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Procedié al acto de Defensa:
a. Con la exposicion de la tesis o trabajo de investigacion, titulada:
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asistente.
Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedié a la evaluacion del
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RESUMEN

Objetivo es determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020;
la gestion administrativa es uno de los soportes mas importantes en las instituciones que
permiten lograr satisfacer las necesidades que requieren los usuarios, por ello se
identifica la relacion que existe entre la gestion administrativa y la empatia en los
trabajadores de la red de salud, toda vez que los recursos humanos cumplen un rol
preponderante para la atencion de los pacientes, en ese sentido la investigacion evalta
la relacion que existe entre la gestion administrativa y la confiabilidad en los trabajadores
para el aseguramiento de los servicios de calidad, ademas, se establece la relacion que
existe entre la gestiébn administrativa y la comunicacién en los trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020; todo ello bajo una metodologia que permite
medir grado de relacion entre variables de estudio, por tanto tiene alcance correlacional,
cuantitativa de disefio no experimental, con una muestra probabilistica, de los resultados
alcanzados se concluye gue la gestiébn administrativa tiene relacién significativa con la
calidad de servicio en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro,

2020.

Palabras Claves: Calidad de servicio; Gestion administrativa; Empatia en los

trabajadores; Aseguramiento de la calidad.



ABSTRACT

Objective is to determine the relationship between administrative management and
quality of service in health network workers N ° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020;
Administrative management is one of the most important supports in the institutions that
allow satisfying the needs that users require, for this reason the relationship that exists
between administrative management and empathy in health network workers is identified,
every time that human resources play a preponderant role for patient care, in that sense
the research evaluates the relationship between administrative management and the
reliability of workers for the assurance of quality services, in addition, the relationship is
established that exists between administrative management and communication in the
workers of the health network N ° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020; All this under a
methodology that allows to measure the degree of relationship between study variables,
therefore it has a correlational, quantitative scope of non-experimental design, with a
probabilistic sample, from the results achieved it is concluded that administrative
management has a significant relationship with the quality of service in the workers of the

health network N ° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020.

Keywords: Quality of service; Administrative management; Empathy in the workers;

Quiality assurance.



INTRODUCCION

La finalidad de la investigacion es establecer de qué manera la gestion administrativa
tiene relacion significativa con la calidad de servicio en los trabajadores de la red de salud
N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020. Teniendo en cuenta que la gestion administrativa
es un proceso en el cual estan reguladas por normas internas y externas, que permiten
cumplir a los trabajadores de la entidad con prestar servicios de calidad, de ahi que la
preocupacion de las entidades de salud es una adecuada prestacién de salud que
satisfaga a los usuarios. En ese sentido en la actualidad a nivel pais la gestion
administrativa cobra especial relevancia en un mundo cada vez mas globalizado y
competitivo.

Por ello las instituciones gubernamentales cuentan con instrumentos normativos,
directivas, manual de organizacion y funciones, reglamento de organizacién y funciones
esto con la finalidad de cumplir en que las organizaciones publicas.

La investigacién esta estructurada de la siguiente manera:

Capitulo I; en ella se describe de manera sistémica los problemas principales que se
identifican en la gestion administrativa y la calidad de servicio de la Red de salud N° 04
Aguaytia San Alejandro, 2020, se presentan los problemas, objetivos, hipétesis,
justificacion e importancia, del mismo modo la viabilidad y limitaciones de la
investigacion.

Capitulo 1lI; en esta parte de la tesis se exponen los antecedentes de la investigacion a
nivel internacional y nacional, se presentan las bases tedricas en funcion a la variable
principal y secundaria, se definen los términos basicos, se presentan las bases

epistémicas.
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Capitulo IlI; en esta parte se presentan la metodologia de la investigacion empleada,
siendo de caracter basica, cuantitativa de alcance correlacional, disefio no experimental,
poblacién y muestra, instrumentos de recoleccion de datos.

Capitulo 1V; se presentan los resultados del estudio de acuerdo al trabajo de campo vy el
analisis correspondiente.

Capitulo V; se presentan las discusiones de los resultados de la investigacion.
Conclusiones

Sugerencias

Anexos
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CAPITULO |
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

La actuales dinamicas econdmicas y politicas que rigen a nivel mundial
conllevan a una serie de transformaciones que permean diferentes esferas y
estamentos de la sociedad, siendo el sector salud uno de los méas afectados
por las diferentes reformas que se han implementado en los Ultimos afos, a
raiz de estos las instituciones de salud ha realizado restructuraciones en el
nivel administrativo y organizativo, para alcanzar un mejor funcionamiento en
los diversas instituciones y unidades en su organizacion.
El Ministerio de salud es el mejor ejemplo de una falta de planificacion y toma
de decisiones basado en informacion, carencia de datos confiable y con
margenes de error muy altos, mas adn si consideramos que los sectores de
mayor envergadura en el poder ejecutivo son el Sector Salud con muchos
servidores a su cargo. Este modelo de gestion deficiente tiene como
consecuencia el perjuicio al proceso de descentralizacion ya que los Gobiernos
Regionales y Locales se ven maniatados en su accionar y en muchos casos
obligadas a operativizar normas inaplicables y alejadas de la realidad de cada
Region.
En la actualidad a nivel pais la gestion administrativa cobra especial relevancia
en un mundo cada vez mas globalizado y competitivo, en ese sentido las
instituciones gubernamentales cuentan con instrumentos normativos,
directivas, manual de organizacion y funciones, reglamento de organizacion y

funciones esto con la finalidad de cumplir en que las organizaciones publicas
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s6lo pueden hacer lo que la ley les faculta, y en esa linea el manual debe estar
adecuada al plan estratégico a fin de cumplir con los objetivos y fines de las
instituciones publicas, teniendo en cuenta que la gestibn administrativa requiere
el apoyo de colaboradores para cumplir los fines.

Teniendo en consideracién que la gestion se sostiene en colaboradores para
conseguir resultados, el clima organizacional se convierte en un factor
diferenciador que posibilita a una organizacion ser mas exitosa que Sus
competidores. Asi se constata en el medio empresarial e institucional, que a lo
largo de los Ultimos afios en todas ellas se han implementado una serie de
estrategias para generar un adecuado clima organizacional, que permita al
trabajador desarrollar todas sus habilidades, destrezas, conocimientos,
relaciones interpersonales y capacidades intelectuales. Todo ello contribuye y
encamina en el logro de los objetivos de la organizacion. (Luthans, 2008).
Moyado F (2002) Menciona del tema de calidad de servicio en las gestiones
publicas que representa un tema controversial e incipiente en nuestro pais, al
hablar de calidad como factor competitivo en la gestion privada resulta més
coherente, la gestidbn en una buena calidad de servicio no es un asunto
exclusivo para la administracion privada.

Por otra parte, no se tienen estudios sobre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en las Instituciones o redes de salud de la region de
Ucayali, por lo que, se plantea realizar una investigacioén que permita

establecer la relacion entre la gestion administrativa calidad del servicio en los
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trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, que permita
luego, replantear estrategias de mejora.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL
¢, Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San
Alejandro, 20207?
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS
- ¢ Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la empatia en
los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro,
20207
- ¢ Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la confiabilidad
en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro,
20207
- ¢ Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la comunicacion
en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro,
20207
1.3. OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacidén que existe entre la gestién administrativa y la
calidad de servicio en los trabajadores de la red de salud N° 04

Aguaytia San Alejandro, 2020.
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1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
- Identificar la relacién que existe entre la gestion administrativa y la
empatia en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San
Alejandro, 2020.
- Evaluar la relacion que existe entre la gestién administrativa y la
confiabilidad en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia
San Alejandro, 2020.
- Establecer la relacion que existe entre la gestién administrativa y la
comunicacion en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia
San Alejandro, 2020.
1.4. HIPOTESIS
1.4.1. HIPOTESIS GENERAL
Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San
Alejandro, 2020.
Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia
San Alejandro, 2020.
1.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
- H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
empatia en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San

Alejandro, 2020.
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- H2: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
confiabilidad en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia
San Alejandro, 2020.

- H3: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
comunicacion en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia
San Alejandro, 2020.

VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Variable independiente

Gestiéon administrativa

Variable dependiente

Calidad de servicio

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La importancia segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) toda

investigacion es importante por:

- Conveniencia, la investigacion es conveniente para este espacio y tiempo, la
gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro

- Relevancia teorica, la investigacion se sustenta en teorias de la gestion
administrativa y la calidad de servicio y los aportes tedricos que existen sobre
la variable de estudio.

- Implicancias practicas, la investigacion tendra el aspecto practico, ya que se
evaluarda la gestion administrativa y la relacion con la calidad de servicio en

la muestra de estudio.
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- Valor social, la investigacion diagnosticara un problema evidentemente
social el cual repercute y necesita pronto su solucion.

- Utilidad metodoldgica, para su consecucion se utilizara el método cientifico,
el método experimental y el método hipotético deductivo, ahi radica su
importancia y transcendencia.

- Estainvestigacion beneficiara tanto a los 323 trabajadores de la red de salud
N° 04 Aguaytia San Alejandro.

VIABILIDAD

Esta investigacion es considerada un proyecto factible, ya que
contemplan las variables, la gestion administrativa y la calidad de servicio, ya
gue existe la informacién necesaria para indagacion.

Asi mismo los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro,

se encuentran en la predisposicion a colaborar con la investigacion.

