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“NESTOR CACERES VELASQUEZ”

RESOLUCION DIRECTORAL N° 012-2024-D-EPG-UANCV/J

julicea, 12 de monzo dat 2024

ViSTOS:

El expediente N° 2024-02532, prasentado por 2l (ie) Bachlier GAMERO RENDON CHRISTIAN JESUS, cor
nomero de DNi. 29568873, asignado (a) con cddige de matricula 1411027015, de |a Maestria 2n
SALUD, Mencién: SALUD PUBLICA, de |o Escuela de Posgrado de la Universidad Andina "Néstor
Caceres Veldsquer" ds la Filial Araquipa,

CONSIDERANDO:

Que. 2l (o) Bach. GAMERO RENDON CHRISTIAN JESUS, con ndmero de DNI. 29588873, asignaco (Q)
con cédigo de maticula 1411027015, de lo Maesihia en SALUD, Mencion: SALUD PUBLICA, ha

solicitodo fecha, hora y modalidad de sustentacién de ia Tesis fitulada: GESTION ADMINISTRATIVA Y
LA SATISFACCION DEL USUARIC DEL CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO AYELE, DISTRITO D&
PAUCARPATA, PROVINCIA AREQUIPA, 2023 La misma que perfenece a o Linea de Investigacion:
SALUD PUBLICA - P42 y:

Que. el (a) referido [g) Dictomen de Tesis aprobado por los jurados ! 18 de diclembre deai 2023,
Estabiece la fecha de sustentacién; habiendo para el efecto cumplido los requisitos establecidos en
el reglomento para la Obtencidn del Grado Académico de Magister/Maesiio y Doclor de o Escueia
de Posgrado de la UANCV:

Que, en el Articuio 66 del Reglamento General de lo Escueia de Posgrado de la UANCV, astablece
que la sustentacién de Tesis de Postgrado es un trabgjo de investigacion original y crfico, de
actualidad y de aito valer cientifico:

En uso de las atribuciones conferidos a la Direccion en el incisa “J" del orticulo 17° de! Reglamento
General de la Escuela de Posgrado, y el Art, 74 del Estatuto Universitario;
SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR EXPEDITO para la Sustentacidn de la Tesis tituiado: GESTION
ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO
AYELE, DISTRITO DE PAUCARPATA, PROVINCIA AREQUIPA, 2023 Elabarade por el {io) Bachiler GAMERC
RENDON CHRISTIAN JESUS. Infegrado por ios siguienies docenies:

Presidente del Jurado : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDOR! CAR!
Miembro del Jurado : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

‘ Miembro del Jurado :  Mgir. ARNALDO YANA TORRES
Asesor de Tesis :  Dra. GRACIELA BERNAL SALAS
ARTICULO SEGUNDO, - El proceso de la Sustentacian de ia Tesis en mencion, se lievard a cabo:
Fecha s Mierceles, 20 de marzo del 2024
Hora g 10:30 a.m.
lugar - Aula N° 309 EPG - UANCV - JULIACA

A cuya finclizacion el Jurado registrard los resultados en el Libro de Actas de Sustentacion de Tesis de
Maestria con @l grodo MAGISTER de  los estudiantes que ingresaron posterior a la aprobacion de la
ley Universitaria N° 30220

ARTICULO TERCERO. - Hévase la presente Resolucidn @l Reciorado, Vicerectorado Acodémica.
Vicerrectorado Administrative y Oficina dei Organo de Inspeccién y Control para conocimiento.

Registrese, comuniguese y Archivese.
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ESCUELA DE POSGRADO

RESOLUCION DIRECTORAL N21071 - 2023 USA-EPG/UANCV

FUIKCOL UY O ORI ) 0
VISTOS:
B expediente N° 202301 de fecna (8 de Noviemore del 2023, peesentado por el (lo] CHRISTIAN JESUS

GAMERO RENDON con DN N* 29568873, cadigo de malricula 1411027015, quien soficiia resolucion de aprobacion
de proyecio de lesis lituiodo: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL CENTRO
DE SALUD MENTAL COMUNITARIO AYELE, DISTRITO DE PAUCARPATA, PROVINCIA AREQUIPA, 2023 Linea
de investigocion SALUD PUBLICA - P42 para oplar & grado de MAGISTER en SALUD mencion: SALUD PUBLICA de o
Escuela de Posgrado de ka Universidod Andina Nestor Caceres Velasques Sede Arequipa

CONSIDERANDO:

Que, en el Reglamenio General de ia Escuela de Posgrado de io UANCY. esiablece que 1 sustentocion de e
de Posgroda @5 un rabajo
Que, segun Rasolucion N° 0555-2019 UANCY-CU-R. de fecha 08 de noviembre dei 2017, se aprueba el Reglamenio
para la obiencion del grado académico de Mogister, Maestro, Doctor y Titulocion de los Programas de
Fspecialidad Profesional de la Escuela ae Posgrado

Que, el Ad, 17, esioblece que la aprabacion det proyectd de investigacion de tesis para la ebilencion de grados
acodémicos de Magister, Maeastra, Doctos se inicia Son | praseniacion del proyecio de invesligacion de lesis
segun coresponda. en loema individual y conforme a 1os recomendaciones de la Bscusia de Posgrado y
estandares de o investigacién cientifica, fecnologica y humanishica

Que, en ¢l Art.80, senala que a lecha limite para ia presentacion del borador de tesis es de 02 anos conlados
desde la emision de la resolucion de aprobacian del proyecio de leds, vendido el plazo maxima i candidalo a
Mogister, Maesto o Doclor deberd presentar un nueva proyecio de investigacion de lesis.

Que, et Art. 21, establece que &l Direcior de la Escuela de Posgrado y-ef Director de la Unidad oe Invesfigacion de
i Fscuela de Posgrado. nominaran por sorteo a 03 docenies miembros del comile de investigocion.

Que. medionte alicio crcular N* §84-2023-USA EPG/UANCY-), de lecha 19 de Seliembre ael 2023, s nomina al
Comité de Investigacion del proyecto de lesis conformado por les siguientes docenies

ie invesfigacion orginal y crifice te octuaiidad de allo valor Clentifico.

SBQuUOGQa

Presidente . Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
Primer Miembro Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Segundc Miembro Mgtr. PERCY GONZALO PUMA PUMA

Asesor : Dra. GRACIELA BERNAL SALAS

Qua, con registro N° 0003754 de fecha 21 de Oclubxe del 2023, el Comilé de Invesligocion dei proyecio de lesis
filvlodo: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL CENTRO DE SALUD MENTAL
COMUNITARIO AYELE, DISTRITO DE PAUCARPATA, PROVINCIA AREQUIPA, 2023 cumple con 105
ineamientos y contenidos establecidos en reglamento de grodo de invesligocion conducentes al grado
acodémico de Magisier/Maasin y Doctor de la Bscuela de Posgrado de la UANCY

En uso de ks alibuciones conferidas a la Dirsccion en el Inciso | del articulo 17 dei Reglomenio General de lo
Escueio de Posgrodo y en I 74 det Estalulo Unive

el artic sianio

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR. eI Proyecio de investigacion de Tess de maesina y AUTORIZAR el desarollo de la Tesis,
litulado: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL CENTRO DE SALUD MENTAL
COMUNITARIO AYELE, DISTRITO DE PAUCARPATA, PROVINCIA AREQUIPA, 2023 poro oblener & grado
acodemico de MAGISTER en SALUD, mencion: SALUD PUBLICA, de la UANCV

SEGUNDO: ELEVAR al Reclorado, Vicerectorado Academico, Vicerestomao Administativo, Viceraciorado de

Investigacion, Oficing del Organo ae Inspeccion y Control para conocimiento y cympimento de o presente
esoicion

Reqgisirase, C \n'rl,r'iqmesi— y Archivese

N ) :
¢ tl»—fi-/
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DISTRITO DE PAUCARPATA, PROVINCIA AREQUIPA, 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

274 18¢ 7« 184

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 40/
0

Trabajo del estudiante

.

