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RESUMEN

El propésito del presente trabajo de investigacion estuvo orientado a determinar la
relacién entre la variable gestion administrativa y la variable calidad de servicio de salud en
los usuarios que acuden al Hospital Regional Daniel Alcides Carridn, durante el periodo 2023.
La investigacion es de tipo basica, método hipotético deductivo, disefio no experimental, de
corte transversal, descriptivo correlacional.

La poblacion de estudio fue 750 usuarios que acudieron al hospital durante el afio
2023, cuya muestra fue de 78 usuarios, la seleccién de usuarios se hizo a través de muestreo
no probabilistico de tipo intencional por conveniencia, admitidos de acuerdo como acudian al
hospital y cumplian con los criterios de exclusion. La técnica empleada para la recoleccion de
datos fue la encuesta, y el instrumento utilizado fue el cuestionario estructurado.

La gestién administrativa fue valorada por un alto porcentaje de usuarios como
moderada, mientras que la calidad de servicio de salud fue puntuada de forma mayoritaria
por los usuarios como buena. La prueba de correlacion de Pearson (r= - 0,241) muestra que
existe una relacion estadisticamente significativa de intensidad débil e inversa entre las
variables.

Para el presente estudio, podemos concluir que existe relacion entre las variables
gestion administrativa y calidad de servicio de salud. Este estudio nos permite comprender
gue la gestion administrativa es un factor crucial para elevar la calidad de servicio de salud,
sin embrago, puede haber otros factores propios de las atenciones de salud, como las
instalaciones fisicas, el trato de los profesionales de la salud al usuario. Del mismo modo, el
trabajo pone en evidencia la necesidad de afianzar particularmente los procesos de
planificacion, control para ayudar a mejorar los servicios de salud.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, usuario.



ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between administrative
management and quality of healthcare services among patients attending the Daniel Alcides
Carribn Regional Hospital during 2023. The research is basic in nature, employing a
hypothetical-deductive method, a non-experimental, cross-sectional, descriptive-correlational
design, and a sample of 78 patients. Patients were selected using purposive, non-probability
convenience sampling, based on their hospital attendance and meeting the exclusion criteria.
Data was collected through a survey using a structured questionnaire.

Administrative management was rated as moderate by a high percentage of patients,
while the majority rated the quality of healthcare services as good. The Pearson correlation
test (r = -0.241) shows a statistically significant, weak, and inverse relationship between the
variables.

For this study, we can conclude that there is a relationship between the variables of
administrative management and quality of healthcare services. This study allows us to
understand that administrative management is a crucial factor in improving the quality of
healthcare services; however, other factors inherent to healthcare delivery, such as physical
facilities and the treatment of patients by healthcare professionals, may also play a role.
Similarly, this work highlights the need to strengthen planning and control processes to help
improve healthcare services.

Keywords: Administrative management, quality of service, patient.



INTRODUCCION

La gestion administrativa es uno de los principales pilares que permite garantizar la
calidad de los servicios de salud, fundamentalmente en hospitales publicos donde la eficiencia
de los procesos administrativos puede influir en la percepcién de los usuarios respecto de la
atencion recibida.

El objetivo general del presente estudio fue determinar la relacion que existe entre la
variable gestiébn administrativa y la variable calidad de servicio de salud a los usuarios que
acuden al Hospital Regional Daniel Alcides Carrion - Cerro de Pasco, durante el afio 2023.

Los objetivos especificos tienen la finalidad de determinar la relacién que existe entre
la variable gestion administrativa y los elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad de
respuesta, la empatia y la seguridad de la calidad de servicio al usuario en el Hospital Daniel
Alcides Carrion.

Hoy en dia, la calidad de los servicios es un aspecto importante que crea una ventaja
competitiva institucional y social, constituyendo un componente fundamental para el sistema
de atencion médica. Este estudio es cientifico, dado que se propone analizar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario en el Hospital Daniel Alcides
Carrion, Pasco, con la finalidad de generar evidencia que contribuya a identificar
oportunidades de mejora en los proceso administrativos y asistenciales. Los servicios
hospitalarios organizados y orientadas a la mejora continua favorece la eficiencia en la
prestacion de servicios hospitalarios y con mas posibilidades de atender las necesidades de
salud de la poblacion.

El tipo de investigacion realizada fue basica, con un enfoque cuantitativo, el método
utilizado fue el descriptivo y un disefio descriptivo correlacional que se caracteriza por
describir las variables de estudio y analizar la relacién existente entre ellas, sin intervenir ni
manipular, observandolas tal como se dan en la realidad. La muestra estuvo conformada por
78 usuarios del Hospital Daniel Alcides Carridn, seleccionadas a través de muestreo no

probabilistica por conveniencia.



El presente estudio proporciona evidencia cientifica sobre la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de salud a los usuarios en el Hospital Daniel Alcides
Carrién, constituyendo sustento real para fortalecer la toma de decisiones orientadas al

mejoramiento continuo de los actos administrativos y de la atencion brindada a los usuarios.

Vi
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacién del problema

Los extraordinarios e incesantes cambios en la humanidad requieren
adaptacion estratégica de sus instituciones y sus autoridades, por tanto, estos
directivos también deben adaptarse a esos cambios y proporcionar una administracion
ideal y apropiada basada en estos nuevos requisitos. El progreso continuo en el
conocimiento cientifico y la evolucién de los modelos de atencién hospitalaria ha
favorecido la transicion del enfoque paternalista de los profesionales de la salud hacia
uno mas participativo y centrado en el paciente, lo que, en muchos casos, las
decisiones terapéuticas son producto del dialogo del profesional de la salud y el
paciente, que participa de manera mas activa. Todavia es mas comun en la misma
medida y requiere la aprobacion informada del paciente y la familia antes de que se
someta a los procedimientos médicos quirargicos después de los riesgos potenciales
(Aranaz Andrés, 2017). Los usuarios sienten emociones y sufrimientos cuando sus
familiares se enferman, por lo que van a los centros del hospital en busca de una
atencion rapida y apropiada, pero muchas veces chocan con una atencién indiferente
e inadecuada, causando incomodidad y frustracion, lo que tiene un impacto negativo

a largo plazo.



1.2.

La gestibn administrativa, asi como los componentes administrativos
desarrollados por el hospital, que sustentan la prestacion de los servicios de salud
deben orientarse a responder de manera eficiente las necesidades y expectativas de
los usuarios. La gestion del hospital debe ser suficiente e innovador para adaptarse a
los cambios socioculturales de los usuarios, asi como a las variaciones en los perfiles
epidemioldgicos de la poblacién, con la finalidad de responder oportunamente a las
necesidades de salud. El hospital debe proporcionar respuestas flexibles y claras
frente a las necesidades y expectativas de salud de la poblacién (MINSA, 2008). El
Hospital Regional Daniel Alcides Carrion desde el 2019 ha experimentado
significativas mejoras en su infraestructura, la incorporacion de servicios médicos
especializados y el fortalecimiento de sus recursos tecnolégicos, sin embargo, este
crecimiento no se acompafié por un fortalecimiento de la gestion administrativa,
evidencidndose algunas debilidades en los procesos de gestion administrativa, los
cuales podrian repercutir en la calidad de los servicios hospitalarios.

En atencion a la problematica descrita, se plantea la siguiente pregunta de
investigacion: ¢ Qué relacion existe entre la gestiébn administrativa y calidad de servicio
de salud a los usuarios que acuden al Hospital Regional Daniel Alcides Carrion - Cerro
de Pasco, 20237
Delimitacién de la investigacion
1.2.1. Delimitacion Espacial

Hospital Regional Daniel Alcides Carrion, Pasco.

1.2.2. Delimitacion Temporal

Mayo - agosto 2023
1.2.3. Delimitacion Teérica

La investigacion se delimito al estudio de la variable gestion administrativa y la
variable calidad de servicio de salud, analizadas desde la percepcion del usuario que

acude al hospital.



1.3.

1.4.

Formulacion del problema

1.3.1. Problema general

¢, Qué relacion existe entre la gestion administrativa y calidad de servicio de

salud en los usuarios que acuden al Hospital Regional Daniel Alcides Carrién - Cerro

de Pasco, 20237

1.3.2. Problemas especificos

a.

¢ Qué relacion existe entre gestion administrativa y elementos tangibles de
la calidad de servicio de salud en los usuarios que acuden al Hospital
Daniel Alcides Carrién, Cerro de Pasco durante el afio 20237

¢, Qué relacion existe entre gestion administrativa y la fiabilidad de la
calidad de servicio de salud en los usuarios que acuden al Hospital Daniel
Alcides Carrion, Cerro de Pasco durante el afio 2023?

¢, Qué relacion existe entre gestion administrativa y la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio de salud en los usuarios que acuden al
Hospital Daniel Alcides Carrién, Cerro de Pasco durante el afio 2023?

¢, Qué relacion existe entre gestion administrativa y la seguridad de la
calidad de servicio de salud en los usuarios que acuden al Hospital Daniel
Alcides Carrion, Cerro de Pasco durante el afio 20237

¢, Qué relacion existe entre gestién administrativa y la empatia de la calidad
de servicio de salud en los usuarios que acuden al Hospital Daniel Alcides

Carrion, Cerro de Pasco durante el aino 20237

Formulacion de objetivos

1.4.1. Objetivo general

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

de salud a los usuarios que acuden al Hospital Regional Daniel Alcides Carrion - Cerro

de Pasco, durante el afio 2023.



1.5.

1.4.2. Objetivos especificos

a.

Determinar la relaciobn entre gestibn administrativa y los elementos
tangibles de la calidad de servicio de salud en los usuarios que acuden al
Hospital Daniel Alcides Carrién, Cerro de Pasco durante el afio 2023.
Determinar la relacion entre gestion administrativa y la fiabilidad de la
calidad de servicio de salud en los usuarios que acuden al Hospital Daniel
Alcides Carrion, Cerro de Pasco durante el afio 2023.