LIMITACIONES

La investigacion no presenta limitacion alguna para el estudio.
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CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES
Tesis, (Ballesteros, Correa Mondragén, & Vargas Barrero, 2020),
Caracterizacion en la prestacion de servicios de salud del area rural de
la Red Salud Ladera en los puestos de salud Montebello, Buitrera y
Terrén Colorado en Santiago de Cali en los afios 2018-2019, concluye:
El presente documento caracterizo los puestos de salud de la
buitrera, Montebello y terrén colorado que pertenecen al area rural
de influencia de la red salud ladera, donde se buscé conocer de la
poblacion, la dindmica de estos escenarios de salud, como esta
organizacion de primer nivel desempefia el servicio para esta
poblacion objeto; para esto se consultd de forma exhaustiva las
habilitaciones de los servicios que tiene la organizacion ante el
ministerio de salud; por otra parte se logré6 una adherencia
normativa a los indicadores de calidad que se tienen para
determinar estadisticas que sirven en la toma decisiones. De igual
manera se analizo las politicas publicas en salud en el area rural a
nivel latinoamericano al unisono con la situacion histérica de
Colombia para que se promueva, constantemente un mejoramiento
continuo que estimule la satisfaccion de la sociedad calefia que vive

en la ladera de Cali.
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Tesis, (Gutierrez Mercado, 2020), Propuesta de atencién para los

servicios de Psicoterapia en linea (telepsicoterapia) derivados del Covid-

19 en México; concluye:
El presente documento pretende ser una propuesta de guia para
aguellos profesionales de la salud mental que estén actualmente
realizando terapia en linea, pero no cuentan con las directrices
sobre cémo llevarla acabo de la manera mas efectiva posible,
acorde a algun documento cientifico que oriente, mas no
necesariamente garantice, su efectividad, sobre todo en los
momentos en que esta vigente el periodo de cuarentena obligatoria
en México debido al Covid-19.

Tesis, (Salcedo Mendez & Sard Nufez, 2020), Analisis dimensional de

la calidad del servicio en los Centros de diagndstico automotor en

municipios del Atlantico; concluye que:
Este trabajo se presenta con el propésito general de realizar un
andlisis dimensional de la calidad del servicio del modelo Servqual
en los Centros de diagndstico automotor (CDA), en Barranquilla,
Soledad y Puerto Colombia para mejorar la experiencia de sus
usuarios. Para este fin se procedi6é a realizar un estudio en tres
etapas: La identificacion de las expectativas de los clientes en
cuanto a la calidad del servicio, el analisis de la percepcion de los
clientes sobre la calidad del servicio junto con la brecha existente

en relacién con las expectativas y la propuesta de acciones de
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mejoras para impulsar la calidad. Para ello la investigacion se valio
del modelo Servqual de calidad del servicio en el que se hicieron
dos tomas de datos: una para recopilar informacion sobre
expectativas y otra para las percepciones, finalmente se aplicé un
analisis factorial confirmatorio para medir la fiabilidad del modelo y
proponer las respectivas acciones de mejora.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Tesis, (Cabrera Cecilio & Huaméan Séanchez, 2018), Gestidn

administrativa y calidad de servicio en la Red de Salud de Ambo.

Huanuco, 2018; concluye:
Este informe ha sido elaborado con la finalidad de determinar la
relacion entre la gestién administrativa y la calidad de servicio en la
Red de Salud de Ambo, Huanuco, 2018. El tipo de investigacion es
no experimental-descriptivo, con el disefio correlacional de corte
transversal, se ha tomado como poblacion a 11 trabajadores,
quienes a la vez fueron las muestras, para el muestreo se utilizo el
muestreo no probabilistico. La técnica utilizada fue la encuesta y
los instrumentos los cuestionarios que fueron validados por tres
expertos en investigacién y para la confiablidad se determinaron
mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach siendo confiable
ambos instrumentos. Los resultados obtenidos del Coeficiente de
Correlacién de Sperman indican que existe relacién no significativa

entre la gestibn administrativa y la calidad de servicio. En tal sentido
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podemos decir que: existe relacién positiva débil no significativa
entre la correlacion entre la gestidon administrativa y la calidad de
servicio en la Red de Salud. Asi también, los resultados de la
estadistica inferencial permitieron rechazar la hipétesis alternativa
y aceptar la hipétesis nula. Es decir, segun la prueba de
significancia realizada se tienen que pc (41.3%) es mayor que pt
(5%).

Tesis, (Orihuela Flores, 2018), Gestidbn administrativa y calidad de

atencioén a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec

de la RED de Salud Ventanilla, 2017; tuvo como objetivo:
Determinar el grado de relacion entre “Gestion administrativa y
calidad de atencion a los usuarios en el Centro de Salud Santa
Rosa de Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla, 2017”. Los
instrumentos que se utilizaron fueron cuestionarios en escala de
Likert para las variables gestibn administrativa y calidad de
atencion. Estos instrumentos fueron sometidos a los analisis
respectivos de confiabilidad y validez, que determinaron que los
cuestionarios tienen la validez y confiabilidad. El método empleado
fue hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue basica de nivel
correlacional, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental:
transversal. La poblacion estuvo formada por 250, la muestra por
152 y el muestreo fue de tipo probabilistico. La técnica empleada

para recolectar la informacion fue la encuesta y los instrumentos de
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recolecciéon de datos fueron cuestionarios que fueron debidamente
validados a través del estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach.
Se llegé a la siguiente conclusién, que existe una correlacion
estadisticamente significativa, muy alta (r= 0,985-, p< 0.05) y
directamente proporcional, entre gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios en el Centro de Sal Salud Santa Rosa de
Pachacutec de la RED de Salud Ventanilla, 2017.

Tesis, (Solis Ruiz, 2020), Gestion administrativa y compromiso

organizacional en una Universidad publica, Lima 2019, cuyo objetivo fue:
Determinar la relacién que existe entre la gestion administrativa y
compromiso organizacional segun los trabajadores de la
Universidad Nacional de Ingenieria lima, 2019, como un aporte al
andlisis, descripcion, explicacion y relacion de las dos variables. La
metodologia de la investigacion obedece al enfoque cuantitativo, es
un estudio de tipo basico, de disefio no experimental transversal
correlacional, donde se han utilizado dos cuestionarios tipo Likert
validados a juicio de experto y sometidos a prueba del coeficiente
de Alfa de Cronbach como instrumento de recoleccion de datos a
percepcion de los trabajadores encuestados. Asimismo, luego de
haber desarrollado la investigacion, aplicado los instrumentos y
realizar el procesamiento estadistico, se llegé a las siguiente
conclusion: La gestion administrativa (r=0,761) significativamente

(p < 0,000) con el compromiso organizacional segun los
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trabajadores administrativos de la Universidad nacional de
Ingenieria Lima 2019; se probd la hipétesis planteada y se concluye
gque la gestion administrativa se relaciona directa y
significativamente con el compromiso organizacional segun los
trabajadores administrativos de la Universidad nacional de
Ingenieria Lima 2019.

Tesis (Gonzales Cali, 2020), Gestiébn administrativa y planificacion

pedagdgica en los docentes de la Unidad Educativa “Angel Felicisimo

Rojas” Guayaquil- Ecuador, 2020; tiene como objetivo general:
Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
planificacién pedagdgica en los docentes, para ello consider6é una
poblacién y muestra de 16 docentes, de enfoque cuantitativo, no
experimental y disefio correlacional, cuyas conclusiones: la
dimension pedagogica curricular se relaciona significativamente
con la planificacion pedagdgica, conforme el Rho de Spearman, de
0,555 vy significancia de 0,05 (bilateral), indica correlacién positiva
considerable, la gestion administrativa organizativa operacional se
relaciona significativamente con la planificacion pedagdgica,
conforme el Rho de Spearman, de 0,555 y nivel de significancia
0,05 (bilateral), indica correlacién positiva considerable, la
dimension administrativa financiera se relaciona significativamente
con la planificacion pedagogica, conforme el Rho de Spearman, de

0,217 y 0,5 de significancia, indica correlacion positiva media y la
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gestion administrativa se relaciona con la planificacion pedagogica,
conforme el Rho de Spearman, de 0,372 y 0,156 (bilateral), indica
correlacion positiva media no significativa.

Tesis, (Julca Santos, 2020), La gestion administrativa en la ejecucion

presupuestal del Instituto Geoldgico, Minero y Metallrgico, Lima 2019;

concluye:
En la actualidad la gestién en la administracién publica y privada
tiene gran importancia en diversos ambitos, y sobre todo cuando
existe otros procesos a desarrollar y cumplir, como es el caso de la
ejecucion de los presupuestos y los resultados que se necesita
obtener, mas aun cuando la institucién es publica y en el contexto
nacional. La presente investigacion tuvo como el objetivo
fundamental determinar la incidencia de la gestion administrativa
en la ejecucion presupuestal del INGEMMET-Lima 2019. El tipo de
investigacion que se desarrollé fue bésica, descriptiva,
correlacional, causal no experimental, transversal, como técnica se
ha utilizado la encuesta, y como instrumento cuestionarios en
ambas variables, con una poblacion censal de 96 unidades de
investigacion, que son los funcionarios del INGEMMET, la para la
comprobacion de hipétesis se utilizd el Chi cuadrado, a partir de
una prueba de Regresién logistica binaria. Llegando a la conclusion
sobre la incidencia entre la Gestiébn administrativa y la Ejecucion

presupuestal del INGEMMET- Lima 2019, se muestran los
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coeficientes de la regresion logistica con respecto a la gestion
administrativa. En cuanto a la ejecucion presupuestal con
coeficiente de, 971, corroborada por el margen del Wald que es
1,081 y un p= 0,299 > a = 0,05 implica que no existe incidencia en
la ejecuciéon presupuestal en el INGEMMET-Lima 2019, por tanto,
se acepta la hipétesis nula.
Tesis, (Humareda Mufoz, 2019), Gestibn Administrativa y la
descentralizacion de funciones para mejorar la participacién a nivel de
los planes y programas en la red de salud Huamanga, 2017; tuvo como
objetivo:
Determinar que la auditoria forense es un instrumento de
fiscalizacion y control en la lucha contra la corrupcion
institucionalizada en la Municipal Provincial de Victor Fajardo,
2017. La investigacion fue de disefio no experimental, bibliogréfico,
documental y de caso; para el recojo de informacion se utilizo la
técnica de la entrevista. La auditoria forense es una herramienta de
fiscalizacion, control e investigacidon de manera que es contra la
corrupcion gubernamental; es importante por ser una alternativa
para poder combatir la corrupcion; y es asi que se permita que un
experto emita ante los jueces conceptos y opiniones de valor
técnico, de esta manera se contribuye, a mejorar la economia de
nuestro pais y por tanto el bienestar de todos nuestros pueblos

hermano; de manera que la auditoria forense es una herramienta
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de fiscalizacion, control e investigacion contra la corrupcién. La
problematica esta centrada en los niveles de corrupcion al cual ha
llegado el personal en forma particular y las instituciones en forma
general. Se determina que existen acciones como: nepotismo,
omisiones de transacciones, favoritismos en provecho de intereses
particulares, reclamaciones fraudulentas, falsificaciones de
documentos en general. Se obtuvo los siguientes resultados: De
acuerdo con la encuesta realizada, el 33% de los encuestados
considera que la entidad cuenta con herramientas financieras para
prevenir la contaminacion, mientras que el 50% considera que la
entidad no cuenta con herramientas financieras para prevenir la
contaminacion y el 17% no opina.