Submitted to Universidad Catodlica de Santa 2
Maria %

Trabajo del estudiante

=)

Submitted to Universidad Andina Nestor 2
%
Caceres Velasquez

Trabajo del estudiante

e

Submitted to uncedu '] Y
0

Trabajo del estudiante

-~

repositorio.upse.edu.ec 1 o
0

Fuente de Internet

e

WWW.coursehero.com 1 o
0

Fuente de Internet

Submitted to Pontificia Universidad Catolica 1 o
del Ecuador - PUCE 0

Trabajo del estudiante

=0
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Metadatos Complementarios

Titulo de la tesis

GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO
DEL CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO AYELE,
DISTRITO DE PAUCARPATA, PROVINCIA AREQUIPA, 2023

Datos de autor

Nomibres:y apellidos CHRISTIAN JESUS GAMERO RENDON

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 29568873

URL de ORCID hitps://oreid.org/0009-0008-6222-4647

Datos de asesor

Nombres y apellidos GRACIELA BERNAL SALAS

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 02394874

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0006-0870-3896

' Datos del jurado

} —

l Presidente del jurado

‘ Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad (02389341

Miembro del jurado |

Nombres y apellidos  ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

lipo de documento DNI

\ Numero de documento de identidad | 02145441

Miembro del jurado 2

'
Nombres v apellidos ARNALDO YANA TORRES

Tipo de documento DNI
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Datos de investigacion

< Rl el IO

Linea de investigacion

SALUD PUBLICA — P42

Grupo de investigacion

No aplica.

Agencia de financiamiento

Ubicacion geografica de la
investigacion

Sin financiamiento

' Region Arequipa

Pais: Pert
Departamento: Arequipa
Provincia: Arequipa
Distrito: Paucarpata
Lugar: Centro De Salud Mental Comunitario
Avelé

Latitud: 16°25°3.216" S

Longitud: 71°29"27.379" W

https://maps_ app.goo.gl/otl gHgQGY8emMMIEQY
2o BULAR I SR 0] A

Ao 0 rango de anos en que se
realizo la investigacion

Ano 2023

' URL de disciplinas OCDE
https://concytec-pe.github.io/Peru

CRIS/vocabularios/ocde ford.html
- Libreria

Ciencias de la salud
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#3.00.00
Salud publica. Salud ambiental
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#3.03.00

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




:: ! L/} \\‘l' \J

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_ CHRUSTAN  TEsusS  GAMEQRD  REMOON  identificado con DNI
Nro. 2956 88 ¥3  en mi condicion de egresado de:

] Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
Programa de Maestria o Doctorado

Hagstatd v SAWwD

informo que he elaborado el/la @ Tesis o O Trabajo de Investigacion, O Trabajo Académico
denominada;, i
“_GEstion  ADruistrAatwA Y LA SAYLSFEA Covon D5l USLAMD O CEAN0

0E SAWD rEmtAL  COTIU MITANW a\{exg"m'\mw DL PAulAn patd

enoVinus  AOEQUIPA 9023

Asesoradopor: ‘Dya. GConacgis  Qeénaval Salas

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto. congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares. en ¢l pais o en el extranjero,

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo. ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en ¢l documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez v/o la
Administracion Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafos y perjuicios que se

ocasionen.
Juliaca___ A/ de_ OCtuany del 202Y
{\
| 4 /,( 'l
\ 4’) J i
v’l /
;‘r Firmya del Asésor Firma del Estudiante Huella
(obligatorio) (obligatorio)
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RESUMEN

La gestion administrativa se define como un conjunto de normas y procedimientos
gue tienen como finalidad ayudar a la consecucion correcta de actividades dentro
de las organizaciones. El objetivo del presente trabajo de investigacion fue
“Determinar la influencia entre la Gestion administrativa y la satisfaccion del usuario
del centro de salud mental comunitario Aleye, Distrito de Paucarpata, Provincia de
Arequipa, 2023”. La investigacion tiene un enfoque basico, no experimental de corte
transversal y correlacional; la poblacién esta confirmada por 200 usuarios atendidos
en el establecimiento de salud mental comunitario, la muestra calculada fue de 131,
como técnica se utilizé la encuesta, y como instrumentos los cuestionarios. El
procesamiento de datos se desarrollé por intermedio del SPSS version 27, la cual
nos brindé una fiabilidad de 0.72 lo cual es considerada como “bueno”. Los
hallazgos evidenciados nos muestran que en promedio el 43.5% de los usuarios se
encuentra en una opinion diversa respecto a la gestion administrativa, en relacion
a las dimensiones: planeacion, organizacion, direccion y control, se evidencia que
los coeficientes de correlacion en todos los casos son positivos, y por lo tanto los
objetivos especificos si guardan una relacion directa con la dependiente que es
satisfaccion del usuario. Se concluye que existe una relacion positiva moderada

entre ambas variables consideradas en la investigacion del proyecto.

Palabras clave: Gestion, Planificacion, organizacion, direccion, y control
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ABSTRACT

Administrative management is defined as a set of rules and procedures that are
intended to help the correct achievement of activities within organizations. The
objective of this research work was "To determine the influence between
administrative management and user satisfaction of the Aleye community mental
health center, District of Paucarpata, Province of Arequipa, 2023." The research has
a basic, non-experimental, cross-sectional and correlational approach; The
population is confirmed by 200 users treated in the community mental health
establishment, the calculated sample was 131, the survey was used as a technique,
and the questionnaires as instruments. Data processing was developed through
SPSS version 27, which gave us a reliability of 0.72, which is considered “good.”
The evidenced findings show us that on average 43.5% of users have a diverse
opinion regarding administrative management, in relation to the dimensions:
planning, organization, direction and control, it is evident that the correlation
coefficients in all cases are positive, and therefore the specific objectives do have a
direct relationship with the dependent that is user satisfaction. It is concluded that
there is a moderate positive relationship between both variables considered in the

project research.

Keywords: Management, Planning, organization, direction, and control
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INTRODUCCION.

