gestiona la
relacion con sus clientes actuales o potenciales, antes o después de la compra del producto,
y cuyo fin ultimo es lograr en ¢l un nivel de satisfaccion lo mas alto posible” (Ariza & Ariza,

2011, p. 16).
Resultado esperado: “Expresa los logros terminados en términos de cantidad, calidad y

tiempo. Son los productos que se deben generar para alcanzar los objetivos™ (Organizacion
Mundial de la Salud, 2019, parr.2).
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Desarrollo de actividades: “Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir
las metas de un programa o subprograma de operacion, que consiste en la ejecucion de ciertos
procesos o tareas (mediante la utilizacion de los recursos humanos, materiales, técnicos vy,
financieros asignados a la actividad con un costo determinado), y que queda a cargo de una
entidad administrativa de nivel intermedio o bajo” (Blandez, 2014, p. 20).

Procesos eficientes: “Conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de
un namero de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo

previamente identificado” (Hernandez, Medina y Nogueira, 2009, p. 4).

Rapidez en el servicio: “Son actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar
teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional”
(Lovelock, 1990 citado en Duque Oliva, 2005, p. 65).

Imagen de la institucion: “Agrupacion de todas las percepciones y las creencias de un
individuo respecto de una marca” (Gavard-Perret, Chamard, Fornerino, & Galan, 2010 citado

en Imaz Suérez, 2015, p. 19).

Servicio orientado al cliente: “Es un conjunto de prestaciones adicionales al producto o
servicio principal de la empresa que el cliente espera recibir, en contraprestacion al precio
que paga y a la reputacion de la organizacion que lo presta” (Uribe, 2013, p. 335).

Comunicacion con el cliente: “Involucra elementos multiples y factores que hacen posible
predecir una respuesta infalible, que haga que las personas participen en la consecucion de
los objetivos politicos, sociales y econdmicos de una nacion” (Santos, 2012, p. 12).

Resolucidn de problemas: “Un proceso cognitivo-afectivo-conductual mediante el cual una
persona intenta identificar o descubrir una solucion o respuesta de afrontamiento eficaz para

un problema particular” (Bados y Garcia, 2014, p. 2).
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Manejo del stress: “Las respuestas o actividades mediante las cuales una persona intenta

reducir, minimizar, controlar o prevenir el estrés” (Bados y Garcia, 2014, p. 2).

Escucha activa: “Habilidad de escuchar lo que la persona esta expresando directamente y
los sentimientos, ideas 0 pensamientos que subyacen a lo que se estd diciendo” (Ariza y
Ariza, 2011, p. 15).

Vocacion de servicio: “Virtud que radica en el almay comprende el compromiso, pasion y
espiritu de entrega hacia la actividad o atribucion que se debe desarrollar. Préactica constante
gue permite involucrarse en el trabajo para hacer mas y mejor las cosas” (Dos Santos, 2016,
p. 20).

Cumplimiento de expectativas: “Consiste en efectuar lo que el cliente espera recibir como
servicio, constituyendo una estructura de conocimiento basada en la experiencia que permite
predecir la probabilidad de que se dé un acontecimiento o una consecuencia” (Peralta, 2006,
p. 203).

Emociones generadas: “pautas de respuesta que incluye respuesta fisiologica, respuestas
cognitivas y respuestas motoras. Las emociones varian en calidad subjetiva, intensidad y
duracion” (Bados y Garcia, 2014, p. 2).

Atributos del producto: “Caracteristicas del producto que proporcionan satisfaccion de
necesidades o deseos y que se ofrece en un mercado” (Universidad Interamericana para el
Desarrollo, 2010, p. 4).

2.4, FORMULACION DE LA HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion significativa entre gestion administrativa y calidad de servicios en el centro

de atencion primaria Essalud — Oyon, 2018.
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2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe relacion significativa entre gestion administrativa y capacidad de respuesta al usuario

en el centro de atencidn primaria Essalud — Oyon, 2018.

Existe relacion significativa entre gestién administrativa y atencion al cliente en el centro de

atencion primaria Essalud — Oyon, 2018.

Existe relacion significativa entre gestion administrativa y mejora continua en el centro de

atencién primaria Essalud — Oyon, 2018.

Existe relacion significativa entre gestion administrativa satisfaccion del cliente en el centro

de atencién primaria Essalud — Oyon, 2018.
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CAPITULO IIlI: METODOLOGIA

3.1. DISENO METODOLOGICO:

3.1.1. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de estudio del presente trabajo de investigacion es basico, donde buscamos obtener
informacion de los hechos o fendmenos para encontrar las relaciones entre la gestion
administrativa y la calidad de servicios, para poder proponer alternativas de solucion sobre
las variables estudiadas.