Tesis, (Ayala Rojas, 2019), Propuesta de mejora de la gestion

administrativa de la Red Salud Huaylas Sur-Huaraz, 2018; tuvo como

objetivo:
Elaborar una propuesta de mejora de la gestion administrativa en
la sede Administrativa de la Red Salud Huaylas Sur-Huaraz, 2018.
Para su desarrollo se utiliz6 el enfoque metodolégico mixto y disefio
explicativo secuencial. Se trabajé con la poblacién censal de
trabajadores que laboraron en la sede administrativa de la Red de
Salud Huaylas Sur-Huaraz, 2018, a quienes se les aplic6 una
escala valorativa “Gestion Administrativa” y en la parte cualitativa,

una guia de entrevista a 7 ver sionistas jefaturas de unidades
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administrativas. Para su analisis se utilizé la estadistica descriptiva
basica y para el analisis cualitativo, la categorizacion de la
informacion. Entre sus resultados se determind que la totalidad de
trabajadores perciben la gestion administrativa en el nivel poco
eficiente, asi como en sus procesos administrativos de planeacion,
organizacién, direccion y control, por lo que en todos ellos se
requiere de cambios urgentes. Entre las razones que la explican se
tienen a la desactualizacion de los instrumentos de gestion, ingreso
de personal sin tener en cuenta los lineamientos de gestion de los
recursos humanos, falta de una cultura del trabajo en equipo,
liderazgo directivo burocratico. Concluyendo que la gestién
administrativa en la Red Salud Huaylas Sur—Huaraz es poco
eficiente, y cuya propuesta de mejora se basa en los
planteamientos tedricos del enfoque humanista de la gestion
administrativa donde las personas son la razén de ser de las
instituciones y de ellos depende el éxito o fracaso de la gestién

administrativa institucional.
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. LA GESTION ADMINISTRATIVA
Segun (Chiavenato, 2014) sefala que:

La gestion administrativa consiste en todas las actividades que se
emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera
en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las
personas y las cosas mediante el desempefio de ciertas labores
esenciales como son la planeacion, organizacion, direccion y control,
(p.70).

Segun (Amaro , 2007) define la gestion administrativa es aquella
actividad empresarial que, a través de diferentes individuos
especializados, como ser: directores institucionales, consultores,
productores, gerentes, entre otros, y de acciones, buscara mejorar la
productividad y la competitividad de una empresa o de un negocio.
Porque para que una gestion determinada sea Optima y de por ende
buenos resultados no solamente debera hacer mejor las cosas, sino que
debera hacer mejor aquellas cuestiones correctas que influyen
directamente en el éxito y eso sera asequible mediante la reunién de
expertos que ayuden a identificar problemas, arrojen soluciones y
nuevas estrategias, entre otras cuestiones. La gestién administrativa es
la actividad de generar buenos resultados en una empresa buscando la
productividad y la competitividad, a través de diversos individuos

especializados para realizar diversas labores dentro de una empresa.
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OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION Y EL PERSONAL
Segun (Marquez, 2000), sefiala que:

Es el aspecto interpersonal de la administracion por medio del
cual los trabajadores pueden comprender y contribuir eficientemente al
logro de los objetivos. El proceso de direccion involucra las relaciones
entre la persona que tiene la autoridad y los demas individuos de la
organizacion. Para dirigir con efectividad un jefe debe basarse en la
motivacidén, comunicacion, delegacion y liderazgo (p.331).

2.2.2. CALIDAD DE SERVICIO
Segun (Forrellat Barrios, 2014) sostiene que:

En la actualidad, la aplicacion del concepto de calidad a los
servicios de salud gana cada vez mas importancia. Sin embargo,
implementar un sistema para su gestion no es tarea facil y requiere de
un cambio cultural de la organizacion que involucre a todos los actores
de la institucion en aras de satisfacer las necesidades y preferencias de
los pacientes. ElI desempefio en calidad se sustenta en la medicion de
resultados, de procesos y de la satisfaccion de los pacientes y sus
familias, y su meta es lograr la mejora continua. Existen muchos factores
a considerar al momento de potenciar el desempefio con calidad, pero
los esfuerzos deben orientarse a cdmo se hacen las cosas, estandarizar
procesos, acreditar servicios. Estas herramientas permitiran mejorar el
trato y disminuir los errores clinicos y administrativos, lo cual posibilitara

tener un mejor manejo, que sin duda sera reconocido por la poblacion.
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Segquir trabajando para mejorar la satisfaccion del cliente externo, la
relacion con los pacientes y sus familias, localizar y disminuir los errores,
trabajar en equipo, hacer participe a todos, sentirse parte de una
organizacion que nos necesita y que avanza hacia los nuevos cambios
que el sistema y el mundo necesitan, son la esencia de la cultura de
calidad.

CALIDAD APLICADA A LOS SERVICIOS DE SALUD

Segun (Forrellat Barrios, 2014) sefiala que:

En los ultimos afios, el concepto de calidad aplicado a los
servicios de salud ha ganado cada vez mas terreno. Ello no implica que
histéricamente estos servicios no hayan estado en pos de la excelencia,
sino que ya no se trata exclusivamente de poseer calidad técnica o
intrinseca, sino de producir actos de calidad y que esta sea percibida por
el usuario. Habitualmente se enmarca el accionar en el sector salud con
cuatro palabras: equidad, efectividad, eficacia y eficiencia. La prestacion
de servicios debe realizarse con equidad, esto es, dar mas a quién mas
necesita garantizando la accesibilidad; con eficacia, o sea, con
metodologias y tecnologias adecuadas; con efectividad, alcanzar
cobertura e impacto adecuados; y con eficiencia, con rendimiento y
costos acordes. Sin dudas esto constituye la calidad de los servicios de

salud.
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IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO
De acuerdo con (Forrellat Barrios, 2014) indica que:

Es importante sensibilizar a los profesionales, no sélo de la
importancia del concepto de calidad, sino del por qué y para qué se creo,
gué persigue y cual es su fin. Es imprescindible trabajar en un equipo
gue incluya a todos: profesionales, técnicos, administrativos, auxiliares,
residentes y facultativos, y realizar el trabajo con una organizacién que
permita la interrelacion entre servicios para mejorar la atencién al
paciente. Es fundamental incentivar la responsabilidad sobre los propios
resultados, fomentar y dar a conocer dentro de la organizacion la
importancia de todos, que cada uno cuenta y es determinante en la
atencion del paciente.

2.3. BASES O FUNDAMENTOS FILOSOFICOS
Segun (Toms), sostuvo que esta teoria sefiala que las grandes empresas son
exitosas cuando estan aplican los principios de la calidad de los servicios, ello
se refiere a la capacidad, la calidad, innovacion y la excelencia de forma que
puedan llegar a alcanzar sus metas con éxito. Asimismo, esta teoria llega a
demostrar que solo las empresas de muy buna gestién administrativa son las
qgue ponen en préctica el proceso de cambio continuo innovador, nuevas
estrategias e implementar nuevos procesos que llevan a tener éxito a la hora

de brindar servicios de calidad (p. 64).
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2.4. DEFINICIONES CONCEPTUALES

2.4.1.

2.4.2.

ORGANIZACION:

Segun (Guerra Sotillo, 2007), sefiala que la "organizacién es, a un mismo
tiempo, accién y objeto. Como accién, se entiende en el sentido de
actividad destinado a coordinar el trabajo de varias personas, mediante
el establecimiento de tareas, roles o labores definidas para cada una de
ellas, asi como la estructura o maneras en que se relacionaran en la
consecucién de un objetivo o meta. Como objeto, la organizacién supone
la realidad resultante de la accién anterior; esto es, el espacio, &mbito
relativamente permanente en el tiempo, bajo el cual las personas
alcanzan un objetivo preestablecido”

DIRECCION

Segun (Ruiz Gomez, 2012) sefala que:

En la actualidad la direccion es la aplicacion de los
conocimientos en la toma de decisiones; para la discusion de este papel
se debe saber el comportamiento de las personas, como individuo y
como grupo de manera apropiada y poder alcanzar los objetivos de la
organizacion. La direccion es guiar a un grupo de individuos para lograr
los objetivos de las empresas, identificando el papel que desempeiia el
gerente o de supervisor conociendo los aspectos generales de la
direccion, el mejor estilo de liderazgo, ademas de identificar las ventajas
y desventajas que cada uno representa. La comunicacién dentro de las

empresas es de vital importancia, porque quien no maneja informacion
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no tiene poder, y es importante que el director y los subordinados estén
bien informados para el buen manejo de la empresa. El material que se
presenta desglosa las funciones tipicas de la direccion, de tal manera
que el alumno pueda tener un mejor panorama de las necesidades que
tiene una empresa, y asi construya un marco de conocimientos alrededor
de la aplicacion de estos dentro de la empresa.

2.4.3. MEDIO EN QUE OPERAN LAS ORGANIZACIONES:
Segun (Ruiz Gomez, 2012) sefala que:

El medio en que operan las organizaciones es muy cambiante.
El personal no puede ser programado totalmente por la empresa, por los
procesos productivos, normas y politicas. Los humanos no son
magquinas; incluso éstas requieren de la intervencion del ser humano
para funcionar: un automovil necesita un conductor, y una computadora,
por muy evolucionada que sea, necesita un operador, asimismo, un
grupo de trabajado requiere de un coordinador
2.5. BASES EPISTEMICOS

En cuanto a las bases epistémicas de la gestiébn administrativa y calidad de

servicios, guarda relacion con lo sostenido por (Quijano, 2003), “la calidad de

servicio es el cumplimiento de los compromisos ofrecidos por las empresas

hacia los clientes, medidos en tiempo (esperado por el cliente) y calidad

(condiciones pactadas)”.
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1.