En la actualidad la gestiéon administrativa en nuestro pais ha sufrido grandes
cambios en torno al desarrollo y crecimiento del pais, la diversificacion tecnolégica
juega un rol fundamental en la actualidad, ya que los canales de distribucion y
comunicacién son mucho mas optimos; las politicas monetarias efectuadas por el
gobierno peruano en el sector salud no han sufrido cambios significativos, sin
embargo se han creado muchos establecimientos de salud enfocados directamente
en temas mentales y estos han buscado el apoyo de ONGs (Organizaciones no
Gubernamentales), los cuales juegan un rol fundamental en el soporte y
sostenimiento de los centros de salud comunitarios en Arequipa como en el resto
del pais.

La simplificacion administrativa es otro factor relativamente importante que incide
directamente sobre la satisfaccion de los usuarios, dado que por intermedio de este
elemento se flexibilizan los procesos administrativos en torno a la planeacion,
organizacion, direccion y control del centro de salud.

la investigacion desarrollada tiene como objetivo general Determinar la influencia
entre la Gestion administrativa y la satisfaccion del usuario del centro de salud
mental comunitario Aleye, Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023, con
la finalidad de informar, prever, medir y dar a conocer la opinion de los encuestados.
La presente investigacion se encuentra desarrollada en torno a 8 puntos
primordiales los cuales describiremos a continuacion:

1. El primer punto tiende a relacionar de forma directa la descripcion del problema

tanto el problema general como los especificos.
2. En el segundo punto se establece la formulacion de objetivos tanto la general

como los especificos
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3. El tercer punto relaciona de forma directa el marco tedrico referencial, en este
aspecto se desarrollan los antecedentes y el marco conceptual utilizado para el
desarrollo del trabajo de investigacion.

4. Este punto consta de los mas importantes, dado que estos derivan directamente
de los objetivos e interrogantes formulados en el punto 1 y 2 de la investigacion,
también se encuentra la operacionalizacion de variables que se considera como
el corazén de todo proyecto de investigacion, dado que describe los items,
dimensiones e indicadores que se utilizaran en el desarrollo del proyecto.

5. Este punto es el mas importante dentro de estas se describen los métodos de
trabajo que se ejecutaran para la obtencién de resultados; el disefio de la
investigacion, poblacién, muestra y los instrumentos que se utilizaran para la
consecucion del proyecto de tesis.

6. Los resultados de la investigacion derivan directamente del punto 4 donde se
encuentra la operacionalizacion de variables, aqui se desgloso a los 31 items y
a que variable pertenecen por intermedio de las tablas de frecuencia. En este
punto también se encuentra lo concerniente a la contratacién de hipétesis los
cuales se desarrollaron por intermedio del Rho de Spearman.

7. El séptimo punto hace referencia a las conclusiones y recomendaciones
estructuradas.

8. Finalmente tenemos al punto donde se adjuntan los anexos de instrumentos

utilizados en la investigacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 EXPOSICION DE LA SITUACION PROBLEMATICA
La administracion consta basicamente de un proceso cuantitativo cuyo
objetivo radica principalmente es optimizar los recursos financieros,
materiales, humanos y econdémicos tanto en el sector publico y privado. En
la actualidad la democratizacion y la calidad de vida que tiene la poblacion
en general ha permitido que se viva en un ambiente de paz. Para Velasco
Tipanquiza (2021), la enfermedad del coronavirus repercutié directamente
en la gestién administrativas de todos los paises a nivel mundial, provocando
la toma de decisiones extraordinarias para afrontar de la mejor manera esta
enfermedad en torno al corto, mediano y largo plazo.
Para Cornejo Baez (2019), los factores determinantes de la baja calidad de
vida en México radica Unicamente por causa de la insatisfaccidon publica, la
mala administracion de los recursos publicos y la falta de capacidad de
gestion provocaron que estén en tal situacion que engloba a toda américa
latina. Esto trajo como consecuencia un impacto directo sobre la economia

de los pobladores de toda américa latina.
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En el caso de Perq, las instituciones publicas no siempre cuentan con las
personas adecuadas y preparadas para afrontar diversas situaciones donde
la toma decisiones elemental, por lo tanto, se determina que la tendencia
hacia el empirismo es acertada, dado que los factores clave de incertidumbre
e incumplimiento laboral no les permite establecer nuevas estrategias en
torno a la optimizacién de recursos (Pacheco Holz, 2021).

Desde este punto de vista, surge también un problema muy urgente en la
estructura del sistema de salud, que es que existe una fragmentacién en
muchos paises de América Latina, uno de los paises donde se evidencia
este problema es Perd, el cual posee un sistema compuesto por varios
subsistemas: Seguro Integral de Salud, Es Salud, Salud de las Fuerzas
Armadas, Salud de la Policia del Estado y unidades del sector privado que
brindan diversos servicios de atencién a los asegurados (Gil, 2016).

Por otro lado, la politica publica de Peru asigna menos recursos a la salud
gue otros paises de América Latina. Esta falta de financiamiento dificulta la
innovacion en los servicios para afrontar las diversas situaciones a la cual la
poblacion se vea expuesta, otro problema que afectan directamente a la
persona es la inequidad, falta de apoyo y sumado a esto la falta de personal
para la atencion de los pacientes en estado critico (Gil, 2016). Sin embargo,
existen falencias en la administracion del sistema de salud a nivel local, una
de las cuales es la asignacion de citas, largos tiempos de espera de los
usuarios para ver a un especialista, falta de recursos humanos e
infraestructura, entre otros. Congestién y frustracién de usuarios de EsSalud;
un problema importante para cerca de 100.000 asegurados en el primer nivel

de atencion (Infantes Gomez, 2017).
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Historicamente, los asegurados del sistema EsSalud han criticado a los
hospitales y la administracién de los Cuadros de Asignacién Personal, asi
como a los servicios médicos y de salud inadecuados; factores que dan
forma a las mejoras de la intervencion. Asimismo, la demanda de mayor
crecimiento de la poblacién asegurada, en comparacién con el CAP de nivel
1, se encuentra en los hospitales, debido a la falta de servicios médicos que
requieran especialidades especificas. Por lo tanto, es importante fortalecer
la atencidn primaria para promover la atencién preventiva como la educacion
en salud, la evaluacion y control de riesgos y la inmunizacion con el objetivo
de reducir el empeoramiento de las enfermedades. Infantes (2016)

Otro problema administrativo es entre quienes el trabajo tanto subordinados
como personas de altos cargos lo realizan de manera ineficaz; traduciéndose
en procesos administrativos lentos, presupuestos fuera de plazo, mala
gestion, falta de medicamentos, materiales y equipos, mala calidad de
atencién a los asegurados, mala gestion del financiamiento y consecuentes
quejas y reclamos de los usuarios.

Tomando en consideracién los elementos ya mencionados podemos
determinar que el Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé del Distrito de
Paucarpata de la Provincia de Arequipa, muestra un problematica similar
donde, la gestion administrativa es poco eficiente en todos sus aspectos, ya
que los factores que interceden en la adquisicion de nuevos profesionales
no fueron eficientes ni eficaces bajo ningun parametro, esto trajo como
consecuencia la contratacién de personal no apto para los diversos cargos,
esto a su vez ocasiono la sobrecarga laboral y por ende quejas y reclamos

de los pacientes que acuden a dicho centro laboral. El personal
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administrativo no brinda soluciones eficientes para reducir las quejas y
reclamos de los usuarios que acuden al centro de salud Aleye por lo cual es
necesario establecer una correlacion entre la gestion administrativa y los
usuarios del centro de salud con la finalidad de establecer nuevas metas y

objetivos en la unidad asistencial.

