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RESUMEN

Esta tesis se hizo con el fin de comprender la relacion entre la Gestion
administrativa y calidad de servicio al usuario de los trabajadores del Hospital
Regional de Pucallpa 2018, observacion que procura aumentar la Gestion
Administrativa y para lograr un mejor horizonte de calidad de servicio al usuario
del Hospital Regional de Pucallpa. La actual averiguacion se trabajé con el
procedimiento descriptivo correlacional, y con disefio transaccional
correlacional, se fijaron ambas variables gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario a una muestra de 52 trabajadores, con dos cuestionarios de
preguntas cerradas con 15 items cada uno, 3 opciones de respuesta, las
indagaciones se trabajaron en el programa Excel, y el estudio de los documentos
se realizé mediante el ensayo estadistico de coeficiente de correlacion de a la
prueba de Rho de Spearman, en el programa (SPSSv24). La relacion es
significativa entre La Gestidon administrativa y la calidad de servicio al usuario en
el Hospital Regional de Pucallpa, 2018, se define que la Gestion del Talento
Humano si se relaciona con la calidad de servicio al usuario en los

colaboradores.

Palabras clave: Gestion administrativa; calidad de servicio; usuario.
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ABSTRACT

This thesis was made in order to understand the relationship between
Administrative Management and Quality of Service to the User of the Workers of
the Regional Hospital of Pucallpa 2018, an observation that seeks to increase the
Administrative Management and to achieve a better horizon of Quality of Service
to the User From the Regional Hospital of Pucallpa. The current investigation was
carried out with the correlational descriptive procedure, and with a correlational
transactional design, both variables Administrative Management and the Quality
of Service to the User were fixed to a sample of 52 workers, with two
guestionnaires closed with 15 items each, 3 Response options, inquiries were
worked on in the Excel program, and the study of the documents was carried out
by means of the statistical test of correlation coefficient of the Spearman's Rho
test, in the program (SPSSv24). The relationship is significant between
Administrative Management and the quality of service to the user at the Regional
Hospital of Pucallpa, 2018, it is defined that Human Talent Management is related

to the quality of user service in employees.

Keywords: Administrative management; user; service quality.
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INTRODUCCION

La gestion administrativa es el desarrollo de toma de decisiones extendida
por los mandos altos de direccion, administracion y control de una organizacion,
argumentado en los principios y métodos de la administracion, en su relevancia
empresarial. Debido a que la administracion es un proceso que consiste en
planeacién, organizacién, ejecucion y control ejecutados para determinar y lograr
los objetivos, a través del uso de la gente y los recursos.

La calidad de servicio tiene un papel fundamental en aquellas
organizaciones que quieran fijar su vision y obtener una posicion reconocida y
continuada en el tiempo. Hoy en dia, se puede observar que el atributo que
contribuye a que una organizacién se posicione en el largo plazo es la opinién
de los clientes sobre el servicio que reciben. De esta manera, es imprescindible
que la organizacion deberé satisfacer todas las necesidades y expectativas del
cliente para que éste se forme una opinion positiva; eso es lo que se llama
Calidad de Servicio.

El presente analisis se pudo elaborar con la metodologia de investigacion
tipo descriptivo correlacional, asi mismo con disefio transaccional correlacional,
se adapté en ambas variables tanto en la gestién administrativa y la calidad de
servicio en una muestra de 52 trabajadores administrativos, con dos
instrumentos de 15 preguntas cada uno, 3 alternativas de solucién, las encuestas
procesados a través del programa Excel y el andlisis de los apuntes se requirié
hacer mediante el estudio estadistico de Rho de Spearman, en el programa
(SPSSv24).

Actualmente el Hospital Regional de Pucallpa necesita de manera urgente
que su personal administrativo tenga una excelente preparacion en

XVii



Administracion y Planificacion Hospitalaria y asi lograr una alta calidad de
atencion médica a sus asegurados. El aspecto de las finanzas, el Hospital
Regional de Pucallpa atraviesa por diversas circunstancias en el manejo del
presupuesto anual haciendo que éstos no sean suficientes para su

sostenimiento.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A agosto del 2018 el Hospital Regional de Pucallpa, tenia una
poblacién asegurada segun datos del Sistema Integrado de Salud de 6467
usuarios y a setiembre del mismo afio 6520 usuarios; es por ello que da
como indicativo de evolucion de 53 con una variacién porcentual de 0.8%;
siendo éste un reto para que dicho hospital se prepare ante el aumento de
poblacién asegurada generando una necesidad de mas atenciones en
Consulta Externa, Hospitalizacidon, Obstetricia y Emergencia. (Asegurados,
Hospital Regional de Pucallpa, 2018)

Por otro lado, la necesidad de una mejor programacion de Medicina
y Material Médico, roles de atencién de los médicos es decir; un mejor
mecanismo de gestion en el personal asistencial que deben ser guiados
por un personal administrativo que seran ellos los que brinden la
Planificacion, Direccién, Organizacion y Control del Hospital Regional de
Pucallpa para lograr la vision, mantener la mision y cumplir los objetivos
para ello es necesario crear mecanismos y/o herramientas que mejore los
diversos problemas que se estan presentando actualmente que impide el
mejor desempefio, coordinacion, competitividad del personal y falta de
control en el Hospital.

Uno de los mayores problemas en el ambito administrativo es el
desconocimiento de las verdaderas funciones de cada uno de los

trabajadores (Usuario interno) generando el descuido de sus verdaderas



labores; esto también trae consigo cuellos de botellas, acumulacion de la
funcidn, estrés, entre otros. Existe personal en puestos que no estan acorde
al tipo de categoria que estos tienen tales como Auxiliares, Técnicos,
Bachilleres y Profesionales.

Otro problema, es que el trabajo que cada administrativo realiza es
mecanizado y tipico, no existe una buena difusion de los diversos
manuales de procedimientos que son aquellos que sirven de guia y
direccién para realizar mas eficiente su labor; estos puntos principales
generan lentitud en los procesos administrativos, falta de disponibilidad
presupuestal, malas decisiones gerenciales, desabastecimiento de
medicina y material estratégico, mala calidad de atencién al usuario
externo, deficiente administracion de los recursos financieros, quejas y
reclamos.

Actualmente el Hospital Regional de Pucallpa necesita de manera
urgente que su personal administrativo tenga una excelente preparacion en
Administracion y Planificacion Hospitalaria y asi lograr una alta calidad de
atencion médica a sus asegurados.

El aspecto de las finanzas, el Hospital Regional de Pucallpa
atraviesa por diversas circunstancias en el manejo del presupuesto anual
haciendo que éstos no sean suficientes para su sostenimiento.

La falta de proactividad es un tema delicado, es decir, incurre un
gasto de fondos presupuestarios ante la reaccion del personal asistencial
en situacion de emergencia cuando tuvieron la posibilidad de anticiparse
ante estas urgencias optando por referir a pacientes a clinicas donde sus

tarifas son altas.



1.2.

El Hospital presenta un descuido en sus ambientes fisicos, camillas
desgatadas, falta de un croquis de todo el hospital para la guia del paciente,
aires acondicionados malogrados generando diversos pagos en

mantenimiento correctivo y servicios higiénicos descuidados.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

» ¢ Cual es la relacion entre la Gestion Administrativa y calidad de

servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018?

1.2.2. Problemas Especificos

» ¢ Cudl es larelacion entre la dimension planeacién de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en el Hospital
Regional de Pucallpa, 2018?

» ¢Cudl es la relacion entre la dimensién organizacion de la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en el
Hospital Regional de Pucallpa, 20187

» ¢ Cual es la relacion entre la dimensién direccion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en el Hospital
Regional de Pucallpa, 2018?

» ¢Cual es la relacion entre la dimension control de la gestiéon
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en el Hospital

Regional de Pucallpa, 20187



1.3. OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.3.1. Objetivo General

>

Determinar la relacion entre la Gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de

Pucallpa, 2018.

1.3.2. Objetivos Especificos

>

Identificar la relacion entre la dimension planeacion de la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en el
Hospital Regional de Pucallpa, 2018.

Identificar la relacién entre la dimension organizacion de la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en el
Hospital Regional de Pucallpa, 2018.

Identificar la relacion entre la dimension direccion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en el Hospital
Regional de Pucallpa, 2018.

Identificar la relacion entre la dimension control de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en el Hospital

Regional de Pucallpa, 2018.

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

1.4.1. Hipotesis General

>

Existe relacion directa entre la Gestidbn administrativa y la
calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de

Pucallpa, 2018.



1.4.2. Hipotesis Especificas

> H1: “Existe correlacion directa entre la planeacion y la calidad
de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa,
2018".

» HO: “No existe correlacion directa entre la planeacion y la
calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de

Pucallpa, 2018".

»  H2: “Existe correlacion directa entre la organizacion y la calidad
de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa,
2018".

» HO: “No existe correlacion directa entre la Organizacion y la
calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de

Pucallpa, 2018”.

> H3: “Existe correlaciéon directa entre el control y la calidad de
servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018”.
>  HO: “No existe correlacion directa entre el control y la calidad
de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa,

2018".

> HA4: “Existe correlacion directa entre la direccién y la calidad de
servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018”.
» HO: “No existe correlacion directa entre la direccion y la calidad
de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa,

2018".



1.5. VARIABLES

1.5.1. Variable 1

>  Gestion administrativa.

1.5.2. Variable 2

» Calidad del servicio.



1.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1. Operacionalizacién de las variables

Administrativa

empleados al espiritu de

Investigacién Variables Descripcién de la Dimensiones Indicadores Instrumento
Variable
la relacion entre la Es el desarrollo de toma de Definir los objetivos.
Gestién Administrativa decisiones extendida por Dirigir la adquisicion . ,
: . . ; L Cuestionario
y calidad de servicio al los mandos altos de Planeacion Uso y disposicion de
usuario, en el Hospital direccién, administracién y recursos
Regional de Pucallpa, control de una organizacién Ordenamiento y distribuir
2018 el trabajo.
Determinacion de recursos
L y de que actividades se
Organizacion i
requieren.
Disefiar la forma de
combinarla en  grupo
operativo
Ejecucion diaria de las
actividades detalladas.
Gestion Encaminar a los

Direccion cooperacion.
Inspirar confianza en el
trabajo.
, estimular el trabajo
individual y colectivo
El establecimiento de
normas.

Control La operacion de los

controles.
La Interpretacion de los
resultados




Calidad del
Servicio

La calidad de servicio tiene
un papel fundamental en
aguellas  organizaciones
que quieran fijar su vision y
obtener una  posicion
reconocida y continuada en
el tiempo

Confiabilidad

Prestar el servicio
prometido con certeza

la imagen de la empresa la
transmiten las personas
que tratan con los clientes
la interaccion con ellos
comunicacién completa y
veraz sobre los productos

Recursos
tangibles o
tangibilidad

son cuantificables vy
medibles.

Apariencia de las
instalaciones fisicas.
Elementos proporcionan
representaciones fisicas.

Diligencia

Sencillez de los tramites
para la atencion.
Oportunidad en la
asignacion de reservas.
Disposicion para atender
preguntas.

Empatia

Amabilidad en el trato, por
parte de todos los
trabajadores.

Atencion individualizada al
usuario

Claridad en orientaciones
brindadas al usuario

Fuente: Elaboracion Propia




1.7. JUSTIFICACION

Este trabajo se hizo con el fin de comprender la relacion entre la
gestiébn administrativa y calidad de servicio al usuario de los trabajadores
del Hospital Regional de Pucallpa 2018, observacion que procura aumentar
la Gestion Administrativa y para lograr un mejor horizonte de calidad de
servicio al usuario del Hospital Regional de Pucallpa.