Determinar la relacién entre gestiébn administrativa y la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio de salud en los usuarios que acuden al
Hospital Daniel Alcides Carrién, Cerro de Pasco durante el afio 2023.
Determinar la relacion entre gestiébn administrativa y la seguridad de la
calidad de servicio de salud en los usuarios que acuden al Hospital Daniel
Alcides Carrion, Cerro de Pasco durante el afio 2023.

Determinar la relacion entre gestién administrativa y la empatia de la
calidad de servicio de salud en los usuarios que acuden al Hospital Daniel

Alcides Carrion, Cerro de Pasco durante el afio 2023.

Justificacion de la investigacion

1.5.1. Justificacién cientifica.

El presente estudio se justifica a nivel cientifico porque genera evidencia

empirica sobre la relacién entre la gestiébn administrativa y la calidad del servicio de

salud percibida por los usuarios del Hospital Daniela Alcides Carrién. Los resultados

gue trasciendan de esta investigacién ayudaran a tener una mejor comprension del

comportamiento de las variables de estudio en el contexto del Hospital Regional

Daniel Alcides Carrion y puedan servir como referencia para futuras investigaciones

relacionadas con la gestion hospitalaria y la calidad de los servicios de salud.



1.5.2. Justificacion tedrica

El estudio se basa en los fundamentos tedricos de la administracion y
especificamente desde la posicion de la administracién estratégica, los cuales
conciben a las organizaciones como sistemas integrados en los que las personas, los
procesos y los recursos se orientan a alcanzar objetivos institucionales, previamente
planificadas.

Del mismo modo, el enfoque del sistema para la gestion administrativa
considera que las instituciones de salud funcionan como un conjunto de elementos
interrelacionados, en busca de un objetivo comun, el bienestar del usuario.

1.5.3. Justificacién social

El presente estudio tiene justificacion social porque trata un problema
relacionado con la gestion administrativa y la calidad del servicio de salud, factores
influyentes en la percepcién de los usuarios en relacién a la atencion de salud recibida.
Los hallazgos del estudio posibilitaran identificar la relacién entre ambas variables, lo
gue servira como fuente de informacién para enriquecer la gestion administrativa, y
permitiran orientar acciones de mejora en la prestacién de los servicios hospitalarios
del Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco.

Del mismo modo, los hallazgos serviran a las autoridades hospitalarias como
soporte en la toma de decisiones, lo que fortalecera la gestion administrativa, siendo
beneficiados los usuarios del hospital, quienes podran recibir atenciones hospitalarias
mas eficientes.

1.5.4. Justificacion metodoldgica

A nivel metodoldgico el estudio se justifica, porque utiliza un enfoque
cuantitativo y un disefio descriptivo correlacional, metodologia apropiada para
determinar la relacion entre la variable gestion administrativa y la variable calidad del
servicio de salud al usuario que acude al hospital. Del mismo modo el presente trabajo
de investigacion usa instrumentos validados que nos permite medir objetivamente las

5



1.6.

variables de estudio y sus respectivas dimensiones, lo que garantiza una informacion
confiable y veraz.

La metodologia utilizada en el presente trabajo de investigacion podra servir
como referencia para futuros estudios en centros hospitalarios que planteen variables
parecidas a las planteadas en el presente trabajo, estos sin duda, mejoraran los
procedimientos de recoleccién y analisis de datos.

Limitaciones de la investigacion

El desarrollo presente estudio de investigacion tuvo ciertas limitantes, en
primer lugar, debemos precisar que los hallazgos corresponden solo al Hospital
Regional Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco, que tiene caracteristicas
particulares y no deben generalizarse a otros establecimientos hospitalarios con
caracteristicas diferentes. La informacién obtenida refleja las percepciones de los
usuarios que acudieron al Hospital Regional Daniel Alcides Carrién, solo durante el
periodo de estudio, que de algin modo fue restringido por la disponibilidad y
aceptacion voluntaria de los usuarios a participar. Sin embargo, estos no
comprometieron el desarrollo, el logro de los objetivos planteados ni la validez de los

resultados.



2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes de estudio
2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Balcazar Daza, 2020, en Colombia, publicé el articulo Gestion Administrativa
en entidades sociales del estado E.S.E. hospitales de Cundimarca, el objetivo fue
verificar la gestion administrativa de los hospitales. El estudio se realizé con un
enfoque cualitativo de nivel descriptivo. Los hallazgos evidencian mudltiples
deficiencias en la gestién administrativa particularmente en la planeacion y gestiéon
financiera, donde solo el 7% presento gestion administrativa favorable. La autora
sefala que las debilidades en la gestion administrativa de los hospitales pueden tener
influencia negativa y por lo tanto repercutir negativamente en la calidad de vida de un
usuario. Propone la necesidad de fortalecer la gestion hospitalaria para mejorar los
resultados de salud (Balcdzar Daza, 2020).

Flores Arévalo & Barbaran Mozo, 2021. Publicaron el articulo en Gestion
Hospitalaria: una mirada al desarrollo de sus procesos, el objetivo del estudio fue
explorar los procedimientos en gestion hospitalaria en distintos entornos para

determinar los puntos criticos, adecuadas précticas y oportunidades de mejora. La



salud publica tiene diferentes sistemas organizacionales y muchos de ellos tienen
sistemas tradicionales de administracion y aun no dan el paso hacia modelos
orientados a resultados. El trabajo de investigacion emplea una revision exploratoria,
analizando 18 articulos cientificos obtenidos de las bases de datos de Redalyc,
ProQuest, SciELO y Google académico. Los autores del estudio concluyen que una
gestion administrativa eficiente y adecuado favorece la mejora de la calidad de los
servicios de salud y por el contrario los modelos tradicionales tienen serias
limitaciones que repercuten hacia la insatisfaccion de los usuarios (Flores Arévalo &
Barbardn Mozo, 2021)

Garis, 2018. Esta investigacion fue desarrollada en una clinica privada de la
ciudad de Mar de Plata (Argentina). El propdésito del estudio fue valorar la calidad del
servicio hospitalario desde la perspectiva de los usuarios e identificar posibilidades de
mejora que puedan ayudar a fortalecer la gestion administrativa hospitalaria y por
consiguiente la calidad de la atencién en la salud. Los hallazgos muestran altos niveles
de satisfaccion por parte de los usuarios, advirtiéndose que la calidad de atencién en
la salud y los servicios de hoteleria hospitalaria eran promovidas profesionalmente en
instituciones privadas de salud. Del mismo modo, el trabajo de investigacion
proporciona elementos para reconocer oportunidades de mejora en procesos
administrativo especificos relacionados con la gestion de la calidad. La investigacion
sostiene que la exploracion sistematica sobre la apreciacién de los pacientes y/o
usuarios respecto al servicio recibido, se configura como un instrumento primordial
para orientar acciones de mejora continua y fortalecer la calidad de los servicios
hospitalarios (Garis, 2018)

2.1.2. Antecedentes a nivel nacional.

Cabana Fanola, 2018, en la region Callao. Desarrollo un trabajo de
investigacion en los hospitales de San José, Ventanilla y Daniel Alcides Carridn, cuyo
proposito de la investigacion fue determinar la relacion entre la gestion administrativa
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y la satisfaccién del usuario respecto al servicio recibido en los establecimientos de
salud de la region Callao. Lo hallazgos de la investigacion sostienen que al mejorar la
gestion administrativa aumenta la satisfaccion de los usuarios. Las actividades de
procedimiento técnicos asistenciales realizadas por especialistas en situaciones de
emergencia crean seguridad en los usuarios y sefialan que los profesionales de la
salud estan en linea con los protocolos de atencion del usuario. El estudio muestra
qgue la dimensién de continuidad del servicio proporcionada es significativamente
pobre, el trabajo en equipo asociado con compuestos intrapersonales es inapropiado
en el lugar de trabajo, lo que incorpora una percepcion negativa sobre la calidad de la
atencion e indica mala atencion profesional. La investigacion concluye que el
fortalecimiento de la gestién administrativa repercute positivamente en la satisfaccion
de los usuarios en los establecimientos de salud de la region Callao (Cabana Fanola,
2018)

Cerna Cueva, 2019, la investigacion es una tesis elaborada para optar el grado
de maestra, este trabajo se desarrolla en el establecimiento de salud San Fernando,
situado en el distrito limefio de San Juan de Lurigancho en el curso del afio 2018. El
objetivo general de la investigacion fue determinar si existe relacién entre la gestién
administrativa y la calidad del servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando,
San de Lurigancho. La metodologia usada fue la investigacion basica, de disefio no
experimental, transversal, de nivel descriptivo correlacional, con una muestra de 38
usuarios.

El resultado de la investigacion sostiene que hay una correlacién positiva
moderada con un Rho de Spearman igual 0,668, entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio y un p= 0,000, lo que evidencia una relacion estadisticamente
significativa. La investigacion concluye que existe una relacion directa y significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, y se acepta la
hipotesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula (Cerna Cueva, 2019).
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Ccorahua Cerdan, 2019. El estudio se desarrolla en el Hospital Santa Rosa,
ubicado en el departamento de Madre de Dios en el afio 2019, el objetivo del estudio
fue determinar la influencia de la gestién administrativa en la calidad de servicio en los
usuarios del Hospital Santa Rosa. La investigacion es de enfoque cuantitativo, tipo
aplicada, nivel explicativo descriptivo, de disefio no experimental de corte transversal.
Paoblacion 137 316 personas de Madre de Dios, muestra de 384 usuarios del hospital
através de muestreo probabilistico. El estudio demuestra que la gestion administrativa
tiene un impacto positivo y moderado en la calidad de los servicios en los usuarios del
Hospital Santa Rosa Madre de Dios, 2019. Del mismo modo, las cuatro dimensiones
de la gestién administrativa influyeron de forma significativa en la calidad del servicio
(Ccorahua Cerdan, 2019).