3.2.

3.3.

TIPOS DE INVESTIGACION
Investigacion de tipo basica, dada la importancia de la investigacion, se
realizar4 una investigacion correlacional descriptiva, donde se relacioné las
variables y describimos los hechos tal como son observados, midiendo el grado
de relacién existente entre mis dos variables. Se aplicara el Método hipotético-
deductivo, a través de la observacion de un caso en particular, formulando una
hipotesis. El enfoque fue cuantitativo, tratando de lograr la maxima objetividad
en la investigacion, incluyendo una medicidn sistematica, se empleo el analisis
estadistico como caracteristica resaltante.
DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION
POBLACION Y MUESTRA
3.3.1. POBLACION
Hernandez (2010, p. 239) manifiesta: "Un estudio no sera mejor por tener
una poblacién mas grande, la calidad de un trabajo investigativo estriba
en delimitar claramente la poblacién con base en el planteamiento del
problema."
La poblacién de estudio estara conformada por 61 trabajadores de la
red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro.
3.3.2. MUESTRA
Segun Hernandez (2010, p. 240): "la muestra es, en esencia, un

subgrupo de la poblacién. Digamos que es un subconjunto de elementos
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gue pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que
llamamos poblacion.”

Mientras que la nuestra estuvo constituida por 53 trabajadores de la red
de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro. El criterio de seleccion estuvo
en funcion a la siguiente formula estadistica.

Margen de error:

5% -

:

Nivel de confianza:

!

95% -

Tamarfo de Poblacion:

61

b’

Calcular
Margen: 5%

Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 61

Tamarfo de muestra: 53

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamano de la muestra
Z= Mivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= e"2+(z"2(p*q)) deseada (exito)
N Q=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)

€= Nivel de emor dispuesto a cometer
MN= Tamafio de la poblacion
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3.4. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

. ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES MEDICION
Segun (Chiavenato, 2014) e Siempre

seflala que la  gestion
administrativa consiste en  X1: Planeacion
todas las actividades que se e Casi siempre
emprenden para coordinar el  X2: Organizaciéon
INDEPENDIENTE  esfuerzo de un grupo, es decir

la manera en la cual se tratan  X3: Direccién e A veces
La Gestion de alcanzar las metas u
Administrativa objetivos con ayuda de las X4: Control
personas y las cosas mediante e Nunca

el desempefio de ciertas
labores esenciales como son la
planeacioén, organizacion,
direccion y control, (p.70)

Segun (Forrellat Barrios, 2014) e Siempre
sostiene que en la actualidad,
la aplicacion del concepto de -Y1: Confiabilidad
calidad a los servicios de salud e Casi siempre
gana cada vez mas -Y2: Empatia

DEPENDIENTE importancia. Sin  embargo,

implementar un sistema para -Y3: Comunicacién e A veces
Calidad de su gestién no es tarea facil y
Servicio requiere de un cambio cultural

de la organizacion que e Nunca

involucre a todos los actores
de la institucion en aras de
satisfacer las necesidades y
preferencias de los pacientes.

3.5. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1.

3.5.2.

INSTRUMENTO
Los instrumentos de recoleccién de datos serd los cuestionarios para
evaluar la gestion administrativa y la calidad de servicio en los
trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, de la
investigacion.
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS
3.5.2.1. PRUEBA DE VALIDEZ
Se realizarad la validacion de contenido del instrumento de
recoleccion de datos mediante juicio de expertos, siendo
personas que ademas de dominar las variables que van a ser

medidas con los cuestionarios estan familiarizados con el grupo
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poblacional al cual va dirigida las encuestas y deberan conocer
acerca de la metodologia de investigacion, especificamente
elaboracion de instrumentos.

Una vez seleccionados los jueces expertos se les enviard una
carta, la matriz de consistencia del proyecto, el cuadro de
operacionalizacion de variables y un formato de evaluacién del

instrumento. El nimero minimo de expertos es tres jueces.

Se les daréa a los jueces el plazo prudencial de una semana para
gue respondan. Tratando de recibir las observaciones
personalmente pues el didlogo suele ser muy enriquecedor,
haciéndole notar detalles de los cuales el investigador no se

habia percatado.

Una vez que se haya conseguido las respuestas, se procedera
a la evaluacién cualitativa y cuantitativa de las mismas. La

evaluacion

“Cualitativa” consistira en considerar todas las sugerencias,
aportes que han escrito los jueces en el instrumento; ello
ayudard al investigador a mejorar las preguntas del cuestionario,
y de ser necesario eliminar aquellas que no tienen relacién con

la dimensidn/variable que se esta midiendo.

La evaluacion Cuantitativa es mas general pues valora al

instrumento en su totalidad cubriendo diferentes aspectos como
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son la coherencia con los objetivos, su estructura y
comprensibilidad
3.5.2.2. PRUEBA DE CONFIABILIDAD
Se aplicard una prueba piloto en otra institucion similar del total
de la muestra considerada para la presente investigacion. La
informacion recolectada, serd procesada en una hoja de calculo
Excel y analizada en el programa estadistico SPSS version 25.0;
finalmente se aplicara la prueba estadistica de Alfa de Cronbach,
3.6. TECNICAS DE REC0OJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE
DATOS
3.6.1. TECNICA DE RECOJO DE DATOS
Previamente mediante oficio dirigido al director de la red de salud N° 04
Aguaytia San Alejandro, se solicitara el permiso para ejecutar la
investigacion, se coordinara con cada uno de los administrativos y
docentes en el ndmero considerado en el tamafio de la muestra
planteada. La aplicaciéon de los instrumentos de recoleccion de datos
ocupard un tiempo aproximado de 45 minutos, los datos seran
recolectados haciendo uso de la técnica de la encuesta y los
instrumentos seran los cuestionarios, que sera aplicado por el propio

investigador.
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3.6.2. PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS
Los datos previo control de calidad, serdn procesados en una hoja de
célculo del programa Excel, elaborada con anticipacién considerando las
variables de estudio. Posteriormente se iniciara con el andlisis de los
datos haciendo uso del programa estadistico SPSS version 25,0. Los
datos seran presentados en tablas de una entrada a partir del cual se
analizara la informacion a partir de sus frecuencias relativas,

seguidamente se presentara la prueba de la correlacion de Pearson.
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CAPITULO IV
4. RESULTADOS
4.1. Dimension: Planeacion

La toma de decisiones esta centralizada solo por los directivos.

Tabla 1.
Planeacién
Topyevrape Topyevrape
Dpeyvevyio Iopyeviaoe @w(Mdo AYLULAABO
¢Mdo A meyeo 8 15,1 15,1 15,1
Xool Glepnpe 11 20,8 20,8 35,8
Tieunpe 34 64,2 64,2 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimensién correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1
PLANEACION
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 64.2% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre la toma de decisiones esta centralizada
solo por los directivos.

El 20.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre la toma de decisiones esta
centralizada solo por los directivos.

El 15.1% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces la toma de decisiones esta centralizada

solo por los directivos.



46

4.2. Dimension: Planeacion

Usted es tomado en cuenta para la toma de decisiones de la Institucion.

Tabla 2.
Planeacion
ITopyevtape ITopyevtape
Dpeyvevyia ITopyeviape
@(Mdo AYLULAASO
c(Mdo A meyeo 3 5,7 5,7 5,7
Xaol clepnpe 14 26,4 26,4 32,1
Zieunpe 36 67,9 67,9 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa
Fuente: Elaboracion propia

Figura 2

PLANEACION
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 67.9% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre es tomado en cuenta para la toma de
decisiones de la Institucion.

El 26.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre es tomado en cuenta para la toma de
decisiones de la Institucion.

El 5.7% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces es tomado en cuenta para la toma de

decisiones de la Institucion.
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4.3. Dimension: Planeacion

Es usted racional al tomar decisiones.

Tabla 3.
Planeacion
ITopyevrape ITopyevrape
Dpeyvevyia Ilopyevragpe
@w(Mdo AYLULAASO
c(AMdo A wmeyeo 1 1,9 1,9 1,9
Xaol clepnpe 19 35,8 35,8 37,7
Zieunpe 33 62,3 62,3 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia
Figura 3
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Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 62.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre es racional al tomar decisiones.

El 35.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre es racional al tomar decisiones.

El 1.9% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San

Alejandro, respondieron que a veces es racional al tomar decisiones.
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4.4. Dimension: Planeacion

Esta definidas los objetivos en la unidad donde usted trabaja.

Tabla 4.
Planeacién
ITopyevrape ITopyevrape
Opeyvevyio Ilopyevrape
w(Mdo AYVHLAASO
cMdo A meyeo 6 11,3 11,3 11,3
Xoot Glepnpe 16 30,2 30,2 41,5
Xigunpe 31 58,5 58,5 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4
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Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 58.5% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre estan definidas los objetivos en la unidad
donde usted trabaja.

El 30.2% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre estan definidas los objetivos en la
unidad donde usted trabaja.

El 11.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces estan definidas los objetivos en la unidad

donde usted trabaja.
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4. 5. Dimension: Planeacion

Los objetivos y las metas se basan en la realidad de la Institucion.

Tabla 5.
Planeacién
ITopyevtape ITopyevtape
Opeyvevyia ITlopyevrape o(Mdo axOpLAaSO
c(AMdo A meyeo 2 3,8 3,8 3,8
Xaol clepnpe 18 34,0 34,0 37,7
Zieunpe 33 62,3 62,3 100,0
Totah 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia

Figura
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

62.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San Alejandro,
respondieron que siempre los objetivos y las metas se basan en la realidad de
la Institucion.

El 34.0% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre los objetivos y las metas se basan en
la realidad de la Institucion.

El 3.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces los objetivos y las metas se basan en la

realidad de la Institucion.
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4.6. Dimension: Organizacion
Conoce la vision y la mision de la Institucion.
Tabla 6.

