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Resumen

Nuestra investigacion, titulada “Gestion Administrativa y Calidad del Servicio a los
Proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019” tuvo como problema
general: ;Qué relacidn existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019?, con el objetivo general:
Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019, e hipétesis general:
Existe relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019. Para el cumplimiento de
nuestros objetivos, y la prueba de hip6tesis, utilizamos el enfoque cuantitativo, como método
general el cientifico, de tipo aplicada, nivel correlacional, disefio no experimental, la
poblacion estuvo conformada por 57 proveedores, la muestra fue de tipo aleatorio simple.
Para la medicion de las variables se utilizo el cuestionario, en escala ordinal de tipo Likert,
validados por el juico de expertos, y la confiabilidad sometido al estadistico Alfa de
Cronbach, cuyo resultado fue de 0,956 para variable gestién administrativa y de 0,964 para la
calidad de servicio. Nuestra conclusion principal fue: 1.  Existe relacion directa entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio a los proveedores del Hospital de Pampas
Tayacaja Huancavelica— 2019 Observando una correlacion positiva alta con un “r” = 0,994,
lo cual nos afirma que si la gestion administrativa mejora, entonces mejoraré la calidad de
servicio.

Palabras Clave: gestion administrativa y calidad de servicio.
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Abstrac

Our research, entitled "Administrative Management and Quality of Service to Providers of
Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica - 2019™ had as a general problem: What
relationship exists between administrative management and quality of service to providers of
Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica? — 2019?, with the general objective: To
establish the relationship that exists between administrative management and the quality of
service to the providers of the Pampas Tayacaja Huancavelica Hospital — 2019, and general
hypothesis: There is a direct relationship between administrative management and the quality
of the service. service to the providers of the Pampas Tayacaja Huancavelica Hospital — 2019.
To fulfill our objectives, and the hypothesis test, we used the quantitative approach, as a
general scientific method, of an applied type, correlational level, non-experimental design,
the population It was made up of 57 suppliers, the sample was of a simple random type. For
the measurement of the variables, the questionnaire was used, on a Likert-type ordinal scale,
validated by the judgment of experts, and the reliability submitted to the Cronbach's Alpha
statistic, whose result was 0.956 for the administrative management variable and 0.964 for
quality. of service. Our main conclusion was: 1. There is a direct relationship between the
administrative management and the quality of the service to the providers of the Hospital de
Pampas Tayacaja Huancavelica - 2019 Observing a high positive correlation with an "r" =
0.994, which tells us that if the administrative management improves, then the quality of
service will improve.

Keywords: administrative management and quality of service.
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Introduccion

La presente investigacion titulada “Gestion Administrativa y Calidad del Servicio a los
Proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019”, surge por el interés
de hallar la relacion existente entre la Gestion Administrativa y la Calidad del Servicio a los
Proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019, debido a que se
detectaron problemas de incomodidad en relacién a la calidad del servicio, causada por la
demora de los pagos a los proveedores, la informacién errénea que se les otorga respecto al
seguimiento de sus tramites, la tardia notificacion de las 6rdenes de compra o servicio, entre
otros que dificultan y retrasan el proceso de adquisicion de bienes y/o servicios, lo cual ha
generado la resistencia de los proveedores para brindar sus servicios, todo ello despertd
nuestro interés por realizar ésta investigacion. Dentro de la investigacion se utilizara el
método cuantitativo, tipo de investigacion, Aplicada y nivel Correlacional. Asimismo, el
objetivo general de estudio sera establecer el nivel de relacion que existe entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio a los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019, la poblacion estara conformada por 57 proveedores del area
administrativo del Hospital de Pampas Tayacaja., la muestra fue de tipo aleatoria simple, Para
la medicion de las variables se utilizé el cuestionario, en escala ordinal de tipo Likerth.

La investigacion esta conformada por seis capitulos tal como se detalla:

Capitulo I: En este apartado se trat6 sobre la descripcion de la realidad problematica, se
identificaron los problemas generales y especificos, comprendidos los objetivos generales
y especificos. Como también la justificacion (teorica, social y metodoldgica). Ademas, se
implementd la delimitacion espacial, temporal y temética. Finalmente, se discutieron las

limitaciones del presente.
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Capitulo II: En este capitulo se abord6 el marco tedrico, abarcando los conceptos de las
variables de la investigacion y sus respectivas dimensiones. Asimismo, se estudiaron los
antecedentes relacionados con nuestras variables de investigacion, la cual nos sirvio para la

construccion de nuestro instrumento de investigacion.

Capitulo 111: Se presenta la hipdtesis general y especifica, asi como la Operacionalizacién

de variables.

Capitulo IV: En este capitulo se muestra la metodologia de la investigacién, es decir el
método, tipo, nivel y disefio de investigacion, la poblacion y la muestra, las técnicas de
investigacion e instrumentos de recoleccion de datos, y por Gltimo el procedimiento de

recoleccion de los datos.

Capitulo V: Esta seccion, contiene la administracion del plan, el presupuesto y el
cronograma de ejecucion.

Capitulo VI: Se presenta las referencias bibliograficas de toda la investigacion.

Heidy Franshesca Ochoa Espinoza

Carmen Mercedes Quispe Montes
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
1.1. Descripcidn de la realidad problematica

Pefialoza, Gutiérrez & Prado (2017) relaciona a la administracion con la gestion
administrativa y afirma que ambos conceptos comprenden una serie procesos y acciones que
son necesarios para que el gerente de una entidad pueda cumplir con eficiencia y eficacia
cada una de sus funciones.

Asi mismo los autores Pacheco, Robles & Ospino (2018) afirman que la gestion es el arte
de gestionar todas las acciones, procesos organizacionales y también establecen como
administrar los recursos con los que cuenta una empresa.

A nivel Mundial se ha calificado la calidad de servicios que brindan todas las entidades del
estado hacia los usuarios como pésima, este concepto se basa en los malos servicios que
ofrecen, la mala orientacion de funcionarios sumando a ello la mala tarea que realizan los
altos mandos corporativos. Sin embargo, generalmente existen diferentes factores que inciden
para que exista una pésima calidad de servicios en entidades publicas, siendo estos lo que
afecta a la atencion de la poblacion y al crecimiento econémico. Bajo esa misma premisa la
BBC NEWS (2015) afirma con respecto a la calidad de servicios hacia el usuario, que los
lideres gobernantes no deben esquivar sus responsabilidades ya que son a ellos quienes se les
ha concedido la confianza para que puedan administrar los recursos que brinda el estado, para
lo cual la poblacion espera recibir un servicio de calidad y que la entidad publica le ayude a
solucionar sus problemas.

En los dltimos afios la dinamica de cambios en la gestion de las organizaciones se ha
convertido un problema de alcance mundial y se ha agravado la crisis de confianza en la
competencia del personal que labora en las instituciones de orden publico, asimismo, las

dindmicas evolutivas en muchos casos desbordan la capacidad de reaccionar oportunamente
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ante cambios. Los cambios que se vive en el mundo en el sector salud no son ajenos a los
cambios de América Latina y por tal del Perd, cambios que han generado miradas
interesantes de los gobernantes sobre esta actividad humana que de ella depende, hoy en dia,
para medir el avance o desarrollo de un pais. Por otro lado, la administracién como actividad
que afecta a toda organizacion, no es ajena a la salud, entendiéndose que una buena
administracion sanitaria conllevara a buenos resultados en los objetivos propuestos

La investigacion tiene como escenario EI Hospital de Pampas de Tayacaja en donde los
recursos econdémicos y financieros proporcionados por el estado son limitados, toda vez que
son basados en historicos de gasto deficientes, que cabe mencionar no han coberturado la
necesidad de la institucion y los ingresos propios recaudados por la institucién solo cubren
para gastos no programados que no son lo suficiente como para poder satisfacer las
necesidades propias de una gestion administrativa eficiente.

Estos recursos se distribuyen en un tanto mas del 70 % en pago de planillas de haberes del
personal nombrado, con reposicién laboral, contratado bajo el Decreto Legislativo N° 276 y
Decreto Legislativo N° 1057 — CAS, un aproximado de 20 % en contratacion de servicios de
profesionales no personales, y el resto en adquisicion de alimentos, mantenimiento y demas
compras.

En un sondeo realizado a los proveedores de diversos bienes y servicios que van al
hospital a hacer sus gestiones se obtuvo la siguiente informacion:

Se observa en la realidad que, EI Hospital de Pampas - Tayacaja ofrece sus servicios de
orientacién y atencidn tanto a los usuarios como a proveedores, y cuenta con un area
denominado Calidad la cual dentro de sus funciones se encarga de evaluar la atencion
brindada a los usuarios pero nadie considera cémo es la atencion a los proveedores, pese a ser
ellos nuestros socios estratégicos toda vez que nos suministran los bienes y servicios basicos

para efectivizar las atenciones a los usuarios, por lo que los mismos en ocasiones se dan de
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manera inoportuna y en los tiempos y formas no requeridas lo cual ya no cubre las
necesidades eficientemente orientadas a los usuarios, y no se evalla si cumple sus
expectativas y/o solucion de su problematica.

Asi también, las autoridades que trabajan en EI Hospital de Pampas — Tayacaja, rotan
constantemente de cargos por multiples razones, por lo que no le han dado la debida
importancia a las necesidades de abastecimiento de la institucion mas aun cuando pese a
haber solicitado al Gobierno Regional de Huancavelica, no han recibido el apoyo oportuno,
lo cual, ha generado que el proceso de contrataciones sea ineficiente y el grado de atencion
sea deficiente, No se han implementado politicas necesarias para ampliar y mejorar la
calidad de servicios hacia el proveedor.

Si bien es cierto todo el tema de contrataciones y adquisiciones del estado esta regido por
la Ley N° 30225, y el Organismo Supervisor de las contrataciones del estado — OSCE, en
nuestra institucion de estudio es mas usado la Directiva N° 005 -
2016/GOB.REG.HVCA/GRPPYAT-SGDIyTI “NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA
LA CONTRATACION DE BIENES, SERVICIOS, CONSULTORIAS Y EJECUCION DE
OBRAS CUYOS MONTOS SEAN MENORES O IGUALES A OCHO (08) UNIDADES
IMPOSITIVAS TRIBUTARIAS (UITS) SUJETOS A SUPERVISION DEL OSCE
APLICABLES EN EL PLIEGO 447 GOBIERNO REGIONAL DE HUANCAVELICA, por
la capacidad adquisitiva que tenemos, recientemente existe mucha informalidad al momento
de realizar las contrataciones directas de bienes y servicios para el Hospital, y este se sustenta
manifestando la incomodidad de los proveedores que se apersonan y/o presentan solicitud de
pago sin ningun requerimiento inicial o documentos que especifiquen las caracteristicas de
los bienes o servicios brindados; sin embargo, el proveedor solicita los pagos de manera
obligatoria porque ya proveyo a la entidad. Para ello el funcionario realiza las indagaciones

correspondientes para conocer que servidor publico autorizo dicha accion, dandose con la
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sorpresa de que fue autorizada o por las jefaturas de las Unidades Productoras de Salud o por
algtin responsable de las Areas Administrativas. Entonces teniendo en consideracion que ya
existe la obligacion de pago al haber otorgado el bien o servicio, el area correspondiente
procede a realizar el trdmite respectivo para pago y teniendo en consideracion la
improcedencia de la regularizacidn de pagos, alteran la documentacién con fechas anteriores
de manera ficticia, por lo que la misma requiere de tiempo por la consideracién de todas las
areas que debe pasar dicho papeleo.

También vemos la incomodidad por parte de los proveedores por el estancamiento de sus
pagos posterior a prestado un servicio o abastecimiento de un bien, toda vez que si bien es
cierto se cumple con realizar la documentacion requerida, al momento de solicitar la
disponibilidad presupuestal hay trabas toda vez que o no se cuenta con el presupuesto para
dicho fin o dicho gasto no estaba programado o supera su techo; es grande la incomodidad al
ver que los trabajadores no tuvieron en cuenta los aspectos antes mencionados para atender
adecuadamente sus demandas, la burocratizacién no ayuda tampoco y las oficinas no se
abastecen para satisfacer las demandas de los proveedores. Por eso queremos investigar al
respecto y evaluar la influencia de la gestion administrativa para la mejora de la calidad de
servicio a los proveedores que como nuestros socios estratégicos merecen y buen trato y todo
el apoyo que la entidad les puede otorgar.

Asi pues, la mayor dificultad que nos ha traido a consecuencia de la falta de satisfaccion
de los proveedores, es la desidia 0 negacién de proveer bienes y/o servicios; en este caso en
particular el tema mas crucial es el de contratacion de empresas tercerizadoras proveedoras
de personal especializado en Salud, hablese de ginecdlogos, anestesidlogos, pediatras,
cirujanos, internistas, etc.; en el cual se destina mayor presupuesto luego de las planillas, lo
que consecuentemente dificultan la atencién a los usuarios finales del Hospital, toda vez que

se genera cancelaciones de citas, intervenciones, demora en atenciones, entre otros.
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En relacién a la problematica descrita consideramos que se debe evaluar si se esta
llevando a cabo una gestién administrativa adecuada para tomar las medidas correctivas
necesaria a fin de superar la problematica de servicios eficientes y eficaces al proveedor a
través de calidad de servicios modernos, de modo que de la misma manera tengamos
herramientas a la par para poder establecer reglas claras y de beneficio mutuo entre la
institucién y los proveedores al momento de la recepcion y/o conformidad de los bienes y/o
servicios adquiridos.