Flores Torres, 2017. Estudio de tesis para optar el grado de Maestro en
Gestién Publica, el trabajo de investigacion se realiza en los servicios de emergencia
del Hospital Daniel Alcides Carrién, en el departamento del Callao, en el trascurso del
afo 2016. El objetivo general del estudio fue determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio de emergencia del Hospital Daniel Alcides
Carrion. El estudio metodoldgicamente es de enfoque -cuantitativo, tipo no
experimental, disefio correlacional. La muestra estuvo conformada por 120 usuarios
gue acudieron al servicio de emergencia. Los resultados del estudio indican una
correlacion muy baja, en la practica nula, con un p=0,893 superior a 0,05, por ende,
se aceptd la hipotesis nula, con lo que la autora concluye que no existe una relacién
estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
en el &rea de emergencia estudiada. El trabajo de investigacion concluye que no existe
relacion significativa entre ambas variables, por lo que la gestién administrativa y la
calidad de servicio no presentan una asociacion estadisticamente significativa en la

poblacion estudiada (Flores Torres, 2017).
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Alarcon Paz & Becerra Eneque, 2018. El estudio se llevo a cabo en el Hospital
Regional Docente Las Mercedes, en la ciudad de Chiclayo, Lambayeque, durante el
afio 2015. El objeto del trabajo de investigacién fue determinar la manera en que la
gestion influye en la calidad de los servicios en el Hospital Regional Docente Las
Mercedes de Chiclayo. Metodol6gicamente tiene un enfoque cuantitativo, tipo
explicativa, disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 244 pacientes.
En el estudio los autores encontraron que la visién, los objetivos y estrategias no se
cumplen en la practica, muy a pesar de estar formulados en el nivel estratégico,
muchas de las funciones no se encuentran claramente definidas a pesar de que las
herramientas de gestion estaban actualizadas. Los autores en el estudio concluyen
gue la gestion institucional influye en la calidad de servicio hospitalario y que las
deficiencias en la ejecucion de la gestion tienen consecuencias negativas en la
atencion hacia los usuarios (Alarcén Paz & Becerra Eneque, 2018).

Reynaga Salazar, (2020). El trabajo de investigacion es desarrollado para
optar el grado de Maestra en Gestibn Publica, se realiza en el Hospital Nacional
Cayetano Heredia, en la ciudad de Lima en el afio 2019. La finalidad del estudio es
determinar la influencia de la gestion hospitalaria en la calidad del servicio a los
pacientes. La investigadora indica que el estudio es de enfoque cuantitativo, tipo
basico, de disefio no experimental, correlacional causal, de corte transversal. La
muestra se realiza por muestreo no probabilistico por conveniencia en 131 pacientes.
El trabajo de investigacion del analisis de 131 encuestados destaca la influencia de la
gestion hospitalaria sobre la calidad del servicio. La autora concluye que la gestion
hospitalaria influye significativamente en la calidad del servicio del Hospital Nacional
Cayetano Heredia durante el afio 2019 (Reynaga Salazar, 2020).

Huaméan Vésquez, 2021. El trabajo de Tesis es desarrollado para optar el
grado de Maestra en Gestion Publica, se realiza en el Hospital César Garayar Garcia,
en la ciudad de Iquitos, Loreto, cuyo periodo de estudio fue el afio 2020. El objeto
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principal del estudio fue determinar la relacién entre la gestibn administrativa y la
calidad del servicio hospitalario en el Hospital César Garayar Garcia de Iquitos. La
autora indica para el estudio que fue de tipo descriptivo correlacional y disefio no
experimental. La muestra esta conformada por 199 pacientes. La técnica para la
recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los hallazgos del
estudio sostienen que la gestién administrativa es valorada como deficiente, la calidad
de servicio es percibida como baja. El Rho de Sperman = 0,880 por lo que existié una
relacion directa y alta. La autora concluye que la gestibn administrativa se relaciona
de forma directa con la calidad del servicio hospitalario (Huaman Vésquez, 2021).
2.1.3. Antecedentes a nivel regional / local

Santos Lopez & Chavez Yanccehuallpa, 2019. El estudio fue desarrollado para
optar el titulo profesional de Economista, la investigacion se ha realizado en el
Municipio del Distrito Yanacancha, provincia y regién Pasco. El propésito general del
estudio fue determinar la relacién entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio de usuario en la Municipalidad Distrital de Yanacancha. El estudio es de
enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel descriptivo correlacional, de disefio no
experimental corte transversal. La muestra esta representada por 150 usuarios. Los
hallazgos del estudio muestran que las dimensiones de la gestidn administrativa
presentan una relacion positiva con la calidad de servicio, evaluada por el coeficiente
de correlacion de Pearson. Los usuarios calificaron la gestion administrativa como la
calidad del servicio en un nivel medio. Las autoras concluyen que para la investigacion
existe unarelacion positiva y estadisticamente significativa entre ambas variables, una
adecuada gestion administrativa se asocia con una mejor calidad de servicio percibida
en el usuario (Santos Lopez & Chavez Yanccehuallpa, 2019).

Ureta Tolentino, 2019. El trabajo de tesis es realizado para optar el grado
académico de Maestro en Salud Publica y Comunitaria, la investigacion se desarrollé
en el servicio de emergencia del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion de la ciudad
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de Pasco. El propdésito principal del estudio es determinar la relacién que existe entre
la satisfaccion del usuario y la calidad de atencién del personal de salud del servicio
de emergencia. Metodologicamente el tipo de estudio es cualitativo, el disefio es
descriptivo correlacional. La muestra esta conformada por 40 usuarios. Los hallazgos
sostienen que los minimos recursos disponibles no aseguran una atencién de calidad,
asimismo, el estudio refleja una alta insatisfaccion de los usuarios. El estudio concluye
gue existe una relacion significativa entre ambas variables y que los niveles de
frustracion en términos de atencidbn son significativos, es decir, la atenciéon
generalmente no cumple con las expectativas del usuario (Ureta Tolentino, 2019).

Guzman Gutiérrez & Ramos Cruz, 2018. El trabajo de tesis fue desarrollado
para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion, en la Direccion
Regional de Educacion Pasco, en la ciudad de Pasco, en el afio 2018. El propésito
del estudio es determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de
los usuarios de la Direccion Regional de Educacion Pasco. Metodoldgicamente el tipo
de investigacion es bésica, de enfoque cuantitativo, nivel aplicativo, método
descriptivo y correlacional, de disefio transversal descriptivo. La muestra esta
conformada por 339 usuarios. Los autores sostienen que el estudio muestra una
relacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, y que la
mejora de la capacidad de respuesta, la cortesia y las competencias personales de
los trabajadores aumenta la satisfaccion de los usuarios (Guzman Gutiérrez & Ramos
Cruz, 2018).

Vargas Huaman, 2019. El trabajo de investigacion es realizado para optar el
grado académico de Maestra en Gestién Publica y Desarrollo Local, la investigacion
se desarrolla en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrién. La finalidad de la
investigacion es determinar la relacion significativa entre la gestion administrativa y el
programa presupuestal de enfermedades no transmisibles. Metodol6gicamente en
enfoque del estudio es cuantitativo, de tipo no experimental, de disefio descriptivo
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2.2.

correlacional, La muestra es conformada por 37 trabajadores por muestreo no
probabilistico intencional. Los hallazgos muestran una correlacion positiva alta entre
la gestion administrativa y el programa presupuestal con Rho de Spearman = 0,886
(Vargas Huaman, 2019).
Bases tedricas — cientificas

Para la gestion administrativa sanitaria moderna, uno de los pilares esenciales
e imprescindibles es la calidad de atencién en salud. La satisfaccion del usuario, la
seguridad del paciente y la efectividad de las intervenciones en la actualidad son parte
del enfoque integral de la calidad de la atencidn, dejando atras la nocién de la atencion
basado Unicamente en los resultados clinicos. La calidad de la atencién consiste en
entregar servicios que aumenten la posibilidad de alcanzar un estado de salud de
acuerdo con sus expectativas y necesidades, tal como lo sefala el Institute of
medicine (Aranaz Andrés, 2017).
2.2.1. Administracion

Actividades de coordinacion y optimizacién de los recursos de un grupo social
(humanos, financieros, materiales y tecnologicos) con la finalidad de alcanzar los
objetivos programados (Minch, 2010). Es el disefio de un entorno en el que
individuos, laborando en grupos, cumplen una meta especifica de forma eficaz
(Koontz etal.,, 2012). La administracion consiste en describir los objetivos de la
institucion y perfeccionarlos hacia una accion institucional (Chiavenato, 2001).
Coordinar las labores individuales de modo que se ejecuten de forma eficiente y eficaz
con otras personas y a través de ellas. Basicamente reside en lo que los gerentes
hacen para cumplir con la finalidad de la organizacion (Robbins & Coulter, 2005).
Dentro de la jerarquia institucional, se asocia con la "Administracion Sanitaria",
responsable de establecer metas politicas a largo y medio plazo para mejorar los

niveles de salud en la poblacion (Aranaz Andrés, 2017).
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2.2.2. Gestion

Con fines funcionales, la gestidn se considera equivalente a administracion. La
gestion es una funcién institucional, pleno e integrador de los esfuerzos de toda una
organizacién (Miinch, 2010). Son actividades para lograr un fin determinado, actividad
practica de conducir organizaciones para tener resultados éptimos, como las ventas
o el valor agregado. Propone un espacio adecuado para un desempefio efectivo y
eficiente de la persona. Acoplamiento de la estrategia donde la institucion funcione
como un sistema integrador, flexible y sinérgico en todos sus niveles (Chiavenato,
2001). El termino hace referencia a la toma de decisiones, enfocado en la conduccion
de recursos y personas a fin de alcanzar resultados de alto nivel (Robbins & Coulter,
2005). Acciones para dirigir el presente (como la direccion y la organizaciéon) y la
preparacion del futuro (planificacion y programacién). Se articula en tres niveles:
macrogestion (politicas y financiacion), mesogestion (direccion de centros) y
microgestion (gestion clinica diaria) (Aranaz Andrés, 2017).
2.2.3. Gestion hospitalaria