Organizacion

ITopyevrape ITopyevtape
Dpeyvevyia ITopyevrage

w(Mdo A VHLAASO
c(AMdo A meyeo 5 9,4 9,4 9,4
Xaol clepunpe 8 15,1 15,1 24,5
Zieunpe 40 75,5 75,5 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 75.5% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, se les pregunto si conoce la vision y la misién de la Institucién y
respondieron la opcion “siempre”.

El 15.1% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, se les pregunto si conoce la visién y la misién de la Institucién y
respondieron la opcién “casi siempre”.

El 9.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, se les pregunto si conoce la vision y la mision de la Institucion y

respondieron la opcion “a veces”.
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4.7. Dimension: Organizacion
Conoce los valores de la Institucion.
Tabla 7.

Organizacion

ITopyevrape ITopyevtape
Dpeyvevyia TTopyevrape

w(Mdo A VHLAASO
cMdo A meyeo 5 9,4 9,4 9,4
Xaol clepnpe 18 34,0 34,0 43,4
Jigunpe 30 56,6 56,6 100,0
TotoA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 75.5% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, se les pregunto si conoce los valores de la Institucion y respondieron
la opcion “siempre”.

El 15.1% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, se les pregunto si conoce los valores de la Institucion y respondieron
la opcidn “casi siempre”.

El 9.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, se les pregunto si conoce los valores de la Institucion y respondieron

la opcion “a veces”.
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4.8. Dimension: Organizacion
Conoce el organigrama de la Institucion.
Tabla 8.

Organizacion

ITopyevtape ITopyevtape
Opeyvevyia ITlopyevrape

@w(Mdo AYLHLAASO
c(AMdo A meyeo 3 5,7 5,7 5,7
Xaol clepnpe 16 30,2 30,2 35,8
Zieunpe 34 64,2 64,2 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 64.2% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, se les pregunto si conoce el organigrama de la Institucion y
respondieron la opcion “siempre”.

El 30.2% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, se les pregunto si conoce el organigrama de la Institucion y
respondieron la opcién “casi siempre”.

El 5.7% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, se les pregunto si conoce el organigrama de la Institucion y

respondieron la opcion “a veces”.
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4.9. Dimension: Organizacion
Estan definidas claramente los cargos en la Institucion.
Tabla 9.

Organizacion

ITopyevtape ITopyevtape
Opeyvevyia ITlopyevrape

@w(Mdo AYLHLAASO
c(AMdo A meyeo 5 9,4 9,4 9,4
Xaol clepnpe 12 22,6 22,6 32,1
Zieunpe 36 67,9 67,9 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 67.9% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre estan definidas claramente los cargos en
la Institucion.

El 22.6% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre estan definidas claramente los
cargos en la Institucion.

El 9.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces estan definidas claramente los cargos en

la Institucion.
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4.10. Dimension: Organizacion
Existen politicas generales bien definidas en la Institucion.
Tabla 10.

Organizacion

ITopyevrape ITopyevrape
Dpeyvevyia Ilopyeviops

w(Mdo AYVHLAASO
cMdo A meyeo 1 1,9 1,9 1,9
Xoot Glepnpe 37 69,8 69,8 71,7
Xigunpe 15 28,3 28,3 100,0
TotaAl 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10
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Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 28.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre existen politicas generales bien definidas
en la Institucion.

El 69.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre existen politicas generales bien
definidas en la Institucion.

El 1.9% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces existen politicas generales bien definidas

en la Institucion.
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4.11. Dimensioén: Direccion

Usted recibe alguna induccién para realizar su trabajo.

Tabla 11.
Direccion
ITopyevrape ITopyevtape
Dpeyvevyia TTopyevrape o(Mdo aOPOARSO
(Moo A meyeo 7 13,2 13,2 13,2
Xaol clepnpe 32 60,4 60,4 73,6
Jigunpe 14 26,4 26,4 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11
DIRECCION
G0=
2
[} -
E 40
L1
L]
A
o
o 60 4%
20
26, 4%
13,2%
o T T T
A veces Casi siempre Siempre

P11



65

Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 26.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre existen politicas generales bien definidas
en la Institucion.

El 60.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre existen politicas generales bien
definidas en la Institucion.

El 13.2% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces existen politicas generales bien definidas

en la Institucion.
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4.12. Dimensioén: Direccion

Usted recibe adiestramiento para las nuevas funciones que realiza en la

Institucion.
Tabla 12.
Direccion
ITopyevtape ITopyevtape
Dpeyvevyia ITopyeviape o(\do axOpLAaSO
c(AMdo A meyeo 4 7,5 7,5 7,5
Xaol clepnpe 14 26,4 26,4 34,0
Zieunpe 35 66,0 66,0 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 66.0% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre reciben adiestramiento para las nuevas
funciones que realiza en la Institucién.

El 60.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre reciben adiestramiento para las
nuevas funciones que realiza en la Institucion.

El 13.2% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces reciben adiestramiento para las nuevas

funciones que realiza en la Institucién.
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4.13. Dimensioén: Direccion

El comportamiento de los trabajadores de la region de salud es adecuado.

Tabla 13.
Direccion
ITopyevtape ITopyevtape
Dpeyvevyta ITopyevraos o(Mdo axOpLAaSO
¢Mdo A meyeo 3 5,7 5,7 5,7
Xaol clepnpe 31 58,5 58,5 64,2
Jigunpe 19 35,8 35,8 100,0
Totah 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 35.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre el comportamiento de los trabajadores de
la regidn de salud es adecuado.

El 58.5% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre el comportamiento de los
trabajadores de la regidén de salud es adecuado.

El 5.7% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces el comportamiento de los trabajadores de

la region de salud es adecuado.
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4.14. Dimension: Direccion

Existen grupos de trabajo en la Institucion.

Tabla 14.
Direccion

ITopyevrape w( ITopyevrape ay,

Dpeyvevyia Ilopyeviape MSo VORGS0

c(AMdo  Nvuvyo 1 1,9 1,9 1,9

A meyec 1 1,9 1,9 3,8

Xaol clepnpe 22 41,5 41,5 45,3

Zieunpe 29 54,7 54,7 100,0

TotoA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracioén propia
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Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 54.7% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre existen grupos de trabajo en la Institucion.
El 41.5% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre existen grupos de trabajo en la
Institucion.

El 1.9% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces existen grupos de trabajo en la Institucién.
El 1.9% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San

Alejandro, respondieron que nunca existen grupos de trabajo en la Institucion.
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4.15. Dimensioén: Direccion

Existen normas y politicas para el desempefio del trabajo.

Tabla 15.
Direccion
ITopyevtape ITopyevtape
Opeyvevyia ITlopyevrape o(Mdo axOpLAaSO
c(AMdo A meyeo 6 11,3 11,3 11,3
Xaol clepnpe 12 22,6 22,6 34,0
Zieunpe 35 66,0 66,0 100,0
Totah 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 66.0% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre existen normas y politicas para el
desempenio del trabajo.

El 22.6% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre existen normas y politicas para el
desempeiio del trabajo.

El 11.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces existen normas y politicas para el

desempeiio del trabajo.
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4.16. Dimension: Control

Existe algun sistema de control o evaluacidén en su area de trabajo.

Tabla 16.
Control
IMopyevroape w( ITopyeviape oy
Dpeyvevyia ITopyeviape MSo VORGS0
c(Mdo  Novya 2 3,8 3,8 3,8
A meyeo 10 18,9 18,9 22,6
Xaol clepnpe 10 18,9 18,9 41,5
Jieunpe 31 58,5 58,5 100,0
Totai 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracién propia
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 58.5% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre existe algun sistema de control o
evaluacion en su area de trabajo.

El 18.9% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre existe algun sistema de control o
evaluacion en su area de trabajo.

El 18.9% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces existe algun sistema de control o
evaluacion en su area de trabajo.

El 3.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que nunca existe algun sistema de control o evaluacién

en su area de trabajo.



4.17. Dimension: Control
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Los mecanismos de evaluacién en su area de trabajo son eficientes.

Tabla 17.
Control
ITopyevtape ITopyevrape
Dpeyvevyio Ilopyevraee o(Mdo aOPLARSO
¢(Mdo  Nvuvya 2 3,8 3,8 3,8
A meyec 16 30,2 30,2 34,0
Xaol clepnpe 6 11,3 11,3 45,3
Zieunpe 29 54,7 54,7 100,0
Total 53 100,0 100,0
Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa
Fuente: Elaboracioén propia
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 54.7% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre los mecanismos de evaluacién en su area
de trabajo son eficientes.

El 11.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre los mecanismos de evaluacion en su
area de trabajo son eficientes.

El 30.2% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces los mecanismos de evaluacion en su area
de trabajo son eficientes.

El 3.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que nunca los mecanismos de evaluacioén en su area

de trabajo son eficientes.
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4.18. Dimension: Control

Se realizan inventarios en su area de trabajo.

Tabla 18.
Control
ITopyevrape ITopyevrape
Dpeyvevyia Ilopyeviops (b0 axOPLARSO
cMdo A meyeo 9 17,0 17,0 17,0
Xoot Glepnpe 12 22,6 22,6 39,6
Xigunpe 32 60,4 60,4 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 60.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre se realizan inventarios en su area de
trabajo.

El 22.6% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre se realizan inventarios en su area de
trabajo.

El 17.0% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces se realizan inventarios en su area de

trabajo.
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4.19. Dimension: Control

Se respetan los documentos administrativos en su area de trabajo.

Tabla 19.
Control
ITopyevrape ITopyevtape
Dpeyvevyia TTopyevrape o(Mdo aOpLARSO
(Moo A meyeo 6 11,3 11,3 11,3
Xaol clepnpe 16 30,2 30,2 41,5
Jigunpe 31 58,5 58,5 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 58.5% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre se respetan los documentos
administrativos en el area de trabajo.

El 30.2% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre se respetan los documentos
administrativos en el area de trabajo.

El 11.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces se respetan los documentos

administrativos en el area de trabajo.
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4.20. Dimension: Control

Se respetan las normas y politicas de la Institucion.