Actualmente el Hospital Regional de Pucallpa necesita de manera
urgente que su personal administrativo tenga una excelente preparacién en
Administracion y Planificacion Hospitalaria y asi lograr una alta calidad de
atencién médica a sus asegurados. El aspecto de las finanzas, el Hospital
Regional de Pucallpa atraviesa por diversas circunstancias en el manejo del
presupuesto anual haciendo que éstos no sean suficientes para su

sostenimiento.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Gestion Administrativa

Gordon (2011), desarroll6 una investigacion en Tulcan, Ecuador
titulada “La gestion administrativa y la satisfaccién de los clientes del
servicio de transporte pesado de la ciudad de Tulcan”. La investigacion se
halla dentro del campo social por lo cual tiene una explicacion cualitativa,
mientras el tipo de investigacion la define como descriptiva, explicativa,
bibliografica, historica y de campo. Consecuentemente con los resultados
obtenidos al elaborar, aplicar, analizar e interpretar los resultados de las
encuestas a los gerentes de las empresas de transporte de carga de la
ciudad de Tulcan y a la muestra obtenida de los 3225 comerciantes
registrados en la camara, se evidencia el problema, pues existe un
considerable grado de insatisfaccion en la atencion al cliente en relacién a
los resultados que se generan. Asi mismo, los gerentes de las diferentes
empresas de transporte de carga de la ciudad de Tulcan, estan conscientes
de las deficiencias existentes por lo cual la pertinencia de la propuesta de
implementar un modelo de gestion, aplicado a la Empresa de Transporte
de carga Reinoso Arcos Logistica y Transporte INTL Logitrans S.A.” a fin
de mejorar los procesos y resultados de las actividades que cumple dicha
entidad tanto como la satisfaccién de los clientes para finalmente ubicarla
como la principal institucion que promueve a la excelencia de la atencién al

cliente y mejora de sus servicios. Luego del desarrollo de la tesis lleg6 a las
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siguientes conclusiones: Con el diagnostico que se pudo determinar se
puede acotar que si existe la necesidad de mejorar el tema organizacional;
existe debilidad en general en la aplicacion del proceso administrativo,
sobre todo de fase de planificacion; el proposito del analisis de la empresa
de transporte de carga pesada “Logitrans Reinoso Arcos” es la de mejorar
los procesos dentro de la misma con la implantacion de un Modelo de
gestion administrativa la cual ayudara a resolver los problemas a nivel
organizacional y por ende lograr la satisfaccion de los clientes brindando un
servicio de calidad.

Campos (2011), desarroll6 una investigacion en la ciudad de Ibarra
— Ecuador, titulada “Incidencia de la gestién administrativa de la biblioteca
municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de Ibarra en mejora de la calidad
de servicios y atencion a los usuarios en el afio 2011. Propuesta
alternativa”. Se desarrolla una investigacion propositiva descriptiva. Es
propositiva toda vez que existe una propuesta alternativa para dar soluciéon
al problema diagnosticado. Descriptiva porque se analiza y describe la
realidad del problema a través de la observacion y la encuesta para la
obtencidn de la informacién. Teniendo como conclusiones: a) Se determind
gue los usuarios de la Biblioteca Municipal Pedro Moncayo no conocen
todos los servicios que presta, b) La Biblioteca Municipal Pedro Moncayo
no es especializada, su fondo bibliografico es general para toda clase de
usuarios, estudiantes, investigadores, profesionales, ¢) No existe la
participacion del personal bibliotecario en la ejecucion del presupuesto del
departamento y d) se presenta la necesidad de realizar un Manual de

gestion Administrativa que nos ayude a implementar procesos.
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Barrutia (2015), desarrolldé una investigacion en Peru titulada
“‘Relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en las
oficinas de atencién al publico de la Municipalidad de San Martin de Porres,
Lima 2015” cuyo objetivo principal fue establecer una relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en las oficinas de atencion al
publico de la Municipalidad de San Martin de Porres, aplicando dos
cuestionarios a una muestra de 80 trabajadores, seleccionados por
muestreo aleatorio simple. Para comparar con la calidad del servicio
prestado, se aplico el cuestionario SERVQUAL adaptado al mismo nimero
de usuarios (un usuario por cada trabajador). Entre las conclusiones
planteadas se encuentran, el coeficiente de correlacion de Pearson
obtenido en el estudio (R=+0,748) comprueba la existencia de una relacion
directa entre la percepcién de la Gestion Administrativa por parte del
personal encargado de la atencion al publico y la percepcién de la Calidad
del Servicio de un usuario, la dimensién planeacién de la variable Gestion

Administrativa tuvo una buena correlacion con la calidad de servicio.

2.1.2. Calidad de Servicio

Calidad de Servicio (R = 0,596), aunque no alcanzé el valor minimo
para ser considerada alta en el estudio (R = =20,6). Esta dimension fue la
gue presento el menor coeficiente de correlacién; la dimensién organizacion
de la variable Gestion Administrativa evidencio una correlacion alta con la
Calidad de Servicio (R = 0,701), siendo la dimension que mayor coeficiente
de correlacion obtuvo. Las dimensiones restantes, direccion y control,

presentaron también una correlacion alta con la Calidad de Servicio (R =
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0,658 y R = 0,646, respectivamente). El analisis de las correlaciones entre
las dimensiones de ambas variables en estudio evidencia que las
dimensiones empatia y los aspectos tangibles de la Calidad de Servicio
tienen una casi nula correlacion con las distintas variables de la Gestion
Administrativa (R < 0,4).

Quichca (2012), en su tesis de titulo “Relacion entre la calidad de
gestion administrativa y el desempefio docente segun los estudiantes del |
al VI ciclo 2010 - | del Instituto Superior Particular “La Pontificia” del distrito
Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho — Peru”, plantea como
objetivo principal fue analizar la relacion entre la Gestion Administrativa y el
Desempefio Docente segun los estudiantes del | al VI Ciclo -2010 — | del
Instituto Superior Particular “La Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia
de Huamanga Ayacucho Perd. La investigacion es de tipo descriptivo y
correlacional entre la calidad de Gestion Administrativa y el Desempefio
Docente, el disefio es No Experimental, de corte transversal, este estudio
no se limita a describir, sino que, ademas, nos permitird inferir sus
resultados hacia poblaciones mayores. Se realiz6 una encuesta aplicando
como instrumento un cuestionario validado en el ambito cientifico cuya
adaptacion alcanz6 una confiabilidad aceptable (r=90%). Se obtuvo una
muestra probabilistica con seleccion sistematica de 124 de 328 estudiantes.
Los resultados obtenidos demuestran una clara asociacion significativa
entre la Calidad de la Gestion Administrativa y el Desempefio docente
(Inercia: 79.1%; chi?= 50.35; p=0.00 < 0.05). Asi mismo cabe destacar que
en cuanto a la calidad y cantidad de los equipos de computo, el acceso a

internet y correo electrénico con los que cuenta el instituto (35.40%), la
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calidad y cantidad de los medios audiovisuales que se encuentran a
disposicion de los profesores (38.70%) y la cantidad de los laboratorios de
enseflanza con los que cuenta el instituto (36.30%), la mayoria de los
estudiantes lo califican como pésimo. Todo lo contrario en cuanto al
respeto, la aceptacion de ideas de los alumnos y la dignidad en el trato del
docente con los demas, donde el 37.90% de los estudiantes lo califica como
buena.

Ospina (2015), en la ciudad de Valencia, Espafia elabor6 una tesis
denominada “Calidad de servicio y valor en el transporte intermodal de
mercancias. Un modelo integrador de antecedentes y consecuentes desde
la perspectiva del transitario”. La investigacion basa su metodologia a
través de una estructura en dos epigrafes. El primero se refiere a la
investigacion cualitativa preliminar y el segundo al disefio de la
investigacion cuantitativa. La investigacion cualitativa tuvo un caracter
exploratorio, debido a que su interés principal fue identificar a través de un
contacto inicial con fuentes primarias, las principales variables de servicio
relevantes para empresas reales, al momento de evaluar la calidad de
servicio de sus principales proveedores de transportes de mercancias. El
segundo epigrafe se centrd en la investigaciébn empirica cuantitativa. En
primer lugar, se presenta la descripcion del contexto y ambito de estudio,
incluyendo la descripcion de la muestra de empresas participantes en
términos de su distribucion modal y geografica. En segundo lugar, se
desarrolla el proceso de formulacion y disefio del cuestionario utilizado
como herramienta para la captura de las percepciones de la muestra antes

reseflada. Como resultado del proceso de andlisis se tiene que el modelo
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2.2.

estructural que se definidé estd compuesto por seis constructos principales
gue se relacionan entre si a través de siete relaciones causales. Dichas
relaciones causales se representan a través de hipotesis y fueron
estimadas utilizando la metodologia PLS; en el proceso de estimacion del
modelo, se concluye que las relaciones estructurales poseen buenos
niveles de relevancia predictiva, que fue definida con los indicadores R2 y
Q2, y por ultimo, se establece que todas las relaciones estructurales son
significativas y positivas, y asi, aceptar el conjunto de siete hipoétesis que
forman parte de nuestro modelo conceptual.

De esta forma se confirma la cadena de consecuencias calidad de
servicio — valor percibido — satisfaccion — lealtad aplicada al ambito del

transporte de mercancias.

BASES TEORICAS

2.2.1. Gestion Administrativa

2.2.1.1. Definicién de Gestidn

Teniendo como base la definicién dada por el diccionario de la Real
Academia Espanola (DRAE, 2010) la palabra gestién es la “Accidn y efecto
de gestionar”. Entonces deja la pregunta, ;Qué es gestionar?, es decir,
“‘Hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo
cualquiera”.

Bachenheimer (2010), determina a la gestién administrativa como el
desarrollo de toma de decisiones extendida por los mandos altos de

direccién, administracion y control de una organizacién, argumentado en
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los principios y métodos de la administracion, en su relevancia empresarial.

Contreras (2006), sefiala que muchos autores la define a la
administracion de diversas formas, para efectos didacticos, diremos que
es: "La ciencia social compuesta de principios técnicas y practicas y cuya
aplicacién a conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales de
esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar propdésitos
comunes que individualmente no es factible lograr”.

Frederick Winslow Taylor citado por el autor Contreras (2006) sefiala
que “la administracion cientifica implica una revolucion mental completa por
parte de los trabajadores de cualquier establecimiento o industria, en cuanto
a sus deberes respecto a su trabajo, a sus comparieros y a sus patrones. E
implica la revolucion mental completa de los Patrones en cuanto a sus
obligaciones hacia la administracién , hacia sus obreros y hacia todos los
problemas diarios de estos. Y sin esta revolucidon mental, completa en
ambos lados, la administracion cientifica no existe”.La revolucion mental de
obreros y patrones, radica en superar el criterio de la division del superavit,
gue resultante de esfuerzos conjuntos, la administracién y los obreros
buscaban el mayor beneficio o mejores salarios, cuando se tropezaba con
la baja de los precios de venta se recurria a disminuir los salarios, a la
reduccién de la parte del trabajador del superavit, como el medio de
mantener los beneficios de la direccion. Asi es como han surgido la mayor
parte de los conflictos y esta ha sido la causa de graves desacuerdos y
huelgas. Gradualmente las partes se llegaron a considerar como
antagonicas, e incluso a veces como enemigas, separandose y enfrentando

sus fuerzas.
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Segun, Longa y otros (2015), en su investigacion Introduccion a la
administracion sefialan que en “Los Rasgos de la evolucion de la actividad
administrativa”, la administracion como cualquier ciencia, es el producto
final de una transformacion paulatina resultante de investigaciones y
experiencias que se remontan a los inicios de la humanidad. A continuacion
veremos como la actividad administrativa estd presente en las
organizaciones desde la antigiiedad, haciéndose mas relevante este hecho
en la administracion publica, por cuanto no existen generalmente datos
histéricos del sector privado en esas épocas y porque ademas el Estado
tenia una mayor importancia que el sector privado. Por ello las principales
manifestaciones y realizaciones administrativas se concentraron en la
actividad publica, generada durante la Edad Antigua, la Edad Media, el

periodo Cameralista y la Administracién Cientifica del siglo XIX.

2.2.1.2. Caracteristicas de la Gestion Administrativa

Segun Contreras (2006) cita a Terry (1986), que sefala que “la
administracion es un proceso que consiste en planeacién, organizacion,
ejecucion y control ejecutados para determinar y lograr los objetivos, a
través del uso de la gente y los recursos”.

La administracion posee las siguientes caracteristicas:
> La administracion sigue un propésito. Un requisito de la

administracion es alcanzar un objetivo.
> La administraciéon es un medio notable para ejercer un verdadero

impacto en la cida humana, la administracion incluye en su ambiente

y estimula a hombres y mujeres hacia mejores cosas y para hacer
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gue ocurran acciones mejores.

> La administracion esta asociada usualmente con los esfuerzos de un
grupo, debido a que la administracion se aplica a un organismo
social, para aumentar los miembros pueden dispersarse en el
ambiente laboral y mantener la continuidad del esfuerzo.