Behar (2008), afirma que la investigacion basica “recibe el nombre de investigacion pura,
tedrica, dogmatica y fundamental, se caracteriza porque parte de un marco teorico y
permanece en él; la finalidad radica en formular nuevas teorias o modificar las existentes, en
incrementar los conocimientos cientificos o filoséficos, pero sin contrastarlos con ningln

aspecto practico” (p.19).
3.1.2. ENFOQUE
El enfoque es cuantitativo, no experimental y transversal.
Enfoque cuantitativo: Las variables serdn medidas con bases numeéricas y analizadas
estadisticamente. Por lo cual Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio

(2014) afirma que “el enfoque cuantitativo los planteamientos a investigar son especificos y

delimitados desde el inicio de un estudio. Ademas, las hipotesis se establecen previamente,
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esto es, antes de recolectar y analizar los datos. La recoleccion de los datos se fundamenta en

la medicion y el analisis en procedimientos estadisticos”. (p. 20).

No experimental: Nos enfocaremos a recolectar la informacioén de estudio, sin ser
manipulados por nosotros. Segin Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio
(2014) “la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se
trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables independientes

para ver su efecto sobre otras variables” (p. 149).

Transversal: Las variables seran medidas en una sola ocasion en la investigacion. Segun
Uribe (2004) “Es un tipo de disefio de investigacion en el que se plantea la relacion entre

diversas variables de estudios” (p. 48).

3.2. POBLACION Y MUESTRA:

3.2.1. POBLACION:
El presente trabajo de investigacion tiene como poblacion a 6786 asegurados del Centro

de Atencion Primaria Essalud — Oyon, 2018.

3.2.2. MUESTRA
La unidad de muestreo en gestion administrativa y calidad de servicios son 6786
asegurados del Centro de Atencion Primaria Essalud — Oyén, 2018.
n = ZZxNxPxQ
e2(N-1) +Z2xP xQ

Sus valores correspondientes son:

N = Tamafio de la poblacion : 6786 asegurados
Z?> = Nivel de confianza 95% - 1.96°

p = Probabilidad de que el evento ocurra :0.85

q = Probabilidad de que el evento no ocurra :0.15

e? = Error seleccionado :0.052
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Aplicando la formula:
1.962 x 6786 x 0.85 x 0.15
0.05%(6786-1) + 1.96% x 0.85 x 0.15

n=

n= 364

3.3. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES E INDICADORES

3.3.1. VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

Dimensiones Indicadores Items Escalasy Nivelesy Instrumentos Informantes
Valores rangos
Planeacion
Proceso Organize.u,:ién
Administrativo Integracion de lalb
personal
Direccion
Control
Atencion al Nunca (1)
usuario Bajo
Resultados Casi nunca 15a35 Asegurados
Cumplimientos  esperados (2) Cuestionario  del Centro de
de funciones Desarrollo de oal Regular tipo escala Atencion
actividades 10 A veces (3) 36 a 55 Likert. Primaria de
Procesos eficientes Essalud —
Rapidez en el Casi Alta Oyon
servicio siempre (4) 56 a 75
Imagen de la
institucién Siempre (5)
Orden en la
Logro de documentacion
objetivos Supervision  de 11 4
organizacionales  funciones 15

Servicio orientado
al cliente
Organizacion  de

tareas

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.2. VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

Escalasy Niveles y

Dimensiones Indicadores Items Instrumentos  Informantes
Valores rangos
Comunicacién con
el cliente
Atencién de
Atencion al solicitudes lal
cliente. Resolucién de 5 Nunca (1)
problemas. Bajo
Informacion Casi 15a35 Asegurados
brindada. nunca (2) del Centro
Manejo de estrés. Regular  Cuestionario de
Escucha activa A veces 36 a55 tipo escala Atencion
Evaluacién de la 3) Likert. Primaria
Mejora Continua. situacion. 6 al Alta de Essalud
Vocacion de servicio 10 Casi 56 a 75 i
e, . — Oyon.
Verificacién siempre
documentaria (4)
Anélisis de caso
Comentario positivo Siempre
Cumplimiento  de (5)
expectativa
) y Emociones
Satisfaccion del 11 al
cliente generadas 15
Atributos del
producto

Recomendaciones

del servicio

Fuente: Elaboracién propia

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.4.1. TECNICAS

En el presente trabajo de investigacion utilizara la técnica de la encuesta, observacion y
andlisis documental para obtener informacion necesaria y saber como se relacionan las

variables de estudio.
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a) Encuesta
En el trabajo de investigacion se utilizara la encuesta como técnica que nos ayudara a

recolectar los datos de nuestra investigacion, con el uso pertinente de su muestra de campo.