1.2 FORMULACION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema General

¢De qué manera influye la Gestiébn Administrativa en la Satisfaccion del

Usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé, ¢Distrito de

Paucarpata, ¢ Provincia de Arequipa, 2023?

1.2.2 Problemas Especificos

a) ¢Como es la Gestibn Administrativa en su dimension planeacion y la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,
¢ Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, ¢2023?

b) ¢Como es la Gestion Administrativa en su dimensién organizacion y la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,
¢ Distrito de Paucarpata, ¢ Provincia de Arequipa, 2023?

c) ¢Como es la Gestidbn Administrativa en su dimension direccion y la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,
Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, ¢2023?

d) ¢Como es la Gestibn Administrativa en su dimension control y la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,

¢ Distrito de Paucarpata, ¢ Provincia de Arequipa, 2023?
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1.3 EXPOSICION DE LA JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
Considerando el creciente nimero de reclamos de los usuarios sobre la
calidad de la atencion y la asignacion de citas, en cuanto a la gestion
administrativa, las relaciones gerenciales y la satisfaccion deben ser
aseguradas a través de las dimensiones de motivacién, gestion,
comunicacién y desempefio laboral, por otro lado, ya que todos se encuentra
en un entorno social equilibrado, es importante evaluar la satisfaccion del
usuario con los servicios recibidos, ya que se pueden medir indicadores que
permitan una administracion eficaz y asi mejorar la calidad de servicio en el
Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé, de alli radica la justificacion
practica de este estudio.

Desde el punto de vista teérico la investigacién cobra relevancia pues a
través de las diversas teorias que definen las variables y dimensiones de
este estudio se estara generando un nuevo aporte sobre la mejora de la
gestion administrativa y la calidad de atencién que brinda el personal en el
Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé, ubicado en el Distrito de
Paucarpata de la Provincia de Arequipa.

Desde el punto de vista metodolégico este estudio cobra relevancia porque
por medio del andlisis estadistico e inferencial se pretende obtener
resultados de indole metodoldgico que contribuyan a reforzar los estudios
pre existentes y al mismo tiempo realizar un contraste de las variables que
son materia de estudio en la presente investigacion y asi poder obtener a

través de los resultados la veracidad de la problematica descrita.
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1.4 OBJETIVOS

1.4.1Objetivo general

Determinar la influencia entre la Gestion Administrativa y la Satisfaccion del

Usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé, Distrito de

Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.

1.4.2 Objetivos especificos

a. ldentificar la Gestion Administrativa en su dimensién planeacion y la
influencia que tiene con la satisfaccion del usuario del Centro de Salud
Mental Comunitario Ayelé, Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa,
2023.

b. Conocer la Gestiébn Administrativa en su dimensién organizacién y la
influencia que tiene con la satisfaccion del usuario del Centro de Salud
Mental Comunitario Ayelé, Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa,
2023.

c. Determinar la Gestion Administrativa en su dimensién direcciéon y la
influencia que tiene con la satisfaccion del usuario del Centro de Salud
Mental Comunitario Ayelé, Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa,
2023.

d. Establecer la Gestion Administrativa en su dimension control y la
influencia que tiene con la satisfaccion del usuario del Centro de Salud
Mental Comunitario Ayelé, Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa,

2023.
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1.5 HIPOTESIS

1.5.1 Hipétesis general

Dado que la gestion administrativa influye directamente sobre la satisfaccion

del usuario del centro de salud Mental Comunitario Ayelé, es probable que

mediante la aplicacion del presente estudio esta tienda a incrementarse
significativamente.

1.5.2 Hipétesis especificas

a. H1: La Gestion Administrativa en su dimension planeacion influye en la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,
Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.

b. H2: La Gestion Administrativa en su dimensién organizacion influye en la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,
Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.

c. H3: La Gestiébn Administrativa en su dimensién direccion influye en la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,
Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.

d. H4: La Gestion Administrativa en su dimension control influye en la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,

Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.
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1.6 VARIABLES

1.6.1 Variables e Indicadores

Variable Dependiente: Gestion Administrativa

Indicadores: Actla de acuerdo con su misién/vision
Obijetivos institucionales
Coordinacion de acciones

Seleccion de estrategias

Estrategias de atencion al cliente
Adecuada socializacion

Cumplen su manual de funciones
Organigrama institucional.
Comunicacién organizacional
Trabajo en equipo

Estrategias de motivacion

Se genera la conciliacién

Control de la calidad en el servicio.
Control de la satisfaccion del cliente.
Posicionamiento en el mercado.

Control de todo el proceso (auditoria).

Variable Independiente: Satisfaccion del Usuario

Indicadores: El servicio de atencion puede atender sus demandas.
Se cumple con calidad y oportunidad lo solicitado.

Recibi6é buena orientacion para la atencion de sus requerimientos.

El personal que lo atendio esta bien capacitado.

Pudo obtener una pronta solucién a su requerimiento.

El tramite lo realizé en un proceso corto.

El tiempo que le dedicaron fue suficiente.

El nimero de trabajadores en el adecuado

El horario de atencién es adecuado.

Recibi6 buen trato en el servicio de atencion.

La sala de espera es de tamafio apropiado para el nimero de usuarios.
La sala de espera estuvo limpia y acogedora.

Los ambientes estaban bien iluminados.

Esta satisfecho con la rapidez en la atencién.

Se respetd el orden de llegada en la atencion.
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1.6.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1:
Operacionalizacion de Variables
Variable Dimensioén Indicador Escala de Valor Escala de
Independiente Medicién
Gestion = Actla de acuerdo con su Ordinal
Administrativa Planeacion misién/vision Escala Lickert
= Objetivos institucionales
= Coordinaciéon de acciones 1= Muy Deficiente;
= Seleccion de estrategias 2=Deficiente;
= Estrategias de atencion al 3= Aceptable;
Organizacion cliente 4= Bueno;
= Adecuada socializacion 5= Muy bueno
= Cumplen su manual de
funciones

= Organigrama institucional.
= Comunicacion organizacional
Direccion = Trabajo en equipo

= Estrategias de motivacién

= Se genera la conciliacion

= Control de la calidad en el

Control servicio

= Control de la satisfaccion del

= cliente

= Posicionamiento en el
mercado

= Control de todo el proceso
(auditoria)

Fuente: Elaboracion propia

Variable Dimensién Indicador Escala de Valor Escala de
Dependiente Medicion
Satisfaccion del Eficiencia = El servicio de atenci6én puede atender Escala Lickert Ordinal
Usuario sus demandas.
= Se cumple con calidad y oportunidad lo 1= Muy en desacuerdo;
solicitado. 2=En desacuerdo;
= Recibi6 buena orientacion para la 3= Indeciso;
atencion de sus requerimientos. 4= De acuerdo;
= El personal que lo atendié estd bien 5= Muy de acuerdo
capacitado.
Eficacia = Pudo obtener una pronta solucién a su

requerimiento.
= El tramite lo realizé en un proceso corto.
= El tiempo que le dedicaron fue suficiente.
= El nimero de trabajadores en el
adecuado

Comodidad = El horario de atencion es adecuado.
= Recibié buen trato en el servicio de
atencion.
= La sala de espera es de tamafio
apropiado para el nimero de usuarios.
= |La sala de espera estuvo limpia y
acogedora.
= Los ambientes estaban bien iluminados.
= Est4 satisfecho con la rapidez en la
atencion.
= Se respet6 el orden de llegada en la
atencion.