En ese sentido se ha considerado abordar dos variables de enorme importancia en la
gestién publica siendo estas la gestion administrativa y la calidad de servicio, enfocados en
los proveedores; toda vez que de estas en particular ha dependido la conduccién de las
organizaciones en el sector publico, por lo que precisamente su desatencion ha suscitado
multiples dificultades en el orbe internacional, nacional inclusive local.

La presente investigacion se desarrolla con la razon primordial de identificar como se ven
reflejadas las dos variables antes indicadas en la entidad lo cual favorece a la entidad en el
cumplimiento de sus metas y objetivos institucionales de manera eficaz y eficiente lo que
lograra un mejor servicio a los proveedores de bienes y servicios y esto consecuentemente a

los usuarios finales.

1.2.  Delimitacion del problema
A continuacion, basados en estudios metodoldgicos se procede a delimitar en los

siguientes aspectos:

1.2.1. Temporal.

Comprendera el ultimo semestre del afio 2019.
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1.2.2. Espacial.
El proceso de la investigacion cientifica se podra desarrollar especificamente dentro del
Hospital de Pampas — provincia de Tayacaja — Departamento de Huancavelica, con sus

instalaciones ubicadas en el Jiron Bolivar S/N — Pampas Tayacaja.

1.2.3. Conceptual.

Se han delimitado los constructos de Gestion Administrativa, que comprendio:
Planificacién, Organizacidn, Direccion y Control; y el constructor de Calidad de Servicio que
comprendié: Fiabilidad, Empatia, Capacidad de Respuesta y Elementos Tangibles.

La delimitacion conceptual sobre Gestion Administrativa se ha tomado de (Chiavenato,
2011), “Gestion administrativa” Como un acto de administracion, ahora se acepta que las
funciones basicas del administrador son la planificacion, organizacion, gestion y control. El
desempefio de estas cuatro funciones bésicas constituye el Ilamado proceso administrativo, es
mas que una secuencia ciclica, dindmica e interactiva”. (p. 142).

Mientras que sobre calidad de servicio se ha tomado la definicion de (Zeithaml y Bitner,
2002), “Calidad de Servicio” como una funcion de la discrepancia existente entre las
expectativas de los usuarios sobre el servicio que van a recibir y su percepcion sobre el
servicio efectivamente prestado.

Asi también (Gronroos & Fornel, 1990) definen sobre la Calidad de Servicio qué “la
calidad percibida de un servicio resulta de la relacion entre percepciones y expectativas,
anterior a la satisfaccién del usuario, basada en el valor atribuido al nivel de calidad que se
tuvo”.

(Rubio, 2019) Define como usuario externo a los proveedores que son los encargados de
brindar productos y utensilios a otra entidad para su venta o bien para la fabricacion de algun

producto.
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Dicha delimitacion de los conceptos teoréticos se visualiza en la matriz de
Operacionalizacion de las variables, cuyo sustento tedrico especifico esta en funcion de las

bases tedricas presentadas en esta tesis.

1.3.  Formulacién del problema
1.3.1. Problema general
¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio a los

proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019?

1.3.2. Problemas especificos

a) ¢Qué relacion existe entre la planificacion y la calidad del servicio a los proveedores
del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019?

b) ¢Qué relacion existe entre la organizacion y la calidad del servicio a los proveedores
del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019?

c) ¢Qué relacion existe entre la direccion y la calidad del servicio a los proveedores del
Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019?

d) ¢Qué relacion existe entre el control y la calidad del servicio a los proveedores del

Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019?

1.4. Justificacion

1.4.1. Social.
La presente investigacion contribuira a la mejora de la calidad del servicio que el Hospital
de Pampas Tayacaja brinda tanto a sus proveedores como a los usuarios, toda vez que los

bienes y/o servicios que estos adquiridos por la institucion sirven de base para la prestacion



23

de servicios; cabe menciona gue sin un adecuado abastecimiento del hospital, los servicios
son deficientes, por eso es importante que se mejore la atencion hacia los proveedores,

porqué son ellos los que abastecen al hospital.

1.4.2. Teorica.

De acuerdo a los objetivos de la investigacion, los resultados permiten encontrar, describir
y determinar la relacion tedrica que existe entre gestién administrativa con la calidad del
servicio a los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja. Desde esta perspectiva, el

presente trabajo cientifico es teéricamente relevante.

1.4.3. Metodoldgica.

La propuesta de la presente investigacién, podra desarrollarse desde una propuesta
metodoldgica, sobre todo desde la propuesta de instrumentos que cumplan con el papel de
recojo de informacién. Estos, podran ser utilizados en futuras investigaciones sobre la
temaética en cuestion, también podran ser contextualizados y flexibilizados, segln sea el caso

concreto que se necesitaria.

1.5.0bjetivos
1.5.1. Objetivo general.
Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio a

los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019

1.5.2. Objetivos especificos.
a) Establecer la relacion que existe entre la planificacion y la calidad del servicio a

los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019
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b) Establecer la relacion que existe entre la organizacién y la calidad del servicio a
los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019

c) Establecer la relacion que existe entre la direccion y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019

d) Establecer la relacion que existe entre el control y la calidad del servicio a los

proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes (nacionales e internacionales)

Sobre el tema, se han realizado estudios importantes, a nivel nacional e internacional. A

continuacién se muestran algunos estudios mas relevantes:

2.1.1 Antecedentes internacionales

(Rivera, 2019) Sustento al tesis “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Greenandes Ecuador”, para optar el grado de Magister en Administracion de
Empresas, la siguiente investigacion tuvo como objetivo general evaluar la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador de la ciudad de
Guayaquil, la investigacion tuvo el enfoque cuantitativo, se utilizo el método descriptivo,
cuantitativo y deductivo. Se consideré como instrumento la encuesta, la cual fue aplicada a
una muestra de 180 clientes exportadores, concluye que, la tabulacion de las encuestas se
realizd mediante el software Microsoft Office. Los resultados que arrojo la investigacion,
estuvieron muy marcados hacia la tendencia de que la percepcion de la calidad del servicio
ofertada por Greenandes Ecuador es inferior a las expectativas que tienen los clientes del
mismo. Sus resultados mas relevantes se dan en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de
respuesta donde presentan brechas negativas muy altas, las cuales deben ser minimizadas y
para llegar a eso se debe mejorar los procesos y dar responsabilidades a cada area que tiene
contacto con el cliente, establecer estrategias de servicio enfocadas a los clientes

exportadores.

(Sabogal & Vargas, 2017) sustentaron la tesis “Gestion administrativa para el
fortalecimiento del programa de egresados en la universidad nacional de Colombia” El

presente estudio de investigacion tuvo como objetivo implementar una estrategia de Gestion
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Administrativa que fortalezca el desempefio de coordinadores del programa de Egresados de
la Universidad Nacional de Colombia. El trabajo se desarroll6 bajo el paradigma
investigativo mixto: cualitativo y cuantitativo para las fases de disefio, ejecucion, recoleccion
y analisis de datos para establecer resultados, bajo el enfoque de la investigacién accién y de
la investigacion sistémica. Se concluye que, se puede decir que se ha cumplido con lo
planeado, dejando abierto el proceso para continuar y que se constituya en un deber ser de la

institucion.

(Haro, 2015) Sustento la tesis “La gestion administrativa y su incidencia en el
compromiso laboral de la Policia Nacional del Ecuador”, para optar el grado de Licenciada
en Administracion Policial, la siguiente investigacion tuvo como objetivo general: contribuir
de manera significativa con el personal policial en todos sus niveles jerarquicos y
organizacionales, dentro del territorio nacional ecuatoriano. La investigacion fue un estudio
analitico — descriptivo, de enfoque de estudio cuantitativo, con un amuestra de 400
encuestados a nivel nacional. Concluye que, se da en el &mbito de apoyo a la gestion
operativa, es decir, el administrativo, por ser la parte fundamental y neuralgica de una

organizacion.

(Maggi Vera, 2018) Sustentd la tesis “Evaluacion de la calidad de servicio en relacion
con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica Hospital
General de Milagro”, Previo a la obtencion del Titulo de Magister En Gerencia En Servicios
De La Salud.

Antecedentes: La calidad de la atencidn en los servicios de salud sefiala que es un tema de
debate académico al existir diversos enfoques para su medicion, su importancia es cada vez
mayor por la alta demanda en salud que tienen los paises. Ecuador dispone de una red de

Hospitales Publicos, y tiene como politica el brindar un servicio de calidad para garantizar la
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calidad de vida de los ciudadanos; por esta razon se realizd esta investigacion. Objetivo:
Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario con respecto a la atencion y calidad brindada en
los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro. La muestra fue de 357
representantes de los nifios. Metodologia: SERVQUAL consta de cinco dimensiones que son
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El disefio de la
investigacion fue transversal analitico, la recopilacion de datos se realiz6 en el Hospital
General de Milagro en agosto de 2017. Resultados: Las dimensiones en donde existe
insatisfaccion de parte de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica en el Hospital
General de Milagro fueron tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia; mientras que
capacidad de respuesta se considero6 parcialmente satisfecho, ya que tanto expectativas como
percepciones tuvieron bajas valoraciones. Propuesta: Las estrategias fueron garantizar la
limpieza, evaluar las falencias del hospital, desarrollar indicadores de desempefio, el triaje
Manchester y capacitar todo el personal. Conclusiones: Se conocid que el servicio no brinda

la plena seguridad al paciente y la atencién es deficiente con respecto a la calidez en el trato.

(Noboa Mora, 2021) Sustento la tesis titulada: “Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en el drea de emergencia del Hospital Bdsico Naval de Esmeraldas” Tesis de grado
previo a la obtencion del titulo de Magister en Salud Pablica, mencidn atencién integral en
urgencias y emergencias.

El trabajo de investigacion trata sobre la Calidad de Atencion y Satisfaccion de los
usuarios que son atendidos en el Area de Emergencia del Hospital Basico Naval de
Esmeraldas. En este trabajo se busca determinar los factores que influyen dentro de la
percepcion de la calidad de atencidn de los servicios de salud que brinda el area de
emergencia de este hospital. Se empled el método descriptivo con un corte transversal,

tomando un enfoque mixto. Este tipo de estudio permitié obtener la informacion por medio
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del analisis de graficos y tablas que relacionan las variables planteadas (calidad del servicio y
satisfaccion del usuario). La recoleccion de informacion se emple6 una encuesta estructurada
con base en el modelo SERVQUAL, cuyas opciones de respuesta se estructuraron en una
escala de tipo Likert del 1 al 5, donde 1 era el valor mas bajo (totalmente en desacuerdo) y 5
el més alto (totalmente de acuerdo). Los resultados obtenidos por medio de la aplicacion de la
encuesta evidencian un nivel alto de satisfaccion de los usuarios con relacion a la dimension
de validez, mientras que la dimensién de lealtad reflejo resultados bajos, esto se debid
principalmente por la ausencia de informacion de los procesos y procedimientos aplicados en
el servicio de emergencias. En cuanto a la variable de calidad de atencién y de capacidad de
respuesta se obtuvo un menor porcentaje indicando que estos ambitos se deben mejorar.
Como conclusiones se refleja que la percepcion de calidad de atencién mayoritaria se dio en
las mujeres mientras que en la satisfaccion de los usuarios se vio delimitada en la dimension

de lealtad.

2.1.2  Antecedentes nacionales

(Gutiérrez Rocha De Reafio , 2016) Sustento a la tesis “Calidad De Servicio Percibida
Por Los Proveedores Del Organo Supervisor De Las Contrataciones Del Estado”, Tesis
Para Optar El Grado Académico De Magister En Gestidn Publica.

El objetivo de la investigacion fue hallar el nivel de la calidad de servicio percibido por los
proveedores del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, en el afio 2015.

Metodoldgicamente, la investigacion fue de tipo basico, de disefio no experimental, de
corte transversal, de nivel descriptivo, pues se describio la calidad del servicio en un tiempo
determinado. La muestra const6 de 28 empresas que obtuvieron la buena pro de procesos
convocados en el afio 2015. Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta,

cuyo instrumento fue el cuestionario, tipo escala Likert, de 22 items, para la Unica variable de



29

calidad de servicio. El procesamiento estadistico descriptivo se realizé mediante el programa
Excel y SPSS.
Se concluy6 que casi se logra alcanzar la calidad de servicio requerido por los proveedores

del OSCE, en el afio 2015.

(Rodriguez Gomez, 2021) Sustento a la tesis. “Ejecucion presupuestal y calidad de
servicio en proveedores de la Municipalidad Provincial de Lamas, 2019” para optar El
Grado Académico De Maestra en Gestion Publica.