Estratégica coordinacion del talento humano, recurso material, financiero para
alcanzar los objetivos en salud (Rodriguez Rios et al., 2018). El director del hospital
es responsable de las funciones gerenciales (planear, organizar, integrar personal,
dirigir y controlar) para que el trabajador de salud alcance los objetivos hospitalarios
(Koontz etal., 2012). Los hospitales son organizaciones que utilizan tecnologia
intensiva, donde los profesionales con habilidades y destrezas multiples convergen en
un solo usuario, el paciente(Chiavenato, 2001). Aplicacion de la coordinacién
estratégica de equipos interfuncionales de especialistas (médicos, enfermeras,
farmacéuticos, etc.) con la finalidad de optimizar el tratamiento médico (Aranaz

Andrés, 2017).
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2.2.4. Gestion administrativa

Son habilidades directivas para cumplir con el objetivo planteado, dirigiendo la
marcha hospitalaria de manera técnica y exitosa (Rodriguez Rios et al., 2018). Es la
accion de coordinar y limitar la cantidad de trabajadores que un director pueda
supervisar con efectividad, para que la cooperacion humana sea efectiva dentro de la
estructura institucional (Koontz et al., 2012). La gestion administrativa se asocia con
la jerarquia intermedia o gerencial, donde el "problema administrativo" sustancial es
la organizacién de los recursos, el cumplimiento de normas y la coordinacion de
acciones que aseguren la eficiencia actual o la innovacion del futuro (Chiavenato,
2001). Es la funcién gerencial y acciones fundamentales para que la organizaciéon
funcione adecuadamente, mejorando de forma continua las acciones de trabajo
(Robbins & Coulter, 2005). La Gestion administrativa esta al nivel de la mesogestion,
abarca la gerencia, administracion y direccion. Es el manejo del presente por
intermedio de la organizacion y direccion de las actividades diarias (Aranaz Andrés,
2017).
2.2.5. Planificacion

Accibn de anticiparse a la realidad futura, fijar objetivos y precisar las acciones
necesarias para lograrlos, minimizando riesgos y optimizando recursos (Miinch,
2010). Seleccion de misiones y objetivos, y acciones necesarias para lograrlos,
requiere de la toma de decisiones, acortando la brecha de donde se esta y a donde
se quiere estar (Koontz et al., 2012). Preparacién de lo que se debe hacery que metas
se deben lograr (Chiavenato, 2001). Accién de establecer los objetivos de la
institucion, fijar la estrategia para alcanzarlos (Robbins & Coulter, 2005). Prever el
futuro construyendo el presente, se clasifica en normativo, estratégico y operativo

(Aranaz Andrés, 2017).
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2.2.6. Organizacién

Construccion de procedimientos, funciones y deberes de los trabajadores de
una institucién, su finalidad es simplificar el trabajo optimizando los recursos para
lograr las metas. La construccién de un sistema de funciones permite a los empleados
trabajar unidas de manera armoniosa y coordinada para lograr los objetivos
organizacionales (Koontz et al., 2012). Agrupa individuos y medios para alcanzar los
objetivos planteados (Chiavenato, 2001). Actividades que realizar, quién las hara,
cdmo se asociaran, y dénde se tomara las decisiones (Robbins & Coulter, 2005) .
Instrumento para el manejo del presente, tiene un organigrama funcional que delimita
la relacion jerarquica, proporciona una panorama horizontal e integrador centrado en
el usuario (Aranaz Andrés, 2017).
2.2.7. Direccion

Es la ejecucién de los planes a través de la persuasion por los integrantes de
la institucién, se sostiene con motivacion y liderazgo (Rodriguez Rios et al., 2018).
Relaciones interpersonales para que los individuos cumplan sus funciones y logren
los resultados deseables (Chiavenato, 2001). Accidén de conducir las intenciones hacia
un fin en particular. Es garantizar que el resultado tenga un valor por encima del coste
de produccion (Aranaz Andrés, 2017).
2.2.8. Control

Establecer indicadores para evaluar los resultados, descubrir desviaciones,
brindar retroalimentacién y aplicacion de medidas correctivas (Rodriguez Rios et al.,
2018). Evaluar y enmendar el desempefio particular y organizacional. Compara el
desempefio con estdndares preestablecidos y tomar las medidas correctivas
pertinentes. Es supervisar, comparar y corregir el desemperio laboral y que las tareas

se ejecuten segun lo planificado (Koontz et al., 2012).
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2.2.9. Calidad

La calidad se puede entender de diversas maneras segun el aspecto que se
quiera evaluar, pero, para medirla previamente debemos definir los criterios de
evaluacién. Estado en el que una atencién o cuidado cubre de modo deseable con la
necesidad y expectativa del usuario en el &mbito de su salud (Aranaz Andrés, 2017).
Resultado esperado por el paciente al recibir una atencion adecuada (Rodriguez Rios
et al., 2018).
2.2.10. Calidad en salud

La calidad en salud debe ser evaluada distinguiendo tres elementos
sustanciales; estructura, proceso y resultado (Donabedian, 2005). Calidad de salud
es satisfacer las demandas de los usuarios respecto a su salud (Rodriguez Rios et al.,
2018).
2.2.11. Calidad de servicio de salud

La calidad del servicio de salud esta influenciada por el desarrollo del plan
asistencial y las condiciones operativas en las que se presta la atencién (Donabedian,
2005). Tiene su cimiento en lo que el usuario recibe segun el adelanto tecnoldgico, el
modo en que se entrega la atencion de salud y la percepcién del usuario respecto de
la institucion de salud(Rodriguez Rios et al., 2018).
2.2.12. Modelo SERVQUAL

Instrumento formulado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988 para medir
la calidad de servicio desde la perspectiva del usuario. La calidad de servicio es la
divergencia entre las expectativas que tiene el usuario antes de recibir la atencion y
la percepcién que obtiene después de la atencion, por lo que, a menor diferencia entre
ambas, la calidad de servicio percibida por el usuario sera mayor(Zeithaml & Berry,

1988).
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2.3.

2.2.13. Elementos tangibles

Consta de la infraestructura, el equipamiento, materiales e insumos y actitud
del profesional frente a la atencion.
2.2.14. Fiabilidad

Cumplir con el servicio ofrecido desde la primera vez.
2.2.15. Capacidad de respuesta

Responder eficientemente al problema del usuario de forma oportunay rapida.
2.2.16. Seguridad

Trasmitir confianza y seguridad a través de la competencia profesional en la
atencion brindada.
2.2.17. Empatia

Demostrar hacia el usuario comprensién, entregando una atencién empdtica e
individualizada(Zeithaml| & Berry, 1988).
Definicion de términos bésicos
2.3.1. Administracion.

Actividades de planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos
de una instituciéon para lograr los objetivos planteados.
2.3.2. Gestion administrativa.

Conjunto de acciones con calidad técnica y funcionalidad para lograr una
gestion eficiente.
2.3.3. Planificacion.

Establecer estrategias para alcanzar objetivos.
2.3.4. Organizacion.

Distribucion responsable de funciones para alcanzar objetivos institucionales.
2.3.5. Direccion.

Capacidad de dirigir coordinadamente al personal para lograr metas
institucionales.
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2.3.6. Control.

Verificacion del logro de objetivos y aplicacion de actos correctivos.
2.3.7. Gestidn hospitalaria.

Gestidn de recursos de un hospital para ofrecer una atencioén eficiente.
2.3.8. Calidad.

Cumplir el estandar establecido para satisfacer las demandas del usuario.
2.3.9. Calidad de salud.

Posibilidad de obtener resultados deseables para el usuario de salud.
2.3.10. Calidad de servicio de salud.

Nivel de atencion de salud que responda a las expectativas del usuario,
teniendo en cuenta la forma.
2.3.11. Modelo SERVQUAL.

Herramienta para medir la calidad de servicio desde la perspectiva del usuario.
2.3.12. Elementos tangibles.

Condiciones fisicas para que el usuario reciba una atencion adecuada.
2.3.13. Fiabilidad.

Disposicion para realizar la atencion ofrecida.
2.3.14. Capacidad de respuesta.

Capacidad de responder oportuna y adecuadamente a las necesidades de
salud del usuario.
2.3.15. Seguridad.

Competencias profesionales y actitud del profesional frente a las demandas
del usuario.
2.3.16. Empatia.

Comprender los problemas de salud del usuario
2.3.17. Usuario.

Persona que recibe el servicio.
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2.4,

2.5.

2.6.

Formulacién de hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

Existe una relacion estadistica significativa entre la gestion administrativa y la

calidad de servicio de salud a los usuarios que acuden al Hospital Daniel Alcides

Carrion, Cerro de Pasco 2023.

2.4.2. Hipotesis especificas

a.

Existe una relacion estadistica significativa entre la gestion administrativa
y los elementos tangibles de la calidad de servicio de salud a los usuarios
gue acuden al Hospital Daniel Alcides Carrién, Cerro de Pasco 2023.
Existe una relacién estadistica significativa entre la gestion administrativa
y la fiabilidad de la calidad de servicio de salud a los usuarios que acuden
al Hospital Daniel Alcides Carrién, Cerro de Pasco 2023.

Existe una relacion estadistica significativa entre la gestion administrativa
y la capacidad de respuesta de la calidad de servicio de salud a los
usuarios que acuden al Hospital Daniel Alcides Carrién, Cerro de Pasco
2023.

Existe una relacién estadistica significativa entre la gestion administrativa
y la seguridad de la calidad de servicio de salud a los usuarios que acuden
al Hospital Daniel Alcides Carrién, Cerro de Pasco 2023.