En tal sentido Trespalacios, Vazquez, & Bello (2005) definen que “las encuestas son
instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a
realizar, las personas seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar
las respuestas y determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya
obteniendo”. (p 191).

b) Observacion:

Nos ayudara a establecer un registro de todos nuestros hallazgos, respecto al
comportamiento del usuario que hace algin tramite en el Centro de Atencion Primaria de
Essalud-Oyon.

Behar Rivero (2008) define a la observacion como “el registro sistematico, valido y confiable

del comportamiento o conducta” (p. 68)

¢) Andlisis documental.
Nos ayudara a conocer a profundidad sobre nuestro objeto de investigacion, de tal
manera que nos permita no caer en ambigiedades al momento de realizar el trabajo de

estudio.

Martos, Bermejo & Santos (2006), indica: “analisis documental lo que hace es
transformar un documento primario en un documento secundario, de tal manera que
partiendo del documento primario, obtenemos una nueva referencia documental que nos

permita utilizarlo mejor” (p.604).

3.4.2. INSTRUMENTOS
a) Cuestionario
El instrumento a aplicar en la investigacion es el cuestionario que estd compuesto por

preguntas en 2 partes, tales tendran valores de Likert, con lo que ayudara obtener més
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informacion de las variables de estudio. Por lo cual Hernandez Sampieri, Fernandez Collado,
& Baptista Lucio (2014), “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de

una o mas variables a medir” (p 217).

La primera contiene 20 items relacionado con la gestion administrativa, las cuales debera
estar agrupadas en tres dimensiones: proceso administrativo, cumplimiento de funciones y
logros de objetivos organizacionales. Cada uno de estos items serd medido utilizando la
escala y valores entre uno y cinco: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4)
y Siempre (5).

La segunda parte contiene 20 items relacionado con la calidad de servicio, las cuales
debera estar agrupada en tres dimensiones: Atencidén al cliente, mejora continua y
satisfaccion del cliente. Los items seran medidos utilizando la escala y valores entre uno y

cinco: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).

3.5. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE INFORMACION

El investigador desarrollara un cuestionario con 15 preguntas cerradas en escala de tipo
Likert por cada una de las variables de estudios: gestion administrativa y calidad de servicio.

Se seleccionaré la muestra a través de un muestreo no probabilistico, identificando a los
364 asegurados, que se apersonen al Centro de Atencién Primaria EsSalud Oyon.

Se aplicara el instrumento a los asegurados elegidos en un tiempo no mayor a 30 minutos
por cada varaible.

La informacion sera procesada en Excel, creando una base de datos, cuyos datos luego
seran transferidos al software estadistico SPSS versién 24.0 con la elaboracion de cuadros,
graficos y tablas de frecuencia en las dimensiones establecidas.

Para hallar la asociatividad o interdependencia se utilizara el coeficiente de correlacion

de Spearman entre las variables.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1.DESCRIPCION DE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA
4.1.1. DESCRIPCION DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE

a) Niveles de Proceso Administrativo:

Tabla 1: Niveles de la dimension proceso administrativo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 75 20,6 20,6 20,6
Medio 199 54,7 54,7 75,3
Alto 90 24,7 24,7 100,0
Total 364 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
G0
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Figura 1: Niveles de la dimension proceso administrativo
Fuente: Elaboracion propia.
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En latabla 1y figura 1 se puede apreciar que el 54,7% de los usuarios asegurados del Centro
de Atencion Primaria EsSalud Oyon indica que hay un nivel medio de proceso
administrativo, el 24,7% indica que hay un alto nivel de proceso administrativo y el 20,6%
indican que hay un bajo nivel de proceso administrativo. En tal sentido, los datos estadisticos
demuestran que el nivel de proceso administrativo en el Centro de Atencién Primaria

EsSalud-Oyon es medio.

b) Niveles de cumplimientos de funciones

Tabla 2: Niveles dimensién cumplimiento de funciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Medio 178 48,9 48,9 48,9
Alto 186 51,1 51,1 100,0
Total 364 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 2: Niveles dimension cumplimiento de funciones
Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 2 y figura 2 se puede apreciar que el 51,1% de los usuarios asegurados del Centro
de Atencion Primaria EsSalud Oyén indica que hay un nivel alto de cumplimiento de

39



funciones, el 48,9% indica que hay nivel medio de cumplimiento de funciones. En tal sentido,

los datos estadisticos demuestran que el nivel de cumplimiento de funciones en el Centro de

Atencion Primaria EsSalud-Oyon es alto.

c) Niveles de logro de objetivos organizacionales

Tabla 3: Niveles de logro de objetivos organizacionales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Bajo 72 19,8 19,8 19,8
Medio 217 59,6 59,6 79,4
Alto 75 20,6 20,6 100,0
Total 364 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3: Niveles de logro de objetivos organizacionales

Fuente: Elaboracion propia.