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre la ejecucion presupuestal
y la calidad de servicio en proveedores de la Municipalidad Provincial de Lamas, 2019. La
investigacion fue tipo basica, disefio no experimental descriptivo correlacional, la poblacion
estuvo conformada por 478 proveedores, la muestra fue de 30 proveedores y se utilizé el
muestreo por conveniencia. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y se
prepararon dos cuestionarios. Los resultados de la investigacion permitieron medir el nivel de
ejecucion presupuestal de la Municipalidad Provincial de Lamas, 2019, siendo medio en un
37%, bajo en un 33% y alto en un 30%. Asimismo, el nivel de calidad de servicio en
proveedores de la Municipalidad Provincial de Lamas, 2019, fue evaluado como medio en un
40%, bajo en un 30% y alto en un 30%. La dimensién de la ejecucion presupuestal que tiene
menor relacion con la calidad de servicio en proveedores, fue la dimensidn certificacion. La
investigacion concluyd que existe relacion entre las variables con un Rho de Pearson de
0,901 equivalente a una relacion positiva muy alta y una significacion bilateral igual a 0,000

lo cual indica que los resultados son significativos.

(Escajadillo, 2017) Sustento a la tesis. “Calidad del servicio de pago a los proveedores del

servicio alimentario del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, segun
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las unidades territoriales, 2017 Tesis Para Optar EI Grado Académico De Maestra en
Gestion Pablica.

La investigacion que aqui se presenta bajo el titulo de “Calidad del servicio de pago a los
proveedores del servicio alimentario del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali
Warma, segun las unidades territoriales, 2017”, ha tenido como objetivo general describir la
percepcidn de la calidad del servicio de pago a los proveedores del servicio alimentario del
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, segun las Unidades Territoriales

La presente investigacion se realizd bajo el enfogque cuantitativo y correspondié a una
investigacion sustantiva de nivel descriptivo, con disefio no experimental de corte
transaccional o transversal. La informacion se recolectd a través de la aplicacion de dos
cuestionarios a una poblacion conformada por 212 proveedores con contrato vigente en el
Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma 2017.

Los resultados evidenciaron que la percepcion de los proveedores del servicio alimentario
de cada una de las 27 unidades territoriales sobre la calidad del servicio de pago del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma, es diferente. Teniendo un 14.81% de
unidades territoriales se encontraban muy satisfechas con el servicio de pago y el 85.15% de
unidades territoriales se encontraban insatisfechas con el servicio de pago, de las cuales el
65.2% tenia un nivel de insatisfaccion proximos al cero, el 30.4% tenian niveles entre -1.04 a

-1.81y el 4.4% con nivel de insatisfaccion de -2.09.

(BLACIDO, 2019) Sustento a la tesis. “Gestién administrativa y la calidad de servicio en
la Universidad Nacional de Educacion, 2017” Para optar al Grado Académico de Maestro
en Administracion con Mencion en Gestion Pablica.

Se realiz6 un estudio cuyo proposito fue determinar la relacion que existe entre la gestion

administrativa y la calidad de servicio, en donde se aplico un disefio no experimental -
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descriptivo correlacional, en el cual participaron 911 estudiantes de la Universidad Nacional
de Educacion y 350 administrativos de la misma, quienes fueron escogidos aleatoriamente,
basado en la teoria de la muestra probabilistica; se utiliz6 como instrumento el cuestionario
para la recoleccion de datos, elaborandose uno sobre la calidad de servicio con respecto al
servicio brindado en la Universidad Nacional de Educacion. Los resultados evidencian que
existe una relacion significativa entre la gestién administrativa y la calidad de servicio a los
estudiantes de la Universidad Nacional de Educacion; por tanto, se concluye que realizar
sondeos mediante encuetas sobre la calidad de servicio es beneficioso para la universidad ya
que con ello podran determinar sus debilidades en diferentes puntos y podran fortalecerlos
y/o cambiarlos para su mejora, ganar la confianza de sus usuarios y atraer a otros para usar

SUS Servicios.

(Pérez, 2017) Sustento al tesis “Gestion Administrativa y Clima Institucional segiin el
personal del Area de Gestion Administrativa UGEL 07 Lima 2014”, para optar el grado de
Maestra en gestion publica, la siguiente e investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion entre la Gestion administrativa y el Clima institucional segun el personal del area de
gestion administrativa UGEL 07 Lima 2014 .El método utilizado fue el hipotético-deductivo,
la investigacion estaba dirigida a toda la poblacidn, es decir; 110 colaboradores del area de
gestion administrativa UGEL 07 Lima 2014, se concluye que, los resultados de analisis
estadistico demuestran que la gestion administrativa tiene relacion positiva (r = 0.812) y
significativa (p = 0.000) con el clima institucional segun las percepciones de los

colaboradores del &rea de gestion administrativa UGEL 07 Lima 2014.

(Castafieda & Vasquez, 2016) Sustentaron la tesis “La gestién administrativa y su

relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes en la escuela de postgrado de la
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Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015” La presente investigacion tuvo como
objetivo general determinar la existencia de la relacion entre Gestion Administrativa y el
nivel de satisfaccion de los estudiantes, verificandose la hipétesis que existe relacion entre
Gestion Administrativa y el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Estableciéndose que
existe un promedio de 2, 84 siendo el 71% de satisfaccion de los estudiantes, utilizandose el
método inductivo, la técnica de la encuesta como instrumento se aplicé dos cuestionarios uno
para los trabajadores y otro para los estudiantes de la Escuela de Postgrado, de cuyos
resultados se plantea la propuesta para la mejora de la atencion en dicha organizacion

material de estudio.

2.2  Bases Teoricas
2.2.1 V1: Gestion Administrativa

Segun (Chiavenato, 2011), “Gestién administrativa Como un acto de administracion,
ahora se acepta que las funciones basicas del administrador son la planificacion,
organizacion, gestion y control. EI desempefio de estas cuatro funciones basicas constituye el
llamado proceso administrativo, es mas que una secuencia ciclica, dindmica e interactiva”. (p.

142).

Segun (Reynoso, 2017) La gestion administrativa es el conjunto de formas, acciones y
mecanismos que permiten utilizar los recursos humanos, materiales y financieros de una

empresa, a fin de alcanzar el objetivo propuesto.

Segun (Pérez, 1999) La gestion administrativa es primordial para la organizacion, ya que
conforma las bases sobre las cuales se van a ejecutar las tareas propias del grupo,

conformando ademas una red orientada a cumplir los objetivos empresariales.


https://www.lifeder.com/objetivos-empresa/
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2.2.1.1 Dimensiones
D1: Planificacion
Segun (Chiavenato, 2011), “determina por anticipado cuales son los objetivos que deben
alcanzar y qué debe hacerse para conseguirlos, implica que los gerentes piensan con
antelacion en sus metas y acciones, y que basan sus actos en algun método, plan o logica” (p.
142).
D2: Organizacién
Segun (Chiavenato, 2011), “es el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y los
6rganos involucrados en la ejecucion; y establecer las relaciones entre ellos y las atribuciones
de cada uno” (p. 148).
D3: Direccion
Segun (Chiavenato, 2011)“Es la funcién administrativa que se refiere a las relaciones
interpersonales de los administrados y sus respectivos subordinados en todos los niveles de la
organizacion” (p. 149).
D4: Control
Segun (Chiavenato, 2011)“Es el proceso para asegurar que los resultados de aquello que
se planeo, organizé y dirigio, se ajusten tanto como sea posible a los objetivos establecidos”

(p. 151).

2.2.2 V2: Calidad de servicio
Segtn (Zeithaml y Bitner, 2002), hacen la siguiente definicion de la “calidad de servicio
es una funcidn de la discrepancia existente entre las expectativas de los usuarios sobre el

servicio que van a recibir y su percepcion sobre el servicio efectivamente prestado”
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(Parasuraman et al., 1985) “la calidad en servicios puede ser definida como la amplitud de
la discrepancia entre las percepciones (desempefio percibido) y las expectativas de los
usuarios”.

Segun (Gronroos & Fornel, 1990) defiende que “la calidad percibida de un servicio resulta
de la relacidn entre percepciones y expectativas, anterior a la satisfaccion del usuario, basada
en el valor atribuido al nivel de calidad que se tuvo”.

(Rubio, 2019) Define como usuario externo a los proveedores que son los encargados de
brindar productos y utensilios a otra entidad para su venta o bien para la fabricacién de algun
producto.

2.2.2.1 Dimensiones
D1: Fiabilidad

Segun Zeithaml y Bitner (2002), la fiabilidad “se refiere a la habilidad para prestar el
servicio prometido de forma cuidadosa y fiable, es decir, que el servicio se preste bien desde
el principio y que la empresa cumpla las promesas que haga. Tiene que ver con: exactitud en
la facturacion, que el servicio se preste en el tiempo especificado en el disefio del servicio,
entre otros. Esta dimension es una de las que se considera mas a menudo por parte de los
usuarios, por lo que se muestra como una de las mas determinantes en la percepcion que éstos
se hagan de la calidad del servicio recibido (p. 136).

D2: Empatia

Segun Zeithaml y col. (2009) “la empatia es tratar a los clientes como persona, asi, se
define como la atencién cuidadosa e individualizada que la empresa les brinda a sus clientes.
La esencia de la empatia consiste en transmitir a los clientes, por medio de un servicio
personalizado o adecuado la idea de ser Unicos y especiales. Los clientes quieren sentirse

importantes comprendidos para las empresas prestadoras el servicio (p. 138).
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D3: Capacidad de respuesta
Seglin Zeithaml y col. (2009) definen “la capacidad de respuesta en términos de la
sensibilidad de los integrantes de la organizacion en el trato con de sus clientes o usuarios. Es
la disponibilidad de ayudar a los clientes. Prestar un servicio al cliente a tiempo en su
solicitud sea de preguntas, quejas, problemas u orden de servicio”. (p. 135).
D4: Elementos tangibles
Segtin Zeithaml y col. (2009) definen como “tangible a la apariencia de las instalaciones,
equipos, personal y materiales de comunicacion. Todos ellos transmiten representaciones

fisicas o imagenes del servicio que los clientes utilizaran para evaluar la calidad (p. 134).

2.3 Marco conceptual (de las variablesy dimensiones)
Gestion Administrativa

Segun (Chiavenato, 2011), “Gestién administrativa Como un acto de administracion,
ahora se acepta que las funciones basicas del administrador son la planificacion,
organizacion, gestion y control. EI desempefio de estas cuatro funciones bésicas constituye el
llamado proceso administrativo, es mas que una secuencia ciclica, dindmica e interactiva”. (p.
142).
Planificacién

Segun (Chiavenato, 2011), “determina por anticipado cuales son los objetivos que deben
alcanzar y qué debe hacerse para conseguirlos, implica que los gerentes piensan con
antelacion en sus metas y acciones, y que basan sus actos en algin método, plan o logica” (p.
142).

Organizacién
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Segun (Chiavenato, 2011), “es el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y los
6rganos involucrados en la ejecucion; y establecer las relaciones entre ellos y las atribuciones
de cada uno” (p. 148).

Direccion

Segun (Chiavenato, 2011)“Es la funcioén administrativa que se refiere a las relaciones
interpersonales de los administrados y sus respectivos subordinados en todos los niveles de la
organizacion” (p. 149).

Control

Segun (Chiavenato, 2011)“Es el proceso para asegurar que los resultados de aquello que
se planeo, organizd y dirigio, se ajusten tanto como sea posible a los objetivos establecidos”
(p. 152).

Calidad de servicio

Segun (Zeithaml y Bitner, 2002), hacen la siguiente definicion de la “calidad de servicio
es una funcidn de la discrepancia existente entre las expectativas de los usuarios sobre el
servicio que van a recibir y su percepcion sobre el servicio efectivamente prestado”
Fiabilidad

Segun Zeithaml y Bitner (2002), “se refiere a la habilidad para prestar el servicio
prometido de forma cuidadosa y fiable, es decir, que el servicio se preste bien desde el
principio y que la empresa cumpla las promesas que haga. Tiene que ver con: exactitud en la
facturacion, que el servicio se preste en el tiempo especificado en el disefio del servicio, entre
otros. Esta dimensidn es una de las que se considera mas a menudo por parte de los usuarios,
por lo que se muestra como una de las mas determinantes en la percepcion que éstos se hagan

de la calidad del servicio recibido (p. 136).

Empatia
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Segun Zeithaml y col. (2009) “la empatia es tratar a los clientes como persona, asi, se define
como la atencién cuidadosa e individualizada que la empresa les brinda a sus clientes. La
esencia de la empatia consiste en transmitir a los clientes, por medio de un servicio
personalizado o adecuado la idea de ser unicos y especiales. Los clientes quieren sentirse
importantes comprendidos para las empresas prestadoras el servicio (p. 138).

Capacidad de respuesta

Segiin Zeithaml y col. (2009) definen “la capacidad de respuesta en términos de la
sensibilidad de los integrantes de la organizacion en el trato con de sus clientes o usuarios. Es
la disponibilidad de ayudar a los clientes. Prestar un servicio al cliente a tiempo en su solicitud
sea de preguntas, quejas, problemas u orden de servicio”. (p. 135).