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 ANTECENDENTES DE ESTUDIO

2.1.1 A nivel Internacional

Rojas, et al. (2020) realiz6 en Colombia un articulo titulado “Gestion
administrativa sustentable de los sistemas integrados de gestién en los
servicios de salud”. El objetivo es conocer la evolucién de la gestion
asistencial en salud a través de un método descriptivo basado en encuestas.
Los resultados han analizado la restauracion de elementos ambientales,
estrategias y sistemas de gestion administrativa. Se concluyé que cuando
decidieran implementar SIG, habria muchos beneficios para los servicios de
salud. Los beneficios més positivos son costos reducidos y administracion
optimizada de dispositivos para lograr mejor los objetivos comerciales de la
organizacion.

Coloma, et al. (2020) presentd en Ecuador un trabajo de investigacion
titulado “Gestion administrativa y satisfaccién de pacientes en una unidad
médica de primer nivel, Ecuador”, el presente proyecto tuvo como finalidad
analizar los factores determinantes que influyen directamente en la gestion
y satisfaccion de pacientes en el estado del Naranjal. El tipo de estudio fue
de tipo no experimental descriptivo y transversal de andlisis y bibliografia,

utilizando métodos bibliograficos para recolectar informacion obtenida del
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Sistema de Registro Diario Automatizado de consultas y Atencion
Ambulatoria (Manual del Usuario PRAS, 2017). La muestra estuvo
conformada por 524 usuarios, el instrumento utilizado fue el cuestionario, el
esta compuesto por 10 preguntas con respuestas dicotbmicas y
contrastadas por expertos los resultados nos mostraron que el 77% de
encuestados afirmo estar satisfecho con el equipo laboral, el 81% afirmo
estar de acuerdo con el personal de limpieza y que estos brindan una buena
atencién y hacen su trabajo de manera correcta, los materiales como
camillas, mesas, computadoras estdn en buen estado y el 80% de
encuestados indica que es asi, sin embargo el 67% se encuentra
insatisfecho con el tiempo que tenian para permanecer en salas médicas de
primera 71 % mas alto, cumplimiento de progreso 79%, manejo y resolucion
de problemas 65% a tiempo y generaciéon de confianza del usuario 84%. En
resumen, la administracién y la calidad son los pilares conceptuales sobre
los cuales desarrollar un plan de mejoramiento para capacitar al personal
correspondiente con el objetivo de asegurar la excelencia en la calidad de la
atencion en los servicios médicos primarios del pais.

Vera (2019) presentd en Ecuador un trabajo de investigacion titulado
“Evaluacion de la calidad de la atencién en relacién con la satisfaccion de
los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de
Milagro”. El objetivo de este estudio fue evaluar la satisfaccion de los
usuarios con la atencién y la calidad de la atencion brindada en el Hospital
General de Milagro. La muestra estuvo conformada por 357 nifos
representativos. Se utilizé el enfoque SERVQUAL, que consta de cinco

dimensiones: materiales, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
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empatia. El estudio fue diseflado como un andlisis transversal y la
recoleccion de datos se llevé a cabo en el Hospital General de Milagro en
agosto de 2017. Entre los hallazgos del estudio, los indicadores de
insatisfaccion de los usuarios con los servicios de emergencia pediéatrica del
Hospital General de Milagro incluyeron tangibilidad, confiabilidad, seguridad
y empatia; muy bajo. En conclusion, es bien sabido que el servicio no
garantiza la total seguridad de los pacientes y que el tratamiento no presta
suficiente atencion al calor.

Gonzaélez, et al (2018) presentd en Cuba un articulo de investigacion titulado
“Gestion integrada de seguridad del paciente y calidad en servicios de salud”
El objetivo de este estudio es analizar la aplicacion de la gestion integral
basada en riesgo, seguridad y calidad en un Centro Nacional de Cirugia
Minimamente Invasiva, utilizando como caso de estudio la cirugia de
calculos biliares. En base a la estructura, responsabilidad y documentacion
establecida para la gestion de la calidad, se ha llevado a cabo como método
de investigacion el estudio de los factores de riesgo para la seguridad del
paciente en la cirugia endoscopica planificada en tres fases, preoperatoria,
intraoperatoria y postoperatoria. Los resultados muestran que el enfoque de
riesgo transforma la gestion de la calidad y la seguridad del paciente de una
evaluacion reactiva de las complicaciones y el incumplimiento a una gestion
activa de los riesgos potenciales. Esto tiene el valor agregado de involucrar
al personal superior en el proceso y facilita la identificacion de riesgos
potenciales incluso en ausencia de dafios. Los errores son oportunidades de
aprendizaje que pueden prevenir mayores dafios a los pacientes. Se

concluyé que la gestion integrada de calidad y seguridad, basada en un
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enfoque basado en riesgos, aseguré al Centro Nacional de Cirugia de
Minima Invasion indicadores de desempefio de excelencia en la atencién a
la salud.

Rodriguez y Mendoza (2017) presentd en Ecuador un trabajo de
investigacion titulado: “Relacion entre gestion del director y satisfaccion del
usuario externo en centros de salud de un distrito del Ecuador” Tuvo como
objetivo establecer una relacién entre la gestién ejecutiva y la satisfaccion
del usuario externo; el estudio fue transversal y correlativo con una muestra
de 9 directores de centros de salud y 652 usuarios externos, donde el nivel
de gestion diaria del director fue del 56%, el indice de satisfaccién es del
44%. Los usuarios externos tuvieron un 89% de insatisfaccion moderada y
un 11% de insatisfaccion leve; la calidad general de la atencién fue 100%
mala. Los coeficientes de correlacion para las dimensiones de liderazgo e
insatisfaccion oscilaron entre débilmente negativo (r=-0,28 y r=-016),
débilmente positivo (r=0,31) y fuertemente negativo (-0,52 yr=-070). Mostrar
qgue la mala gestién esta directa y significativamente relacionada con la

insatisfaccion de los usuarios.