T
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En latabla 3 y figura 3 se puede apreciar que el 59,6% de los usuarios asegurados del Centro

de Atencion Primaria EsSalud Oyon indica que hay un nivel medio de logro de objetivos

organizacionales, el 20,6% indica que hay un alto nivel de logro de objetivos

organizacionales y el 19,8% indican que hay un bajo nivel de logro de objetivos
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organizacionales. En tal sentido, los datos estadisticos demuestran que el nivel de logro de
objetivos organizacionales en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oydn es medio.

4.1.2. DESCRIPCION DE LOS NIVELES DE GESTION ADMINISTRATIVA

Tabla 4: Niveles de gestion administrativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Bajo 75 20,6 20,6 20,6
Medio 184 50,5 50,5 71,2
Alto 105 28,8 28,8 100,0
Total 364 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 4: Niveles de gestion administrativa
Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 4 y figura 4 se puede apreciar que el 50,5% de los usuarios asegurados del Centro
de Atencién Primaria EsSalud Oyon indica que hay un nivel medio de gestion administrativa,
el 28,8% indica que hay un alto nivel de gestion administrativa y el 20,6% indican que hay
un bajo nivel de gestion administrativa. En tal sentido, los datos estadisticos demuestran que

el nivel de gestion administrativa en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyén es medio.
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4.2.DESCRIPCION DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

a) Niveles de atencion al cliente

Tabla 5: Niveles de atencién al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Bajo 113 31,0 31,0 31,0
Medio 160 44,0 44,0 75,0
Alto 91 25,0 25,0 100,0
Total 364 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5: Niveles de atencidn al cliente
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 5y figura 5 se puede apreciar que el 44% de los usuarios asegurados del Centro
de Atencion Primaria EsSalud Oyén indica que hay un nivel medio de atencién al cliente, el
31% indica que hay un bajo nivel de atencion al cliente y el 25% indican que hay un alto
nivel de logro de atencidn al cliente. En tal sentido, los datos estadisticos demuestran que el
nivel de atencidn al cliente en el Centro de Atencién Primaria EsSalud-Oydn es medio.
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b) Niveles de mejora continua

Tabla 6: Niveles de dimension mejora continua

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 190 52,2 52,2 52,2
Medio 153 42,0 42,0 94,2
Alto 21 58 5,8 100,0
Total 364 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6: Niveles de dimension mejora continua
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 6 y figura 6 se puede apreciar que el 52% de los usuarios asegurados del Centro
de Atencidn Primaria EsSalud Oyon indica que hay un nivel bajo de mejora continua, el 42%
indica que hay un nivel medio de mejora continua y el 6% indican que hay un alto nivel de
mejora continua. En tal sentido, los datos estadisticos demuestran que el nivel de mejora
continua en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyon es bajo.
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c) Niveles de satisfaccion del cliente

Tabla 7: Niveles de satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 102 28,0 28,0 28,0
Medio 206 56,6 56,6 84,6
Alto 56 15,4 15,4 100,0
Total 364 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 7: Niveles de satisfaccion del cliente
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 7 y figura 7 se puede apreciar que el 57% de los usuarios asegurados del Centro
de Atencion Primaria EsSalud Oyon indica que hay un nivel medio de satisfaccion del
cliente, el 28% indica que hay un nivel bajo de satisfaccién del cliente y el 15% indican que
hay un alto nivel de satisfaccion del cliente. En tal sentido, los datos estadisticos demuestran
que el nivel de satisfaccion del cliente en el Centro de Atencidn Primaria EsSalud-Oyén es

medio.
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4.2.1. DESCRIPCION DE LOS NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 8: Niveles de calidad de servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Bajo 129 35,4 354 35,4
Medio 184 50,5 50,5 86,0
Alto 51 14,0 14,0 100,0
Total 364 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 8: Niveles de calidad de servicios
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 8 y figura 8 se puede apreciar que el 51% de los usuarios asegurados del Centro
de Atencidon Primaria EsSalud Oyén indica que hay un nivel medio de calidad de servicios,
el 35% indica que hay un nivel bajo de calidad de servicios y el 14% indican que hay un alto
nivel de calidad de servicios. En tal sentido, los datos estadisticos demuestran que el nivel de

calidad de servicios en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyon es medio.
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4.3.PRUEBA DE HIPOTESIS

4.3.1. PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

4.3.1.1.Formulacion de hipdtesis

Ho: No existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la calidad de

servicios en en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyén, 2018.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de

servicios en en el Centro de Atencidn Primaria EsSalud-Oyon, 2018.

4.3.1.2.Estadistica de prueba

Tabla 9: Correlacion entre variable gestion administrativa y calidad de servicios en el
Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyon, 2018.