Elementos tangibles

Segun Zeithaml y col. (2009) definen como “tangible a la apariencia de las instalaciones,

equipos, personal y materiales de comunicacion. Todos ellos transmiten representaciones

fisicas o imagenes del servicio que los clientes utilizaran para evaluar la calidad (p. 134).
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CAPITULO 111

HIPOTESIS
3.1 Hipdtesis general

Existe relacion directa entre la gestién administrativa y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019
3.2  Hipdtesis especificas
a) Existe relacion directa entre la planificacion y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019
b) Existe relacion directa entre la organizacion y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019
c) Existe relacion directa entre la direccion y la calidad del servicio a los proveedores
del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019
d) Existe relacion directa entre el control y la calidad del servicio a los proveedores del

Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019

3.3  Variables

Variablel: Gestion Administrativa

Segun (Chiavenato, 2011), “Gestién administrativa Como un acto de administracion,
ahora se acepta que las funciones basicas del administrador son la planificacién,
organizacion, gestion y control” (p. 142).

Variable2: Calidad de servicio

Segtn (Zeithaml y Bitner, 2002), hacen la siguiente definicion de la “calidad de servicio
es una funcién de la discrepancia existente entre las expectativas de los usuarios sobre el
servicio que van a recibir y su percepcion sobre el servicio efectivamente prestado” (p.1299)

3.3.1 Operacionalizacion de variables
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Variable Definicién Dimensiones Indicadores Esca_la_gle
Medicion
Planificacién
Segun (Chiavenato, 2011), “determina por anticipado
cuales son los objetivos que deben alcanzar y qué
debe hacerse para conseguirlos, implica que los Obijetivos institucionales
Segun (Chiavenato, gerentes piensan con antelacion en sus metas y Estrategias
2011), “Gestiéon acciones, y que basan sus actos en algun método,
administrativa Como | plan o logica” (p. 142).
un acto de
administracion, ahora | Organizacion
se acepta que las Segun (Chiavenato, 2011), “es el acto de organizar,
func_|o_ne5 basicas del _eS'[I’UIC'[UI’aCIj’ e |nte|gra_r los I‘_e,CL.JI’SOS yL(I)S orglanos Ubicacion de oficinas/unidades
. adm!n'|stra.1(zjor son la INVO ‘ucra 0s en la ejecucion, .yest‘a ecer las .| Gestion de recursos humanos
Variable 1: planificacion, relaciones entre ellos y las atribuciones de cada uno
Gestion organizacion, gestion | (p. 148). Nominal
Administrativa | y control. El

desempefio de estas
cuatro funciones
basicas constituye el
Ilamado proceso
administrativo, es mas
que una secuencia
ciclica, dindmica e
interactiva”. (p. 142).

Direccion

Segun (Chiavenato, 2011)“Es la funcion
administrativa que se refiere a las relaciones
interpersonales de los administrados y sus
respectivos subordinados en todos los niveles de la
organizacion” (p. 149).

Comunicacion

Motivacién

Control

Segun (Chiavenato, 2011)“Es el proceso para
asegurar que los resultados de aquello que se planeo,
organizé y dirigid, se ajusten tanto como sea posible
a los objetivos establecidos” (p. 151).

Nivel de desempefio laboral
Interés
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. o . ) . Escala de
Variable Definicion Dimensiones Indicadores o
Medicion
Fiabilidad
Segin Zeithaml y Bitner (2002), “se refiere a la habilidad para prestar el . .
gun Y (2002), . ad para prestar. Capacidad de realizar el
) _ ) servicio prometido de forma cuidadosa y fiable, es decir, que el servicio se servicio brometido. en forma

Segun (Zeithaml y Bitner, | preste bien desde el principio y que la empresa cumpla las promesas que recisa pconfiable,

2002), hacen la siguiente | haga. Tiene que ver con: exactitud en la facturacion, que el servicio se preste Igro orc)i/onar U Servicio

definicion de la “calidad | en el tiempo especificado en el disefio del servicio, entre otros. Esta 4 iF():Io won la finalidad de

de servicio es una funcion | dimensién es una de las que se considera mas a menudo por parte de los pido, .

de la discrepancia . , . ayudar a los usuarios

_ p usuarios, por lo que se muestra como una de las mas determinantes en la

existente entre las percepcion que éstos se hagan de la calidad del servicio recibido (p. 136).

expectativas de los Empatia

usuarios sobre el servicio , : « , . - .

Ue van a recibir v su Segun Zeithaml y col. (2009) “la empatia es tratar a los clientes como Conocimiento y cortesia por
Variable qerce cion sobreil persona, asi, se define como la atencion cuidadosa e individualizada que la parte de los colaboradores.
2: Eervicrio efectivamente empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la empatia consiste en Atencion personalizada al
restado” transmitir a los clientes, por medio de un servicio personalizado o adecuado | cliente Nominal

Calidad gegun (Gronroos & la idea de ser Unicos y especiales. Los clientes quieren sentirse importantes Demuestre empatia
de comprendidos para las empresas prestadoras el servicio (p. 138).
servicio Fornel, 1990) sobre P P P P (p )

Calidad de Servicio
defiende que “la calidad
percibida de un servicio
resulta de la relacion entre
percepciones y
expectativas, anterior a la
satisfaccion del usuario,
basada en el valor
atribuido al nivel de
calidad que se tuvo”.

Capacidad de respuesta

Segun Zeithaml y col. (2009) definen “la capacidad de respuesta en términos
de la sensibilidad de los integrantes de la organizacion en el trato con de sus
clientes o usuarios. Es la disponibilidad de ayudar a los clientes. Prestar un
servicio al cliente a tiempo en su solicitud sea de preguntas, quejas,
problemas u orden de servicio”. (p. 135).

Horarios de trabajo
convenientes para el cliente.
Conocimiento de las
necesidades y expectativas
del cliente.

Agil y puntual

Elementos tangibles

Segun Zeithaml y col. (2009) definen como “tangible a la apariencia de las
instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicacion. Todos ellos
transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes
utilizarén para evaluar la calidad (p. 134).

Apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo,
personal y materiales de
comunicacion.
Colaboradores con apariencia
pulcra.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1 Método de investigacion

El método de la investigacion sera el método cientifico segin (Sanchez &
Reyes, 2009, p. 23) “Es el camino a seguir mediante una serie de operaciones y
reglas prefijadas que nos permiten alcanzar un resultado o un objetivo”. “En otras
palabras, es el camino para llegar a un a fin o una meta”. “En este sentido, todo el
trabajo de procesamiento de informacion humana requiere una forma adecuada y
sostenible de lograr el objetivo establecido™.

Asi mismo segun (Bunge,1972, p. 41), explica que el método cientifico se basa
en pautas como el reconocimiento, descubrimiento y formulacion del problema;
la seleccion de las variables involucradas, el planteamiento de la hipdtesis, la
generacion de las consecuencias ldgicas o predecibles de la hipotesis planteada, el
uso de las técnicas y pruebas para someter las conjeturas a contrastar,
determinando el disefio de investigacion, las técnicas y procesamiento que
permiten contrastar las hipotesis, las técnicas usadas que permiten asignar validez
y confiabilidad de los instrumentos utilizados; y finalmente la descripcion de las

conclusiones y las posibles sugerencias antes lo obtenido.

4.2  Tipo de investigacion
Seguln (Sanchez & Reyes, 2009, p. 36), el tipo de la investigacion fue de tipo
béasica, Es aquel tipo de investigacion cuyo objetivo es aumentar el conocimiento

sobre una determinada materia.
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4.3  Nivel de investigacion
Segln (Hernandez et al., 2014, p. 95), el nivel de la investigacion sera
correlacional porque “su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno
y en qué condiciones se manifiesta”. “Las investigaciones estan mas estructuradas
que los estudios con otros ambitos y, de hecho, implican sus propdsitos; ademas

de proporcionar un sentido de comprension del fenomeno referido”.

4.4  Disefio de investigacion

El disefio general es el no experimental que segin (Hernandez et al., 2014, p.
152) podria definirse “como la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. Son estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan los fendbmenos en su ambiente natural para
analizarlos”. “En investigaciones que no experimente, no es posible manipular las
variables o asignar participantes o tratamientos al azar. De hecho, no hay
condiciones planificadas o estimulos para administrar a los participantes del

estudio”.

Como disefio especifico utilizaremos el disefio correlacional que segun
(Sanchez & Reyes, 2009, p. 106), sostienen que este disefo “consiste en
recolectar informacion en dos 0 mas muestras con el propdsito de observar el
comportamiento de una variable, tratando de controlar estadisticamente otras

variables que se considera pueden afectar la variable estudiada”.



43

“El esquema del presente disefio sera el siguiente”, segiin (Sanchez & Reyes,

2009):
Oy
/’ﬁ *’
M r
\ T
Oz
Donde:

M = Proveedores de personal especialista del Hospital de Pampas de Tayacaja.
O1 = Gestién Administrativa.

02 = Calidad de Servicio.

R = Correlacion entra las variables antes mencionadas

4.5 Poblacion y muestra

45.1 Paoblacion

Segun Polit, Ph (2000), indica que la poblacion es el agregado o conjunto de
individuos o elementos que se van a estudiar y sobre los cuales tedricamente se
aplicaran los resultados que se obtengan del instrumento usado.

Tamayo y Tamayo (1997, p. 114), dan la siguiente conceptualizacion “La
poblacion se define como la totalidad del fendmeno a estudiar donde las
unidades de poblacion posee una caracteristica comun la cual se estudia y da
origen a los datos de la investigacion”.

En ese sentido nuestra Poblacion esta conformada por los proveedores de
servicios de personal especialista del Hospital de Pampas Tayacaja, tal como se

muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 1
Poblacion de estudio

CUADRO N° 01
POBLACION DE ESTUDIO
2019

N° Detalle Total
Unidad de Anélisis

Proveedores de servicios de

. 57
especialistas

Hospital de Pampas Tayacaja

Total Poblacion 57

Fuente; Elaboracion propia

45.2 Muestra

La técnica que se utilizara para determinar el tamafio de la muestra, es el
muestreo aleatorio simple, se Ilama asi al procedimiento de seleccionar una
muestra cumpliendo dos propiedades fundamentales: Todos los individuos de la
poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos y todas las muestras del
mismo tamario son igualmente probables.

Segln Hernandez y Baptista (2010), “parte del interés del investigador y es
coherente con la realidad investigada, donde selecciona unidades de analisis
segun los criterios del investigador” (p. 53).

Entonces para seleccionar a los proveedores que integraran nuestra muestra, se

calculé el tamafio con al siguiente formula:

- Z’N.P.Q
° Z?P.Q.+(N-1)E?

Donde:

Z = Es el nivel de confianza que sera del 95% (1.96)

N = Proveedores de servicios de personal especialista del Hospital de Pampas
Tayacaja.

P = Es la variabilidad Positiva

Q = Es la variabilidad Negativa

E = Es la precision o error
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Se procede a reemplazar los valores, obteniendo:

n=. (1.96)2x 57 x0.5x0.5 )
(1.96)2x 0.5 x 0.5 + (57-1) (0.05) 2
n=. 3.92x57x05x05 .
3.92x0.5x 0.5+ 56 x0.0025
n=. 55.86 .
0.98+0.14
n=. 55.86 .
1.12
n = 49.875

Se procede a redondear los decimales, por ello que nuestra muestra estara
compuesta por 50 proveedores de servicios de personal especialista del Hospital

de Pampas Tayacaja.

4.6  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.6.1 Técnicas de recoleccion de datos

Segln (Sanchez & Reyes, 2009), “Indica que el analisis documental sirve para
"recopilar datos documentales o fuentes escritas, ya sean primarias o
secundarias". Se pueden utilizar como parte de la investigacion bibliografica”.
“También consiste en un estudio detallado de documentos que constituyen
fuentes de datos vinculados a las variables estudiadas. Utilice como instrumento
el texto, resumen, comentario, etc.” “Por lo tanto, los documentos deben
entenderse como todas las producciones escritas Utiles para la investigacion
(documentos oficiales, documentos personales) y toda la evidencia material
(artefacto) para documentos audiovisuales; fotografias, pinturas, videos, etc.).

Todos resultan ser "evidencia silenciosa" de una situacion”. “Entre las ventajas de



46
usar este tipo de tecnologia estan su bajo costo, la exclusividad e historia del
material. Es importante elegir los documentos por su autenticidad, credibilidad,
contexto y representatividad”.

Ademas, se utilizara la Encuesta, el cual segun (Carrasco, 2016, p. 314)
permite la “indagacion, exploracion y recoleccion de datos, mediante preguntas
formuladas directa o indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad de
analisis del estudio investigativo”. “Es de gran uso para recoger opiniones,
actitudes, practicas y sugerencia sobre tdpicos muy especificos, acerca de los
cuales las personas pueden manifestarse en base a su propia experiencia 'y
conocimiento. La aplicacion se hara en el momento de ejecucion del estudio, en

los ambientes donde laboran los empresarios”.

4.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos a utilizarse en la investigacion seran los siguientes: Se
utilizara una Ficha de Andlisis documental, que segun (Sierra Bravo, 1996, p.
161) permite “todas las operaciones que se realizan con los documentos hasta que
tienen lugar su integracion plena en el sistema documental, con el fin de hacer
posible su localizacion y busqueda rapida cuando se necesite”, lo cual es
importante para toda investigacion. Cuando se lee, estudia, observa, surgen
dudas, incertidumbres, controles, desviaciones, comentarios, etc. “Debe escribirse
tan pronto como se les ocurra. Si no se registra en el momento adecuado, se
pueden perder para siempre. Estos archivos son los mas valiosos para escribir el
trabajo”.