Existe una relacién estadistica significativa entre la gestion administrativa
y la empatia de la calidad de servicio de salud a los usuarios que acuden

al Hospital Daniel Alcides Carrién, Cerro de Pasco 2023.

Identificacion de variables

Variable independiente (X): Gestion administrativa

Variable dependiente (Y): Calidad de servicio de salud

Definicion operacional de variables e indicadores
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Tabla 1 Definicién operacional de variables e indicadores

Variable Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Escala
Difusion de la mision, vision y objetivos insfifucionales;
Planificacion | accesibilidad a la informacion; claridad de los procesos de 1-5 . .
Percepcion del usuario sobre atencion. Llls;?egir?;lm
Gesfion la gestion administrafiva del Distribucion de los ambientes; organizacion  funcional; (Nunca, Casi
administrativa | Hospital Regional Daniel | Organizacion | disponibilidad de personal; provision de recursos; informacion al | 6-13 num:é A
n:‘.'ariat:'nle Alcid_es Carrion, eugluad_a usuario; orden de los semvicios. veces ﬁasi
Independiente) !s?rjditnut?a duuqrjle EEL}?S;%"H"U Direccion Liderazgo; supervision; participacion del personal: reconocimiento; 14-18 siempre,
' motivacion. Siempre)
Control Evaluacion del desempefio; mejora continua de la atencion. 19-20
Elementos Infraestructura; equipamiento; limpieza; comodidad; sefalizacion; 18
tangibles presentacion del personal.
. ) Informacion al usuario; competencia profesional: coordinacion del
Percepcion  del  ustiano Fiabilidad equipo; registro clinico; confiabilidad diagnostica; interés por el | 9-19 , :
respecto a3 la calidad del aciente: fiemno de hosoitalizacion Likert de cinco
Calidad del Senvicio _de salud_ recibido en F , lemp p ) categﬂrias_
serviciode | © Hospital Regional Daniel| canacidad de | Rapidez en los tramites: oportunidad en Ia atencién: disponibilidad 202 (Nunca, Casi
salud (Variable | Icides Camon, evaluada | aenyects | de especialidades; tiempo de atencion. nunca, A
Dependiente) medlgnte un cuestionario de veces, Casi
gﬁneﬁg?‘;ﬁ%ﬁﬁgglﬂ Er?u m';g Sequridad Inocuidad de la alimentacion; resolucion del problema de salud; | o5 5o ;[empre:}
rivacidad; tratamiento adecuado. Iempre
SERVQUAL P '
Empatia Atencion personalizada; amabilidad; respeto; paciencia; atencion 20-34

en admision v alta; comprension de las necesidades del usuario.
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

CAPITULO Il
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue bésica.
Nivel de investigacion

El nivel de investigacion fue correlacional, el objetivo de la investigacion no fue
solo explicar como se hallaba la variable gestién administrativa, ni solo como percibia
el usuario la calidad de servicio, sino determinar si existia relacién entre esta dos
variables de estudio.
Métodos de investigacidn

Hipotético deductivo, porque observamos un problema, revisamos la teoria,
analizamos los datos para finalmente aceptar la hipotesis de trabajo.
Disefio de investigacion

Disefio no experimental, de corte transversal, descriptivo correlacional.

Figura 1 Esquema grafico de disefio correlacional de la

)

Donde:
M= Muestra
r 0, = Gestion administrativa

M r = Relacion de Variables
O, = Calidad de servicio de salud
O
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3.5.

3.6.

Poblacion y muestra
Poblacién

Para definir la poblacién, en un trabajo de investigacién, se tuvo presente las
caracteristicas de los elementos que identifican la pertenencia de cada uno de sus
integrantes los que finalmente constituye la poblacion objetivo (Herndndez Sampieri,
2014).

La poblacién estuvo constituida por 750 personas que acuden Hospital
Regional Daniel Alcides Carrion Pasco para ser atendidos.
Muestra

Estuvo conformada por 78 personas que acudieron al Hospital Daniel Alcides
Carrién, cuya seleccién fue a través de muestreo no probabilistico de tipo intencional
por conveniencia, admitidos de acuerdo como acudian al hospital, que cumplan los
criterios de exclusion y aceptacién de participar en el estudio.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Para la recoleccién de datos del presente trabajo se emple6 como técnica la
encuesta, que me permitié recabar informacién de manera directa acerca de la
percepcion de los usuarios respecto de la gestibn administrativa y la calidad de
servicios de salud en los servicios de salud del Hospital Regional Daniel Alcides
Carrion. La encuesta me permitid cuantificarlas, para finalmente aplicar estadistica
descriptiva y correlacional.
Instrumento

Con el fin de obtener datos e informacién sobre Gestion Administrativa y la
calidad de servicios de salud, y su relacidon entre ambas variables, el instrumento
utilizado fue el cuestionario estructurado, el cuestionario tuvo dos secciones con un

total de 54 preguntas.
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3.7.

3.8.

3.9.

Seleccidn, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacién

La validez del instrumento se establecio a través de la técnica de juicio de
expertos, evaluados por tres profesionales con experiencia en investigacion.

La confiabilidad del instrumento se midi6 a través del coeficiente alfa de
Cronbach, con un alfa de 0.91, determinando la consistencia interna del cuestionario.
Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

En primer lugar, se codifico y se dio expresion numérica a cada una de las
respuestas, luego se agrupo todas las respuestas similares o con gran parecido, de
tal manera que la informacion obtenida se pudo manejar con mayor comodidad.
Finalmente fueron ingresados a una base de datos, en el presente estudio se uso el
programa SPSS, para realizar el proceso estadistico.

Tratamiento estadistico

En el programa estadistico se hizo un analisis descriptivo, usando las
frecuencias absolutas y relativas, tablas y gréficos. Para el andlisis inferencial se us6
el coeficiente de correlacion de Pearson, para determinar la relacién entre ambas
variables.

La investigacion se llevé a cabo considerando los principios éticos que guian
la investigacion cientifica, en ese sentido el presente trabajo se desarrollé con la
autorizacioén de las autoridades del Hospital Regional Daniel Alcides. Asimismo, en la
recolecciéon de datos se respetd la participacién voluntaria de los usuarios, y el

anonimato de la informacion.

25



4.1.

4.2.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUCION

Descripcion del trabajo de campo

La tarea de recoleccion de datos se llevé a cabo en el hospital Regional Daniel
Alcides Carridn, de Cerro de Pasco, durante el tiempo sefialado para la investigacion,
para lo cual se aplicaron cuestionarios estructurados a los usuarios que acudieron al
hospital en los diferentes servicios y que cumplian con los criterios de exclusién dando
su consentimiento voluntario. La seleccion de la muestra se hizo por conveniencia, se
aplicaron en total 78 cuestionarios, y todos fueron validados para el analisis. Para el
llenado de la encuesta se explicé a los participantes sobre la finalidad del estudio, y
gue las encuestas son anénimas.
Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

Tabla 2 Nivel de la dimension planeacién de la gestién administrativa.

Frecuencia Porcentaje
Mala 42 53,8
Moderada 29 37,2
Buena 7 9,0
Total 78 100,0
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Figura 2 Nivel de la dimensién planeacién de la gestién administrativa.

Porcentaje

Mala Moderada Buena

Fuente. Cuestionario aplicado a usuarios.

Andlisis. En la figura 2 se observa en la dimensién planeacién, que una
considerable cantidad de encuestados, que representa un 53,85% responde que el
nivel de planeacion en la gestion administrativo del hospital Regional Daniel Alcides
Carrién es mala, un 37,18% considera que es moderada y solo un 8,97% indica que
es buena.

Interpretacion. Este resultado, nos muestra que desde la percepcion del
usuario la planificacion hospitalaria no satisface las expectativas de los usuarios.

Tabla 3 Nivel de dimension organizacion de la gestibn administrativa.

Frecuencia Porcentaje
Mala 5 6,4
Moderado 23 29,5
Bueno 50 64,1
Total 78 100,0
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Figura 3 Nivel de la dimensién organizacion de la gestion administrativa.

Porcentaje

Mala Moderado Bueno

Fuente. Cuestionario aplicado a usuarios.

Analisis. En la figura 3 se observa en la dimensién organizacién, un nimero
considerable de encuestados, que representa un 64,10% responde que el nivel de
organizacion en la gestion administrativo del hospital Regional Daniel Alcides Carrion
es buena, un 29,49% considera que es moderada y solo un 6,41% indica que es mala.

Interpretacion. Los usuarios le dan una valoracion favorable a la
organizacion, esto podria estar relacionada por lo nuevo que es la infraestructura, los
ambientes lucen modernos y ordenados, lo que para la institucion seria una fortaleza.

Tabla 4 Nivel de la dimension direccién de la gestion administrativa.

Frecuencia Porcentaje
Mala 14 17,9
Moderada 46 59,0
Buena 18 23,1
Total 78 100,0
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Figura 4 Nivel de la dimensién direccion de la gestiébn administrativa

Porcentaje

Mala Moderada Buena

Fuente. Cuestionario aplicado a usuarios.

Analisis. En la figura 4 se observa en la dimension direcciéon, un nimero
considerable de encuestados, que representa un 58,97% responde que el nivel de
direccion en la gestién administrativo del hospital Regional Daniel Alcides Carrién es
moderada, un 23,08% considera que es buenay un porcentaje parecido 17,95% indica
gue es mala.

Interpretacion. El valor moderado hallado para esta dimension podria estar
asociado con el liderazgo en la prestacion del servicio.

Tabla 5 Nivel de la dimensidn control de la gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje
Mala 41 52,6
Moderada 27 34,6
Buena 10 12,8
Total 78 100,0
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Figura 5 Nivel de la dimensién control de la gestion administrativa

60

50

Porcentaje

10

Mala Moderada Buena

Fuente. Cuestionario aplicado a usuarios.