> La administracion se logra por, con y mediante los esfuerzos de
otros. Se requiere abandonar la tendencia de ejecutar todo por uno
mismo y hacer que las tareas se cumplan mediante los esfuerzos de
los miembros de un grupo.

> La administracién es una actividad, no es una persona o un grupo de
personas, es decir es un actividad igual a la de andar, estudiar,
bafnarse o trotar.

> La efectividad de la administracion requiere el uso de conocimientos,
aptitudes y experiencias. La técnica muy esencial para lograr el
trabajo encomendado, aunque el desempefio del trabajador no exige
de trabajo especializado.

> La administracion es intangible, se sustenta su presencia en los
esfuerzos de trabajo aprovechamiento de recursos que encaminan

a los resultados.

2.2.1.3. Objeto de la Gestion Administrativa

En un principio el objeto de la administracion era simplemente la
actividad fabril después se extendido a las empresas industriales, mas
adelante a todo tipo de organizacion humana, posteriormente se desdoblo

en una compleja gama de variables hasta llegar a la concepcion de sistema.
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En la actualidad las teorias administrativas tienen por objeto de
estudio a la organizacién como un sistema compuesto de subsistemas que
interactban entre si y con el ambiente externo. El objeto de estudio de la
administracion ha venido evolucionando paulatinamente, hasta llegar al
intercambio entre las organizaciones y sus ambientes.

El objeto de la administracion es la sociedad, es decir que recaen la
unién moral de hombres, que en forma sistematica coordinan sus medios
para lograr un bien comudn, por lo que la administracion se da

necesariamente en un organismo social.

2.2.1.4. Medios utilizados en la Gestién Administrativa

> Recursos Materiales
Son los bienes tangibles con que cuenta la empresa para poder
ofrecer sus servicios, tales como:
. Instalaciones: Edificios, maquinaria, equipo, oficinas, terrenos,
instrumentos, herramientas, etc. (empresa).
. Materia prima: Materias auxiliares que forman parte del producto,

productos en proceso, productos terminados, etc. (producto).

> Recursos Técnicos
Son aquellos que sirven como herramientas e instrumentos

auxiliares en la coordinacién de los otros recursos, pueden ser:

° Sistemas de produccion, de ventas, de finanzas, administrativos, etc.
° Foérmulas, patentes, marcas, etc.
> Recursos Humanos

Estos recursos son indispensables para cualquier grupo social; ya
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gue de ellos depende el manejo y funcionamiento de los demas recursos.

Los Recursos Humanos poseen las siguientes caracteristicas:

Posibilidad de desarrollo.
Ideas, imaginacion, creatividad, habilidades.
Sentimientos.

Experiencias, conocimientos, etc.

Recursos Financieros

Son los recursos monetarios propios y ajenos con los que cuenta la

empresa, indispensables para su buen funcionamiento y desarrollo, pueden

Ser.

Recursos financieros propios, se encuentran en: dinero en efectivo,
aportaciones de los socios (acciones), utilidades, entre otros.

Recursos financieros ajenos; estan representados por: préstamos de
acreedores y proveedores, créditos bancarios o privados y

emisiones de valores, (bonos).

2.2.1.5. Funciones de la Gestién Administrativa

Planeaciodn

Es el conjunto ordenado de pasos que permite definir los objetivos

de una organizacion, las politicas y estrategias que dirigiran la adquisicion,

uso y disposicién de recursos para cumplir dichos objetivos”.

En esta funcidon administrativa se debe realizar ciertas actividades

necesarias, tales como:

Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

Pronosticar.
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° Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se hara el

trabajo.
° Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.
° Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para

encontrar medios nuevos y mejores de desempeniar el trabajo.

° Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio.
° Anticipar los posibles problemas futuros.
° Modificar los planes a la luz de los resultados del control.

> Organizacion

Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los
recursos. Se trata de determinar que recurso y que actividades se requieren
para alcanzar los objetivos de la organizacion. Luego se debe disefiar la
forma de combinarla en grupo operativo, es decir, crear la estructura
departamental de la empresa.

La funcion administrativa que se debe realizar ciertas actividades
necesarias, tales como:
° Determinar las obligaciones operativas para cada cargo.
° Reunir los puestos operativos en unidades manejables vy

relacionadas.

o Describir los requisitos minimos de cada cargo.

° Seleccionar y colocar a personal en el puesto adecuado.

° Proporcionar facilidades personales y demas recursos a cada uno
de las areas.
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> Direccion

Ejecucion diaria de las actividades detalladas, teniendo como
caracteristicas el conducir al elemento humano hacia la eficiencia
productiva, encaminar a los empleados al espiritu de cooperacion, inspirar
confianza en el trabajo, estimular el trabajo individual y colectivo y conectar

diversas actividades, recurso y personal adecuado.

> Control
Segun, Contreras (2006), el control estd basado en el
establecimiento de sistemas para medir los resultados actuales y pasados
en relacion con los esperados, para corroborar si se ha logrado la meta
trazada, reformar, desarrollar y enunciar nuevos planes, e investiga en
concreto: "como se ha realizado". Tiene las siguientes etapas:
. El establecimiento de normas, porque sin ellas es imposible hacer la
comparacion, base de todo control.
. La operacion de los controles suele ser una funcion propia de los
técnicos especialistas en cada uno de ellos.
o La Interpretacion de los resultados es una funcién administrativa, que
vuelve a constituir un medio de planeacion.
En sintesis la prevision y planeacién estan mas ligadas con "lo que
ha de hacerse"; la organizacion e integracion se refieren mas al "como va
hacerse"; y direccion y control: Se dirigen a "ver que se haga y como se

hizo".
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2.2.2. Variable Calidad de Servicio

2.2.2.1. Definicon de Calidad de Servicio

La calidad de servicio tiene un papel fundamental en aquellas
organizaciones que quieran fijar su vision y obtener una posicion reconocida
y continuada en el tiempo.

Hoy en dia, se puede observar que el atributo que contribuye a que
una organizacion se posicione en el largo plazo es la opinion de los clientes
sobre el servicio que reciben.

De esta manera, es imprescindible que la organizacién debera
satisfacer todas las necesidades y expectativas del cliente para que éste se
forme una opinidn positiva; eso es lo que se llama Calidad de Servicio.

Por lo tanto, para satisfacer dichas expectativas, que por otro lado
son subjetivas, es necesario disponer de informacion adecuada sobre los
clientes, que contenga aspectos relacionados con sus necesidades y los
atributos que se fijan para evaluar la calidad de un servicio.

Es importante destacar que cuando en una organizaciéon se plantea
la vision tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, antes
gue nada, entender que un servicio se considera de calidad cuando logra
su fin: satisfacer las necesidades de los clientes, en el presente y en el
futuro.

Cuando el cliente elige un servicio en el presente y lo encuentra
satisfactorio, es decir, de calidad, la mayoria de las veces volvera a elegirlo
tantas veces como lo precise en el transcurso de su vida, por lo que el tener

una calidad en el presente influye en la vision que se forja de la organizacion
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en el futuro, sobre todo en el area de servicios, donde lo que se ofrece es
un bien intangible, en consecuencia lo que influye es la idea que nuestros
clientes y potenciales clientes tengan del servicio ofrecido.

La calidad percibida del servicio es un juicio global de la superioridad
0 excelencia de una empresa, y se relaciona con la diferencia entre
expectativas y percepciones.

Segun los autores Parasuraman, Zeithanml y Berry (1885) los
clientes consideran la calidad de los servicios con base en sus impresiones
del producto proporcionado, la evolucién por el que se entregd este
resultado y la calidad de los alrededores reales donde se entrega la
prestacion, Brady y otros (2001) la mencionan como: La calidad del
resultado, calidad de la interaccion y calidad del ambiente fisico. También
hay otras definiciones que dividen la calidad percibida del servicio en dos
dimensiones: Calidad técnica y calidad funcional, Gronroos (1984). La
primera dimensién hace referencia a “qué” es recibido por el consumidor, y
la segunda a “como” es entregado el servicio. Esta ultima dimensién es la
mas importante, y hace referencia a la interaccion sicolégica que sucede
durante el intercambio. Con esto ultimo, estoy hablando no sélo de la
percepcion de la interaccion con quien entrega el servicio, sino también con
el entorno del servicio.

Estas definiciones nos expresan de una calidad de servicio con
caracteristicas multidimensionales. El hito a muchos otros trabajos fue uno
gue proponia diez dimensiones que determinaban la calidad de servicio:
fiabilidad, capacidad de respuesta, la competencia, el acceso, la cortesia,

la comunicacion, la credibilidad, la seguridad, la comprension, el
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conocimiento de los clientes, y tangibles.
Existen cinco dimensiones generales que influyen en la evaluacion

gue el cliente hace de la calidad del servicio:

> Confiabilidad

Es la competencia de prestar el servicio prometido con certeza y de
forma correcta. La confiabilidad repercuta en los resultados de la empresa
claramente, el término estudiado en una organizacion se refleja a base de
varios factores como la calidad con la que ejecuta su servicio y/o productos,
y por tanto de las valoraciones de calidad, de cédigos éticos y de su cultura
o clima laboral. Los trabajadores de una organizacion “son la empresa” para
los clientes, es decir, la imagen de la empresa la transmiten las personas
gue tratan con los clientes.

Los trabajadores esperan obtener en la interaccibn con ellos
comunicaciéon completa y veraz sobre los productos que comercializa la
empresa y sobre cualquier servicio o cualquier particularidad que sea de su
interés.

Parasuraman y otros (1991), sefialan que la confiabilidad del servicio
es la clave de la excelencia en el mercadeo de los servicios cuando se
presta con seguridad y de forma correcta. Cuando una organizacion presta
un servicio descuidadamente, y comete errores que se podrian haber
evitado, o cuando no se cumplen promesas activas que hacen para llamar
la atencion de la clientela, debilita la confianza de los clientes en sus
capacidades y mira sus posibilidades de ganarse la reputacion de
excelencia en sus servicios. Para el cliente la prueba del servicio esta en el

desempeiio impecable.
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> Recursos tangibles o tangibilidad

Los recursos tangibles son aquellos que tienen una parte material,
es decir, son cuantificables y medibles gracias a ese soporte fisico, se
define como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
material de comunicacion. Estos elementos proporcionan representaciones
fisicas o imagenes del servicio que los clientes, en particular para los
nuevos, usan para poder evaluar la calidad. Al hablar de tangibilidad se
hace en referencia a los departamentos o secciones que las empresas
destinan a la atencion al cliente.

Gestionar de una forma positiva los recursos tangibles de una
empresa significa hacer un uso 6ptimo de esos bienes. Lo importante es

hacer un buen uso de estos recursos para poder alcanzar el éxito.

> Diligencia

Normalmente cuando un individuo 0 mismo una organizacion
trabajan de manera idonea, con voluntad de ayudar a los clientes y de
prestar el servicio rapidamente, es asi normal encontrarse con la cualidad
de la diligencia y que por supuesto como consecuencia las tareas o tramites
se realicen en conformidad con lo esperado de ellos.

Para llevar adelante el tiempo y esfuerzo necesarios para realizar la
diligencia debida, especialmente en el caso de una grande y complicada
transaccion de las empresas, el cliente debe estar convencido de que es
necesario hacerla. Las razones son simples y poderosas. Una adecuada
debida diligencia confirma que el acuerdo es, en efecto, lo que parece estar
en la superficie y no hay defectos ocultos que podrian ser "condiciones para

romper el trato".
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La informacion obtenida y analizada a través del proceso de
investigacion también puede ayudar a la parte que compra a evaluar si el
precio que esta siendo discutido refleja verdaderamente el valor del
negocio.

Dentro de los principales atributos que debemos encontrar en todo

colaborador, tenemos:

. Sencillez de los tramites para la atencion.

o Oportunidad en la asignacién de reservas.

. Disposicion para atender preguntas.

. Agilidad del trabajo para atencién mas pronta.

. Cooperacién entre empleados.

. Oportunidad en la respuesta a quejas y reclamos.