2.1.2 A nivel Nacional

Vizcaino (2022) presento un estudio titulado “Gestion administrativa y calidad
de atencion a los pacientes ambulatorios del Centro de Salud Bajo Naranjillo,
2022”, el objetivo general es determinar la relacion existente entre la
administracion y la calidad de atencion en el centro de salud Bajo Naranjillo
el cual fue desarrollado en el afio 2022. El tipo de estudio desarrollado

corresponde a uno basico con un disefio no experimental, descriptivo y
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relacionado simple. La poblacién del proyecto de investigacion estuvo
conformada por 70 usuarios del centro de salud Bajo Naranijillo. El método
utilizado fue la encuesta validada previamente por expertos. Los resultados
obtenidos nos muestran que el nivel de Significancia es de 0.000, cuyo
margen de error fue menor a 0.01 cuyo coeficiente de correlacién entre
variables fue de 0.754. Podemos concluir de la investigacion que las
variables administrativas (planificacion, organizacion, direccién y control) y
las dimensiones de las variables de calidad de atencion (eficacia, eficiencia,

acceso a la atencion de la salud, equidad y justicia).

Coronado (2021) realizé una investigacion titulada “Gestién administrativa y
calidad de atencion en salud al usuario en el centro de salud de Tacabamba-
Chota”, el objetivo fue determinar la relaciéon entre administracion (GA) y
calidad de atencion (CA) en aspectos de salud de los usuarios del Centro de
Salud Tacabamba-Chota en el afio 2021, para lo cual se realiz6 una revision
tedrica de las variables aplicadas a GA y CA en el sector publico,
especialmente en salud publica. Conozca los procedimientos administrativos
disefiados para atender las necesidades de la sierra peruana. Los métodos
utilizados fueron basico, cuantitativo, con niveles de pareamiento
descriptivo, disefio no experimental, se utilizO como instrumento de
investigacion dos cuestionarios, la poblaciéon fue de 56 personas, las
mediciones se realizaron con una escala tipo Likert. Se encontré que GA
estaba significativamente correlacionado con AC con un coeficiente de
correlaciéon de 0,017; se concluyé que la relacion que existe entre GAy AC

puede estar parcialmente determinada por lo que reciben los usuarios
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cuando acuden a la enfermedad o servicio publico que brinda el Centro de
Salud de Tacabamba, es decir, acciones que demuestran que la direccion
ejecutiva esta trabajando para asegurar que la agencia utiliza eficazmente
los procedimientos administrativos para satisfacer las necesidades y
garantizar un servicio de calidad.

Cerna (2019) presento un trabajo titulado “Gestién administrativa y la calidad
de servicio al usuario en el Centro de Salud San Fernando, San Juan de
Lurigancho, 2018”. El objetivo general fue determinar si existe una
correlacién entre la gestion del Centro de Salud San Fernando San Juan de
Lurigancho-2018 vy la calidad de los servicios a los usuarios.
Metodolégicamente, el estudio se disefi6 como una investigacién basica y
de disefio no experimental, de corte transversal, nivel descriptivo de
cumplimiento. EI método utilizado es el método hipotético deductivo. El
Centro de Salud San Fernando cuenta con 48.000 usuarios, se delimita
dicha poblacion, se aplica el cuestionario a un grupo menor denominado
muestra estadistica, cuya principal caracteristica es que los resultados son
representativos de la poblacién general, este tipo de muestreo es simple.
Una seleccion aleatoria de 38 personas. En cuanto a la instrumentacion, se
utilizaron métodos de encuesta para administrar las variables y calidad del
servicio, se calificaron dos escalas de opinion de 40 enunciados con escalas
de Likert como instrumentos, y se determindé la validez de los instrumentos
generados mediante evaluacidn de expertos. y los coeficientes alfa de
Cronbach se utilizan para determinar la confiabilidad. Los resultados del
estudio muestran que la correlacion es de 0,668 correlacion positiva

moderada, valor de significacion = 0,000 < es decir a = 0,05, por lo que existe
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evidencia estadistica para rechazar HO y aceptar H1, es decir, existe una
relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio segun
Correlacion directa de los indices de correlacién de Spearman.

Bonilla (2019) presenté un estudio titulado “Gestion administrativa y la
calidad de atencion en el servicio de obstetricia del centro de salud
Querocaotillo” Con el objetivo de determinar la relacion entre la administracion
de los servicios de maternidad en el Centro de Salud de Querocaotillo y la
calidad de atencion, se trabajo con 30 personas que visitaron el Centro de
Salud de Querocotillo. Mediante un disefio descriptivo correlacional en el que
se relacionaron las variables administracion del servicio de maternidad del
Centro de Salud Querocotillo y calidad de atencion, se realizé analisis
estadistico mediante correlaciones de Pearson y se encontraron
asociaciones moderadas a moderadas. Se puede determinar una media de
101,46 puntos con una desviacion estandar de 8,1 dividiendo la media. La
puntuacion media de entrada fue 93,36 con una desviacion estandar de 9,03.
La media es alta, en la relacion y el valor de significacién de 0,000, menos
de 0,05. Por tanto, esto apoya la hipotesis de que las dos variables estan
correlacionadas y moderadas. Desde la perspectiva de los pacientes del
distrito de Querocotillo administrado por la provincia de Cutervo, el manejo
administrativo fue moderado con el manejo rutinario representando el 53,4%
frente al 16,6% de calidad de atencion. En tanto, en la misma dimension,
logro una mejora significativa del 83,4% frente al 46,6% en la administracion.
Véasquez (2018) realiz6 una investigacion titulada: “Gestion Administrativa y
la satisfacciéon del servicio de atencion de consulta externa en el Centro de

Salud Sisa- San Martin- 2018”, Su objetivo general fue determinar la relacion
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entre la administracion y la satisfaccion con los servicios de atencion
ambulatoria en el Centro de Salud SIS, San Petersburgo. Maarten 2018. El
tipo de investigacion fue descriptiva y present6 un disefio no experimental y
transversal. La poblacion estd conformada por los usuarios del Centro de
Salud Sisa San Martin, considerdndose una muestra de 384 usuarios
mediante un instrumento cuestionario que brinda validez de contenido y
analisis de confiabilidad. Entre los principales hallazgos se encuentra una
correlacién positiva directa entre la administracion y la satisfaccion del
usuario ambulatorio con el Centro de Salud SISA con un coeficiente de
correlacién de 0.617** y un Sig. Bilaterial desde ,000 (Siguiente. < 0,01), lo
gue indica que existe una correlacion positiva bastante significativa entre las
variables; ademas, el 55,6% de los usuarios considera que el nivel de gestién
administrativa es medio, y la satisfaccién de los usuarios con los consultores
externos es media, correspondiente al 47,0%. Asimismo, hubo una
correlacién positiva moderada entre las dimensiones de la variable
administrativa (plan r=0,506**; organizacion r=0,516**; gestion r=0,540%**;
control r=0,495**) satisfaccion del servicio de atencion al cliente ambulatorio.
tratamiento. Asimismo, el nivel de la dimensidén gestion administrativa se
encuentra en un nivel medio.
2.2 BASES TEORICAS
2.2.1 Gestion Administrativa
a. Gestion proviene del latin gestio: el acto de liderar. gestion, direccion.
Actividad profesional dirigida a determinar metas y métodos para su
aplicacion, crear organizaciones sisteméticas, ofrecer estrategias de

desarrollo y administrar parametros de personal. El concepto de gestion
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se refiere principalmente a la accion y proviene de la palabra latina
accionen; su significado expresa una intencion o deseo de un bien que
puede afectar una situacion particular. Por ello, la campafa hace un
enfoque especial a la denominacién de gestion, ya que se diferencia de
la contextualizacién de conceptos administrativos. La gestiébn no se
considera como una ciencia disciplinaria, sino en el contexto de la gestion
administrativa o como un estilo de direccion de Pifon.