Analisis. En la figura 5 se observa en la dimensién control, un nimero
considerable de encuestados, que representa un 52,56% responde que el nivel de
control en la gestién administrativo del hospital Regional Daniel Alcides Carrion es
mala, un 34,62% considera que es moderada y un bajo porcentaje, 12,82% considera
gue es buena.

Interpretacion. Los hallazgos sugieren que los usuarios no perciben que los
profesionales de la salud sean supervisados, y por lo tanto hay un gran margen para
la mejora.

Tabla 6 Nivel de la dimensién elementos tangibles de la calidad de servicio de salud.

Frecuencia Porcentaje
Moderada 6 7,7
Buena 72 92,3
Total 78 100,0
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Figura 6 Nivel de la dimensién elementos tangibles de la calidad de servicio de

salud.

100 |
80

60

Porcentaje

10

Moderada Buena

Fuente. Cuestionario aplicado a usuarios.

Analisis. En la figura 6 se observa en la dimensién elementos tangibles, un
namero considerable de encuestados, que representa un 92,31% responde que el
nivel de elementos tangibles en la calidad de servicio de salud del hospital Regional
Daniel Alcides Carrién es BUENA, y solo un 7,69% considera que es moderada.

Interpretacion. Los hallazgos revelan que la percepcion de los usuarios es
bastante positiva respecto de las condiciones fisicas del hospital, esto podria estar
relacionado con lo nuevo del hospital.

Tabla 7 Nivel de la dimensién fiabilidad de la calidad de servicio de salud

Frecuencia Porcentaje
Mala 1 1,3
Moderada 35 44,9
Buena 42 53,8
Total 78 100,0
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Figura 7 Nivel de la dimensién fiabilidad de la calidad de servicio de salud

Porcentaje

Moderada

Fuente. Cuestionario aplicado a usuarios.

Analisis. En la figura 7 se observa en la dimensién fiabilidad, un namero
significativo de encuestados, que representa un 53,85% responde que el nivel de
fiabilidad en la calidad de servicio de salud del hospital Regional Daniel Alcides
Carrion es buena, un 44,87% considera que es moderada y solo un 1,28% considera
gue es mala.

Interpretacion. Este hallazgo demuestra que la percepcion del usuario
respecto al servicio recibido es confiable, y destaca las competencias profesionales
del personal.

Tabla 8 Nivel de la dimensién capacidad de respuesta de la calidad de servicio de

salud

Frecuencia Porcentaje

Mala 8 10,3
Moderada 54 69,2
Buena 16 20,5
Total 78 100,0
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Figura 8 Nivel de la dimensién capacidad de respuesta de la calidad de servicio de

salud

Porcentaje

Mala Moderada Buena

Fuente. Cuestionario aplicado a usuarios.

Analisis. En la figura 8 se observa en la dimensién capacidad de respuesta,
un numero bastante alto de encuestados, que representa un 69,23% responde que el
nivel de la capacidad de respuesta en la calidad de servicio de salud del hospital
Regional Daniel Alcides Carrién es moderada, un porcentaje menor 20,51% considera
gue es buenay solo un 10,26% considera que es mala.

Interpretacion. Estos hallazgos demuestran que los usuarios tienen la
percepcion de que la rapidez de la atencion es aceptable pero no buena, hay margen
para la mejora.

Tabla 9 Nivel de la dimensién seguridad de la calidad de servicio de salud

Frecuencia Porcentaje
Moderada 28 35,9
Buena 50 64,1
Total 78 100,0
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Figura 9 Nivel de la dimensién seguridad de la calidad de servicio de salud

60 [

10 [

Porcentaje

Moderada Buena

Fuente. Cuestionario aplicado a usuarios.

Anélisis. En la figura 9 se observa en la dimension seguridad, un nUmero muy
significativo de encuestados, que representa un 64,10% responde que el nivel de
seguridad en la calidad de servicio de salud del hospital Regional Daniel Alcides
Carrion es buena, un 35,90% considera que es moderada y no hay encuestados que
consideren que el nivel de seguridad sea malo.

Interpretacion. Este resultado demuestra que la mayoria de los usuarios
siente que la atencion recibida genera confianza, pero todavia se puede mejorar.

Tabla 10 Nivel de la dimension empatia en la calidad de servicio de salud

Frecuencia Porcentaje
Moderada 27 34,6
Buena 51 65,4
Total 78 100,0
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Figura 10 Nivel de la dimensién empatia en la calidad de servicio de salud

60

a0 |

Porcentaje

Moderada Buena

Fuente. Cuestionario aplicado a usuarios.

Analisis. En la figura 10 se observa en la dimension empatia, un niumero
bastante alto de encuestados, que representa un 65,38% responde que el nivel de
empatia en la calidad de servicio de salud del hospital Regional Daniel Alcides Carrién
es buena, un 34,62% considera que es moderada.

Interpretacion. Este hallazgo demuestra que el usuario percibe un trato cortés
por parte de los profesionales de la salud, favoreciendo una experiencia positiva a
pesar de la enfermedad.

Tabla 11 Nivel de la gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje
Mala 7 9,0
Regular 62 79,5
Buena 9 11,5
Total 78 100,0
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Figura 11 Nivel de la gestion administrativa

Porcentaje

Mala Regular Buena

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios.

Analisis. En la figura 11 se observa en la variable nivel de gestidon
administrativa, una cantidad significativa de encuestados, que representa un 79,49%
manifiesta que el nivel gestion administrativo del hospital Regional Daniel Alcides
Carrion es moderada, un 11.54 % considera que la gestion administrativa es buena y
un 8,97% considera que es mala.

Interpretacion. Estos hallazgos sefialan que la gestion administrativa desde
la mirada del usuario es aceptable, no obstante, hay elementos que requieren mejora.

Tabla 12 Nivel de la calidad de servicio de salud.

Frecuencia Porcentaje
Moderada 31 39,7
Buena 47 60,3
Total 78 100,0
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4.3.

Figura 12 Nivel de la calidad de servicio de salud

Porcentaje

Moderada Buena

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios.

Analisis. En la figura 12 se observa en la variable calidad de servicios de
salud, una importante cantidad de encuestados, que representa un 60,26% manifiesta
gue el nivel de la calidad de servicios de salud del hospital Regional Daniel Alcides
Carrién es buena, un 39.74 % y un 39,74% considera que la calidad de servicios de
salud que es moderada.

Interpretacion. Estos hallazgos revelan que la atencién recibida en el Hospital
Regional Daniel Alcides Carrién es favorable desde la percepcion del usuario, y que
el hospital en general cumplié con sus expectativas de salud.

Prueba de hipotesis
4.3.1. Hipotesis general

Ho: No existe relacion estadistica significativa entre la variable gestion
administrativa y la variable calidad de servicio en salud en los usuarios del Hospital
Daniel Alcides Carrién, Cerro de Pasco 2023.

Hi: Existe relacion estadistica significativa entre la variable gestion
administrativa y la variable calidad de servicio en salud en los usuarios del Hospital

Daniel Alcides Carrién, Cerro de Pasco 2023.
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Nivel de significancia

Nivel de confianza : 0.95

a :0.05

Estadistico de prueba

Prueba utilizada : Coeficiente de correlacion de Pearson
p valor calculado : 0,033

Regla de decisién

Si p-valor < 0.05 se rechaza la Ho

Si p-valor > 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H;

Toma de decision

Como el p valor calculado es 0,033 y es menor que el nivel de significancia
(a=0,05) se rechaza la Ho y se acepta la hipétesis alterna Ha.

Tabla 13 Tabla de correlacién de Pearson

Correlaciones
V1 Gestidn V2 Calidad de
administrativa servicio

V1 Gestidon Correlacion de Pearson 1 -,2417
administrativa Sig. (bilateral) ,033

N 78 78
\V2 Calidad de Correlacion de Pearson -241 1
servicio Sig. (bilateral) 033

N 78 78

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion

Al aplicar la prueba estadistica coeficiente de correlacion de Pearson, con un

nivel de significancia al 95% se observa que el valor calculado (0,033) es menor que

el valor a (0,05), por lo mismo, de conformidad a la regla de decisién se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe correlacion entre la

variable gestiéon administrativa y la variable calidad de servicios de salud.

Asimismo, se advierte un Rho de Pearson -,241, lo que indica una correlacion débil

inversa entre la variable “Gestion administrativa” y la variable “Calidad de servicios de
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4.4.

salud” del hospital Regional Daniel Alcides Carrion. La gestién administrativa es uno
de los elementos de la calidad de servicio de salud, pero también la calidad de servicio
de salud puede estar influenciado por otros componentes no observados en el
presente trabajo de investigacion.

Hipotesis especificas

Para la evaluacién de las hipotesis especificas se usé la misma forma
estadistica realizada para la hipotesis general.

Discusion de resultados

El objetivo general del presente trabajo de investigacion es determinar la
relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de salud a
los usuarios que acuden al Hospital Regional Daniel Alcides Carrién - Cerro de Pasco,
2023. Los resultados encontrados evidencian una relacion negativa estadisticamente
significativo entre ambas variables (r= -0,241; p=0.033) por lo que se aceptd la
hipotesis alterna. De forma descriptiva el 79,49% percibe a la gestion administrativa
como moderada, en contraste, el 60,26% de los usuarios valora la calidad de servicio
como buena. Los resultados observados permiten entender que la gestién
administrativa es un elemento que tiene relacidn con la percepcién del usuario sobre
la calidad de servicio, no obstante, la débil correlacion pone en evidencia que la
percepcion del usuario puede depender también de otros componentes asistenciales,
no estudiados en el presente trabajo.

Las evidencias encontradas en el presente trabajo de investigacion
demuestran una relacion con lo propuesto por Chiavenato, quien entiende a la gestion
administrativa de una forma integral, concluyendo que es un proceso estratégico que
condiciona la creacién de entornos favorables para brindar excelentes servicios de
salud.