Tabla 20.
Control
IMopyevroape w( ITopyeviape oy
Dpeyvevyia ITopyeviape 180 VORGS0
c(AMdo A meyeo 8 15,1 15,1 15,1
Xaol clepnpe 12 22,6 22,6 37,7
Zieunpe 33 62,3 62,3 100,0
Totah 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 62.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre se respetan las normas y politicas de la
Institucion.

El 22.6% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre se respetan las normas y politicas de
la Institucion.

El 15.1% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces se respetan las normas y politicas de la

Institucion.
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4.21. Dimensién: Confiabilidad

¢, Como trabajador transmito confianza?

Tabla 21.
Confiabilidad
ITopyevrape ITopyevrape
Dpeyvevyia Ilopyeviops oMo axOpOAaSo
c(AMdo A wmeyeo 2 3,8 3,8 3,8
Xaol clepnpe 14 26,4 26,4 30,2
Jigunpe 37 69,8 69,8 100,0
Totah 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 69.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que como trabajador siempre trasmiten confianza.

El 26.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que como trabajador casi siempre trasmiten confianza.
El 3.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San

Alejandro, respondieron que como trabajador a veces trasmiten confianza.
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4.22. Dimensién: Confiabilidad

¢, Coémo trabajador publico estoy preparado para ofrecer un servicio de calidad?

Tabla 22.
Confiabilidad
ITopyevrope ITopyevtape
Opexvevyia. Topyeviape @(Mdo A VHLAASO
c(AMdo  Xool oleunpe 29 54,7 54,7 54,7
Jieunpe 24 453 453 100,0
Totar 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 45.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre como trabajador publico esta preparado
para ofrecer un servicio de calidad.

El 54.7% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre como trabajador publico esta

preparado para ofrecer un servicio de calidad.
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4.23. Dimensién: Confiabilidad

¢ Visto siempre de forma adecuada y formal en mi centro de trabajo?

Tabla 23.
Confiabilidad
ITopyevtape ITopyevrape
Dpeyvevyia Ilopyevragpe o(Mdo aOPLARSO
¢(Mdo A weyeo 2 3,8 3,8 3,8
Xaol clepnpe 20 37,7 37,7 41,5
Jigunpe 31 58,5 58,5 100,0
Totah 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 58.5% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre visten de forma adecuada y formal en su
centro de trabajo.

El 37.7% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre visten de forma adecuada y formal
en su centro de trabajo.

El 3.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces visten de forma adecuada y formal en su

centro de trabajo.
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4.24. Dimension: Confiabilidad

¢, Soy sincero siempre con mis clientes o usuarios?

Tabla 24.
Confiabilidad
Dpeyvevyto. TTopyeviage HOPXEVIage  Ilopyevrogpe
w(Mdo QY LULAOSO
¢Mdo  Xoaot clepnpe 23 434 43,4 43,4
Zieunpe 30 56,6 56,6 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 56.6% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre es sincero con sus clientes o usuarios.
El 43.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre es sincero con sus clientes o

usuarios.
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4.25. Dimensién: Confiabilidad

¢ Me agrada decir la verdad generalmente a mis clientes o usuarios?

Tabla 25.
Confiabilidad
ITopyevrape ITopyevtape
Dpeyvevyia ITopyevrage o(Mdo axOpLAaSO
¢(Mdo A meyeo 2 3,8 3,8 3,8
Xaol clepunpe 21 39,6 39,6 43 4
Zieunpe 30 56,6 56,6 100,0
Totakr 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 56.6% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre les agrada decir la verdad generalmente
a sus clientes o usuarios.

El 39.6% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre les agrada decir la verdad
generalmente a sus clientes o usuarios.

El 3.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces les agrada decir la verdad generalmente

a sus clientes o usuarios.
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4.26. Dimensién: Confiabilidad

¢Respondo honestamente siempre las preguntas de todos mis clientes o

usuarios?
Tabla 26.
Confiabilidad
ITopyevtag
ITopyevrape ITopyevtape
Ppexvevyta & w@w(Mdo AYLULAASO
¢(Mdo A meyeo 1 1,9 1,9 1,9
Xaol clepnpe 29 54,7 54,7 56,6
Zieunpe 23 43,4 43,4 100,0
Totah 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 43.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre responden honestamente las preguntas
de todos sus clientes o usuarios.

El 54.7% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre responden honestamente las
preguntas de todos sus clientes o usuarios.

El 1.9% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces responden honestamente las preguntas

de todos sus clientes o usuarios.
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4.27. Dimension: Empatia

¢, Respeto con empatia las opiniones de mis clientes o usuarios?

Tabla 27.
Empatia
ITopyevrape ITopyevrape
Dpeyvevyia Ilopyeviops (b0 axOPLARSO
cMdo A meyeo 2 3,8 3,8 3,8
Xoot Glepnpe 12 22,6 22,6 26,4
Xigunpe 39 73,6 73,6 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 73.6% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre respetan con empatia las opiniones de los
clientes o usuarios.

El 22.6% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre respetan con empatia las opiniones
de los clientes o usuarios.

El 3.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces respetan con empatia las opiniones de los

clientes o usuarios.
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4.28. Dimension: Empatia

¢ Atiendo de forma personalizada a todos mis clientes o usuarios?

Tabla 28.
Empatia
ITopyevtape ITopyevrape
Opeyvevyo Ilopyevrogpe
@w(Mdo aLULAASO
c(AMdo A meyeo 3 5,7 5,7 5,7
Xaol clepnpe 21 39,6 39,6 453
Jigunpe 29 54,7 54,7 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 54.7% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre atienden de forma personalizada a todos
los clientes o usuarios.

El 39.6% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre atienden de forma personalizada a
todos los clientes o usuarios.

El 5.7% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces respetan con empatia las opiniones de los

clientes o usuarios.
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4.29. Dimension: Empatia
¢, Siempre preparo en cada situacion individual una alternativa de solucion para

cada caso particular?

Tabla 29.
Empatia
ITopyevrape ITopyevtape
Opeyvevyo Ilopyeviope
w(Mdo AYVHLAASO
¢Mdo A wmeyeo 5 9,4 9,4 9,4
Xaol clepnpe 18 34,0 34,0 43,4
Siepnpe 30 56,6 56,6 100,0
TotoA 53 100,0 100,0

Nota: Dimensién correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia
Figura 29
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 56.6% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre preparo en cada situacion individual una
alternativa de solucioén para cada caso particular.

El 34.0% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre preparo en cada situacién individual
una alternativa de solucion para cada caso particular.

El 9.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces preparo en cada situacion individual una

alternativa de solucion para cada caso particular.
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4.30. Dimension: Empatia

¢, Generalmente siempre tengo una buena actitud?

Tabla 30.
Empatia
ITopyevrape ITopyevrape
Dpeyvevyia Ilopyeviops (b0 axOPLARSO
cMdo A meyeo 2 3,8 3,8 3,8
Xoot Glepnpe 19 35,8 35,8 39,6
Xigunpe 32 60,4 60,4 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia

Figura 30
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Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 60.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que generalmente siempre tiene una buena actitud.

El 35.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que generalmente casi siempre tiene una buena
actitud.

El 3.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San

Alejandro, respondieron que generalmente a veces tiene una buena actitud.
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4.31. Dimension: Empatia
¢ Generalmente trato de entender las peculiaridades de cada uno de mis

clientes o usuarios?

Tabla 31.
Empatia
ITopyevrope ITopyevrape
Dpeyvevyta Ilopyeviops (b0 axOPLARSO
cMdo A meyeo 4 7,5 7,5 7,5
Xoot clepnpe 15 28,3 28,3 35,8
Xigunpe 34 64,2 64,2 100,0
TotalA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 64.2% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre tratan de entender las peculiaridades de
cada uno de los clientes o usuarios.

El 28.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre tratan de entender las peculiaridades
de cada uno de los clientes o usuarios.

El 7.5% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces tratan de entender las peculiaridades de

cada uno de los clientes o usuarios.
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4.32. Dimension: Empatia
¢, Generalmente siempre escucho y asesoro de forma muy particular a cada

cliente o usuarios?

Tabla 32.
Empatia
ITopyevtape ITopyevtape
Dpeyvevyia Tlopyevrape o(Mdo A OHLAGSO
c(Mdo A weyeo 2 3,8 3,8 3,8
Xaol clepnpe 15 28,3 28,3 32,1
Jigunpe 36 67,9 67,9 100,0
Totah 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia

Figura 32
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 67.9% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que generalmente siempre escuchan y asesoran de
forma muy particular a cada cliente o usuarios.

El 28.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que generalmente casi siempre escuchan y asesoran
de forma muy particular a cada cliente o usuarios.

El 3.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que generalmente a veces escuchan y asesoran de

forma muy particular a cada cliente o usuarios.
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4.33. Dimensién: Comunicacion
¢, Siempre sé que decir en diversas situaciones?
Tabla 33.

Comunicacion

ITopyevtape ITopyevrope

Opeyvevyio Tlopyeviape

w(Mdo QY VHLACSO
c(Mdo A weyeo 5 9,4 9.4 9.4
Xaol clepnpe 19 35,8 35,8 45,3
Yleumpe 29 54,7 54,7 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimensién correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia

Figura 33
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Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 54.7% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre sabe que decir en diversas situaciones.
El 35.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre sabe que decir en diversas
situaciones.

El 9.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San

Alejandro, respondieron que a veces sabe que decir en diversas situaciones.
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4.34. Dimension: Comunicacion
¢, Siempre soy cortes con los demas?
Tabla 34.

Comunicacion

Dpeyvevyia ITopyevrage

ITopyevrape ITopyevtape

w(Mdo A VHLAASO
c(AMdo A meyeo 3 5,7 5,7 5,7
Xaol clepunpe 32 60,4 60,4 66,0
Zieunpe 18 34,0 34,0 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia

Figura 34
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Analisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 34.0% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre es cortes con los demas.

El 60.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre es cortes con los demas.

El 5.7% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San

Alejandro, respondieron que a veces es cortes con los demas.
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4.35. Dimensién: Comunicacion
¢, Generalmente siempre tengo una buena respuesta a cualquier pregunta?
Tabla 35.