> Garantia

Los conocimientos y la cortesia de los empleados y su capacidad de
infundir confianza. El cliente espera que la empresa resuelva una necesidad
gue le ha surgido, que alguien resuelva sus dudas, atienda sus preguntas,
le ayude a tomar decisiones, refuerce las decisiones que ha tomado. Es

fundamental cumplir el compromiso. Sus principales atributos son:

. Confianza transmitida por empleados.

o Efectividad en la solucién de necesidades.

o Recibimiento adecuado por el personal en excelentes instalaciones.
o Ubicacién apropiada del usuario para reducir riesgos Yy

complicaciones.

J Idoneidad del personal.
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o Conocimiento de los empleados para responder preguntas de

usuarios.
o Cumplimiento de medidas de seguridad.
> Empatia

Es la capacidad de prestarles a los clientes atencion individual y
cuidadosa, se refleja en la consideracion que se muestra hacia los clientes,
el saber tratarlos con el respeto que merecen, a cualquier cliente le agrada
y le hace sentirse valorado, el hecho de que le traten de manera
individualizada.

Todo cliente espera y desea ser tratado con correccidn en un
establecimiento. Sentirse bien recibido, apreciar que se es importante para
la empresa, percibir que es bien valorado. También espera que la relacion
sea agradable y que el oferente cumpla sus compromisos.

Es decir, que este tipo de atributo se debe expresar a través de:

o Amabilidad en el trato, por parte de todos los trabajadores.
. Amabilidad en el trato, por parte de porteros, cajeros, facturadores y

otro personal.

. Atencion individualizada al usuario.

o Conveniencia de horarios de trabajo.

. Claridad en orientaciones brindadas al usuario, sobre servicios.
o Comprension de las necesidades especificas de los usuarios.

2.2.2.2. Concepto de Servicio

Desde un enfoque administrativo, denominamos servicio a cualquier
actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
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intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.

O también se puede definir como la medida de actuacion del sistema
logistico para proporcionar en tiempo y lugar un producto o servicio. El
concepto de servicio al cliente es a menudo confundido con el de
satisfaccion del cliente, que es un concepto mas amplio, ya que incluye
todos los elementos del marketing: producto, precio, promocion y
distribucion.

Desde un punto de vista econémico, un servicio es un conjunto de
actividades que busca responder a una o0 mas necesidades de un cliente,
definiéendose que las actividades se desarrollan con el fin de fijar una
expectativa en el resultado de éstas, ponderandose como el equivalente no
material de un bien.

Asi tenemos algunas definiciones segun algunos autores:

Stanton y otros (2004), definen los servicios como “actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccién
disefiada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades.
Esta definicién excluye los servicios complementarios que apoyan la venta
de bienes u otros servicios. Aun cuando estamos excluyendo los servicios
complementarios de nuestra explicacion, no queremos subestimar su
importancia. En industrias en las que hay pocas diferencias entre los
productos primarios de los competidores, los servicios complementarios

pueden ser la base de una ventaja diferencial’.

2.2.2.3. Caracteristicas de los servicios
Las cuatro caracteristicas que diferencian los servicios de los bienes:

intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caracter perecedero, son
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factores importantes que conducen a las diferencias entre el marketing de

bienes y el de servicios.

> Intangibilidad
Como los servicios son intangibles, es imposible que los clientes

prospectos prueben, degusten, toquen, vean, oigan o huelan, un servicio
antes de comprarlo. Por ejemplo, hasta que se juegue un partido de los
Medias Blancas de Chicago no se puede saber si serd emocionante, con
muchos “hits” y jugadas cerradas, o sera lento y aburrido. Por lo mismo, el
programa promocional de una compafia debe ser explicito acerca de los
beneficios que se derivaran del servicio, en vez de enfatizar el servicio en
si. Cuatro estrategias promocionales que se pueden aplicar para sugerir los
beneficios del servicio y reducir el efecto de la intangibilidad son:

. Visualizacion: Por ejemplo, Carnival Cruise Lines ilustra los
beneficios de sus cruceros con anuncios que muestran a personas
contentas, bailando, cenando, jugando juegos de cubierta y visitando
lugares exoticos.

. Asociacién: Al conectar el servicio con un bien, persona, objeto o
lugar tangible se puede crear una imagen particular. Los equipos
deportivos profesionales se vinculan con ciudades o regiones que
les dan una identidad. Prudential Insurance sugiere estabilidad y
seguridad con su Pefién de Gibraltar. Merrill Lynch utiliza el simbolo
de un toro para dar idea de fuerza y liderazgo.

o Representacion fisica: American Express usa el color oro o platino
en sus servicios de tarjeta de crédito para simbolizar la riqueza y el
prestigio. Enterprise, la empresa de renta de autos, ilustra un auto
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envuelto como un paquete en sus anuncios de television, para hacer
hincapié en su caracteristica Unica de entrega. United Way
representa su funcién con una mano auxiliadora tendida y un arco
iris, simbolos de apoyo y de un futuro brillante.

o Documentacion: Son dos las formas de la documentacion, del
rendimiento pasado y de la capacidad futura. Un hospital puede
documentar su rendimiento pasado, por ejemplo, al resaltar en sus
anuncios el niamero de nifios nacidos y atendidos en su pabellon de
ginecologia y obstetricia. Otro hospital podria optar por subrayar el
equipo especializado con el que cuenta para la atencion de

emergencias durante el parto.

> Inseparabilidad

De manera caracteristica, no se pueden separar los servicios de su
creador o vendedor. M&s aun, muchos servicios se crean, se ofrecen y se
consumen simultdneamente. Por ejemplo, los dentistas crean y prestan casi
la totalidad de sus servicios simultaneamente, y requieren para ello la
presencia del consumidor. Lo mismo se aplica al empleado de la ventanilla
para atencion de automovilistas del establecimiento de comida rapida un
terapeuta fisico y hasta un cajero automéatico de banco.

La inseparabilidad de un servicio significa que los proveedores de
servicios se ven envueltos, de manera concurrente, en la produccién y los
esfuerzos de marketing. Un médico soOlo puede tratar a cierto numero de
pacientes por dia. Esta caracteristica limita la escala de operacion en una
firma de servicios. Y los clientes a veces reciben y consumen los servicios

en el sitio de produccion en la “fabrica” de la empresa, por asi decirlo. Por
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consiguiente, las opiniones de los clientes relativas a un servicio suelen
formarse a través de los contactos con el personal de produccién y ventas,
y de las impresiones del entorno fisico en la “fabrica”. En el caso de la

educacion, éstos serian el maestro y el salon de clases.

> Heterogeneidad

Para una empresa de servicios, o incluso para un vendedor individual
de los mismos, es dificil, si no imposible, estandarizar el producto. Cada
unidad de servicio es un tanto diferente de otra del mismo servicio, debido
al factor humano en la produccion y la entrega. Pese a sus esfuerzos, Delta
Airlines no brinda la misma calidad de servicio en cada vuelo; ni siquiera a
cada pasajero en un mismo vuelo. No todas las presentaciones de la
Orquesta Boston Pops, ni todos los cortes de pelo son de igual calidad.

Para el comprador, esta condicion significa que es dificil pronosticar
la calidad antes del consumo. Usted paga determinada cantidad para asistir
a un concierto sin saber si los ejecutantes “estan en su dia”, o tienen la
noche libre. En algunos servicios puede ser dificil juzgar la calidad incluso
después de recibirla, como cuando se entrega el diagndstico de un médico
o el consejo espiritual de un ministro o sacerdote de alguna religion.

Para compensar la heterogeneidad, las compafias de servicios
deben prestar atencion a las etapas de planeaciébn de producto e
implantacion de sus programas de marketing.

Desde el principio, la administracion tiene que hacer todo lo posible
por asegurar la uniformidad de calidad y mantener niveles de control

elevados.
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> Caracter perecedero

Los servicios son sumamente perecederos porque la capacidad
existente no se puede guardar o mandar a inventario para uso futuro. Un
crucero turistico que navega con camarotes de lujo desocupados, los
asientos vacios en un servicio religioso y los pintores de casas
desocupados representan una oferta disponible que se pierde para
siempre. El caracter perecedero crea desequilibrios potenciales en la oferta
y la demanda. Mas aun, la demanda de muchos servicios fluctia
considerablemente por estacion, por dia de la semana, y por hora del dia.
Las sillas transportadoras de esquiadores pueden quedarse ociosas todo el
verano, mientras que algunas areas de los campos de golf se quedan sin
uso en invierno. El pasaje en los autobuses urbanos fluctia mucho durante
el dia.

El caracter perecedero y la dificultad resultante de equilibrar la oferta
con la fluctuante demanda plantean retos de promocién, planeacion de
productos, programacion y asignacién de precios a los ejecutivos de

servicios.

2.2.2.4. Laimportancia del servicio al cliente

El nivel del servicio al cliente esta directamente relacionado con la
gestion y efectividad de la gestion logistica de todos los integrantes del
canal: flujos de informacion, de materiales, de productos, etc. A mayor
efectividad, mayor valor afiadido incorporara el servicio prestado al cliente.

El buen servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos

del negocio en donde haya alguna interaccion con el cliente, desde el
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saludo del personal de seguridad que esta en la puerta del local, hasta la
llamada contestada por la secretaria. Para lo cual es necesario capacitar y
motivar permanentemente al personal para que brinde un buen servicio al
cliente, no solo a aquellos trabajadores que tengan contacto frecuente con
el cliente, sino a todos los que en algin momento puedan llegar a tenerlo,
desde el encargado de la limpieza hasta el gerente general.

Asimismo, el buen servicio al cliente no solo debe darse durante el
proceso de venta, sino también una vez que esta se haya concretado.

Ausencia de propiedad: los compradores de servicios adquieren un
derecho a recibir una prestacién, uso, acceso o arriendo de algo, pero no la
propiedad del mismo. Después de la prestacidon soélo existen como

experiencias vividas.

2.2.2.5. Concepto de Calidad

Conceptos sobre calidad existen muchos. Unos con fondo similar y
otros insertando enfoques interesantes para un analisis mas riguroso. A
continuacién presentamos algunos conceptos por autores:

Para, Ishikawa (1988), define que es desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas
econdmico, el util y siempre satisfactorio para el consumidor.

Asi también, Deming (1989), establece que es el grado predecible
de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y que se ajuste a las necesidades
del mercado. La calidad no es otra cosa mas que "una serie de
cuestionamiento hacia una mejora continua".

Crosby (1991), puntualiza que la calidad es entregar a los clientes y
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a los compafieros de trabajos, productos y servicios sin defectos y hacerlo

a tiempo.

Garvin (1988) citado por James (2001) analiza el proceso de la
evolucion de las actividades relacionadas con la calidad e indica las cuatro
etapas en la evolucién del concepto:

o Etapa 1°: Calidad mediante inspeccion. Idea primitiva de calidad en
la que al final del proceso se comparaba el producto con un estandar
determinado. Esta etapa coincide con la revolucién industrial.

o Etapa 2°: Control estadistico de la calidad. El precursor de esta
etapa fue Shewhart. Demuestran que mayores controles y la
investigacion final de toda la produccion no era sindnimo de una
mejor calidad, lo 6ptimo es establecer un control a muestras
planificadas.

. Etapa 3°: Aseguramiento de la calidad. La calidad no puede soélo
limitarse a la reconocimiento y medicién sino que debia planificarse
y contemplarla sistémicamente en toda la organizacion.

o Etapa 4°: La calidad como estrategia competitiva. En esta etapa la
calidad pasa a ser de interés para la direccién, se relaciona con
rentabilidad, se la define desde el punto de vista del cliente y se la
incluye dentro de la planificacion estratégica. Se convierte en un

factor clave de competitividad.

Las dos primeras etapas, serian propias de un tipo de empresa
industrial y en las que se considera como eje fundamental el producto. A
partir de la tercera etapa es cuando aparece una aplicacion de los
conceptos de calidad a los servicios.
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2.2.2.6. Generalidades de la Administracién Hospitalaria

Malagén y otros (2008), sostienen que el concepto de hospital ha
variado notablemente en las ultimas décadas, en parte como resultado del
papel que se le ha asignado dentro de los sistemas de salud de la mayoria
de los paises, en parte también como consecuencia de la necesidad de
supervivencia institucional, en los momentos en que la demanda de los
servicios es creciente, los costos de atencién son exageradamente altos y
los presupuestos gubernamentales para la salud son
desproporcionadamente bajos; esta Ultima circunstancia ha significado que
el hospital en alguna formar debi6 transformarse de institucion totalmente
subsidiada por el presupuesto oficial, a empresa autosuficiente desde el
punto de vista econémico, para lo cual el parametro de la calidad es la Unica
compuerta que le abre paso hacia la competencia.