Igualmente, la informacion obtenida halla fundamento en lo planteado por
Avedis Donabedian, quien sustenta que la calidad de servicio de salud obedece a la
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coexistencia de tres elementos; estructura, proceso Yy resultados, por tanto, sobre lo
gue se hace con estos tres elementos sera reflejado en la percepcion del usuario
sobre la calidad de servicio de salud.

En la realidad del Hospital Daniel Alcides Carrion, los datos obtenidos indican
gue hay una percepcion moderada sobre la gestion administrativa, por el contrario, la
calidad de servicio al usuario fue percibida preferentemente como buena. Estos
resultados se pueden explicar a través del modelo de Donadebian, quien reconoce
gue la apreciacion del usuario respecto de la calidad de servicio no es excepcional a
la gestion administrativa, por lo que variables como las condiciones fisicas del hospital,
las competencias de los profesionales y otros factores no estudiados en el presente
trabajo, podrian haber servido para tener una apreciaciéon favorable en las
dimensiones de calidad de servicio.

Los hallazgos tienen correspondencia con el modelo SERQUAL, que suscribe
que la calidad de servicio tiene base multidimensional sustentada en la percepcion
material e inmaterial del servicio recibido por el usuario, esto crea de alguna manera
una correspondencia con los resultados obtenidos en el presente estudio

Los resultados de la presente investigacion se corresponden con el estudio de
Garis (2018) quien identifica valores altos de satisfaccion de los usuarios, no obstante,
sefiala oportunidad de mejora en el proceso administrativo, realidad semejante al
presente estudio. Balcazar Daza (2020) argumenta que afianzar la gestién
administrativa se refleja positivamente en la calidad de servicio hospitalario. El trabajo
realizado en la Municipalidad de Yanacancha da cuenta de una relacion estadistica
significativa entre ambas variables, mostrando que una administracion eficiente

significa una excelente percepcion del usuario.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion llega a la conclusion: existe una relacion negativa y
estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
de salud en los usuarios del hospital Daniel Alcides Carrion, en el periodo 2023 (r = -
0,241; p = 0,033). Igualmente, la gestion administrativa tuvo una percepcion de
predominio moderado, y la calidad de servicio de salud fue valorado por la mayoria
como buena. La relacion demuestra que un componente diferenciador de la calidad
de servicio de salud es la gestibn administrativa, no obstante, también pueden ser
influenciados por otros factores propios del servicio hospitalario.

Se llega a la conclusién que la gestion administrativa presenta una relacion
estadistica significativa con la dimension elementos tangibles de la calidad de servicio
de salud, donde se advierte que una eficiente gestion hospitalaria favorece la mejora
de la percepcion de los usuarios de las condiciones de infraestructura del hospital.

Se llega a la conclusién que la gestion administrativa presenta una relacion
estadistica significativa con la dimensién fiabilidad de la calidad de servicio de salud,
donde se advierte que una eficiente gestion hospitalaria favorece la mejora de la
percepcion de los usuarios respecto del cumplimiento de los servicios ofrecidos por el
hospital.

Se llega a la conclusién que la gestion administrativa presenta una relacion
estadistica significativa con la dimension capacidad de respuesta de la calidad de
servicio de salud, donde se advierte que una eficiente gestidn hospitalaria favorece la
mejora de la percepcién de los usuarios respecto de la rapidez y competencias con la
gue son atendidos los usuarios que acuden al hospital.

Se llega a la conclusién que la gestion administrativa presenta una relacion
estadistica significativa con la dimension seguridad de la calidad de servicio de salud,

donde se advierte que una eficiente gestion hospitalaria favorece la mejora de la



percepcion de los usuarios respecto al cumplimiento de las expectativas y
necesidades resueltas por el hospital.

Se llega a la conclusién que la gestion administrativa presenta una relacion
estadistica significativa con la dimensién empatia de la calidad de servicio de salud,
donde se advierte que una eficiente gestion hospitalaria favorece la mejora de la
percepcion de los usuarios respecto del buen trato recibido durante la atencién de

salud.



RECOMENDACIONES

Se recomienda a las autoridades del hospital implementar y mantener un
sistema de gestion de calidad efectivo, asegurando que todos los procesos
administrativos estén en linea con las politicas y normas del Ministerio de Salud y el
Gobierno Regional.

Se recomienda fortalecer la planificacion, la organizacion, los procesos de
gestion y control, promover el trabajo interdisciplinario y la capacitacién continua del
personal para lograr objetivos institucionales y mejorar los resultados de la salud.

Evaluaciéon formal de impacto, teniendo en cuenta los cambios
administrativos, desarrollo de planes de accién especificos y fortalecimiento de los
canales de comunicacion internos y externos para contrarrestar los cambios de
resistencia y lograr una gobernanza efectiva, a mediano y largo plazo.

Monitorear la formulacién, distribucion, capacitacion y evaluacién de
protocolos administrativos técnicos y estandares, asi como programacion de
capacitacion para empleados que interactian con los usuarios.

Racionalice la distribucién y disponibilidad de personas, recursos econémicos
y materiales, priorice la atencién directa al usuario y la optimizacion del presupuesto.

Se recomienda a los establecimientos de salud de mayor complejidad alentar
proximas investigaciones integrando variables como satisfaccion del usuario, cultura
institucional, clima laboral y otros a fin de extender los conocimientos sobre los

factores que intervienen en la calidad de servicio de salud.
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ANEXOS



Cuestionario para valorar la Gestion administrativa en &l Hospital Regional Dr. Daniel Alcides Carrion Garcia, Carro de Pasco.

Instrucciones: Esta encuesia esta dingida al usuario que acude a los diferentes senvicios del Hospital Regional Or. Daniel Alcides Camion Garcia —

Pasca, tiene como objetive conooer la percepeion de |a calidad de senvicko recibido. La informacion sera utilizada exclusivamente con finas

académicos. Se recomienda leer cads ftem y seleccionsr una de las § altemnativas mds apropiada pars usted. Se mandendra Is confidencialidad de

las respuesias. Marcar con un aspa | alternativa elegida. Mo existen respuestas "busnas” o ‘malas”. Solo se reguisre una respuests sincera.
Apallidos y nombres:

Edad: Sexm:
Procedencia: Ccupacion:
Servicio al que acude: Grado de instruccion:
N* ‘Waloracaon
lterms Casi A Casi .
Munca : Siempra
nuncs | wecas | siempre
Planificacion

1 ; Lz Mision del hospital ha sido definida y 25 de conocimiento publico? (s exhibe 2nun
cuzdra @ en la pared)

2 iLa \ision del hospital ha sido definida y es de conocmisnto publica? (s2 exhibe en un
cuzdra @ en | pared)

3 ;Lo objetivos institucionales son exhibidos en alguna parie del hospital yio area de
hospitslizacion?

4 | iCuando usted realiza slgun framite de stencion |z es facd conocer los requisios y
ras0s que debe sepuir dentro de s institucion?

b ;Los requisitos de atencion al chente tamizien se encusntran en la pagina web del
Hospital Regionsl Or. Daniel Alides Camidn Garcia — Pasco?

Orpanizacion

g ilos ambizntes del area de hospitslizacion s= encuentran  adecusdaments
distribuidos?

T ;Considers gue &l personal de hospitalizacion conocs sus funciones de los cargos que
ocupan?

& ; Considera gue & hospital cuenta con personal adecuado para la atencion?

el ; Percibe gue Ias areas de hospitalizacidn responden a las necesidades del ususnia?

10 | iEl'hospital cusnta con un arsa de informacion ¥ comunicacion gue facilits |a atencidn
3l usuana?

11 | iConsiders que los medicamentos, = instrumenizl, equipos u otros, son provistos en
forma oporiuna v adecuads pars |s stencidn al paciente?

12 | ;Consideras gue & personal de imipieza cumple con sus funciones adecusdamente?

13 | ;Percibe que & area de hosgitalizacion esta bien organizada?

Direccion

14 | ;Considera que los medicos organizan, dirigen, supervisan y controlsn s calidad de
stencion 3l paciente?

15 | ;Considera gue =l jefe de senvicio evalla la atencion al paciente y =i & resuliade no es
adecuado, dispone |a aplicacion de medidas comectivas?

18 | ;Percibe gue vanos profesionsles opinan y paricipan en |3 atencion &l paciente?

17 | iPercibe que kos profesionales de saled han sido reconocidos por ks calidad de atencidn
brindadas al usuario por parie de los directivos?

18 | ;jConsiders que los profesionsles de saled == sienten motivados por el frabajo que
realizan?

Control

18 | ;iConoce si se evalua el desempena laboral del personal gz =alud por ls atencion que
realiza®

20 | jConsiders gue se han adoptado mejoras de atencion sl paciente en el srea de
haspitslizacion?




Cuestionario para valorar la Calidad de Servicio de Salud en el Hospital Regional Dr. Daniel Alcides Carrion Garcia, Pasco, 2024

Instrucciones: Esta encuesta est3 dingida al usuario que acude a los diferentes senvicios del Hospital Regional Dr. Daniel Alcides Carricn Garcia
— Pazco, tiene como objetive conocer s percepcion de |a calidad de sendcio recibida. La informacion serd wilzads exclusivamente con fines
academicos. Se recomienda leer cada item y seleccionar una de las 5 alternativas mas apropiada para usted. Se mantendra la confidencisiidad de
las respuesias. Marcar con un aspa la alternativa elegida. Mo existen respuesias "buenss” o "malas”. Solo se reguisre una respuests sincera.