Gestion_ Calidad_de_

administrativa  servicios

Rho de Spearman Gestion_administrativa Coeficiente de 1,000 ,780™
correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 364 364
Calidad_de_servicios Coeficiente de ,780™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 364 364

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

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 9, se encontrd que entre las variables
gestion administrativa y calidad de servicios en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-
Oyodn, 2018, existe una relacion lineal estadisticamente significativa, considerable y
directamente proporcional con un pv=0.000, que es menor a 0,05 y un grado de
correlacidn alto, con un coeficiente de Spearman de 0.780.

En este sentido, rechazamos la hipdtesis nula, y aceptamos la hipédtesis alterna,
indicando que existe relacion entre la variable gestion administrativa Y variable calidad

de servicios.
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4.3.2. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

4.3.2.1.Formulacion de hipotesis
Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y atencion al
cliente en en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oydn, 2018.
Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y atencion al cliente

en en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyén, 2018.

4.3.2.2.Estadistica de prueba

Tabla 10: Correlacion entre variable gestion administrativa y atencion al cliente en el
Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyon, 2018

Gestion Atencion al
administrativa  cliente

Kk

Rho de Spearman Gestion Coeficiente de 1,000 ,597
administrativa correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 364 364
Atencion al cliente  Coeficiente de 597" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 364 364

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

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 10, se encontr6 que entre las variables
gestion administrativa y atencion al cliente en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-
Oyon, 2018, existe una relacion lineal estadisticamente significativa, considerable y
directamente proporcional con un pv=0.000, que es menor a 0,05 y un grado de
correlacién medio, con un coeficiente de Spearman de 0.597.

En este sentido, rechazamos la hipdtesis nula, y aceptamos la hipétesis alterna,
indicando que existe relacion entre la variable gestion administrativa Y dimension

atencioén al cliente

47



4.3.3. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

4.3.3.1.Formulacion de hipotesis
Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y mejora continua
en en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyon, 2018.
Ha: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y mejora continua en

en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyén, 2018.

4.3.3.2.Estadistica de prueba

Tabla 11: Correlacion entre variable gestion administrativa y mejora continua en el Centro
de Atencion Primaria EsSalud-Oyén, 2018.

Gestion Mejora
administrativa continua
Rho de Spearman  Gestion Coeficiente de 1,000 677"
administrativa correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 364 364
Mejora continua Coeficiente de 677 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 364 364

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

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 11, se encontrd que entre las variables
gestion administrativa y mejora continua en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-
Oyodn, 2018, existe una relacion lineal estadisticamente significativa, considerable y
directamente proporcional con un pv=0.000, que es menor a 0,05 y un grado de
correlacién medio, con un coeficiente de Spearman de 0.6777.

En este sentido, rechazamos la hipotesis nula, y aceptamos la hipoétesis alterna,
indicando que existe relacion entre la variable gestion administrativa y dimension mejora

continua.

48



4.3.4. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

4.3.4.1.Formulacion de hipotesis
Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y satisfaccion del
cliente en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyon, 2018.
Ha: Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y satisfaccion del

cliente en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyon, 2018.

4.3.4.2.Estadistica de prueba

Tabla 12: Correlacion entre variable gestién administrativa y satisfaccion del cliente en el
Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyon, 2018.

Gestién Satisfaccion
administrativa del cliente

Rho de Spearman Gestion Coeficiente de 1,000 802"
administrativa correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 364 364

Satisfaccion del Coeficiente de ,802™ 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 364 364

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

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 12, se encontro que entre las variables
gestion administrativa y satisfaccion del cliente en el Centro de Atencién Primaria
EsSalud-Oyon, 2018, existe una relacion lineal estadisticamente significativa,
considerable y directamente proporcional con un pv=0.000, que es menor a 0,05 y un
grado de correlacion alto, con un coeficiente de Spearman de 0.802.

En este sentido, rechazamos la hipdtesis nula, y aceptamos la hipdétesis alterna,
indicando que existe relacion entre la variable gestion administrativa Y dimension

satisfaccion del cliente.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.DISCUSION

Primera discusion:

De acuerdo a los datos obtenidos en la presente investigacion, notamos en la tabla 4
que el nivel de gestion administrativa en el Centro de Atencién Primaria EsSalud Oyon
es medio con un 50.5%. Ademas, en la tabla 8 se puede apreciar que el nivel de calidad
de servicios con un 51%en el Centro de Atencion Primaria EsSalud Oyon es medio.
Respecto a la relacidn existente entre las variables de estudio, los resultados dados en la tabla
9, se encontrod que entre las variables gestién administrativa y calidad de servicios existe una
relacion lineal estadisticamente significativa, considerable y directamente proporcional con
un pv=0.000, que es menor a 0,05 y un grado de correlacién alto, con un coeficiente de
Spearman de 0.780, rechazando la hipotesis nula y aceptamos la hipétesis alterna. Al
respecto, Zeta (2016) en su investigacion determina que existe una relacién directa entre
gestion administrativa y nivel de satisfaccion en la calidad de los servicios académicos,
indicando ademas que en la medida que mejoran los procesos de planificacion, organizacion,
direccion y control, mejorard la calidad del servicio. Asimismo, Rivas y Quiroz (2015)
concluye en su investigacion que hay una relacion significativa entre la gestién
administrativa y la calidad de servicio al usuario en las oficinas de SUNARP de Lima, con
una correlacion positiva y moderada entre ambas variables. Por consiguiente, se confirma los

hallazgos y se confirman nuestros resultados estadisticos.
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Segunda discusion