La mision fundamental del hospital estda encaminada a la
recuperacion de la salud, en la cual compromete todos los esfuerzos
administrativos,  técnicos-cientificos de investigacibn  bajo la
responsabilidad de un equipo humano adecuadamente preparado y
seleccionado. La sintesis “Volcar todos estos esfuerzos de la organizacion
para lograr la plena satisfaccion del paciente”.

El director del hospital tiene claro el concepto del mejoramiento
continuo de la calidad, para lo cual conforma, en todos los servicios,
circuitos de calidad que elaboran el Manual de Calidad que deben cumplirse
estrictamente para lograr el aseguramiento y, asi mismo, aproximarse cada
vez mas a la calidad total. Para llegar a este propoésito, el control

permanente de la calidad debe constituirse en una parte consustancial de
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su actividad, sin temor a tener que establecer permanentes reajustes en los
manuales de normas y procedimientos y a enfrentarse a vicisitudes
diferentes originadas por rutinas de los servicios o por actitudes
tradicionales de los jefes o del personal mas antiguo de la institucion.

La organizacion Mundial de la Salud define el hospital como “una
parte integrante de la organizacidon médica social, cuya funcion es la de
proporcionar a la poblacién atencion médica completa, tanto preventiva
como curativa y cuyo servicio de consultorio externo, alcanza a la familia en
el hogar. El hospital es también un centro para la preparacion y
adiestramiento del personal que trabaja en salud y ademas un campo de
investigacion biosocial”.

Valor y Ribera (1990), definen al hospital como una empresa, ésta
debe ser considerada una empresa de servicios. Una empresa de servicios
es aquella en la que es imposible distinguir el producto del proceso, ya que
ambos van intimamente unidos. Por otra parte, el producto de un hospital
es relativamente intangible, con lo que el paciente percibe producto y
proceso de forma indistinguible y, por tanto, los valora conjuntamente.

Gustavo (2008). Sostiene que la planeacion estratégica implica,
como punto de partida, un minucioso estudio de confrontacion entre las
fortalezas y las debilidades de la institucion, frente a un determinado
proyecto. Definida la capacidad positiva para cometer el propdésito, la parte
siguiente consiste en responder a como lo hago, cuando, donde, con qué,
lo que significa un estudio a fondo que lleve a una consciente respuesta a
dichos interrogantes. Ante la eventualidad de situaciones imprevistas, es

mandatorio plantear hoy una planificacién contingente, definida como “los
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planes alternativos que pueden ponerse en ejecucion, en caso de que
ciertos hechos claves, no ocurran como se espera”.

Por sistema de planificacion entienden Valor y Ribera (1990) el
conjunto de procedimientos que deben existir en todo hospital para decidir
el conjunto de actividades a realizar en un periodo determinado. En todos
los centros, aunque formalmente no cuenten con un sistema de
planificacion explicito, existe al menos un sistema implicito de planificacion,
el de elaboracion del presupuesto. En general, el sistema de planificacion
debe entenderse de la misma manera que en una compafia de servicios
cualquiera.

La planificacidén se debe dividir en distintos horizontes, establecer un
proceso participativo formal para determinar planes y programas, y disponer
de una metodologia formal de asignacién de recursos y evaluacion de
resultados. La importancia de un buen sistema de planificacion es muy
grande, especialmente en los centros privados, que pueden decidir con
flexibilidad su ambito de actuacién. Como ejemplo de las implicaciones que
una planificacion coherente tiene sobre todos los aspectos de gestion del
hospital, supongamos que un hospital ha decidido especializarse en
intervenciones quirdrgicas de determinado tipo, reduccion de hernias, por
ejemplo. Si su mision es reducir hernias de la mejor y mas barata manera
posible, este hospital est4 forzado, entre otras cosas, a contratar a un
determinado tipo de cirujanos: eficientes especialistas que no deseen
destacar en el mundo médico por sus contribuciones cientificas. De nada
serviria al hospital, que recordemos se ha planificado como un centro

especializado en hernias, el contratar al mejor cirujano del mundo (a no ser
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gue pretenda utilizarlo como herramienta de marketing, a costa de frustrar

Su carrera), ya que no podra desarrollar sus capacidades operando hernias.

> Estructura Organica

Gustavo (2008) comenta que el hospital de hoy, resultado de una
necesidad investigada y comprobada, requiere de una estructura fisica
funcional, estratégicamente localizada, fruto de una cuidadosa planeacion;
una central de suministro de energia eléctrica, de agua potable, de oxigeno,
de direccion y administracion eficientes, hospitalizacion entre mas areas
propias que podrian llamarse el esqueleto basico del hospital; pero en
términos generales cuando se habla de organizacion estructural se esta

apuntando al objetivo institucional, es decir, se estan direccionado todos los

recursos:

° Fisicos: Edificios, dotacion, materiales.

° Humanos: Administrativos, técnicos-cientificos, docente.

° Econdmicos: Presupuesto, gastos imprevistos, hacia la meta de

una prestacion de servicios al paciente bajo el rigor de una estricta

calidad.

Dennis Lock y David Smith, apuntan: “Para lograr la eficiencia, debe
despertarse una obsesidén por la calidad de productos y servicios, de
procesos y actividades, de rendimiento, de motivacién por el trabajo. La
calidad se determina por las necesidades y expectativas de los clientes
externos e internos.

La calidad se obtiene mediante mejores procesos y actividades y no

por inspeccion. La calidad significa una mejora continua que nunca
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termina”. La formacion del médico en general, pero en particular la del
administrador hospitalario no seria completa si no incorpora desde un
comienzo esta obsesion por la calidad dentro de su formacién. Y al hablar
de la organizacion estructural del hospital, ésta debe reflejar la estrategia
de la calidad, no como un artificio de organigrama, sino como la forma de
exteriorizar el comportamiento permanente de la institucion.

El modelo de calidad participativa preconizado por Demin, Juran,
Ishikawa y Crosby, que abarca no solo a la poblacion de trabajadores, sino
a la comunidad en la cual operan, ofrece l6gicas perspectivas en el hospital,

si se logra introducir dentro de los pardmetros esbozados por Lock Smith:

o Todos buscan mejoras.

° Todos ganan por la mejora.

° Todos estan entrenados por la calidad.
o Todos estan entrenados para su trabajo.
. Todos trabajan como un equipo.

Uno de los logros fundamentales en el campo de la Salud,
especialmente en la parte de fendbmeno y prevencion, ha sido el de la
participacion comunitaria, impulsada por la OMS como estrategia para
lograr una mayor cobertura de atencidén, a partir de una planeacion
concentrada de servicios que respondan a necesidades y expectativas
reales.

Valor y Ribera (1990), aportan con su opinion sobre la estructura de
la organizacion es la plasmacion formal de las relaciones jerarquicas y
organizativas del colectivo, asi como de las responsabilidades de cada

elemento del mismo. Como norma general, se debe disefiar una estructura
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organizativa coherente con la misién de la institucion. Por ejemplo, un
centro que se quiera dedicar al cuidado integral del enfermo, dificilmente
puede lograrlo organizandose por servicios clinicos tradicionales; deben
formarse equipos interdisciplinares capaces de atender todas las
necesidades de los pacientes.

En una fabrica, por compleja que sea su actividad, a nadie se le
ocurriria hacer depender a los ingenieros superiores de una estructura
jerarquica diferente a la de los ingenieros técnicos, y a los mecanicos de
una tercera distinta. La fabrica se organiza en funcién de su actividad,
alrededor del producto que fabrican y del proceso de fabricacion. En los
hospitales se tiende a ignorar este hecho, y se tiene una estructura en
funcién de la titulacion de los empleados. En consecuencia, al tener los
meédicos, las enfermeras y el personal de soporte su propia jerarquia
independiente, se consigue que los inevitables conflictos de interés entre
personas de diferentes colectivos se tengan que resolver al mas alto nivel
del centro, y se pierda el imprescindible sentimiento de equipo que trabaja

hacia el mismo objetivo comun: el mejor cuidado global al enfermo.

> Responsabilidad Gerencial

Valor y Ribera (1990), determina que la gerencia es la cabeza
responsable del hospital y parte integral de la direccion, se confunde con
ésta habida cuenta que el hospital sin importar su tamafio, es una institucion
de servicios con alta funcién social y caracteristicas cientificas, técnicas,
administrativas y econdmicas generales propias de las empresas, aunque
de mayor complejidad toda vez que actla dentro de un sistema abierto, con

los componente normales de una demanda ciclica propia de los servicios
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de salud. Lo anterior exige una organizacion dinamica en continuo
perfeccionamiento, dotada de personal que trabaja con materiales y
equipos para dar respuesta a una necesidad real, como en efecto lo es la
carencia de salud y que produce resultados con impacto en la comunidad y
en el mismo hospital.
El director debe tener los siguientes componentes:
o Recursos Humanos: compuesto por diferentes grupos de
profesionales, técnicos y auxiliares calificados y no calificados que

trabajan tanto en el hospital como fuera del mismo.

o Los pacientes o clientes externos, que son la razon de ser del
hospital.

o Proveedores de bienes o servicios.

o Recursos materiales duraderos, como edificios, equipos,

instrumental, elementos, fijos o fungibles, disponibles siguiendo el
criterio de la logistica moderna.

o Organizacion del hospital vista como el planteamiento y la estructura
racional de las funciones.

. Solucién de problemas de los pacientes.

> Administracion de Recursos Humanos

Gustavo (2008), comenta que pocas Instituciones tienen tal variedad
de profesiones, trabajos, presiones y riesgos personales como un hospital.
Asi mismo, son escasas las instituciones que se asemejan por el trabajo
permanente y esforzado, durante las 24 horas del dia, todos los dias del

afio, con actividades inesperadas dia a dia y donde las situaciones de
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emergencia con frecuencia generan gran riesgo. Estas caracteristicas

hacen del hospital una organizacion compleja desde el punto de vista, por

consiguiente, es dificil la administracién de sus recursos humanos.

La mayoria de los hospitales cuenta con importantes profesionales
investigadores, igual que con personal no calificado que se desempefia en
numerosas labores. No solamente se realizan trabajos médicos,
quirargicos, de diagnoéstico, de enfermeria, de laboratorios y de
investigacion, sino que se labora en educacion, estadistica, ingenieria,
administracion, contabilidad, finanzas, mantenimiento, lavanderia y
cocinas, asi como en almacenes, rayos X, computadoras, etc., lo cual
conforma un significativo grupo, tanto formal como informal, de trabajadores
con expectativas diferentes, personalidades distintas y diversos grados de
preparacion; esto hace un complejo manejo de su recurso humano.

Por lo que es necesario que:

o El director coordine: personas, esfuerzos, grupos, actividades,
tecnologia, etc., con un manejo moral y profesional de las relaciones
humanas que induce a la actividad y despierta una permanente
solidaridad, que genere compromiso de todo el personal con la
filosofia de alcanzar metas y objetivos.

o La evaluacion constante de los distintos trabajos y actividades tanto
de personas, como grupos; midiendo el compromiso, el clima de
trabajo, y su entusiasmo al brindar el servicio a los pacientes.

o El mejoramiento continuo mediante la actualizacion de los
conocimientos con las Ultimas tecnologias cientificas vy

administrativas y el refrescamiento de los conocimientos adquiridos.
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No hay mejor incentivo pata reconocer las cualidades reales de las
personas, la calidad de su trabajo, el esfuerzo y el entusiasmo con
lo que desarrolla las tareas que le son propias; es por ello que para
motivar el personal del hospital se puede utilizar dos tipos de
incentivos extrinsecos basado en recompensas e intrinsecos que
causan satisfacciones espirituales individuales.

Reconocer la dignidad humana y la importancia del trabajo de cada
funcionario es la base de las buenas relaciones en toda
organizacion. Sin embargo, se debe tener conciencia que el poder
decisorio de un hospital, desde los puntos de vista legal, formal,
informal y de liderazgo, reside en el director.

Si no hay unidad de mando, no existe una buena administracion y

cada dia habra una mayor anarquia.

Valor y Ribera (1990), en el campo de la direccion de empresas y de

la teoria de la organizacion, debemos diferenciar incentivos de motivacion.