Comunicacion

ITopyevrape ITopyevtape
Dpeyvevyia Ilopyeviape

w(Mdo AYLHLAASO
c(AMdo A meyeo 5 9,4 9,4 9,4
Xaol clepnpe 15 28,3 28,3 37,7
Zieunpe 33 62,3 62,3 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia

Figura 35
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 62.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre tiene una buena respuesta a cualquier
pregunta.

El 28.3% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre tiene una buena respuesta a
cualquier pregunta.

El 9.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces tiene una buena respuesta a cualquier

pregunta.
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4.36. Dimensién: Comunicacion
¢, Soy coherente en las explicaciones con mis clientes o usuarios?
Tabla 36.

Comunicacion

ITopyevrape ITopyevrape
Dpeyvevyia Ilopyeviops

@(Mdo AYVHLAASO
c(AMdo A wmeyeo 5 9,4 9,4 9,4
Xaol clepnpe 35 66,0 66,0 75,5
Jigunpe 13 24,5 24,5 100,0
Totol 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia

Figura 36
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 24.5% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre es coherente en las explicaciones con los
clientes o usuarios.

El 66.0% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre es coherente en las explicaciones
con los clientes o usuarios.

El 9.4% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces es coherente en las explicaciones con los

clientes o usuarios.
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4.37. Dimensién: Comunicacion
¢, Siempre me dejo entender en las asesorias que realizo?
Tabla 37.

Comunicacion

ITopyevtape ITopyevrape
Dpeyvevyio Ilopyevraee

@(Mdo aLULAASO
cMdo A weyeo 4 7,5 7,5 7,5
Xaol clepunpe 19 35,8 35,8 43,4
Zieunpe 30 56,6 56,6 100,0
TotoA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia

Figura 37
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Anélisis:

Para dicha dimensién se tomd una muestra de 53 trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, donde se obtuvieron las siguientes
respuestas:

El 56.6% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que siempre se dejan entender en las asesorias que
realizan.

El 35.8% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que casi siempre se dejan entender en las asesorias
gue realizan.

El 7.5% de los trabajadores de la red de salud N° 04 de Aguaytia, San
Alejandro, respondieron que a veces se dejan entender en las asesorias que

realizan.



4.38. Dimension: Comunicacion

Soy claro y fluido en comunicacién con los demas

Tabla 38.

Comunicacion
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I138

Dpeyvevyia Ilopyevragpe

ITopyevrape ITopyevrape

@(Mdo QY LHLACSO
¢Mdo A weyeo 1 1,9 1,9 1,9
Xoot clepnpe 31 58,5 58,5 60,4
Sieumpe 21 39,6 39,6 100,0
TotaA 53 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracioén propia
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PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en
los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020.

HO: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020.

cl*c2 tafviayt (v xpvtoda
c2
Xaol Gleunpe YIEUTPE TotaA

gl Xaot clepnpe Peyvevrto 14 11 25
Peyvevto eomepado 10,4 14,6 25,0

% el TOTOA 26,4% 20,8% 47,2%

Zieunpe Peyvevrto 8 20 28

Peyvevto eonegpado 11,6 16,4 28,0

% Oel TOTOA 15,1% 37,7% 52,8%

Total Peyvevto 22 31 53
Peyvevto eonegpado 22,0 31,0 53,0

% OEA TOTAA 41,5% 58,5% 100,0%

TIpveBaoc 8 ym—yvadpado

21y. oot rnxoc Ziyvidryoyt (ve Zryvidry oyt (ve

colop YA (2 yopac) Eayta (2 yopao) Eayta (1 yopa)
Xni—yvadpado d¢ [Teapoov 4,093 1 ,043
Xoppeyyt (v yovivoldodh 3,041 1 ,081
Pal (v 8¢ wepoottiitud 4,138 1 ,042
[TpvePa e€ayta 6 Dronep ,055 ,040
Acoytoyt (v Aveo TOop ALVE 4,015 1 ,045
al
N d¢ yacoo w(Adooc 53

INTERPRETACION

Como el valor de Sig (valor critico observado) de 0.043 < 0.05 se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa, es decir que existe relacion significativa entre la
gestién administrativa y la calidad de servicio en los trabajadores de la red de salud N°

04 Aguaytia San Alejandro, 2020.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la empatia en los
trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020.

HO: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la empatia en los

trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020.

G1*A6 tafuiayt (v xpvlada

A6
Xool oleunpe Jleunpe Total

cl Xaotl clepnpe Peyvevro 11 14 25
Peyvevto eonepado 14,6 10,4 25,0

% €A TOTAA 20,8% 26,4% 47,2%

Sieumpe Peyvevto 20 8 28

Peyvevto eonepado 16,4 11,6 28,0

% A TOTAA 37, 7% 15,1% 52,8%

Total Peyvevto 31 22 53
Peyvevto eonepado 31,0 22,0 53,0

% deA TOTOA 58,5% 41,5% 100,0%

TIpvePac d¢ yni—yvadpado

21y. 0oVt rnxon Zryvidpry oyt (v e& Sryvidroxt (v ek

colop YA (2 yopao) ayta (2 yapas)  oayto (1 yopo)
Xni—yvadpado d¢ [Teapoov 4,093~ 1 ,043
Xoppeyyt (v e yoviivolsadh 3,041 1 ,081
Pal (v e WEPOGLUALTLD 4,138 1 ,042
TTpvePa e&ayta de dionep ,055 ,040
Acoyloyt (v Aveo Top Ave 4,015 1 ,045
ol
N 8¢ yacos w{Adoo 53

INTERPRETACION

Como el valor de Sig (valor critico observado) de 0.043 < 0.05 se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa, es decir que existe una relacion significativa
entre la gestién administrativa y la empatia en los trabajadores de la red de salud N° 04

Aguaytia San Alejandro, 2020.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la confiabilidad en los
trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020.

HO: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la confiabilidad en los

trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020.

G1*A5 Tafoiayt (v xpvlada

A5
XaGol GLEUTPE YlEUTPE Total

gl Xoaol oleunpe Peyvevrto 12 13 25
Peyvevto eonepado 8,5 16,5 25,0

% OEA TOTAA 22,6% 24,5% 47,2%

Yigunpe Peyvevrto 6 22 28

Peyvevto eonepado 9,5 18,5 28,0

% Oel TOTOA 11,3% 41,5% 52,8%

Total Peyvevto 18 35 53
Peyvevto eonepado 18,0 35,0 53,0

% Oel TOTOA 34,0% 66,0% 100,0%

TTIpvePac e yni—yvadpado

21y. oot r‘nxa Zryvidpry oyt (v €€ Zuyvidiyoyt (v €€

colop YA (2 yopao) ayta (2 yapoao)  ayta (1 yapo)
Xni—yvadpado d¢ [Meapcov 4,158~ 1 ,041
Xoppeyyt (v 8¢ yovivoldodh 3,057 1 ,080
Pal (v e wepoottiitud 4,209 1 ,040
[TpvePa e€ayta 6 Pronep ,049 ,040
Acoytoyt (v Avean TOop ALVE 4,079 1 ,043
ol
N d¢ yo506 w(AMdoo 53

INTERPRETACION
Como el valor de Sig (valor critico observado) de 0.041 < 0.05 se rechaza la hipoétesis

nula y se acepta la hipétesis alternativa, es decir que existe una relacién significativa
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entre la gestion administrativa y la confiabilidad en los trabajadores de la red de salud N°

04 Aguaytia San Alejandro, 2020.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

H1: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la comunicacion en los
trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020.

HO: No existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la comunicacion en

los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020.

cl*A7 tafoiayt (v xpolada

A7
Xao1 Gleunpe J1gUmpe Totar

gl Xool oleunpe Peyvevto 15 10 25
Peyvevto eonepado 11,3 13,7 25,0

% Oel TOTOA 28,3% 18,9% 47,2%

Zieunpe Peyvevrto 9 19 28

Peyvevto eonepado 12,7 15,3 28,0

% Oel TOTOA 17,0% 35,8% 52,8%

Totar Peyvevto 24 29 53
Peyvevto eonepado 24,0 29,0 53,0

% el TOTOA 45,3% 54,7% 100,0%

TIpvePac de yni—yvadpado

21y. o1Vt fnxoc Zryvidpry oyt (v €€ Zuyvidryoyt (v €&

cahop YA (2 yapao) oyta (2 yapaoc)  oyta (1 xapa)
Xni—yvadpado d¢ [Meapcov 4,137+ 1 ,042
Xoppeyyt (v e yoviivoldodh 3,089 1 ,079
Pal (v &e WEPOGTUALTLY 4,186 1 ,041
[TpvePa e&ayta 6 Dionep ,056 ,039
Acoytayt (v Aveo Top Alve 4,058 1 ,044

ol
N é¢ yo.c06 W(Ad0G 53
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INTERPRETACION
Como el valor de Sig (valor critico observado) de 0.042 < 0.05 se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa, es decir que existe una relacién significativa

entre la gestion administrativa y la comunicacién en los trabajadores de la red de salud

N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1 CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO CON LOS
REFERENTES BIBLIOGRAFICOS DE LAS BASES TEORICAS.
Al terminar la investigacion de acuerdo a los resultados obtenidos la gestion
administrativa tiene relacion significativa con la calidad de servicio en los
trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020; tal como se
puede apreciar en las tablas 1, 6 y 11.
(Chiavenato, 2014) nos dice que la gestibn administrativa consiste en todas las
actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la
manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las
personas y las cosas mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como
son la planeacion, organizacién, direccién y control.
(Amaro , 2007) define que la gestion administrativa es aquella actividad empresarial
que, a través de diferentes individuos especializados, como ser: directores
institucionales, consultores, productores, gerentes, entre otros, y de acciones,
buscara mejorar la productividad y la competitividad de una empresa o de un
negocio.
En relacion a la investigacion se estable el grado de relacion entre la gestidn
administrativa como parte sustancial de la optimizacién y mejora de los servicios y la
empatia en los trabajadores con las responsabilidades asignadas que conlleven de

manera positiva a la confiabilidad en los trabajadores de la labor que desarrollan, de
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alli que la gestién administrativa esta ligada a la comunicacion con los trabajadores

de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020.