De acuerdo a los datos obtenidos en la presente investigacidn, notamos en la tabla 4
que el nivel de gestion administrativa en el Centro de Atencién Primaria EsSalud Oyon
es medio con un 50.5%. Ademas, en la tabla 5 se puede apreciar que el nivel de atencion

al cliente en el Centro de Atencién Primaria EsSalud Oyon es medio con un 44%.

Respecto a la relacion existente entre las variables de estudio, los resultados dados en
la tabla 10, se encontrd que entre las variables gestion administrativa y atencion al cliente
en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyo6n, 2018, existe una relacion lineal
estadisticamente significativa, considerable y directamente proporcional con un
pv=0.000, que es menor a 0,05 y un grado de correlaciéon medio, con un coeficiente de
Spearman de 0.597, rechazando la hip6tesis nula y aceptamos la hipdtesis alterna. Al
respecto, la investigacion de Carrazco (2010) da como resultado caracteristicas
sociodemogréficas que manifiestan que un 75% de los clientes acuden solo a la piscina,
sauna, turco, hidromasaje como entretenimiento, mientras que, el 25% de los clientes son
turistas; y en relacion a la informacion brinda por los turistas, un 50% de ellos consideran
que la calidad en el servicio son de calidad, el 31% mencionaron que los servicios eran
buenos, el 13% indicaron que los servicios son regulares y respecto a la calidad en la
atencion, el 60% de los encuestados consideran que el personal esta preparado para
brindar una atencion de calidad y el 40% manifestaron que falta conocimientos por parte
del personal. Por otro lado, Ocampos y Valencia (2017) en su investigacion concluye que
existe relacion significativa entre las variables de estudio, es decir, la aplicacion de una
adecuada gestion administrativa es fundamental para brindar un servicio de calidad, por
consiguiente, se ve reflejado en la atencién al cliente. Por consiguiente, se confirman

nuestros resultados estadisticos.

Tercera discusion

De acuerdo a los datos obtenidos en la presente investigacion, notamos en la tabla 4

que el nivel de gestion administrativa en el Centro de Atencién Primaria EsSalud Oyon
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es medio con un 50.5%. Ademas, en la tabla 6 se puede apreciar que el nivel de mejora
continua en el Centro de Atencion Primaria EsSalud Oydn es bajo con un 52%.
Respecto a la relacion existente entre las variables de estudio, los resultados dados en
la tabla 11, se encontrd que entre las variables gestion administrativa y mejora continua
en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyon, 2018 existe una relacion lineal
estadisticamente significativa, considerable y directamente proporcional con un
pv=0.000, que es menor a 0,05 y un grado de correlaciéon medio, con un coeficiente de
Spearman de 0.6777. Al respecto, Zeta (2016) en su investigacion determina que existe
una relacion directa entre gestion administrativa y nivel de satisfaccion en la calidad de
los servicios académicos, indicando ademas que en la medida que mejoran los procesos
de planificacion, organizacion, direccion y control, mejorara la calidad del servicio. A su
vez, Tipian (2017) en su investigacion concluye que el nivel de la gestion administrativa
se relaciond significativa y positivamente con la calidad de servicio. Se verifico la validez
de la hipdtesis formulada, indicando que existe una relacion significativa (0,000) y
positiva (0,500) entre el nivel de gestion administrativa y la calidad de servicio a usuarios
de la DGPDP del Minjus en el 2016 y que esto a su vez esta asociado a la mejora continua.

Por consiguiente, se confirman nuestros resultados estadisticos.

Cuarta discusion

De acuerdo a los datos obtenidos en la presente investigacion, notamos en la tabla 4
que el nivel de gestién administrativa en el Centro de Atencion Primaria EsSalud Oyon
es medio con un 50.5%. Ademas, en la tabla 7 se puede apreciar que el nivel de
satisfaccidn del cliente en el Centro de Atencidn Primaria EsSalud Oy6n es medio con un
57%.