Los incentivos son proporcionados por el entorno para motivar al sujeto a

realizar una serie determinada de acciones. Uno de los cometidos mas

importantes del directivo a cargo de una organizacion es conseguir

establecer el conjunto de incentivos que motiven de forma adecuada a sus

colaboradores para que lleven a cabo sus tareas en coherencia con los

objetivos que la organizacion tenga establecidos.

Los incentivos que se pueden proporcionar a los empleados son de

diversa indole, y a su vez producen diferentes tipos de motivacion. Desde

el punto de vista del sujeto motivado (de la motivacion producida), la

bibliografia sobre este tema define tres tipos de motivaciones:
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. La motivacion extrinseca;
o La motivacion intrinseca, y

. La motivacioén social.

La motivacion extrinseca es aquella que induce al sujeto a moverse
en funcién de las consecuencias que espera alcanzar debido a la reaccion
del entorno, como por ejemplo el salario que su trabajo producira.
Implicitamente, esto supone que los trabajadores a cualquier nivel son
esencialmente perezosos, y se deben disefiar sistemas de compensacion
gue les muevan a efectuar acciones que de otra manera no realizarian.

La motivacién intrinseca induce al sujeto a llevar a cabo acciones en
funcién de las consecuencias que se producen en él mismo, como por
ejemplo la satisfaccion personal por el trabajo bien hecho. Aqui, el énfasis
esta en el propio trabajo en si, en tanto que permite al trabajador aprender
y realizarse a si mismo. De algun modo, define la ambicién que toda
persona siente de saberse competente en la realizacion de su propio
trabajo.

La motivacion social engloba los reconocimientos del tipo
agradecimiento, reconocimiento del trabajo bien hecho, amistad, rango, etc.
Un subconjunto de estos elementos motivacionales denominado
trascendente (que trasciende) se refiere a la motivacion que se deriva de la
utilidad o beneficio de las acciones propias en personas del entorno; el
ejemplo clasico de motivacion trascendente es la que se deriva de

proporcionar ayuda a un colega en dificultades.
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> Administracion y finanzas

Gustavo (2008), estipula que el area administrativa y financiera del
hospital tiene como funcion especifica apoyar el desempefio del cuerpo
meédico y paramédico en la atencion de pacientes. Los hospitales que
invierten esta relacion se tornan ineficientes y pierden su objetivo social.

Un buen desempefio administrativo parte de establecer directrices
para programar, presupuestos, adquirir, almacenar, suministrar y pagar los
bienes y servicios que consume: todo ello dentro de un tiempo oportuno, de
manera eficiente, a costos razonables y dentro de las normas legales o
estatutarias establecida. El director y los funcionarios administrativos de alto
rango, deben ser habiles conocedores del mercado (fabricas, marcas, etc.),
con el fin de evitar adquisiciones inutiles, costosas o fraudulentas.

En lo pertinente al sistema formal de comunicaciones y controles, es
importante que el director como todos sus ejecutivos, tengas solidos
conocimientos sobre andlisis de sistemas y programacién a través del
sistema de cémputo, que hoy es herramienta indispensable para los
trabajos de finanzas, administracion, asistencia médica y hospitalaria, es
decir, un sistema organizado que produzca informaciébn necesaria,
oportuna, confiable e interrelacionada que se requiere tanto dentro del

hospital como la red de hospitales de la comunidad.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

» Administracion hospitalaria: Malagon y otros (2008) sostienen que
el concepto de hospital ha variado notablemente en las Ultimas

décadas, en parte como resultado del papel que se le ha asignado
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dentro de los sistemas de salud de la mayoria de los paises, en parte
también como consecuencia de la necesidad de supervivencia
institucional, en los momentos en que la demanda de los servicios es
creciente, los costos de atencion son exageradamente altos y los
presupuestos gubernamentales para la salud son
desproporcionadamente bajos; esta Ultima circunstancia ha
significado que el hospital en alguna formar debié transformarse de
institucion totalmente subsidiada por el presupuesto oficial, a empresa
autosuficiente desde el punto de vista econdmico, para lo cual el
pardmetro de la calidad es la Unica compuerta que le abre paso hacia

la competencia.

Gestion Administrativa: Frederick Winslow Taylor citado por el autor
Contreras (2006). La administraciéon cientifica implica una revolucion
mental completa por parte de los trabajadores de cualquier
establecimiento o industria, en cuanto a sus deberes respecto a su
trabajo, a sus compafieros y a sus patrones; e implica la revoluciéon
mental completa de los Patrones en cuanto a sus obligaciones hacia
la administracion, hacia sus obreros y hacia todos los problemas
diarios de estos. Y sin esta revolucion mental, completa en ambos

lados, la administracion cientifica no existe.

Gestién: Teniendo como base la definicién dada por el diccionario de
la Real Academia Espafiola (DRAE, 2010) la palabra gestién es la
“Accion y efecto de gestionar”. Entonces deja la pregunta, ;Qué es

gestionar?, es decir, “Hacer diligencias conducentes al logro de un
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negocio o de un deseo cualquiera”.

Hospital: Valor y Ribera (1990), define al hospital como una empresa,
ésta debe ser considerada una empresa de servicios. Una empresa de
servicios es aquella en la que es imposible distinguir el producto del
proceso, ya que ambos van intimamente unidos. Por otra parte, el
producto de un hospital es relativamente intangible, con lo que el
paciente percibe producto y proceso de forma indistinguible y, por

tanto, los valora conjuntamente.

Inseparabilidad: De manera caracteristica, no se pueden separar los
servicios de su creador o vendedor. Mas aun, muchos servicios se
crean, se ofrecen y se consumen simultaneamente. Por ejemplo, los
dentistas crean y prestan casi la totalidad de sus servicios
simultaneamente, y requieren para ello la presencia del consumidor.
Lo mismo se aplica al empleado de la ventanilla para atencion de
automovilistas del establecimiento de comida rapida un terapeuta

fisico y hasta un cajero automatico de banco.

Intangibilidad: Como los servicios son intangibles, es imposible que
los clientes prospectos prueben, degusten, toguen, vean, oigan o
huelan, un servicio antes de comprarlo. Por ejemplo, hasta que se
juegue un partido de los Medias Blancas de Chicago no se puede
saber si sera emocionante, con muchos “hits” y jugadas cerradas, o

sera lento y aburrido.
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Motivacion Extrinseca: Segun Valor y Ribera (1990), es aquella que
induce al sujeto a moverse en funcion de las consecuencias que
espera alcanzar debido a la reaccion del entorno, como por ejemplo el
salario que su trabajo producira. Implicitamente, esto supone que los
trabajadores a cualquier nivel son esencialmente perezosos, y se
deben disefar sistemas de compensacion que les muevan a efectuar

acciones gue de otra manera no realizarian.

Estructura de la organizacion: Valor y Ribera (1990), aporta con su
opinién sobre la estructura de la organizacion es la plasmacién formal
de las relaciones jerarquicas y organizativas del colectivo, asi como de

las responsabilidades de cada elemento del mismo.

Heterogeneidad: Para una empresa de servicios, o0 incluso para un
vendedor individual de los mismos, es dificil, si no imposible,
estandarizar el producto. Cada unidad de servicio es un tanto diferente
de otra del mismo servicio, debido al factor humano en la produccion
y la entrega. Pese a sus esfuerzos, Delta Airlines no brinda la misma
calidad de servicio en cada vuelo; ni siquiera a cada pasajero en un
mismo vuelo. No todas las presentaciones de la Orquesta Boston

Pops, ni todos los cortes de pelo son de igual calidad.

Recursos Materiales: Son los bienes tangibles con que cuenta la
empresa para poder ofrecer sus servicios, tales como instalaciones:
edificios, maquinaria, equipo, oficinas, terrenos, instrumentos,
herramientas, etc. (empresa Materia prima: materias auxiliares que
forman parte del producto, productos en y terminados, etc.).
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» Recursos Humanos: Estos recursos son indispensables para
cualquier grupo social; ya que de ellos depende el manejo y
funcionamiento de los demas recursos. Los recursos humanos poseen
las siguientes caracteristicas:

o Posibilidad de desarrollo.
o ldeas, imaginacion, creatividad, habilidades.
o Sentimientos.

e  Experiencias, conocimientos, etc.

» Recursos Técnicos: Son aquellos que sirven como herramientas e
instrumentos auxiliares en la coordinacion de los otros recursos,
Pueden ser:

e  Sistemas de produccion, de ventas, de finanzas, administrativos,
etc.

e  Fdrmulas, patentes, marcas, etc.

» Responsabilidad Gerencial: Valor y Ribera (1990), determinan que
la gerencia es la cabeza responsable del hospital y parte integral de la
direccidén, se confunde con ésta habida cuenta que el hospital sin
importar su tamafio, es una institucion de servicios con alta funcion
social y caracteristicas cientificas, técnicas, administrativas Yy
econdémicas generales propias de las empresas, aunque de mayor
complejidad toda vez que actia dentro de un sistema abierto, con los
componentes normales de una demanda ciclica propia de los servicios
de salud. Lo anterior exige una organizacion dinamica en continuo

perfeccionamiento, dotada de personal que trabaja con materiales y

50



equipos para dar respuesta a una necesidad real, como en efecto lo

es la carencia de salud y que produce.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. METODO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1. Método de investigaciéon

La investigacion fue descriptiva porque en la base de la investigacion
correlacional pretende responder a preguntas de investigacién. Segun
Hernandez y otros (2014), la investigacion es descriptiva porque pretende
determinar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de los
individuos, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro hecho
gue se someta a un analisis. El estudio de alcance correlacional tiene como
finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos o
mas conceptos, categorias o variables. Es correlacional porque en cierta
medida tiene un valor explicativo, aunque parcial, ya que el hecho de saber
gue dos conceptos o variables se relacionan aporta cierta informacion

explicativa.

3.1.2. Disefio y esquema de la investigacion

El disefio de la investigacidn es transeccional o transversal basada
en la recoleccién de datos en un determinado momento, en un tiempo unico,
es correlacional segun Hernandez y otros (2014) porque es el gue
establece simplemente relacion entre las variables, su propdsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es

como “tomar una fotografia” de algo que sucede. (p.154)
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3.2.

No experimental, porque no se utilizO ningin experimento, se
examind con objetividad y estudio la posicion problemética. Es decir, se
intenté determinar la relacion de la variable 1 con la variable 2. El esquema

fue el siguiente:

X
O r
k4
Dénde:
O = Informacion del tipo de relacion entre las variables de estudio.
X = Variable 1. Gestion Administrativa.

Tipo de relacién haynte entre las variables de estudio.

_‘
1

Variable 2: Calidad de servicio.

<
1

POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. Poblacion

Segun, Lepkowski (2008) citado por Hernandez y otros (2014) la
poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie
de especificaciones. (p.174)

La poblacion estuvo conformado por 6467 asegurados y 220
trabajadores administrativos, de acuerdo al reporte del Sistema Integrado

de Salud del Hospital Regional de Pucallpa a octubre del 2018,

3.2.2. Muestra

Para el desarrollo de la investigacion se aplico la férmula estadistica

para calculo estadistico de poblacion finita, como se muestra en la figura
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3.3.

siguiente:

h= Z2*N*p*q
e 2XN-1)+(Z2°2*p*q)

= nivel de confianza (corespondients contabla de wvalores de 2)
= Forcentaje de la poblacian que tiene el atributo deseada
q= Forcentaje de la poblacian que notiene el attibuta deseado = T
Mota: cuando na hay indicacion de la poblacion que posee o hd
el atibuto, e asume 50% para py 50% para q

M= Tamafio del universa (Se canoce puesto que es finita)
B= Errar de estimacion maximo aceptado

h= Tamafio de lamuesta

Z = 90%

p = 50%

g = 50%
N = 220 trabajadores administrativos

e = 10%

Obteniendo un tamafio de muestra igual a 52 trabajadores
administrativos del Hospital Regional de Pucallpa. Para el célculo de la
muestra se hizo uso de la férmula para célculo estadistico de poblacién
finita, de acuerdo con Suarez (2011), por ello para la variable Gestion
Administrativa se aplicé a 52 trabajadores administrativos en la muestra y
para la variable Calidad de Servicio se aplic6 a 52 trabajadores

administrativos en la muestra.
PROCEDIMIENTO DE LA RECOLECCION DE DATOS

De acuerdo a Hernandez y otros (2014), el instante de emplear los

instrumentos de medicion y recolectar los datos figura la ocasion para el
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3.4.