“También se utilizara un Cuestionario, que Son un conjunto de preguntas

estructuradas y enfocadas que se responden con lapiz y papel. Los cuestionarios
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ahorran tiempo porque permiten que los individuos los completen sin ayuda o

intervencion directa del investigador” (muchos son auto administrados).

4.6.3 Validacion y confiabilidad
4.6.3.1 Validacion
“En la presente investigacion, la validez de los instrumentos se realiz6 a través
de una evaluacién para analizar la validez del contenido, para lo cual se otorg6 un
formato de validacion a cada uno de los expertos, en el cual se da la opinién de

los profesores de la Universidad Peruana Los Andes”.

4.6.3.2 Confiabilidad
“La confiabilidad se realizo, a través del estadistico Alfa de Cronbach para
cada variable de estudio. A continuacion, presentamos los valores obtenido en las

tablas siguientes”

Tabla 2
Estadisticos de confiabilidad Gestidon Administrativa

Estadisticas de confiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,956 12
Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Tabla 3
Estadistico de confiabilidad Calidad de servicio

Estadisticas de confiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,964 12
Fuente: Elaboracion propia SPSS25
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Tabla 4
Escala de Vellis

“Por debajo de .60”  “Es inaceptable”

“De .60 a .65~ “Es indeseable”

“Entre .65y .70 “Es minimamente aceptable”
“De .70 a .80 “Es respetable”

“De .80 a.90” “Es muy buena”

Fuente: Elaboracidn propia SPSS25

“Tomando en uso el programa SPSS version 25, calculamos el nivel de
confiabilidad de nuestro Primer instrumento gestion administrativa, compuesto
por 12 preguntas cuyo Alfa de Cronbach de 0.956 y de acuerdo a la escala de
Vellis; asimismo para el segundo instrumento calidad de servicio se obtuvo un
Alfa de Cronbach de 0,964 de los 12 elementos, el cual segun la escala de Vellis,

es muy buena”.

4.7  Tecnicas de procesamiento y analisis de datos

Se tomo en uso:

En la estadistica descriptiva

“Se utilizo la distribucion de frecuencias, distribuida explicas en tablas y
graficos, con sus respectivas interpretaciones’.

En la estadistica inferencial

“Para instaurar normalidad de las variables de grupos se utilizo la prueba de
Shapiro — Wilk. Para la correlacion y prueba de hipotesis el estadistico r de
Pearson”.
4.8  Aspectos éticos de la investigacion

Para el desarrollo de la siguiente investigacion se esta considerando los

procedimientos adecuados, los principios de ética para iniciar y concluir los
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procedimientos segun el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes.

La informacion, los registros, datos que se tomaran para incluir en el trabajo de
investigacion seran fidedignas. Por cuanto, a fin no cometer faltas éticas, tales
como plagio, falsificacion de datos, no citar fuentes bibliograficas etc., se esta
considerando fundamentalmente desde la presentacion de Proyecto, hasta la
sustentacion de la Tesis.

Por consiguiente, no sometemos a las pruebas respectivas de validacion del

contenido del presente proyecto.



CAPITULO V
RESULTADOS
5.1 Descripcion de resultados
Teniendo en consideracion que N < 50, entonces usamos Shapiro-Wilk
Ho: La distribucion es normal
Hi: La distribucion no es normal

Tabla 5
Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?®  Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,150 50 ,006 ,921 50 ,003
Calidad de servicio ,167 50 ,001 ,885 50 ,000
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Con 50 proveedores encuestados en la relacion de las dos

variables, acorde con la Prueba de Shapiro — Wilk, nos muestra un nivel de

50

significancia de 0.003, por lo que Sig E 0,003 < 0.05 Sig T, es decir los datos de

la muestra son normales, por lo que se procede a emplear la prueba de hipoétesis el

estadistico Rho de Spearman.
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5.1.1 Andlisis de resultados

Tabla 6
Promedio de la variable Gestion administrativa

Gestion administrativa
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi nunca 10 20,0 20,0 20,0
A veces 30 60,0 60,0 80,0
Casi siempre 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia
Grafico 1
Dispersion de la variable Gestion administrativa
Gestion administrativa
Casi nunca Aveces Casi siempra

Gestion administrativa

Interpretacion: De acuerdo a los 50 proveedores encuestados, el 20% (10)
manifestaron casi nunca; el 60% (30) a veces y el 20% (10) manifestaron casi
siempre, de esta manera podemos mencionar que los encuestados de los
proveedores del hospital de Pampas Tayacaja, Huancavelica, mencionaron que a

veces se planifica los procedimientos de gestion administrativa.



Tabla 7
Promedio de la dimensién Planificacion
Planificacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi nunca 10 20,0 20,0 20,0
A veces 36 72,0 72,0 92,0
Casi siempre 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 2
Dispersion de la dimension Planificacion

Planificacion

40

Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre

Planificacion

Interpretacion: De acuerdo a los 50 proveedores encuestados, el 20% (10)
manifestaron casi nunca; el 72% (36) a veces y el 08% (04) manifestaron casi
siempre, de esta manera podemos mencionar que los encuestados de los
proveedores del hospital de Pampas Tayacaja, Huancavelica, mencionaron que a

veces se planifica de manera correcta la gestion administrativa.
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Tabla 8
Promedio de la dimensién Organizacion

Organizacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi nunca 11 22,0 22,0 22,0
A veces 28 56,0 56,0 78,0
Casi siempre 11 22,0 22,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 3
Dispersion de la dimension organizacion

Organizacion

30

20

Frecuencia

10
22,00% 22,00%
0 . .
Casi nunca A veces Casi siempre

Organizacion

Interpretacion: De acuerdo a los 50 proveedores encuestados, el 22% (11)
manifestaron casi nunca; el 56% (28) a veces y el 22% (11) manifestaron casi
siempre, de esta manera podemos mencionar que los encuestados de los
proveedores del hospital de Pampas Tayacaja, Huancavelica, mencionaron que a

veces se organiza de manera correcta la gestion administrativa.
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Tabla 9
Promedio de la dimension direccion

Direccion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi nunca 18 36,0 36,0 36,0
A veces 26 52,0 52,0 88,0
Casi siempre 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 4
Dispersion de la dimension direccion

Direccion

30

20

Frecuencia

10 Y
36,00%

Casi nunca Aveces Casi siempre
Direccion
Interpretacion: De acuerdo a los 50 proveedores encuestados, el 36% (18)
manifestaron casi nunca; el 52% (26) a veces y el 12% (06) manifestaron casi
siempre, de esta manera podemos mencionar que los encuestados de los
proveedores del hospital de Pampas Tayacaja, Huancavelica, mencionaron que a

veces la direccion de la gestion administrativa, funciona de manera correcta.



Tabla 10
Promedio de la dimension Control

Control
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A veces 30 60,0 60,0 60,0
Casi siempre 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 5
Dispersién de la dimension control

Control

Frecuencia

Aveces Casi siempre

Control

Interpretacion: De acuerdo a los 50 proveedores encuestados, el 60% (30) a
veces Yy el 40% (20) manifestaron casi siempre, de esta manera podemos
mencionar que los encuestados de los proveedores del hospital de Pampas
Tayacaja, Huancavelica, mencionaron que a veces el control se da de manera

correcta en la gestion administrativa.
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Tabla 11
Promedio de la variable calidad de servicio

Calidad de servicio
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Casi nunca 26 52,0 52,0 52,0
A veces 24 48,0 48,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 6
Dispersion de la variable calidad de servicio

Calidad de servicio

30

20

Frecuencia

Casinunca Aveces

Calidad de servicio

Interpretacion: De acuerdo a los 50 encuestados, el 52% (26) manifestaron
casi nunca; el 48% (24) a veces, de esta manera podemos mencionar que los
encuestados de los proveedores del hospital de Pampas Tayacaja, Huancavelica,

mencionaron que casi nunca la calidad de servicio es buena.
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Tabla 12
Promedio de la dimension Confiabilidad

Confiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 10 20,0 20,0 20,0
Casi nunca 26 52,0 52,0 72,0
A veces 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
Gréfico 7
Dispersion de la dimension confiabilidad

Confiabilidad

30

Frecuencia

Nunca Casi nunca A veces

Confiabilidad

Interpretacion: De acuerdo a los 50 encuestados, el 20% (10) manifestaron
nunca; el 52% (26) mencionaron que casi nuncay el 28% (14) manifestaron que a
veces, de esta manera podemos mencionar que los encuestados de los
proveedores del hospital de Pampas Tayacaja, Huancavelica, mencionaron que

casi nunca existe fiabilidad en la calidad de servicio.



Tabla 13
Promedio de la dimensién Empatia

Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Casi nunca 26 52,0 52,0 52,0
A veces 24 48,0 48,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 8
Dispersion de la dimension empatia
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Interpretacion: De acuerdo a los 50 encuestados, el 52% (26) manifestaron
casi nunca; el 48% (24) a veces, de esta manera podemos mencionar que los
encuestados de los proveedores del hospital de Pampas Tayacaja, Huancavelica,
mencionaron que casi hunca existe empatia con la prestacion de servicio que

ofrecen los trabajadores.



Tabla 14
Promedio de la dimensién capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi nunca 26 52,0 52,0 52,0
A veces 24 48,0 48,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Gréfico 9
Dispersion de la dimension capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
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Interpretacion: De acuerdo a los 50 encuestados, el 52% (26) manifestaron
casi nunca; el 48% (24) a veces, de esta manera podemos mencionar que los
encuestados de los proveedores del hospital de Pampas Tayacaja, Huancavelica,
mencionaron que casi nunca existe capacidad de respuesta de parte de los

trabajadores.



Tabla 15
Promedio de la dimensién Elementos tangibles

Elementos tangibles
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi nunca 30 60,0 60,0 60,0
A veces 20 40,0 40,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 10
Dispersion de la dimension Elementos tangibles

Elementos tangibles

Frecuencia

Casi nunca Aveces

Elementos tangibles

Interpretacion: De acuerdo a los 50 encuestados, el 60% (30) manifestaron
casi nunca; el 40% (20) a veces, de esta manera podemos mencionar que los
encuestados de los proveedores del hospital de Pampas Tayacaja, Huancavelica,
mencionaron que casi nunca los elementos tangibles son aceptables y carecen de

aceptacion para la calidad de servicio que se brinda.
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5.2 Contrastacion de hipdtesis

Tabla 16
Escala de correlacion

“-1” “Relacion negativa grande y perfecta”
“(-0,9a-0,99)” “Relacion negativa muy alta”
“(-0,7a-0,89)” “Relacion negativa alta”
“(-0,4a-0,69)” “elacion negativa moderada”
“(-0,2a-0,39)” “Relacion negativa baja”

“(-0,01a-0,19)” “Relacion negativa muy baja”
“0” “Nula”
“(0,0a0,19)” “Relacion positiva muy baja”
“(0,2 a20,39)” “Relacion positiva baja”
“(0,420,69)” “Relacién positiva moderada”
“(0,7 2 0,89)” “Relacion positiva alta”
“(0,9 2 0,99)” “Relacion positiva muy alta”
“1” “Relacion positiva grande y perfecta”

5.2.1 Hip6tesis general

HG: Existe relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio a los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica—
2019.

Ho: No Existe relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio a los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019
Ho: p=0

H1: Existe relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio a los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica—
2019

Ho: p#0

Nivel de significacion 0.05



Tabla 17

Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
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Correlaciones

Rho de Gestion Coeficiente de
Spearman  administrativa  correlacion
Sig. (bilateral)
N
Calidad de Coeficiente de
servicio correlacion
Sig. (bilateral)
N

Gestion
administrativa
1,000

50
,994™

,000
50

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

Calidad de
servicio
,994™
,000

50
1,000

50

Fuente: Elaboracion propia SPSS2

Interpretacion: “Dado que p = 0.000 < 0,05 rechazar Ho y se acepta la H1:

Existe relacion directa entre la gestién administrativa y la calidad del servicio a

los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019

Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un

[IP%2]

r”=0,994, lo

cual nos afirma que si la gestion administrativa mejora, entonces mejoraré la

calidad de servicio.

Gréfico 11

Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

40

Calidad de servicio

Gestion administrativa

Fuente: Elaboracion propia SPSS25
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5.2.2 Hipdtesis Especificas
Hipbtesis especifica 1
HG: Existe relacion directa entre la planificacion y la calidad del servicio a
los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019.
Ho: Existe relacion directa entre la planificacion y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019
Ho: p=0
H1: Existe relacion directa entre la planificacion y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019
Ho: p#0
Nivel de significacion 0.05

Tabla 18
Correlacion entre la planificacion y la calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Planificacion  servicio

Rho de Planificacion  Coeficiente de 1,000 ,959™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 50 50

Calidad de Coeficiente de ,959™ 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Interpretacion: “Dado que p = 0.000 < 0,05 rechazar Ho y se acepta la H1:
Existe relacion directa entre la planificacion y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019.
Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un “r” = 0,959, lo
cual nos afirma que si se planifica de manera correcta la gestion administrativa,

entonces mejorara la calidad de servicio.
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Grafico 12
Correlacion entre la planificacion y la calidad de servicio

a * o L B S o

Planificacion
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Gestion administrativa
Fuente: Elaboracién propia SPSS25
Hipotesis especifica 2
HG: Existe relacion directa entre la organizacion y la calidad del servicio a
los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019.
Ho: No Existe relacién directa entre la organizacion y la calidad del servicio
a los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019
Ho: p=0
H1: Existe relacion directa entre la organizacion y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019
Ho: p£0

Nivel de significacion 0.05
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Tabla 19
Correlacion entre la organizacion y la calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Organizacién  servicio

Rho de Organizacion ~ Coeficiente de 1,000 ,981™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 50 50

Calidad de Coeficiente de 981" 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

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

Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Interpretacion: “Dado que p = 0.000 < 0,05 rechazar Ho y se acepta la H1:
Existe relacion directa entre la organizacion y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019.
Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un “r” = 0,981, lo
cual nos afirma que si se organiza de manera correcta la gestion administrativa,
entonces mejorar la calidad de servicio.