Respecto a la relacion existente entre las variables de estudio, los resultados dados en
la tabla 12, se encontrd que entre las variables gestion administrativa y satisfaccion del
cliente en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-Oyo6n, 2018 existe una relacion lineal
estadisticamente significativa, considerable y directamente proporcional con un
pv=0.000, que es menor a 0,05 y un grado de correlacion alto, con un coeficiente de

Spearman de 0.802. Al respecto, Castafieda y Vasquez (2016) en su investigacion
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concluye que las variables gestion administrativa y nivel de satisfaccion de los estudiantes
se relaciona significativamente. Por consiguiente, se confirman nuestros resultados

estadisticos.

5.2.CONCLUSIONES

Primera conclusion:

Segun los resultados dados, en la prueba de hipétesis se encontrd una relacion lineal
estadisticamente significativa, considerable y directamente proporcional entre la variable
gestion administrativa y calidad de servicios en el Centro de Atencién Primaria EsSalud-
Oyon, 2018, con un pv=0.000, que es menor a 0,05 y un grado de correlacion alto, con un

coeficiente de Spearman de 0.780.

Segunda conclusion:

Segun los resultados dados, en la prueba de hipétesis se encontr6 una relacion lineal
estadisticamente significativa, considerable y directamente proporcional entre la variable
gestion administrativa y atencion al cliente en el Centro de Atencion Primaria EsSalud-
Oyén, 2018, con un pv=0.000, que es menor a 0,05 y un grado de correlacién medio, con

un coeficiente de Spearman de 0.597.

Tercera conclusion:

Segun los resultados dados, en la prueba de hipotesis se encontré una relacion lineal
estadisticamente significativa, considerable y directamente proporcional entre la variable
gestion administrativa y mejora continua en el Centro de Atencién Primaria EsSalud-
Oyon, 2018, con un pv=0.000, que es menor a 0,05 y un grado de correlacién medio, con

un coeficiente de Spearman de 0.6777.

Cuarta conclusion:

Segun los resultados dados, en la prueba de hipétesis se encontrd una relacion lineal
estadisticamente significativa, considerable y directamente proporcional entre la variable
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gestion administrativa y satisfaccion del cliente en el Centro de Atencion Primaria
EsSalud-Oyon, 2018, con un pv=0.000, que es menor a 0,05 y un grado de correlacion

medio, con un coeficiente de Spearman de 0.802.

5.3. RECOMENDACIONES

Primera recomendacion:

Se recomienda que la institucion establezca mecanismos estratégicos que permitan el
correcto desarrollo de una gestion administrativa eficiente a través de una adecuada
planificacion, organizacion, direccion y control de todos los procesos administrativos de
la organizacion, asimismo, es necesario que todo el personal se encuentre involucrado en
el desarrollo de las funciones administrativas antes mencionada, todo ello con el objetivo
de optimizar la calidad en la prestacion de los servicios a los asegurados del Centro de
Atencion Primaria EsSalud-Oyon y por consiguiente, mejorar la imagen de la institucion

a nivel local.

Segunda recomendacion:

Se recomienda que la institucion identifique a través de la aplicacion de un instrumento
(cuestionario de encuesta) cual es el grado de satisfaccion del usuario respecto a la
atencion al cliente. Asimismo, es importante que se evalle el trato que tienen los
trabajadores hacia los clientes a través de la técnica de cliente misterioso (mistery
shopper). Después de eso, programar capacitaciones sobre calidad y atencion al usuario
que fortalezcan las capacidades de los trabajadores del Centro de Atencion Primaria
EsSalud-Oyon.

Tercera recomendacion:

El ciclo de la mejora continua conlleva a la excelencia, por consiguiente, se recomienda
que la institucion involucre a todos los miembros de la institucion desde el nivel operativo
hasta el nivel gerencial en los cuatros fases de la mejora continua, desde la planificacion

de las actividades, en la ejecucion de las mismas, la verificacion del cumplimiento de las
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actividades y de los resultados y por ultimo la retroalimentacion con las medidas

correctivas respectivas.

Cuarta recomendacion:

La satisfaccion del cliente debe ser un pilar importante de la institucion y para
conocerla se debera aplicar una serie de instrumentos como encuesta de satisfaccion y
recomendaciones, asi como la revision constante del libro de reclamaciones, pues es en
estos instrumentos donde se observaran cudles son las debilidades de la organizacion a
efectos de implementar las medidas correctivas respectivas. La institucion a través de su
capital humano y la eficiencia de sus procesos permitiran enfocarse en la satisfaccion de
sus usuarios, por ello es importante la capacitacién constante sobre temas vinculados a la

calidad en la prestacion de servicio.
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ANEXOS

CUESTIONARIO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE
SERVICIOS EN EL CENTRO DE ATENCION PRIMARIA ESSALUD - OYON,
ANO 2018.