5.2CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL EN BASE A LA PRUEBA DE
HIPOTESIS
De la prueba de hipétesis Como el valor de Sig (valor critico observado) de 0.042 <
0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, es decir que
existe una relacion significativa entre la gestién administrativa y la comunicacién en

los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020.
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CONCLUSIONES

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la empatia en los
trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020. De los 53
datos extraidas el 64,20% (34) de la unidad de analisis revelaron que existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y la empatia en los trabajadores de la
red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020. Frente a un 15,10% (8) que
revelaron lo contrario.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la confiabilidad en los
trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020. De los 53
datos extraidas el 75,50% (40) de la unidad de analisis revelaron que existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y la confiabilidad en los trabajadores de
la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020. Frente a un 9,40% (5) que
revelaron lo contrario.

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la comunicacion en los
trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020. De los 53 datos
extraidas el 60,40% (32) de la unidad de analisis revelaron que existe relacién
significativa entre la gestion administrativa y la comunicacion en los trabajadores
de lared de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020. Frente a un 13,20% (7) que

revelaron lo contrario.
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SUGERENCIAS

Resulta necesario que la entidad adopte una adecuada gestion administrativa
y la empatia en los trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San
Alejandro, 2020, al existir grado de relacion significativa de acuerdo a los
resultados obtenidos de la investigacion.

Resulta necesario que la gestién administrativa cumpla de manera eficiente y
eficaz con sus funciones a fin de lograr la confiabilidad en los trabajadores de
la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020, considerando que existe
grado de relacion significativa de acuerdo a los resultados obtenidos en la
investigacion.

Resulta necesario que la institucion adopte medidas a fin de que la gestion
administrativa sea un pilar para una adecuada comunicacién con los
trabajadores de la red de salud N° 04 Aguaytia San Alejandro, 2020,
considerando que existe grado de relacion significativa de acuerdo a los

resultados obtenidos en la investigacion.
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ANEXO N° 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA

TITULO: “LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS TRABJADORES DE LA RED DE SALUD N° 04 AGUAYTIA SAN
ALEJANDRO, 2020

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

PROBLEMA HIPOTESIS -
OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBIJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Toma de *Poblacion (N): 61
¢Qué relacion  existe Determinar la relacidon que existe Hi: Existe relacion significativa decisiones *Muestra (n): 33
entre la gestion entre la gestidon administrativa y la entre la gestidon administrativa y Objetivos y metas *Tipo de
administrativa y la calidad calidad de servicio en los la calidad de servicio en los Conocimiento de Investigacion
de servicio en los trabajadores de la red de salud N° trabajadores de la red de salud la institucion correlacional
trabajadores de la red de 04 Aguaytia San Alejandro, 2020. N° 04 Aguaytia San Alejandro, Gestion Planeacion politicas Cuestionario de *Disefio de
salud N° 04 Aguaytia San | OBJETIVOS ESPECIFICOS 2020. administrativa Organizacion institucionales ruebas obietiva Investigacion:
Alejandro, 2020? -El proceso de fiscalizacion de las | Ho: No existe relacién significativa (Escala de Direccién Orientacion pde desarrcj>llo Correlacion
PROBLEMAS ESPECIFICOS compras irreales cons_i_gnadas que | entrela gestion administrativay la medicion mixta) Control administrativa ¥ .
Qué relacién  existe SlmU|e':1 hechos permltlendo gozar | calidad de servicio en los Integracion /3
entre  la  gestion | de créditos por contribuyentes | trapajadores de la red de salud N° institucional M r
administrativa y la inciden  significativamente en el | g4 aguaytia San Alejandro, 2020 Evaluacion \A&
empatia en los In_fl;)rme_ del m'dlé:lc()jsd de dﬁ“to Monitoreo
trabajadores delared de | Lroutario enlaciudad de Pucallpa. | ,po1gs)s EspeciFicos *Técnicas Para
o . -El informe de indicios de delito R e .
salud N° 04 Aguaytia San - . L H1: Existe relacion significativa Acopio de datos:
Alejandro, 2020? tributario en  la ~emision de entre la gestién administrativa Fichas
] ja ’I o . comprobantes anteriores a la : & , | ) d
¢Qué relacidon EXI.S’te fecha de impresion con la y ? empatia en [} nstrumentos e
entrfe ‘ Ia? gestion intencién de incrementar el crédito tr?bajadores fie lared d.e salud Imagen Recolecta de datos:
admf”'?tfat'va Yy 12 | fiscal inciden en un proceso de | N’ 04 Aguavytia San Alejandro, | cjigad de Profesionalismo Eru’eb?s campo
conf|§b|l|dad en los fiscalizacion tributaria a | 2020. . o servicio (Escala Garantia Cuestionario de Te’c.nl.cas el Para
trabajadores de la red de contribuyentes en la ciudad de H2: Existe relacidn significativa de medicién Atencion prueba objetiva Analisis e
salud N° 04 Aguaytia San Pucallpa. entre la gestién administrativa mixta) Empatia individualizada nterpretacion de
Alejandro, 2020? -El informe de indicios de delito y la confiabilidad en los Confiabilidad Datos:

¢Qué relacién existe entre
la gestion administrativa y
la comunicacién en los
trabajadores de la red de
salud N° 04 Aguaytia San
Alejandro, 2020?

tributario de los documentos que
consignan informacion falsa con el
propdsito de no pagar los
impuestos inciden
significativamente en el proceso
de fiscalizaciéon a contribuyentes
en la ciudad de Pucallpa.

trabajadores de la red de salud
N° 04 Aguaytia San Alejandro,
2020.

H3: Existe relacion significativa
entre la gestién administrativa y
la comunicacion en los
trabajadores de la red de salud N°
04 Aguaytia San Alejandro, 2020.

Interviniente

Red de Salud

Comunicacién

Comprension
cortesia
Capacidad de
respuesta

Estadistica
descriptiva e
inferencial para cada
variable

*Para el Informe
Final:

Reglamento general

de EPG-UNU.
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SN, Anexo 02
SRR
2 Qi K UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
N ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Apreciado trabajador: Este cuestionario contiene preguntas relacionadas a la gestion

administrativa. Es importante que contestes con sinceridad, ya que los resultados seran
empleados para la investigacion titulada: “LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA RED DE SALUD N° 04 AGUAYTIA SAN
ALEJANDRO, 2020”. Para responder cada pregunta existen diversas alternativas:
Responderas, marcando con una “X” en el espacio correspondiente.

1. Nunca

2. A veces

3. Casi Siempre

4. Siempre
ITEMS Respuesta
GESTION ADMINISTRATIVA 1 2 3 4
PLANEACION

1. Latoma de decisiones esta centralizada solo por los directivos

2. Usted es tomado en cuenta para la toma de decisiones de la

Institucion.

3. Es usted racional al tomar decisiones

4. Esta definidas los objetivos en la unidad donde usted trabaja.

5. Los objetivos y las metas se basan en la realidad de la

Institucion.
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ORGANIZACION

6. Conoce la visién y la misién de la Institucion.

7. Conoce los valores de la Institucion.

8. Conoce el organigrama de la Institucion.

9. Estéan definidas claramente los cargos en la Institucion.

10. Existen politicas generales bien definidas en la Institucion.

DIRECCION

11. Usted recibe alguna induccidn para realizar su trabajo.

12. Usted recibe adiestramiento para las nuevas funciones que

realiza en la Institucion.

13. Su comportamiento de los trabajadores de la regién de salud

es adecuada.

14. Existen grupos de trabajo en la Institucion.

15. Existen normas y politicas para el desempenfio del trabajo.

CONTROL

16. Existe algun sistema de control o evaluacién en su area de

trabajo.

17. Los mecanismos de evaluacién en su area de trabajo son

eficientes.

18. Se realizan inventarios en su area de trabajo.

19, Se respetan los documentos administrativos en su area de

trabajo.

20. Se respetan las normas y politicas de la Institucion.
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o‘,o;z”;% Anexo 03
gf Y i’;: UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

Y ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Apreciado trabajador: Este cuestionario contiene preguntas relacionadas a la calidad de

servicio. Es importante que contestes con sinceridad, ya que los resultados seran
empleados para la investigacion titulada: “LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA RED DE SALUD N° 04
AGUAYTIA SAN ALEJANDRO, 2020”. Para responder cada pregunta existen diversas
alternativas:
Responderas, marcando con una “X” en el espacio correspondiente.

1. Nunca

2. Aveces

3. Casi Siempre

4. Siempre
ITEMS Respuesta
CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3| 4

CONFIABILIDAD

1. ¢ Cémo trabajador transmito confianza?

2. ¢ Cémo trabajador publico estoy preparado para ofrecer un

servicio de calidad?

3. ¢ Visto siempre de forma adecuada y formal en mi centro de

trabajo?

4. ¢, Soy sincero siempre con mis clientes o usuarios?
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5. ¢ Me agrada decir la verdad generalmente a mis clientes o

usuarios?

6. ¢ Respondo honestamente siempre las preguntas de todos mis
clientes o usuarios?

EMPATIA

7. ¢ Respeto con empatia las opiniones de mis clientes o

usuarios?

8. ¢ Atiendo de forma personalizada a todos mis clientes o

usuarios?

9. ¢ Siempre preparo en cada situacion individual una alternativa

de solucion para cada caso particular?

10. ¢ Generalmente siempre tengo una buena actitud?

11. ¢ Generalmente trato de entender las peculiaridades de cada

uno de mis clientes o usuarios?

12. ; Generalmente siempre escucho y asesoro de forma muy

particular a cada cliente o usuarios?

COMUNICACION

13. ¢ Siempre sé que decir en diversas situaciones?

14. ¢ Siempre soy cortes con los demas?

15. ¢ Generalmente siempre tengo una buena respuesta a

cualquier pregunta?

16. ¢ Soy coherente en las explicaciones con mis clientes o

usuarios?

17. ¢ Siempre me dejo entender en las asesorias que realizo?

18. Soy claro y fluido en comunicaciéon con los demas.