Gréfico 13
Correlacion entre la organizacion y la calidad de servicio

Calidad de servicio

7 8 9 10 1" 12

Organizacion

Fuente: Elaboracion propia SPSS25
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Hipotesis especifica 3

HG: Existe relacion directa entre la direccion y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019.
Ho: No Existe relacion directa entre la direccion y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019
Ho: p=0
H1: Existe relacion directa entre la direccion y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019.
Ho: p#0
Nivel de significacion 0.05

Tabla 20
Correlacion entre direccion y la calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Direccion servicio

Rho de Direccion Coeficiente de 1,000 ,963™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 50 50

Calidad de Coeficiente de 963" 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

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

Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Interpretacion: “Dado que p = 0.000 < 0,05 rechazar Ho y se acepta la H1:
Existe relacion directa entre la direccién y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019.
Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un “r” = 0,963, lo
cual nos afirma que si la direccion actiia de manera correcta en la gestion

administrativa, entonces mejorara la calidad de servicio.



67

Grafico 14
Correlacion entre la direccién y la calidad de servicio
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Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Hipotesis especifica 4

HG: Existe relacion directa entre el control y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019.

Ho: No Existe relacion directa entre el control y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019

Ho: p=0

H1: Existe relacion directa entre el control y la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019.

Ho: p#0

Nivel de significacion 0.05



Tabla 21
Correlacion entre el control y la calidad de servicio
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Correlaciones

Control

Rho de Control Coeficiente de 1,000
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) :

N 50

Calidad de Coeficiente de 938"
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 50

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

Calidad de

servicio
938"
,000
50
1,000

50

Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Interpretacion: “Dado que p = 0.000 < 0,05 rechazar Ho y se acepta la H1:

Existe relacion directa entre el control y la calidad del servicio a los proveedores

del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019. Consiguientemente se

observa una correlacién positiva alta con un “r” = 0,938, lo cual nos afirma que si

se mejora el control en la gestion administrativa, entonces mejoraré la calidad de

servicio que se brinda.

Grafico 15
Correlacion entre el control y la calidad de servicio
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Fuente: Elaboracién propia SPSS25
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Ha quedado demostrado con el trabajo de investigacion que la adecuada
gestién administrativa, mejorara la calidad de servicio en los proveedores del

hospital de Pampas Tayacaja en Huancavelica.

Luego de haber llevado acabo el trabajo de campo en la realidad problematica
se ha comprobado y evidenciado que los encuestados, no tienen un conocimiento

adecuado sobre la gestion administrativa.

De acuerdo a estos planteamientos se ha formulado el problema ¢ Qué relacién
existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio a los proveedores

del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019?

Los antecedentes encontrados estan en relacion con el objetivo de estudio a
nivel internacional, se tiene a (Pérez, 2017) Sustento al tesis “Gestion
Administrativa y Clima Institucional segun el personal del Area de Gestion
Administrativa UGEL 07 Lima 2014”, se concluye que, los resultados de analisis
estadistico demuestran que la gestion administrativa tiene relacion positiva (r =
0.812) y significativa (p = 0.000) con el clima institucional segln las
percepciones de los colaboradores del area de gestion administrativa UGEL 07
Lima 2014.Concordando con nuestra investigacion que la gestién administrativa
se relaciona de manera muy directa con localidad de servicio, de la misma manera
concordamos con (Rodriguez, 2018) sustento la tesis “Plan de mejora de la

calidad de servicio en Starbucks con sede en el C.C. Jockey Plaza, Lima 2018”.
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Llego a la conclusién que, se ve debe mejorar el proceso de atencidn al cliente.
Por consiguiente concordamos que la calidad de servicio que se brinda a los
usuarios debe ser de excelencia, ya que esto ayuda en su totalidad al ente en
donde se labora, por otro lado tenemos a (Sirlopt, 2017) Sustento la tesis
“Gestion administrativa y motivacion laboral de los trabajadores del restaurante
tematico Rincon Cervecero”, se concluye que, la investigacion resolviendo al
problema general e indicandose que ciertamente si existe una relacién
significativa entre Gestion Administrativa y Motivacion laboral de los
trabajadores del Restaurante Tematico Rincon Cervecero. Concordamos que sin
una adecuada gestion administrativa no se podra mejorar la calidad de servicio

que se brinda.

Los resultados de la investigacion demuestran que existe una correlacion
positiva muy alta de 0,994 entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
a los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica,

diferenciandose de esta manera con los resultados de otras investigaciones.

En concordancia a la variable gestion administrativa, los resultados segun la
tabla 5y grafico 1 se observa que de acuerdo a los 50 encuestados, el 20% (10)
manifestaron casi nunca; el 60% (30) a veces y el 20% (10) manifestaron casi
siempre, de esta manera podemos mencionar que los encuestados de los
proveedores del hospital de Pampas Tayacaja, Huancavelica, mencionaron que a
veces se planifica los procedimientos de gestion administrativa. Estos datos son

respaldados por el enfoque cuantitativo en ciencias sociales. Dicho enfoque parte
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de un paradigma positivista, cuyo principal objetivo es el explicar y describir asi

como generalizar el fendmeno estudiado.

En relacion a la variable calidad de servicio, los resultados segln la tabla N°
10 y grafico N° 6, se observa que de acuerdo a los 50 encuestados, el 52% (26)
manifestaron casi nunca; el 48% (24) a veces, de esta manera podemos mencionar
que los encuestados de los proveedores del hospital de Pampas Tayacaja,
Huancavelica, mencionaron que casi nunca la calidad de servicio es buena. De lo
hallado, podemaos referir que los encuestados no cuentan con conocimiento

adecuado sobre la gestion administrativa.

Cabe sefialar que los resultados obtenidos contribuyen de manera directa a la
adecuada gestion administrativa, en especial a que la calidad de servicio, deberia
de operar de manera 6ptima en el desenvolvimiento de toda la organizacion, es

decir que la calidad de servicio deberia mejorar en su totalidad.

Finalmente, consideramos que nuestro trabajo contribuira con futuras
investigaciones que persiguen la misma linea, puesto que son los instrumentos de
medicion de las variables estudiadas el aporte mas significativo a las ciencias

administrativas.
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CONCLUSIONES

Se establece que existe relacion directa entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio a los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019 Consiguientemente se observa una correlacion positiva
alta con un “r” = 0,994, lo cual nos confirma que si empiezan a efectuarse

mejorias en la gestion administrativa, entonces mejorara la calidad de

servicio.

Se establece que existe relacion directa entre la planificacion y la calidad del
servicio a los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica—
2019. Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un
“r” = 0,959, lo cual nos confirma que si se hace planificacion de manera
correcta en la gestion administrativa, estableciendo acciones entonces

mejorard la calidad de servicio.

Se establece que existe relacion directa entre la organizacion y la calidad del
servicio a los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica—
2019. Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un
“r’=0,981, lo cual nos afirma que si se procede a organizar el Hospital de
Pampas de manera correcta la gestion administrativa, entonces mejorar la

calidad de servicio.

Se establece que existe relacion directa entre la direccion y la calidad del

servicio a los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica—
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2019. Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un “r”

= 0,963, lo cual nos afirma que si la direccion actla de manera correcta en la

gestion administrativa, entonces mejorara la calidad de servicio.

Se establece que existe relacion directa entre el control y la calidad del
servicio a los proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica—
2019. Consiguientemente se observa una correlacion positiva alta con un “r”
= 0,938, lo cual nos afirma que si se mejora el control en la gestién

administrativa, entonces mejorara la calidad de servicio que se brinda.
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RECOMENDACIONES

1. Serecomienda al area administrativa adoptar acciones preventivas y correctivas
inmediatas para mejorar la gestion administrativa que debera ser aplicado en todo el
ambito laboral y asi poder mejorar la calidad de servicio. Esto se podra logar
Automatizando, estandarizando, y eliminando procesos y actividades burocréaticas que
resulten redundantes, a su vez aprovechar el tiempo optimizado para generar

conocimiento innovando y adaptandonos a nuevos procesos.

2. Se recomienda al area administrativa mejorar la planificacion de la gestion
administrativa, estableciendo cronograma de actividades con limites de tiempo en
coordinacion con todas las areas involucradas, distinguiendo los puntos débiles y que

no funcionan en la gestion y fomentando el apoyo entre colegas.

3. Se recomienda al &rea administrativa organizar de manera adecuada todo lo que
respecta a la gestion administrativa identificando en que puntos se pierde el tiempo y
realizando la coordinacién para que la documentacion lleve vistos buenos de areas
encargadas a fin de no ser rechazados o que reboten, distinguiendo lo urgente de lo

importante, y organizando un plan te atencion.

4. Serecomienda y/o sugiere al &rea de gestion administrativa mejorar la direccion de toda
la organizacion para mejorar la calidad de servicio que se brinda, evitando los cambios
de jefaturas en cortos periodos a fin de que se puede seguir la secuencia aprendiendo a

conocer a nuestros proveedores, y poniendo en foco sus necesidades.
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5. Se recomienda al &rea administrativa tener un control adecuado de toda la calidad de
servicio que se brinda dentro de su centro de labor, para lo cual se debe evaluar la
correcta ejecucion de los cronogramas y/o acciones planteados a fin de identificar las
deficiencias de las mismas y plantear mejorias basandonos en el conocimiento de

nuestros proveedores y sabiendo cuéles son sus necesidades de atencion.
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Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Metodologia
¢Que relacion existe entre | Establecer la relacion que existe | Existe relacion directa entre la | Variable 1: Enfoque: Cuantitativo
la gestion administrativa y | entre la gestion administrativa y | gestion administrativa y la| Gestion Método: Cientifico

la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital
de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019?

la calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de
Pampas Tayacaja Huancavelica—
2019

calidad del servicio a los
proveedores del Hospital de
Pampas Tayacaja

Huancavelica— 2019

Problemas especificos

Obijetivos especificos

Hipdtesis especificas

¢ Qué relacion existe entre
la planificacion y la
calidad del servicio a los
proveedores del Hospital
de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019?

Establecer la relacién que existe
entre la planificacion y la calidad
del servicio a los proveedores del
Hospital de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019

Existe relacion directa entre la
planificacion y la calidad del
servicio a los proveedores del
Hospital de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019

¢ Qué relacion existe entre
la organizacion y la
calidad del servicio a los
proveedores del Hospital
de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019?

Establecer la relacion que existe
entre la organizacion y la calidad
del servicio a los proveedores del
Hospital de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019

Existe relacion directa entre la
organizacion y la calidad del
servicio a los proveedores del
Hospital de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019

¢ Qué relacion existe entre
la direccion y la calidad

del servicio a los
proveedores del Hospital
de Pampas Tayacaja

Huancavelica— 2019?

Establecer la relacion que existe
entre la direccién y la calidad del
servicio a los proveedores del
Hospital de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019

Existe relacion directa entre la
direccion y la calidad del
servicio a los proveedores del
Hospital de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019

¢ Qué relacion existe entre
el control y la calidad del
servicio a los proveedores
del Hospital de Pampas
Tayacaja Huancavelica—
2019?

Establecer la relacion que existe
entre el control y la calidad del
servicio a los proveedores del
Hospital de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019

Existe relacion directa entre el
control y la calidad del servicio
a los proveedores del Hospital
de Pampas Tayacaja
Huancavelica— 2019

administrativa
D1: Planificacién
D2: Organizacion
D3: Direccioén
D4: Control

Variable 2:
Calidad de servicio
D1: Fiabilidad

D2: Empatia

D3: Capacidad de
respuesta

D4: Calidad
percibida

Tipo: Bésica

Nivel: Correlacional

Disefio: General: no experimental
especifico: relacional

esquema:
Dénde:
01 M = Proveedores de personal especialista del Hospital
M / JI’_ de Pampas de Tayacaja.
01 = Gestion Administrativa.
\J 02 = Calidad de Servicio.
z

R = Correlacién entra las variables antes mencionadas
Poblacion: la poblacién se da en base a 57
proveedores del Hospital de Pampas Tayacaja.

Muestra:

A través del muestreo aleatorio simple, segin la siguiente
formula:

. Z*N.P.Q
" Z*PO.+(N-1)E’

Donde:

Z = Es el nivel de confianza que sera del 95% (1.96)

N = Proveedores de servicios de personal especialista del Hospital de Pampas
Tayacaja.

P = Es la variabilidad Positiva

Q = Es la variabilidad Negativa

E = Es la precision o error

La muestra estara compuesta por 50 proveedores de servicios de
personal especialista del Hospital de Pampas Tayacaja.
Técnicas: La encuesta.