Apellidos y nombres:

Edad: Sexo: .
Procadencia: Ocupacion: i
Servicio al que acude: Grado de instruccion:
Valoracion
" tems Hunca nEﬁzla 'II'E‘;:EE- sil:E:r:T:ulre Skempre
Elementos tangibles
1 | iEl mobiliario del 3rea de hospitalizaciin 2= comaodo y confortabla?
2 | ileos =quipos de rayos x, ecografia, TAZ votros, son modemaos, operatives v d2 uso inmedisio?
3 | ;El ambigniz del area de hospitalizacion == mantizne impic v 25 agradable?
4 | La cantidad d= camillas, camas, y silletenas del area de hospitalizacidn, ; son suficientas?
& | iLos senicios higienicos esian limpios y ventilados?
& | ;La senalizacion para llegar al drea de hospitalizacion son adecuadas y visibles?
7 | iConsidera gue I3 vestimenta que utiliza & personal es agradable ¥ adecuada?
& | iLa ropa de cama, colchon y sabanas son confortables v impios?
Fiabilidad
8 | i5e resliza visits médica diaris y sbsuelve sus dudas?
10 | ;La informacion recibida sobre su salud le 5 comprensible?
11 | ;L= explicacidn que le proporcionan sobre el uso de los medicamentos le ez entendibla?
12 | ilos resultados de lsboratorio son explicados de forma adecuads y comprensible?
13 | ;iEldisgnéstico y tratarmiento recibido ha sido adecuado?
14 ,i_,l:l:II'-IEidEra.- que n_xisl:er coordinacion entre |os profesionales gue trabajan en el area de
hospitalzscion y oiras areas?
15 | ;Conoce =i en |3 historia clinica se registra adecusdaments |s evolucion de su enfermedad?
18 | Considera gue los resultados de los examenes de laboratorio ¥ radiologicos son confiables?
17 i Considera que el profesionsl de =slud que le atiende tiene |z capacidad necesara para
resobver su estado de salud?
18 | ;Los profesionales muesiran inferss en tratar su enfermedad?
1% | iEltempo que permansce o ha permanscido en el hospital ez el adecusda?
Capacidad de Respuesta
20 | iConsidera gue los tramites para su hospitalizacion han sido rapidos?
21 | ;Considers que los exdmenes de laboratorio 52 han realizado con rapidez?
2 ,:_,C-:-nsil:ler.% gue las espedialidades con las que cuenta &l establecimiento son suficientes para
una atencion adecuads?
23 | iConsidera gue = iempo de atencidn es adecusdo?
24 | ;Considers que los trarmites realizados en el Alts son rApidos?
Seguridad
25 | ;Considera que los alimentos proporcionados estan a termgeratura sdecuada y son higignicas?
28 | iSients gue su problemna de salud fue resusltia?
27 | iDuranie su hospitalzacion se ha respetado su privacidad?
28 | iConsidera que &l tratamients otorgado fus adecuado?
Empatia
25 | iSient= gue &l personal de saled conoce sus necesidades?
a0 | ;Considers que &) médico fue amshble, respetucso y paciente?
31 | iConsiders gue & enfermers(a) yio obsteira fue amable, respetuoso ¥ pacients?
22 | ;Considera gue &l parsonal tecnico fus amable, respetuosa y paciente?
23 | ;Considera que ls tencion del personal para |3 adrrisicn v alta medica fue buena?
24 | ;Considera gue & parsonal de hosgitalizacion soluciong su problema de salud?




Datos generales
Apellidos y nombres del evaiuadcr

Grado académico
Institucion donde labora
Instrumento motivo de evaluacion

Autor del instrumento
Titulo de la investigacion

: ARTEAGA LUIS, Ketty
: Mg en Salud Piblica y Comunitaria
- Hospital Regional Daniel Alcides Carmién - Pasco
: 8) Cuestionario para valorar la gestion administrativa
b) Cuestionario para valorar la calidad ce servicio de salud
: Bach. Ali Joel Sanchez Martel
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.
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Aspectos de validacion
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INDICADCRES
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INTENCIONALIDAD
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I.  Datos generales
Apediios y nombres del evaluador | YANAYACO COCHACHI, Noemi

Grado académico ' Mg en Salud Pibfica y Comunitaria
Institucion donde labora | Hospital Regional Daniel Alcides Carri6n - Pasco
Instrumento motivo de evaluacion  : a) Cuestionario para valorar la gestion administrativa

b) Cuestionario para valorar la calidad de servicio de salud

Autor de! instrumento : Bach. Ali Joe! Sanchez Martel
Titulo de la investigacion : Gestion administrativa y calidad de servicio de salud a los usuarios
que acuden al Hospital Regional Daniel Alcides Carrién - Cerro de
Pasco, 2023,
Il Aspectos de validacion
Excelente (5) Bueno (4) Aceptable {3) Deficiente (2) Muy deficiente (1)
INDICADORES CRITERIOS Oeficionte | Regular | Bueno  Muy bueno | Excedanta

(00.20%; | (21-40%) 41.600%) | (51-80%) |(80-100%)

-

CLARIDAD Esla farmuadi con kengusje aproplado.
Esta expresado on conductas
OBUETIVIDAD obseivatl

~N

CONSISTENCIA Basado en aspactos tedncos cenlifivos,

Adeauado al avanos de la censiay la

3 |ACTUALIDAD tecnologla

4 | ORGANIZACION | Exisle una organtzasién Kgica

5 | suFICiENCIA mmmmmmmwm
7 Adecuado paravalarar los aspecios de
| 6 | INTENCIONALIDAD 18 et
|7

8

‘. 3 Hay coherenciz entre |as dmensiones e
-8 | COHERENCIA indicad

=
v L2 esiraingia rasponde al propbeiio da 13
, 9 METODOLOGIA |2 e=lega

x| me | ¢ x| x| x| x

. E'_




I.  Datos generales
Apellidos y nombres del evaluadar

Grado academico
Instiucion donde labora
Instrumento motivo de evaluacion

Autor del instrumento
Titulo de 1a investigacion

: BERNARDO OSCRIO, Juan

: Mg en Salud Piblica y Comunitaria

: Hospital Regional Daniel Alcides Carrién - Pasco

: ) Cuestionario para valorar la gestién administrativa
b) Cuestionario para valorar |a calidad de servicio de salud

- Bach. Ali Joel Sanchez Martel

- Gestidn administrativa y calidad de semvicio de salud a los usuarios
que acuden al Hospital Reglonal Daniel Alcides Carrion - Cerro de

Pasce, 2023.
IIl.  Aspectos de validacion
Excelente (5) Bueno (4) Aceptable (3) Deficiente (2) Muy deficiente (1)
i— 1 ]ND!CAD:RES [ 7|03 ' Deficionta | Regular | Bueno  |Muybuens | Excalenta
. CHER (03-20%) | (21-40%) K41-63%6) | (61-80%) | (B0-100%)
1 | CLARIDAD Esta formulada con lenguae aprapiads, X
: Esta expresads en conduclas
» 2 | OBJETIVIDAD obsevables. X
Adecusdo al svarce de lacierciay 1a
‘3. ACTUALIDAD tecraiogla, X
4 |ORGANIZACION | Existe una seganizaciin logica - X
. Comprende I3 azpacios an cantidad v
S | SUFICIENCIA g X
Adecuado para valorar los aspecios de
| ﬁ_ TEWIQN»\L!IMD la investigacion, X
7 | CONSISTENCIA | Basado en aspeciss ledrioos cientifics. X
Hay coherenca entre as dmensionss @
8 | COHERENCIA AR : X
La eslraleqa reponde 4 propdsio de a |
9 | METODOLOGIA Ieatkiacn X
Elinstrumenta sera aplicado en of
10 | OPORTLNIDAD Momanto cEorunge seglin sus X
procedimientos.
i, Promedio de vaioracién
92% EXCELENTE

IV. Opinién de aplicabilidad

Si, el instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado

amameT®




MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones |. Mgtod_q de
investigacion
Problema general Objetivo general Hipotesis  general Pl ., Tipo de
¢Qué relacion existe | Determinar la relacion | Existe una relaciéon aneacion investigacién: Basica
entre la gestion | entre la gestion | estadistica  significativa Variable _ . |Metodo de
administrativa y calidad | administrativa y la calidad | entre la gestion independiente Organizacion |investigacion:
de servicio de salud en|de servicio de salud a los | administrativa y la calidad P Hipotético  deductivo
los usuarios que acuden |usuarios que acuden al|de servicio de salud en los 2 Direccion Diseflo de
) . . . . . Gestion . - o
al Hospital Regional | Hospital Regional Daniel |usuarios que acuden al administrativa investigacion: No
Daniel Alcides Carrién - | Alcides Carrion - Cerro de | Hospital Daniel Alcides experimental, corte
Cerro de Pasco, 2023? |Pasco, durante el afio|Carrién, Cerro de Pasco Control transversal, descriptivo
2023. 2023. correlacional.
Problemas Objetivos Hipotesis Elementos
especificos especificos especificas tangibles
¢Qué relacién existe | Determinar la relacion | Existe una relacion
entre _ gestion | entre _ gestion | estadistica S|gn|f|cat_|\,/a Fiabilidad Muestra
administrativa y | administrativa vy los | entre la gestion Variable Conformada ovor 78
elementos tangibles, la|elementos tangibles, la|administrativa vy los , C idad d . P
S . S . . dependiente apacidad ae | usuarios,
fiabilidad, la capacidad |fiabilidad, la capacidad de | elementos tangibles, la .
: = ) respuesta seleccionados por
de respuesta, la| respuesta, la seguridad y | fiabilidad, la capacidad de :
. . . ; . Calidad de muestreo no
seguridad y la empatia|la empatia de la calidad | respuesta, la seguridad y - . o .
) - o , . servicio de Empatia probabilistico de tipo
de la calidad de servicio | de servicio de salud en los | la empatia de la calidad : .
. . L salud intencional por
de salud en los usuarios | usuarios que acuden al|de servicio de salud en los S
. : : . . conveniencia
que acuden al Hospital | Hospital Daniel Alcides |usuarios que acuden al
Daniel Alcides Carrion, | Carrion, Cerro de Pasco |Hospital Daniel Alcides Seguridad

Cerro de Pasco durante
el afo 20237

durante el afio 2023

Carrién, Cerro de Pasco
2023.