b. Segun el diccionario de la Real Academia de Espafia (2024), el concepto
de gestion es el “conjunto de acciones y efectos de la gestién que ayudan
optimizar los procedimientos en torno a la gestién de procedimientos, los
cuales conducen a la realizacion de un negocio de cualquier indole”.

c. Asimismo, el Real Academia Espafiola (2024), define la gestibn como
“las acciones y efectos de la gestion, entendiendo por gestion literalmente
la ejecucién de procedimientos que conducen al cumplimiento de un
negocio o de cualquier deseo”. En el ambito de los negocios, puede
interpretarse como el conjunto de actividades y procesos que tienen
como finalidad alcanzar las metas y objetivos empresariales.

d. Casco et al (2017) afirma que el proceso de gestion consta
fundamentalmente de una secuencia de pasos especificos que se trazan
para la consecucion de los objetivos institucionales. Torres y Diaz (2010)
afirman que las organizaciones derivan de la constitucion humana porque
comparten la responsabilidad de lograr las metas corporativas al
proporcionar recursos Yy capacidades. Con base en esto, las
organizaciones definen su curriculo para los productos que desarrollan y

satisfacen sus metas a sus clientes, intenta seguir operando en el
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mercado. Asi, en cualquier proyecto que implemente la empresa, el valor
del elemento humano se justifica por los resultados alcanzados.

e. Rubio (2008) afirmd que “el liderazgo es apoyado y trabajado por
personas, generalmente grupos de trabajo, a través de la planificacion,
organizacion, funciones de recursos humanos, direccion, control y
representacion para lograr resultados. Enfatiza que la administracion es
una toma de decisiones continla basada en informacion de situaciones
rutinarias, imprevistas, situaciones inciertas o tipos de informacion que
escapan al control de los administradores, y que la informacién es
consistente con las metas establecidas. Anzola, Sérvulo (2002) afirmé:

f. La administraciéon incluye todas las actividades realizadas para
coordinar los esfuerzos de un grupo de personas, es decir, la
forma en que tratan de lograr objetivos o tareas realizando ciertas
tareas basicas, como planificar, organizar, dirigir y controlar con la
ayuda de personas y cosas (p. 13)

g. Cada organismo estatal, al crear una sola unidad administrativa,
fortalecerla y ponerla en funcionamiento, formulara metas estratégicas
alcanzables a mediano y largo plazo para el desarrollo de la unidad; al
mismo tiempo, prevenir actividades ilegales, supervisar a los cuadros
para que cumplan con sus deberes de acuerdo con la ley y observar la
disciplina, observar la responsabilidad, observar la ética profesional. "
También establece que existen “cuatro funciones administrativas:
organizacion, planificacion, control y gestion, estos son los pilares del

buen gobierno, que se interrelacionan y se interconectan. El orden de
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estas funciones administrativas debe ser consecuente con los objetivos

trazados por la empresa’.

Objetivos de la Gestion Administrativa

Optimizar los recursos productivos en torno a la sostenibilidad y

competitividad de la entidad donde labora.

e Promover la difusién de productos y servicios de calidad

o Identificar y satisfacer las necesidades en torno a la informacién,
relacionadas con las funciones organizacionales, operaciones y procesos
de gestion.

e Promover la modernizacion o mejora de las actividades organizacionales y

sus procesos de gestion.

Importancia de la gestién administrativa

La tarea de la administracion es optimizar una sociedad moderna través de

normas sociales apropiadas e instituciones eficaces. EI componente de

seguimiento de la agencia esta intimamente relacionado con la gestion

eficaz, el compromiso y satisfaccion del usuario y el logro de muchos

objetivos son en gran parte responsabilidad del administrador y donde la

agencia confia en su competencia. Zamora (2016)

En casos extremos, cuando la ejecucion de procesos a gran escala requiere

de grandes habilidades y el uso de recursos materiales y humanos, el

director juega un papel real en el logro de sus metas y el pleno desarrollo de

procesos que contribuyan al logro de estos resultados planificados. Este

hecho se da en la administracién publica, que se ha convertido en el negocio

mas importante del pais, dado su importante papel en el desarrollo
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econdémico y social del pais y las crecientes actividades que antes estaban

asociadas al sector privado. pais Zamora (2016).

Recursos Técnicos

Son ayudas y herramientas para coordinar otros recursos. Ellos pueden ser:
* Sistemas de produccion, ventas, financieros, administrativos.

» Formulas, patentes, marcas, etc.

Recursos Humanos

Estos recursos son esenciales para cualquier grupo social porque de ellos
depende la gestion y el funcionamiento de otros recursos. Los recursos
humanos tienen las siguientes caracteristicas:

* Oportunidad de desarrollo.

* Ideas, imaginacion, creatividad, habilidades.

» Sentimientos

» Experiencia, conocimientos, etc.

(MarcadorDePosicionl)

Recursos Financieros

Son recursos monetarios propios y externos de la empresa, indispensables
para su adecuado funcionamiento y desarrollo, y pueden ser:

* Recursos econdémicos propios, incluyendo: dinero, aportes de socios
(acciones), utilidades, etc.

* Recursos financieros externos, estan representados por: préstamos de
acreedores y proveedores, crédito bancario o privado y emisiones de

valores.
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2.2.2 Dimensiones de la Gestion Administrativa

Huisa (2013) plante6 en relacion con la dimension de la gestién
administrativa: “La gestion administrativa consta de un proceso cuyo proceso
hace énfasis directo en 4 aspectos que son: planeacion, organizacion,
direccion y control. También agrega: “Los encargados de la administracion
deben planificar las principales estrategias que le permitirdn a la empresa
alcanzar sus objetivos, organizar sus equipos de responsables para
brindarles todo lo necesario para hacer su trabajo de manera eficaz y
siempre deben tener las cosas planificadas y nada se desvia de lo prescrito,
y de ser asi, debe corregirlo a tiempo y conducir con decision al personal,
pues su finalidad principal es garantizar la eficacia del servicio prestado”.
2.2.2.1 Dimension 1: Planificacién

Huisa (2013) sostiene que:

La planificacion ejecutiva implica determinar los recursos, las metas y las
actividades necesarias para lograr las metas establecidas. Es el proceso de
seleccion de recursos, alternativas, medios y metas para incrementar el nivel
de desarrollo de una empresa, institucion o pais. (p.99.). En la gestion,
aquellos que estan en el primer paso deben centrarse en la planificacion,
siempre definir claramente los objetivos de la unidad organizativa o empresa
de acuerdo con la situacion real, para lograr los objetivos establecidos y
luego enfocarse en lograr los objetivos, con el fin de alcanzar los objetivos
inicialmente fijados del grupo social se ha desarrollado un recurso basico
para todas las actividades previstas.