3.5.

averiguador de confrontar el trabajo conceptual y de planeacion con los
fendmenos.

Se analizaron los requisitos que un instrumento de medicion debe
cubrir para recolectar apropiadamente datos cuantitativos: confiabilidad,
validez y objetividad. Asimismo, se definio el concepto de medicion y los

errores que pueden cometerse al recolectar datos.

TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Se proyectaron 2 instrumentos segun el método de encuesta, de
acuerdo al investigador Chasteauneuf (2009) citado por Hernandez y otros
(2014). “En fendmenos sociales, tal vez el instrumento mas utilizado para
recolectar los datos es el cuestionario. Un cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir”. (p.217)

El primer cuestionario elaborado fue para medir la variable Gestion
Administrativa, que fueron aplicados a 52 trabajadores administrativos del
Hospital Regional de Pucallpa.

El segundo cuestionario fue para medir la variable Calidad de
Servicio, que fueron aplicados a 52 trabajadores administrativos del

Hospital Regional de Pucallpa.

PROCESAMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Los datos que se recolectaron fueron procesados a traves del
programa Excel y el programa estadistico SPSS.
Se elaboraron las tablas y figuras correspondientes a cada variable

de estudio.
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3.6.

Luego, se determinaron las medidas de tendencia central y de
dispersion por dimension y variable.
Finalmente, se realiz6 la aplicacion de la prueba de hipotesis

mediante la t de student.

TRATAMIENTO DE LOS DATOS

Segun los investigadores Hernandez y otros (2014), sefalan
“Intentar capturar el amor profundo de un padre o una madre hacia sus
hijos, comprender como las envidias afectan el rumbo de ciertas empresas,
entender por qué un individuo es capaz de privar a otro de la vida, mientras
gue hay seres humanos que dedican su existencia con pasion a salvar las
vidas de los demas, recoger las experiencias de un experto en manufactura
gue lleva medio siglo trabajando en ciertos procesos o conocer los
sentimientos de alguien que ha sido diagnosticado con una enfermedad
terminal, son cuestiones que requieren el enriquecedor proceso cualitativo”.

(p.394)
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

En esta etapa del estudio exponemos los resultados contados,
indagacién y lectura de los resultados adquiridos. Para dosificar el
conocimiento y poseer una Optima asistencia fueron establecidos en tablas
y figuras estadisticas mediante el software estadistico SPSS 25.0, del
mismo modo se hizo la prueba de hipétesis aplicando coeficiente de
correlacion de Pearson o el coeficiente Rho de Spearman, segun sea la
distribucion de los datos. Para la toma de decision de esta indagacion con
el mismo software antes nombrado; los mismos que mostraron con mayor
precisién la investigacion titulada “GESTION ADMINISTRATIVA Y SU
RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO DEL

HOSPITAL REGIONAL DE PUCALLPA, 2018".

4.1.1. Descripcion y andlisis de resultados para los objetivos

Tabla 2. Resultados de la variable 1 gestién administrativa

Gestion Administrativa Recuento %
Siempre 38 73,1%
A veces 10 19,2%
Nunca 4 7,7%
Total 52 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/12/2019
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GESTION ADMINISTRATIVA

= SIEMPRE
m AVECES
L = NUNCA )

Fuente: Tabla 2.

Figura 1. Resultados de la variable 1 gestion administrativa

Interpretacion:

La tabla y su figura indican que, del total de la muestra (52), en
cuanto a la variable Gestion Administrativa y la percepcion de la misma, se
afirma que el 73,1% realizan una Gestion Administrativa favorable, el 19.2%
realizan una Gestion Administrativa regularmente y el 7.7% realizan una
Gestion Administrativa desfavorable, en el Hospital Regional de Pucallpa,

2018.
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Tabla 3. Resultados de la variable 2 calidad de servicio

Calidad de Servicio Recuento
Siempre 35 67,3%
A veces 10 19,2%
Nunca 7 13,5%
Total 52 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/12/2019.

100% -
920% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0%

CALIDAD DE SERVICIO

SIEMPRE = ®AVECES = NUNCA
\. J

Fuente: Tabla 3.

Figura 2. Resultados de la variable 2 calidad de servicio

Interpretacion:

La tabla y su figura indican que, del total de la muestra (52), en
cuanto a la variable calidad de servicio y la percepcion de la misma, se
afirma que: el 67.3% realizan una calidad de servicio favorable, el 19.2% la
realiza regularmente y el 13.5% realizan calidad de servicio desfavorable,

en la sede de estudio, en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018.
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Tabla 4. Resultados de la dimension, planeacion y calidad de servicio

Planeacion Recuento %
Siempre 37 71,2%
A veces 9 17,3%
Nunca 6 11,5%

Total 52 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/12/2019.

4 N\
@ 9 (17.3%) 35(67.3%)
7 100 - 71,2%) or) - 7(13,5%
;;, 80 -
= 60 -
©
o 40 -
[<}]
k= 20 -
= 0
DIMENSION CALIDAD DE
PLANEACION SERVICIO
SIEMPRE = AVECES = NUNCA
\_ )

Fuente: Tabla 4.

Figura 3. Resultados de la dimensidn planeacion y calidad de servicio

Interpretacion:

La tabla y su figura indican que, del total de la muestra (52), en
cuanto a la relacién entre la dimensién Planeacion y la Calidad de Servicio,
se afirma que el 71.2% poseen Conocimiento, el 17.3% poseen
regularmente Planeacion y el 11.5% no posee Planeacién, en la sede de

estudio, en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018.
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Tabla 5. Resultados de la dimensidén organizaciéon y calidad de
servicio
Organizacion Recuento %
Siempre 39 75,0%
A veces 11 21,2%
Nunca 2 3,8%
Total 52 100,0%
Fuente: Cuestionario aplicado el 12/12/2019.
4 A
& 39(75. 35(67.3%)
2 ] 0) o1 90 o731, (19.2%
g 10 ( 2(3,8%)
> ,070
g— 80 -
[0 60 T
©
e 40 -
[<}]
E 20 -
= 0
DIMENSION CALIDAD DE
ORGANIZACION SERVICIO
L SIEMPRE m AVECES u NUNCA )

Fuente: Tabla 5.

Figura 4. Resultados de la dimensién organizacién y calidad de

servicio

Interpretacion:

La tabla y su figura indican que, del total de la muestra (52), cuanto

a la relacion entre la dimension Organizacion y Calidad de Servicio, se

afirma que: el 75,0% poseen Organizacion, el 21.2% poseen regularmente

Organizacion y el 3,8% no poseen Organizacion, en la sede de estudio, en

el Hospital Regional de Pucallpa, 2018.
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Tabla 6. Resultados de la dimension direccién y calidad de servicio

Direccion Recuento %
Siempre 36 69,2%
A veces 11 21,1%

Nunca 5 9,7%
Total 52 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/12/2019.

( N\
8 36(69.29 30
g 1007 21.1% 9
2 80 - 5(9.7%) 7(13,5)
2 60 -
o
°E’ 40 -
S
= 2 -
0 y
DIMENSION CALIDAD DE
DIRECCION SERVICIO
. SIEMPRE m AVECES = NUNCA )

Fuente: Tabla 6.

Figura 5. Resultados de la dimension direccién y calidad de servicio

Interpretacion:

La tabla y su figura indican que, del total de la muestra (52), cuanto
a la relacion entre la Direccion y Calidad de Servicio, se afirma que: el
69,2% tienen Direccion, el 21,1% tienen regularmente Direccion y el 9,7%
no tienen Direccién, en la sede de estudio, en el Hospital Regional de

Pucallpa, 2018.
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Tabla 7. Resultados de la dimension control y calidad de servicio

Actitudes Recuento %
Siempre 38 73,1%
A veces 8 15,4%

Nunca 6 11,5%
Total 52 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado el 12/12/2018.

4 )
8 38(73.1° 35(67.3%)
Z 100 5.4%) o
2 80 o4
3 60 -
o
S 40 -
=
2 20
0
GESTION CONTROL CALIDAD DE
SERVICIO
. SIEMPRE = AVECES = NUNCA )

Fuente: Tabla 7.

Figura 6. Resultados de la dimension control y calidad de servicio

Interpretacion:

La tabla y su figura indican que, del total de la muestra (52), en
cuanto a la dimension Control y Calidad de Servicio, se afirma que: el 73.1%
posee Control, el 15.4% posee regularmente Control y el 11.5% no posee

Control, en la sede de estudio, en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018.
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4.1.2. Descripcion y andalisis de resultados para responder las

hipotesis

La prueba de hipétesis para esta investigacion corresponde a la
prueba de Rho de Spearman de correlacion entre dos variables cualitativas
ordinales, también se trabaj6é con un nivel de significacion de 0.05. Por otro
lado, los calculos y resultados para las diferentes pruebas de hipotesis se
obtuvieron haciendo el uso del Software Estadistico SPSS 24.0, y se
tomaron decisiones de aceptacion o rechazo concerniente a la hipétesis

[{gl)

nula o alterna, de acuerdo al valor “p” obtenido, es decir si:
Si el valor “p” es menor de 0.05, entonces se acepta la hipétesis
alterna o de la investigacion y se rechaza la hipotesis nula.

Si el valor “p” es mayor de 0.05, entonces se acepta la hipotesis nula

y se rechaza la alterna.

> Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

variable 1 gestién administrativa y variable 2 calidad de servicio

Tabla 8. Prueba de Hipotesis entre la variable 1 gestion administrativa 'y

variable 2 calidad de servicio

Variable 1 Variable 2

Prueba de Hipdtesis de correlacion de Rho de Gestion Calidad de

PRI Administrativa  Servicio
Variable 1 Coeficientg de 0,730 0,578
L sporzg'l;?eigl) 0,034
. . ig. (bi - :
Rho de Administrativa N 5o 50
Spearman . Coeficiente de 0,578 0,730
Variable 2 : ¢
Calidad De —corretacion
Servicio Sig. (bilateral) 0,034 -
N 52 52

Fuente: Anexo 1y 2.
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Decision estadistica:

[{gl)

De la tabla, se observa el valor “p” asociado de 0,034 y es menor a
0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman es significativa, por lo tanto, se
acepta la hipotesis general de investigacion. Es decir, la relacion de la

Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en el Hospital

Regional de Pucallpa, 2018, es significativa.

> Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

dimension planeacion y variable 2 calidad de servicio

Tabla 9. Prueba de Hipotesis entre planeacion y variable 2 calidad de

servicio
Prueba de Hipétesis de correlacion de Rho de  Dimension Var_lable 2
. Calidad de
Spearman Planeacion o
Servicio
Coeficiente de 1,000 0,578
Planeacion correlacion
Sig. (bilateral) - 0,027
Rho de N 52 52
Spearman . Coeficiente de 0,578 1,000
Variable 2 -
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) 0,027 -
N 52 52

Fuente: Anexo 1y 2.

Decision estadistica:

De la tabla, se observa el valor “p” asociado de 0,027 y es menor a
0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue significativa, por lo tanto, se
acepta la hipotesis especifica 1 de investigacion. Es decir, la relacion de la

Planeacién y la calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de

Pucallpa, 2018, es significativa.
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> Prueba de Hipoétesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

dimensién habilidades y variable 2 calidad de servicio

Tabla 10. Prueba de Hipoétesis entre ladimensién organizacion y variable

2 calidad de servicio

Prueba de Hipétesis de correlacion de Rho de  Dimension Var_lable 2
. ., Calidad de
Spearman Organizacion .
Servicio
Coeficiente de 0,750 0,578
Dimension correlacion
Organizacion  Sig. (bilateral) - 0,026
Rho de N 52 52
Spearman . Coeficiente de 0,578 0,750
Variable 2 correlacion
Calidad de ;. " pyijateral) 0,026 i
Servicio
N 52 52

Fuente: Anexo 1y 2.