Instrumentos: El cuestionario

Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos:

Estadistica descriptiva:

Medidas de tendencia central y dispersién.

Estadistica inferencial:

Prueba t de una muestra para la correlacion.
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de variables
Variable 1: Gestion Administrativa
. e, . ) . Escala de
Variable Definicion Dimensiones Indicadores .
Medicion
Planificacién
Segun (Chiavenato, 2011), “determina por anticipado cuales
nl jetiv n alcanzar : hacer r
Segin (Chiavenato son los o_bJe /0s que deben alcanzar y que debe hacerse para Objetivos institucionales
» ' conseguirlos, implica que los gerentes piensan con .
2011), “Gestion i . Estrategias
dmiri > antelacion en sus metas y acciones, y que basan sus actos en
administrativa Como algin método, plan o légica” (p. 142).
un acto de
admlnlstraC|or|1, ahora Organizacion
]fe acepta qbu,e 1as del Segun (Chiavenato, 2011), “es el acto de organizar, Ubicacion de
lénC_IO_neS dasmas Ie estructurar e integrar los recursos y los 6rganos involucrados | oficinas/unidades
Variable 1: aI m!?.'Stra},Or sonla en la ejecucidn; y establecer las relaciones entre ellos y las Gestion de recursos
Gestidn plant _IcaC!(?n, ., atribuciones de cada uno” (p. 148). humanos )
.. organizacion, gestion Nominal
Administrat control. El
i y : Direccidén

Iva

desempefio de estas
cuatro funciones
béasicas constituye el
Ilamado proceso
administrativo, es mas
que una secuencia
ciclica, dindmica e
interactiva”. (p. 142).

Segun (Chiavenato, 2011)“Es la funcion administrativa que
se refiere a las relaciones interpersonales de los
administrados y sus respectivos subordinados en todos los
niveles de la organizacioén” (p. 149).

Comunicacion

Motivacion

Control

Segun (Chiavenato, 2011)“Es el proceso para asegurar que
los resultados de aquello que se planed, organizo y dirigio,
se ajusten tanto como sea posible a los objetivos
establecidos” (p. 151).

Nivel de desemperio laboral
Interés
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82

. N . . . Escala de
Variable Definicion Dimensiones Indicadores L
Medicién
Fiabilidad
Seglin Zeithaml y Bitner (2002), “se refiere a la habilidad para prestar el . .
- . . ) . . Capacidad de realizar el
) _ ) servicio prometido de forma cuidadosa y fiable, es decir, que el servicio se servicio brometido. en forma

Segun (Zeithaml y E§|tner, preste bien desde el principio y que la empresa cumpla las promesas que recisa pconfiable,

2002), hacen la siguiente | haga. Tiene que ver con: exactitud en la facturacion, que el servicio se preste Ero orc)i/onar un servicio

definicion de la “calidad | en el tiempo especificado en el disefio del servicio, entre otros. Esta i’ i%o “on la finalidad de

de servicio es una funcion | dimensién es una de las que se considera mas a menudo por parte de los pido, .

de la discrepancia . , . ayudar a los usuarios

_ usuarios, por lo que se muestra como una de las mas determinantes en la
existente entre las percepcion que éstos se hagan de la calidad del servicio recibido (p. 136).
expectativas de los Empatia
ri re el servici , : « . . . .

uzl;ava(;lss?gc?b?r sesu €10 Segun Zeithaml y col. (2009) “la empatia es tratar a los clientes como Conocimiento y cortesia por
Variable qerce cion sobre)él persona, asi, se define como la atencion cuidadosa e individualizada que la parte de los colaboradores.
2: Eervicrio efectivamente empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la empatia consiste en Atencion personalizada al

restado” transmitir a los clientes, por medio de un servicio personalizado o adecuado | cliente Nominal

Calidad gegﬂn (Gronroos & la idea de ser Unicos y especiales. Los clientes quieren sentirse importantes Demuestre empatia
de comprendidos para las empresas prestadoras el servicio (p. 138).
servicio Fornel, 1990) sobre P P P P (p )

Calidad de Servicio
defiende que “la calidad
percibida de un servicio
resulta de la relacion entre
percepciones y
expectativas, anterior a la
satisfaccién del usuario,
basada en el valor
atribuido al nivel de
calidad que se tuvo”.

Capacidad de respuesta

Segtn Zeithaml y col. (2009) definen “la capacidad de respuesta en términos
de la sensibilidad de los integrantes de la organizacion en el trato con de sus
clientes o usuarios. Es la disponibilidad de ayudar a los clientes. Prestar un
servicio al cliente a tiempo en su solicitud sea de preguntas, quejas,
problemas u orden de servicio”. (p. 135).

Horarios de trabajo
convenientes para el cliente.
Conocimiento de las
necesidades y expectativas
del cliente.

Agil y puntual

Elementos tangibles

Segun Zeithaml y col. (2009) definen como “tangible a la apariencia de las
instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicacion. Todos ellos
transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes
utilizarén para evaluar la calidad (p. 134).

Apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo,
personal y materiales de
comunicacion.
Colaboradores con apariencia
pulcra.
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. o . . : Escalade | ¢
Variable Definicion Dimensiones Indicadores . Items
Medicion
1. ¢Se cumple con los plazos establecidos por la
. institucion?
Segun (Chiavenato e, _Objgnv_os 2. ¢Se le brinda términos de referencias adecuados
N ., ' | Planificacion institucionales .
2011), “Gestion - para las contrataciones?
2, . Estrategias ) ,
administrativa Como 3. ¢Hay algin documento en el que establezca los
un acto de procedimientos Administrativos?
administracion, 4. ¢El acceso y comunicacion con las areas del
ahora se acepta que L Hospital son viables?
. . Ubicacion de _ - .
las funciones basicas oficinas/unidades 5. ¢Las oficinas cumplen con efectividad los
del administrador Organizacion . procesos en los que se encuentran involucrados en la
e Gestion de recursos -,
son la planificacion, contratacion?
. ] LN humanos , o
Variable 1: organizacion, 6. ¢La organizacion se da o responde a lo que se le
Gestion gestién y control. El Nominal informo para la prestacion del servicio?
Administrativa | desempefio de estas 7. ¢ Es accesible la comunicacion con las jefaturas
cuatro funciones L para las coordinaciones?
L. . Comunicacion ) . .
basicas constituye el Direccion 8. ¢ Coordina constantemente con las areas
Ilamado proceso Motivacion usuarias?
administrativo, es 9. ¢El personal del Hospital hace observaciones
mas que una constantemente a sus bienes o servicio?
secuencia ciclica, 10.  ¢El hospital evalla los bienes y servicios
dindmica e entregados?
interactiva”. (p. Nivel de desempefio 11.  ;Los trabajadores administrativos participan
142). Control laboral activamente en la coordinacion para la recepcion de los

Interés

bienes o servicios?
12.  ;Lagestion realiza cambios en los procesos para
agilizar sus pagos y reducir demoras?
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. L Dimension . Escal :
Variable Definicion ensio Indicadores sca’a (,je Items
es Medicion
Segun (Zeithaml y Capacidad de realizar el servicio 1. ¢Se cumple con los pagos respectivos en tiempo y
Bitner, 2002), hacen la prometido, en forma precisa y forma correcta?
Y- r’lt d fn i6n de | Fiabilidad confiable 2. ¢ Tienen capacidad para recepcionar los bienes y
S'g‘t“e te detinicion de Proporcionar un servicio rapido, servicios, en forma precisa y confiable?
la “calidad de SCTVICIO con la finalidad de ayudar a los 3. ¢El trabajador muestra ética al dar conformidad de
es una funcion de la usuarios los servicios?
discrepancia existente
entre las expectativas 4 ; Tienen conocimiento y cortesia por parte de los
i Conocimiento y cortesia por parte ' ¢ .
dle los usuarios sobre de los colabora)c/jores porp colaboradores del Hospital?
el Servicio quevana | empatia - i . 5. ¢Cuentan con atencion personalizada a los
recibir y su percepcion Atencion personalizada al cliente proveedores?
Variable 2: | sobre el servicio Demuestre empatia 6. ¢Demuestran empatia?
Calidad de | efectivamente Nominal
servicio prestado”. . : .
Segun (Gronroos & anr;a(rallocfl %itt;abajo convenientes 7. ¢ Tiene Horarios de trabajo convenientes para el
i L . imien ?
Fornel, 1990) sobre Capacidad | &~ imiento de las necesidades seguimiento de sus pagos .
Calidad de Servicio de expectativas del cliente 8. ¢ Tiene Conocimiento de las necesidades y
defiende que “la calidad | respuesta x “p untual ' expectativas de las areas usuarias?
percibida de un servicio atyp 9. ¢;Le atienden de manera agil y puntual?
resulta de la r_eIaC|on 10. ¢La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
entre percepciones y Apariencia de las instalaciones personal y materiales de comunicacién son adecuadas para
fXPGQt?“Va_S; ar:jtelrlor a Elementos fisicas, equipo, personal y la entrega de bienes o servicios?
a satls alc;mog € | anaibles | Materiales de comunicacion. 11.  ¢El Hospital cuenta con colaboradores con apariencia
USII"ar'O’ 'bas'?j a e;n ¢ | g Colaboradores con apariencia pulcra?
valor atribuido al nive pulcra. 12.  ¢Las instalaciones del hospital son pulcras y

de calidad que se tuvo”.

ordenadas?
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Anexo 4: Instrumento de investigacion

CUESTIONARIO:
Gestion Administrativa y Calidad del Servicio a los Proveedores del
Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019

PRESENTACION:

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion que tiene por finalidad la
obtencion de datos sobre “Gestion Administrativa y Calidad del Servicio a los Proveedores
del Hospital de Pampas Tayacaja Huancavelica— 2019”. La confidencialidad de sus
respuestas sera respetada, no escriba su nombre en ningln lugar del cuestionario. Evite
dejar preguntas sin contestar.

INSTRUCCIONES:

Lee cada una de las frases y selecciona UNA de las 5 alternativas, la que sea mas
apropiada a tu opinidn, seleccionando el numero (del 1 al 5) que corresponda a la respuesta
gue escogiste segun tu conviccion. Marca con un aspa el nimero, no existen respuestas
buenas o malas, asegurate de responder a TODAS las oraciones.

| 1: NUNCA | 2: CASI NUNCA | 3: AVECES | 4: CASI SIEMPRE | 5: SIEMPRE |

N° PUNTAJE

ITEMS 1 5 3 4

L ¢Se cumple con los plazos establecidos por la instituciéon?

2. | ¢Se le brinda términos de referencias adecuados para las
contrataciones?

3. | ¢Hay algin documento en el que establezca los
procedimientos Administrativos?

4. | ¢;El acceso y comunicacion con las areas del Hospital son
viables?

5. ¢Las oficinas cumplen con efectividad los procesos en los
que se encuentran involucrados en la contratacién?

6. | ¢Laorganizacion se da o responde a lo que se le informo
para la prestacién del servicio?

7. | ¢Esaccesible la comunicacion con las jefaturas para las
coordinaciones?

8. ¢ Coordina constantemente con las areas usuarias?

9. | ¢El personal del Hospital hace observaciones
constantemente a sus bienes o servicio?

10. | ¢El hospital evalta los bienes y servicios entregados?

11. | ¢Los trabajadores administrativos participan activamente en
la coordinacion para la recepcion de los bienes o servicios?
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12. | ¢La gestion realiza cambios en los procesos para agilizar sus
pagos y reducir demoras?

13. | ¢Se cumple con los pagos respectivos en tiempo y forma correcta?

14. | ¢Tienen capacidad para recepcionar los bienes y servicios, en
forma precisa y confiable?

15. | ¢El trabajador muestra ética al dar conformidad de los servicios?

16. | ¢Tienen conocimiento y cortesia por parte de los colaboradores
del Hospital?

17. | ;Cuentan con atencion personalizada a los proveedores?

18. | ;Demuestran empatia?

19. | ¢Tiene Horarios de trabajo convenientes para el seguimiento de
Sus pagos?

20. | ¢Tiene Conocimiento de las necesidades y expectativas de las
areas usuarias?

21. | ;Le atienden de manera agil y puntual?

22. | ¢Laapariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
materiales de comunicacion son adecuadas para la entrega de
bienes o servicios?

23. | (El Hospital cuenta con colaboradores con apariencia pulcra?

24. | ;Las instalaciones del hospital son pulcras y ordenadas?
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Anexo 5: Confiabilidad valida del instrumento

Confiabilidad: Se corroboro mediante el estadistico Alfa de Cronbach, el cual seran
aplicados nuestros dos instrumentos de medicién. Dichos cuestionarios seran medidos en la

escala ordinal de tipo Likert. Con la ayuda del software estadistico SPSS25.