La presente encuesta tiene la intencion de conocer su opinidn con respecto a la gestion
administrativa y la calidad de servicios en el Centro de Atencion Primaria EsSalud Oyén, por
lo cual agradezco que responda las preguntas con mucha sinceridad ya que la informacion

sera utilizada unicamente para fines académicos y se garantiza estricta confidencialidad.
I. DATOS DEL ENCUESTADO
1. ¢Cual es su género? 2. ¢Cual es su edad?
a) Femenino
b) Masculino

. INSTRUCCIONES:

Marque con un aspa (X), segun corresponda de acuerdo a la escala de calificacion.

Descripcion Valor
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
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Gestion Administrativa

I. Proceso Administrativo

Calificacion

5

1. Considera que la labor de los trabajadores del Centro de Atencion
Primaria EsSalud Oyon es planificada.

2. Los trabajadores del Centro de Atencion Primaria EsSalud Oyon se
comprometen a hacer un trabajo organizado.

3. Nota usted que los trabajadores del Centro de Atencidon Primaria
EsSalud Oyon se integran para trabajar en forma conjunta y eficiente.

4. Considera usted que la Alta gerencia del Centro de Atencién Primaria
EsSalud Oyon direcciona la labor de todo su equipo de trabajo.

5. Considera usted que la labor del Centro de Atencién Primaria EsSalud
Oyobn se controla frecuentemente

Il. Cumplimiento de funciones

acion

6. El personal que labora en el Centro de Atencién Primaria EsSalud
Oyon brinda una adecuada atencion al usuario.

7. Después de hacer una gestion en el Centro de Atencion Primaria
EsSalud Oyon, usted recibe los resultados esperados.

8. Las actividades de gestion del Centro de Atencién Primaria EsSalud
Oybn son desarrolladas de forma eficiente.

9. Los procesos del Centro de Atencion Primaria EsSalud Oydn son
eficientes en funcion al tiempo que usted tiene.

10. Los tramites que usted realiza en el Centro de Atencion Primaria
EsSalud Oyon se realizan con rapidez.

. Logro de objetivos organizacionales

icacion

11. Considera usted que los asegurados tienen una imagen favorable del
Centro de Atencion Primaria EsSalud Oydn

12. Considera usted que la documentacion de los asegurados se encuentran
en orden para su fécil gestion.

13. Considera usted que las funciones de los trabajadores del Centro de
Atencién Primaria EsSalud Oyo6n son supervisadas constantemente.

14. Los trabajadores del Centro de Atencion Primaria EsSalud Oyon prestan
sus servicios orientando a los requerimientos de los asegurados.

15. Los trabajadores del Centro de Atencion Primaria EsSalud Oyon
organizan sus tareas en favor del asegurado.
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CALIDAD DE SERVICIOS

- . Calificacion
I. Atencion al cliente 112131215
1. El personal que labora en el Centro de Atencion Primaria EsSalud Oyon
se comunica de forma fluida y entendible.
2. Sus solicitudes (citas médicas) en el Centro de Atencién Primaria
EsSalud Oyon se atienden de forma inmediata.
3. El personal que labora el Centro de Atencion Primaria EsSalud Oyon
resuelve sus problemas o inconvenientes de manera efectiva.
4. La informacion brindada por el personal que labora el Centro de
Atencion Primaria EsSalud Oyon.
5. El personal del Centro de Atencidn Primaria EsSalud Oyon maneja el
estress ante situaciones complicadas o problematicas.
. . Calificacion
Il. Mejora continua 112131415
6. El personal del Centro de Atencidn Primaria EsSalud Oyon escucha los
requerimientos de los asegurados.
7. EIl personal del Centro de Atencion Primaria EsSalud Oyon evalla la
situacion antes de dar una respuesta.
8. Considera usted que el personal del Centro de Atencion Primaria
EsSalud Oyon posee vocacion de servicios.
9. Laverificacion documentaria en el Centro de Atencion Primaria EsSalud
Oyon se da de manera oportuna.
10. El personal que labora en el Centro de Atencion Primaria EsSalud Oyon
analiza los casos exhaustivamente de cada uno de los asegurados.
. - . Calificacion
I11. Satisfaccion del cliente 112131215
11. Con que frecuencia escucha usted comentarios positivos sobre el Centro
de Atencion Primaria EsSalud Oyoén.
12. La labor efectuada por el personal del Centro de Atencion Primaria
EsSalud Oyon cumple las expectativas de los asegurados.
13. La labor efectuada por el personal del Centro de Atencion Primaria
EsSalud Oyon genera emociones positivas..
14. Los atributos del servicio ofrecido en el Centro de Atencion Primaria
EsSalud Oyon satisface sus necesidades como asegurado.
15. Con que frecuencia usted brinda recomendaciones de mejora en el
servicio brindado por el personal Centro de Atencién Primaria EsSalud
Oyon.
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