Decision estadistica:

De la tabla, se observa el valor “p” asociado de 0,026 y es menor a
0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman es significativa, por lo tanto, se
acepta la hipotesis especifica 2 de investigacion. Es decir, la relacion de la
Organizacion y la calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de

Pucallpa, 2018, es significativa.
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> Prueba de Hipoétesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

dimensién direccion y variable 2 calidad de servicio

Tabla 11. Prueba de Hipotesis entre la dimension direccion y variable 2

calidad de servicio

Prueba de Hipétesis de correlacion de Rho de  Dimension Varllable 2
, P Calidad de
Spearman Direccion .
Servicio
Coeficiente de 1,000 0,578
Dimensién correlacion
Direccion Sig. (bilateral) - 0,034
Spearman Coeficiente de 0,578 1,000
Var_iable 2 correlaciéon
Calidad de ;0 " ilateral) 0,034 i
Servicio
N 52 52

Fuente: Anexo 1y 2.

Decision estadistica:

De la tabla, se observa el valor “p” asociado de 0,034 y es menor a
0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman es significativa, por lo tanto, se
rechaza la hipétesis especifica 3 de investigacion. Es decir, la relacion entre
la direccion y la calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de

Pucallpa, 2018, es significativa.
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> Prueba de Hipoétesis de correlacion de Rho de Spearman entre la

dimensién control y variable 2 calidad de servicio

Tabla 12. Prueba de Hipotesis entre la dimensidn control y la variable 2

calidad de servicio

Prueba de Hipotesis de correlacion de Rho de  Dimension VENElSl® &
Calidad de
Spearman Control .
Servicio
Coeficiente de 1,000 0,578
Dimension correlacion
Control Sig. (bilateral) - 0,028
N 30 30
SRhO de Coeficiente de 0,578 1,000
pearman -
Variable 2 Forre!amon
Calidad De  Sig. (bilateral) 0,028 -
Servicio N 30 30

Fuente: Anexo 1y 2.

Decision estadistica:

De la tabla, se observa el valor “p” asociado de 0,028 y es menor a
0.05, lo cual la prueba Rho de Spearman fue significativa, por lo tanto, se
acepta la hipétesis especifica 4 de investigacion. Es decir, la relacion entre

el control y la calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de

Pucallpa, 2018, es significativa.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

1. Visto los resultados de la prueba Rho de Spearman, donde el valor “p
asociado de 0,034 y es menor a 0.05, por lo tanto, se acepta la
hipotesis general de investigacion. Es decir, la relacion de la Gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en el Hospital
Regional de Pucallpa, 2018, es significativa. Por lo que, se afirma que
existe una relacion entre la variable gestiébn administrativa y la calidad

de servicio al usuario.

2. Visto los resultados de la prueba Rho de Spearman, donde el valor “p
asociado de 0,027 y es menor a 0.05, por lo tanto, se acepta hip6tesis
especifica 1 de investigacién. Es decir, la relacion Planeacion y la
calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa,
2018, es significativa. Por lo que, se afirma que existe una relacion

entre la dimensién Planeacién y la calidad de servicio al usuario.

3. \Visto los resultados de la prueba Rho de Spearman, donde el valor “p
asociado de 0,026 y es menor a 0.05, por lo tanto, se acepta hipotesis
especifica 2 de investigacion. Es decir, la relacion Organizacion y la
calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa,
2018, es significativa. Por lo que, se afirma que existe una relacion

entre la dimension organizacion y la calidad de servicio al usuario.
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4. Visto los resultados de la prueba Rho de Spearman, donde el valor “p
asociado de 0,028 y es menor a 0.05, por lo tanto, se acepta hipotesis
especifica 3 de investigacion. Es decir, la relacion del Control y la
calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa,
2018, es significativa. Por lo que, se afirma que existe una relacion

entre la dimension control y la calidad de servicio al usuario.

(1L}

5.  Visto los resultados de la prueba Rho de Spearman, donde el valor “p
asociado de 0,034 y es menor a 0.05, por lo tanto, se acepta hip6tesis
especifica 4 de investigacion. Es decir, la relacién de direccion y la
calidad de servicio al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa,
2018, es significativa. Por lo que, se afirma que existe una relacion

entre la dimensién direccién y la calidad de servicio al usuario.

5.2. RECOMENDACIONES

1. Se aconseja al Director Regional del Hospital Regional de Pucallpa
ejecutar capacitaciones que conlleven a mejorar la gestién
administrativa y asi enriquecer el nivel de calidad de servicio de los

trabajadores.

2. Se aconseja al Director Regional del Hospital Regional de Pucallpa
continuar con implementacion, seguimiento y ejecucion de
instrumentos administrativos y de planes institucionales herramientas
las cuales facilita al trabajador en el desarrollo de sus actividades y

cooperar en la calidad de servicio al usuario.
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Se aconseja al Director Regional del Hospital Regional de Pucallpa
continuar con la buena organizacion de la institucion bajo su mando y
el buen trabajo de lider que viene realizando en la direccion,

cualidades que permiten, mejorar la calidad de servicio.
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ANEXO 1

INSTRUMENTO 1: GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado amigo (a), la presente encuesta es un conjunto de preguntas

relacionadas con el Gestion Administrativa del Hospital Regional de Pucallpa,

2018, es confidencial y anonima. Solo se realiza con fines investigativos,

agradecemos su colaboracion y honestidad en el desarrollo de la prueba.

NO

ITEMS

Nunca

A
Veces

Siempre

01

Tiene usted bien definido los objetivos para
realizar tus actividades en el Hospital
Regional de Pucallpa.

02

Realizas las actividades que se encuentran
establecidos en los planes de gestion de la
institucion para contribuir al desarrollo de
tus actividades en el Hospital Regional de
Pucallpa.

03

Usted utiliza y dispone de los recursos
adecuadamente para lograr las acciones
necesarias para cumplir con los fines del
Hospital Regional de Pucallpa.

04

Cree usted que en su trabajo desarrolla el
ordenamiento y distribucion de sus labores
efectuadas en el Hospital Regional de
Pucallpa.

05

En su trabajo utiliza la determinacion de
recursos y de las actividades que se
requiera para facilitar el crecimiento
sostenible en el Hospital Regional de
Pucallpa.

06

Los colaboradores del Hospital Regional de
Pucallpa poseen conocimiento
Especializado.

07

Las acciones que realiza cree usted que la
puede disefar y combinarla en los objetivos
del grupo en Hospital Regional de Pucallpa.

08

Diga usted si la ejecucion diaria de las
actividades detalladas influye en el
mejoramiento de la direccion del Hospital
Regional de Pucallpa.
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09

La institucion a través de sus politicas y
metas encamina a los empleados al espiritu
de cooperacion en el Hospital Regional de
Pucallpa.

10

Los colaboradores del Hospital Regional De
Pucallpa Entrega de informacion oportuna.

11

Considera que los directivos de la
institucidbn generan mejoras que inspiren
confianza en el trabajo individual y colectivo
en los trabajadores del Hospital Regional
de Pucallpa.

12

Tiene en cuenta que el establecimiento de
normas genera mejor control en el
desarrollo del Hospital Regional de
Pucallpa.

13

La Interpretacion de los resultados de los
esfuerzos obtenidos son medios efectivos
de control para mejorar el crecimiento del
Hospital Regional de Pucallpa.

14

Durante tu permanencia como trabajador
en el Banco Continental agencia Pucallpa
te facilita capacitarte dentro de la ciudad de
Pucallpa.

15

El Hospital Regional de Pucallpa, posee un
buen Impacto del servicio
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ANEXO 2

INSTRUMENTO 2: CALIDAD DE SERVICIO

Estimado (a), el presente cuestionario es un grupo de preguntas vinculadas con

la Calidad De Servicio que brinda en el Hospital Regional de Pucallpa, 2018, es

reservada y andnima. Solo se usa con fines investigativos, gracias por su aporte

en el crecimiento de la prueba.

NO

ITEMS

Nunca

Veces

Siempre

01

El Hospital Regional de Pucallpa, Presta el
servicio prometido con certeza.

02

El Hospital Regional de Pucallpa, cuida su
imagen y la transmite a las personas que
tratan con los clientes.

03

El Hospital Regional de Pucallpa, otorga la
interaccion con los usuarios y comunicacion
completa y veraz sobre los servicios.

04

Los colaboradores del Hospital Regional de
Pucallpa promocionan Recursos tangibles y
medibles.

05

El Hospital Regional de Pucallpa, posee una
buena apariencia de las instalaciones fisicas.

06

El Hospital Regional de Pucallpa, posee
elementos que proporcionan
representaciones fisicas de buen nivel.

07

Los colaboradores del Hospital Regional de
Pucallpa poseen Sencillez en los tramites
para la atencion.

08

Los colaboradores del Hospital Regional de
Pucallpa, tienen disposicidbn para atender
preguntas.

09

Los colaboradores del Hospital Regional de
Pucallpa, atienden con amabilidad en el
trato, por parte de todos los trabajadores.

10

Los colaboradores del Hospital Regional de
Pucallpa, poseen atencion individualizada al
usuario.
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11

Los colaboradores del Hospital Regional de
Pucallpa, exponen con claridad las
orientaciones brindadas al usuario.

12

En las interrogantes establecidas de un
asunto en particular, el trabajador del Hospital
Regional de Pucallpa, resuelve dudas.

13

Los colaboradores del Hospital Regional de
Pucallpa, son responsables a la hora de
ingreso al trabajo.

14

Las politicas o procedimientos establecidos
para las resoluciones de problemas por los
directivos del Hospital Regional de Pucallpa,
te satisfacen.

15

Los colaboradores del Hospital Regional de
Pucallpa, evidencian un alto nivel de
formacion profesional en el desarrollo de sus
actividades.
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ANEXO 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL DISENO
V1 No experimental, de
¢, Cual es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la | Existe relacion directa entre Gestidn tipo descriptivo

Gestion  Administrativa y
calidad de servicio al usuario,
en el Hospital Regional de
Pucallpa, 20187

PROBLEMASESPECIFICOS

¢Cual es la relacion entre la
dimensién planeacion de la
gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario,
en el Hospital Regional de
Pucallpa, 20187

¢,Cual es la relacion entre la
dimension organizacion de la
gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario,

Gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario,
en el Hospital Regional de
Pucallpa, 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar la relacion entre la
dimensién planeacion de la
gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario,
en el Hospital Regional de
Pucallpa, 2018.

Identificar la relacion entre la
dimension organizacion de la
gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario,

la Gestion administrativa y la
calidad de servicio al
usuario, en el Hospital
Regional de Pucallpa, 2018

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe correlacion directa
entre la Planeacion de la
gestion administrativa y la
calidad de servicio al
usuario, en el Hospital
Regional de Pucallpa, 2018

Existe correlacion directa
entre la Organizacion y la
calidad de servicio al
usuario, en el Hospital
Regional de Pucallpa, 2018

administrativa

Dimensiones:
% Planeacion
% Organizacién
«» Direccion

« Control

V2
Calidad de servicio

Dimensiones:
+» Confiabilidad
+ tangibilidad
+ Diligencia

< Empatia

transeccional
correlacional.

ESQUEMA
X
|
0 r
|
¥
Donde:
O = Informacién

del tipo de relacion
entre las variables de
estudio.

X = Variable 1
Gestion
Administrativa
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en el Hospital Regional de
Pucallpa, 20187

¢,Cual es la relacion entre la
dimensién direcciéon de la
gestibn administrativa y la
calidad de servicio al usuario,
en el Hospital Regional de
Pucallpa, 20187

¢,Cual es la relacion entre la
dimensién control de la
gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario,
en el Hospital Regional de
Pucallpa, 20187

en el Hospital Regional de
Pucallpa, 2018.

Identificar la relacion entre la
dimensiéon direccion de la
gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario,
en el Hospital Regional de
Pucallpa, 2018.

Identificar la relacion entre la
dimensién control de la
gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario,
en el Hospital Regional de
Pucallpa, 2018.

Existe correlacion directa
entre el control y la calidad
de servicio al usuario, en el
Hospital Regional de
Pucallpa, 2018.

Existe correlacion directa
entre la Direccibn y la
calidad de servicio al
usuario, en el Hospital
Regional de Pucallpa, 2018.

r=  Tipo de
relacion existente
entre las variables de
estudio.

Y = Variable 2:
Calidad de servicio.

POBLACION

6467 asegurados y
220 trabajadores
administrativos,

MUESTRA

52 trabajadores
administrativos  del
Hospital Regional de
Pucallpa.

TECNICA
Encuesta.

INSTRUMENTO
Cuestionatrio.
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