Estadisticas de confiabilidad gestion administrativa

Estadisticas de confiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,956 12
Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Estadisticas de confiabilidad calidad de servicio

Estadisticas de confiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,964 12
Fuente: Elaboracion propia SPSS25

Validez: La validez fue determinada por el juicio de expertos el cual se acompafia en el
anexo N° 5 de la presente.
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Anexo 6: Juicio de expertos
CEETIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
GESTION ADMINISTRATIVA
N Dimensiones/Ttems Pertinencia® | Relevancia® Claridad® Sugerencias
S5i | No S5i_ | No S5i_ | No
Planificacidn
01 i5e planifica los procedimientos X X X
administrativos en funcidn a objetivos?
;La planificacién considera los temas
02 | relacionados procedimientos X X X
administrativos?
;La planificacion se cumple la gestion
03 | administrativa sefialada en el Manual X X X
Operativo?
Organizacion
04 ;Ex:i_ste I;u:ulitiu:as generales v particulares X X X
por drea’
;Los procedimientos crganizativos del
0F | personal estan de acuerdo a las funciones X X X
normativas?
06 ;La organizacion de ai.:tivid.aj:les. rezponde X X X
a los procesos de planificacion?
Direccidn
;La direccion fomenta las relaciones - - -
07 armoniosas entre todo el personal? X X X
08 iLa d:l-.i't?:l?l:il.‘:lﬂ s€ preccupa por l_a . X X X
promocicn de trabajadores segin normas?
go | ¢La direccién involucra asertivamente la X X X
participacion de todo el personal?
Control
10 ;La gestién administrativa controla el X X X
dezempefio del perzonal?
;Los trabajadores administrativos X X X
11 | participan activamente en la reingenieria
de procesos?
;La gestidn realiza cambios en los X X X
12 | procesos administrativos para mejorar el
servicio?
Observaciones (precisar 5 hay suficiencia):
Opcion de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de comregir () Mo aplicable { )
Apellidos ¥y nombres del Juez Validador
..m"ﬂ @mz.gm @:{4&@"
' Pertinencia: El item EDIIESpDﬂ.dE al concepto tedrico
* Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo.
? Claridad: Se enriende sin dificultad en emmeiado del ftem, es concizo, exacto v directo
Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir 1a dimensicn
Huancayo......... 16....de ... .06 ... .de2021.. ...
27/
N e
&;FW(EN‘I l.rPu. rlllﬂ-l"-tﬁmﬂ.im
Firma del experto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTABLE:

T CALIDAD DE SERVICIO

Pertinencia | pejevancia® | Claridad®
N® Preguntas Sugerencias
S5 | No | 8 | No Si No
Confiabilidad
01 ;Proporcionan un servicio rapido, con la X X X
finalidad de ayudar a los clientes?
;Tienen capacidad de realizar el X X X
02 | zervicio prometido, en forma precisa ¥
confiable?
03 ;El trabajador muestra ética en zu X X X
labor?
Empatia
04 ;Tienen conocimiento y cortesia por X X X
parte de los colaboradores?
05 ;Cuentan con atencion personalizada al X X X
cliente
06 | ;Demuestra empatia? X X X
Capacidad de respuesta
07 i Tiene Horarios de trabajo convenientes X X X
para el cliente?
08 ;Tiene Conocimiento de laz necesidades X X X
v expectativaz del cliente?
09 | ; Atiende de manera azil v puninal? X X X
Elementos tangibles
;La apariencia de las instalaciones X X X
10 | fisicas, equipo, personal v materiales de
comunicacion son adecuadas?
; Cuenta con colaboradores con
I I e :
apariencia pulera?
12 ;Las instalaciones del hospital son
pulcras v ordenadas?

Observaciones (precisar 51 hay suficiencia):

Observaciones (precisar 51 hay suficiencia):

Opcion de aplicabilidad: Aplicable (30) Aplicable después de comegir ) No aplicable { )
Apellidos v nombres del Juez Validador

Banfa Waagta (Préstian

* Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico

* Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo.

? Claridad: Se enriende sin dificultad en emmeiado del item, ez conciso, exacto v directo

Nota: Se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes para medir la dimensicn

Huancayo......... 16....de. ... 060 . ......de202l.._ ...

- a .-'/

= Fy
il M ian: Barjs Huanyta
?ﬁfm(wq UPLA - TILIAL CHANCHANARD

Firma del experto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTABLE:

GESTIONADMINISTRATIVA
N Dimensiones/Ttems Pertinencia® | Relevancia® Claridad® Sugerencias
S5 | No S5 [ Neo S5 | Ne
Planificacion
01 ;3¢ planifica los procedimisntos X X X
administrativos en funcidn a objetivos?
;La planificacién considera los temas
02 | relacionados procedimientos X X X
administrativos?
;La planificacién se cumple la gestion
03 | adminizstrativa sefialada en el Manual X X X
Operativo?
Organizacion
04 ;Ex:i_ste Ir::nliticas generales v particulares X X X
por drea’
;Los procedimientos crganizativos del
0F | personal estan de acuerdo a las funciones X X X
normativas?
06 ;La organizacion de ai.:tivid.aj:les. rezponde X X X
a los procesos de planificacion?
Direccion
;La direccion fomenta las relaciones - - -
07 armoniosas entre todo el personal? X X X
08 iLa dire.u.?ciéﬂ s€ preccupa por l_a . X X X
promocién de trabajadores segiun normas?
go | ¢La direccién involucra asertivamente la X X X
participacion de todo el persona?
Control
10 ;La gestién administrativa controla el X
desempefio del personal?
;Los trabajadores administrativos X
11 | participan activamente en la reingenieria
de procesos?
;La gestion realiza cambios en los X X X
12 | procesos administrativos para mejorar el
servicio?

Obzervaciones (precizar 51 hay suficiencia):

Opcion de aplicabilidad: Aplicable () Aplicable después de corregir () Mo aplicable { )
Apellidos ¥ nombres del Juez Validador

. FBaga Tatraj Welmer A,

' Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico

* Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo.
? Claridad: Se enriende sin dificultad en emnciado del ftem, es concizo, exacto v directo

Mota: Se dice suficienciz cuando los items plantezdos son suficientes para medir la dimension

Huancayo...... 17 cde 06 de 2021

Fimma del experto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

CALIDAD DE SERVICIO
Pertinencia | pejevancia® | Claridad?
N® Preguntas Sugerencias
Si | No | Si [ No | Si No
Confiabilidad
g1 | ¢Proporcionan un servicio rapido. con la X X X
finalidad de ayudar a los clientes?
;Tienen capacidad de realizar el X X X
01 | zervicio prometido, en forma precisa v
confiable?
03 ;El trabajader muestra ética en su X X X
labor?
Empatia
04 ;Tienen conocimiento y cortesia por X X X
parte de loz colaboradores?
05 ;Cuentan con atencitn personalizada al X X X
cliente?
06 | ;jDemuestra empatia? X X X
Capacidad de respuesta
g7 | ¢Tiene Horarios de trabajo convenientes X X X
para el cliente?
g | ¢Tiene Conocimiento de las necesidades X X X
v expectativaz del cliente?
09 | ; Atiende de manera il v puntual? X X X
Elementos tangibles
;La apariencia de las instalaciones X X X
10 | fisicas, equipo, personal v materiales de
comunicacion son adecuadas?
; Cuenta con colaboradores con
1 I :
apariencia pulcra?
12 ;Las instalaciones del hospital son
pulcras v ordenadas?

Observaciones (precisar i hay suficiencia):

Opcion de aplicabilidad: Aplicable (30) Aplicable después de comregir () No aplicable { )
Apellidos v nombres del Juez Validador

| Haga Tatraj Welmer 4,

* Pertinencia: El ftem comresponde al concepto tedrico
* Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo.
? Claridad: Se enriende sin dificultad en emmnciado del item, es conciso, exacto v directo

WNota: Se dice suficiencia cuando los items plantezdes son suficientes para medir la dimensicn
D6 ... de 2021

Lde o

Firma del experto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTABLE:

GESTION ADMINISTRATIVA
N Dimensiones/Ttems Pertinencia® | Relevancia® Claridad® Sugerencias
85 [ No S5 [ Neo S | Ne
Planificacion
01 i5e planifica los procedimientos X X X
administrativos en funcion a objetivos?
;La planificacion considera los temas
02 | relacionados procedimientos X X X
administrativos?
;La planificacion se cumple la gestion
03 | administrativa sefialada en el Manuszl X X X
Operativo?
Organizacion
04 ;Ex:i_ste I;u:ulitiu:as generales v particulares X X X
por drea’
;Los procedimientos organizativos del
0% | personal estan de acuerdo a las funciones X X X
normativas?
06 ;La organizacion de ai.:ti'.'id.ardes. responde X X X
a los procesos de planificacion?
Direccidn
;La direccion fomenta las relaciones - - -
07 armoniosas entre todo el personal? X X X
08 iLa dire.u.?cién s€ preocupa por l_a . X X X
promocion de trabajadores segin normas?
go | ¢La direccién involucra asertivamente la X X X
participacion de todo el persona?
Control
10 ;La gestién administrativa controla el X
desempetio del personal?
;Los trabajadores administrativos X
11 | participan activamente en la reingenieria
de procesos?
;La gesticn realiza cambios en los X X X
12 | procesos administrativos para mejorar el
servicio?

Observaciones (precisar 51 hay suficiencia):

Opcion de aplicabilidad: Aplicakle () Aplicable después de comregir { ) No aplicable { )
Apellidos ¥ nombres del Juez Validador

. Sovtans Zutspe Yesser

* Pertinencia: El item corresponde al concepto tebrico
* Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo.

? Claridad: Se enriende sin dificultad en emunciado del item, ez conciso, exacto v directo

Nota: Se dice suficienciz cuando los items planteados son suficientes para medir 12 dimensicn

Huancayo.........18.......de .........06............de 2021
i
,,_,.__./
hig. Yosser Soriano Quispe
#g"gf;mmnwuw

Fimma del experto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

CALIDAD DE SERVICIO
Pertinencia | pejevancia® | Claridad®
N® Preguntas Sugerencias
S5 | No | 8 | No 5 No
Confiabilidad
01 ;Proporcionan un servicio rapido, con la X X X

finalidad de avudar a los clientes?

;Tienen capacidad de realizar el X X X

02 | zervicio prometido, en forma precisa v
confiable?

03 ;El trabajader muestra ética en su X X X
labor?

Empatia

04 ;Tienen conocimiento y cortesia por X X X
parte de loz colaboradores?

o5 | ¢Cuentan con atencion personalizada al X X X
cliente?

06 | ;Demuestra empatia? X X X

Capacidad de respuesta

07 i Tiene Horarios de trabajo convenientes X X X
para el cliente?

08 ;Tiene Conocimiento de laz necesidades X X X
v expectativas del cliente?

09 | ;Atiende de manera dzil v puniual? X X X

Elementos tangibles

;La apariencia de las instalaciones

10 | fisicas, equipo, personal v materiales de

comunicacion son adecuadasz?

X

b
b

; Cuenta con colzboradores con
I :
apariencia pulcra?
12 ;Las instalaciones del hospital son

pulcras v ordenadas?

Observaciones (precisar s hay suficiencia):

Observaciones (precisar s hay suficiencia):

Opcion de aplicabilidad: Aplicable (X ) Aplicable después de comegir () No aplicable { )

Apellidos v nombres del Juez Validador
Senians Zatufr Yessen

' Pertinencia: El item corresponde al concept.c; tedrico
* Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo.

* Claridad: Se enriende sin dificultad en emmciado del ftem, es concizo, exacto v directo

Nota: Se dice suficiencia cuando log items plantezdes son suficientes parz medir la dimensicn

Huancayo........ 18 de.......06..._......de2021
4
—
Mo, Yosser Soriano QUispe
”g"gf;mmnwuw

Firma del experto
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to de datos

1en

La data del procesami

Anexo 7

SUMA
Total

31

31

31

31

31

31

31

32
32

37
37
37

41

42
42

GESTION ADMINISTRATIVA

D4: Control

11

10

D3: Direccion

D2: Organizacion

D1: Planificacion

Muestra

10
11

13

14

16
17

19
20
21

23

24

26
27

29

30
31
32
33

34
35
36
37
38
39

a1

a2
43

a7
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Anexo 8: Consentimiento informado

gk FOmipeos

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yoo Lic Walter Bermardo Congora, representante de Hospital de
FPampas en 2l cargo de Jefe de Recursos Humanos acepto
voluntariamente autorizar el desarrollo de la investigacion (aplicacion
de cuestionario): “Gestion Administrativa y Calidad del Servicio a los
Provesdores del Hospital de Pampas Tayacaja Huancawvelica— 20187
en las oficinas de la institucion.

He sido informado de los objetivos, alcance y resultados esperados
de este estudio y de las caracteristicas de mi pariicipacion.
Reconozco gue la informacion que provea en el curso de esia
investigacion es estrictamente confidencial y anonima. Ademas, esta
no sera usada para ningun otro proposito fuera de este estudio.

He sido informado de que puedo hacer preguntas scbre el proyecto
en cualguier momento del desamollo de la investigacion {aplicacion
de cuestionano)

Entiendo que una copia de este documento de consentimients me
sera entregada y que puedo pedir informacion sobre los resultados
de este estudio cuando éste haya concluido, para esto puedo
contactar al imvestigador responsable del proyecto al comeo
electronico  ochoaespinoza heidi@gmailcom y  al  telefono

Qo0e33321
HOSEITAL pe _‘W
umn.m WECHR

e g s i i

I?-rJE"rr'_ e Fua' farto Gongora

wjAECLA +LRENGE
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Anexo 9:

Fotos de la aplicacion del instrumento
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