Para Stoner (2009) “La planificacion también define jerarquias. La

planificacion se divide en operativa, tactica y estratégica. La planificaciéon
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estratégica es la planificacibn mas integral ya que involucra a todos los
agentes que intervienen en la organizacién. Entonces podemos decir que la
planificacion estratégica establece objetivos a alcanzar a largo plazo. A
diferencia de la planificacion estratégica, la planificacion tactica no es tan
extensa como la que llevan a cabo los departamentos. Por tanto, podemos
decir que la planificacion tactica marca objetivos a alcanzar a medio plazo.
Un plan de accion es mas especifico que los dos anteriores, ya que los
objetivos estan definidos por tareas o acciones especificas.

Asi, se puede decir que la planificacion operativa establece objetivos a
alcanzar en el corto plazo. Louffat (2012) lo define como: “El primer elemento
del proceso administrativo, que se encarga de sentar las bases de la gestion
profesional en la institucién. Los lineamientos de planificacion, las
direcciones indican las coordenadas de la ruta que la institucion planea
tomar, lo que le permite auto diagnosticarse y determinar las mejores
opciones de gestién para una operacion sostenible y rentable en el tiempo.

Segun Louffat: "La planificacion es el proceso administrativo mas importante
y se desarrolla al comienzo de cualquier proceso. El proceso se formula en
la implementacién de la vision y mision ambiental. Se desarrolla mediante la
planificacion. En muchos casos, el proceso de baja eficiencia se modifica,
nos permite adaptarnos a los cambios y requerimientos que nos impone el
entorno, podemos lograr la eficiencia, utilidad y calidad de los bienes
materiales y servicios que brindan en los diversos locales u oficinas de la
institucibn u oficinas publicas, privadas con el fin de mejorar

constantemente”.
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El mismo autor considera que “en todas las instituciones del Estado, al crear
una gestion administrativa adecuada para las unidades estructurales,
fortalecer la gestion administrativa y empresarial, formular metas
estratégicas factibles de mediano y largo plazo para el desarrollo de las
unidades estructurales, al mismo tiempo tomar medidas preventivas para
evitar actividades ilicitas y controlar el desempefio del trabajo de los
funcionarios, el cumplimiento del deber y la ética profesional (Louffat, la
Planificacion seria la dimension que mueve todo el proceso hacia un punto
determinado, determina las metas de los planes de la agencia y asi logra las
metas establecidas”.

2.2.2.2 Dimension 2: Organizacion

Para Huisa (2013), este proceso consta basicamente de un proceso entre
dos o mas personas que tienen como finalidad estructurar una meta u
objetivo. Louffat (2012) lo define como:

El proceso mediante los cuales la organizacion es considerada como un
proceso mediante los cuales se desarrollan arreglos internos de manera
consistente en torno a la estrategia definida del presente libro.

Por lo tanto, los planes de accion a tomar en consideracion tienden a
estructurarse en bajo diversos parametros los cuales permitan a la entidad
formular mejores estrategias.

Segun los autores, “el propdsito de la planificacion organizacional es lograr
las metas generales y los objetivos estratégicos mediante la implementacion
de un plan de accién anual que se desarrollara al inicio de cada afio para
identificar los procesos a seguir y en muchos casos algunos procesos

ineficaces. se modifican para que podamos adaptarnos a los cambios y
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requisitos del entorno, y podamos lograr eficiencia, eficacia, calidad de los
bienes y servicios materiales, lo que a su vez permite una gestion eficaz de
los recursos para garantizar la eficiencia y la eficacia Se puede evaluar el
desempefio de las diferentes areas u oficinas para la mejora continua de las
instituciones publicas o privadas".

Stoner (2009) también define “la organizacién como los componentes de las
funciones y los procesos administrativos. En este sentido, organizacion
significa la organizacién, estructuracién e integracion de los recursos e
instituciones que intervienen en el comportamiento de las propiedades
individuales”. Segun los autores, “El disefio organizacional tiene como
objetivo lograr las metas generales y los objetivos estratégicos mediante la
implementacion anual de un plan de accién que enmarcara la vision y misiéon
del ambiente de implementacién al inicio de cualquier proceso; lineas
seguidas y en muchos casos modificando algunos ineficaces procesos para
gue se pueda adaptar a los cambios y demandas que impone el entorno y
se pueda lograr aumentar la eficiencia en los bienes y servicios materiales”.
2.2.2.3 Dimensién 3: Direccion

Huisa. (2013) argumentan que “se trata de una mistica de sumision mas que
de obediencia. Los subordinados estdan debidamente orientados y los
superiores tienen la responsabilidad constante de hacerlos conscientes de
sus diferencias y orientarlos al mejor desarrollo y desempefio de sus tareas.
La gestion eficaz se esfuerza por garantizar que los subordinados
contribuyan al logro de los objetivos de la empresa. Este objetivo se logra

cuando los subordinados estan motivados, sucedera.
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También dice: “La orientacion se convierte en una guia para el cumplimiento
de las metas trazadas en cada area de la empresa, con un alcance mayor,
con informacién detallada sobre las funciones que deciden desempefiar
responsablemente, porque indican lo necesario para actuar.
responsablemente, anticipando lo que se hard” (Huisa, 2013, p. 100).
Robbins (2005) argumentan que “la direccion es otro componente del
liderazgo; los gerentes son lideres cuando motivan a los empleados,
coordinan las actividades de los demas, eligen los canales de comunicacion
mas efectivos y resuelven los conflictos entre los miembros de la
organizacion. “Las orientaciones se convierten en lineamientos para el
cumplimiento de las metas planteadas en cada area de la empresa, con
mayor alcance, con informacion detallada de las funciones que se decide
cumplir responsablemente, porque los prondsticos detallados a cumplir
responsablemente prevén las cosas que se hara Asimismo, necesitamos
lograr el compromiso de los subordinados de trabajar de manera eficiente
para que se sientan integrados en la empresa para asegurar su maximo
desempefio y lograr los objetivos estratégicos del plan anual. Acciones”.
Stoner, (2009) afirma: "El liderazgo implica ordenar, influir y motivar a los
empleados para que realicen las tareas esenciales. Las relaciones y el
tiempo son esenciales para administrar las operaciones. Por otro lado, este
autor afirma que “La gestion eficaz busca que los subordinados contribuyan
al logro de los objetivos generales y especificos de la empresa en el menor
tiempo posible, y la forma en que se logran estos objetivos es cuando

motivamos a los subordinados para lograrlos; esto sucede cuando los
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subordinados se interesan por ellos y se logran sus metas personales y al
mismo tiempo se motivan para trabajar con confianza.

El autor también cree que “los subordinados deben comprometerse a
trabajar de manera eficiente y hacerlos sentir parte integral de la empresa,
asegurar un desempefio 6ptimo, alcanzar las metas estratégicas del plan
anual. disefiado como una guia para el cumplimiento de los objetivos
marcados en todas las areas de negocio, y cuando se ejecuta de manera
responsable, el alcance es mucho mas amplio. (Stoner, 2009, pag. 13).
2.2.2.4 Dimension 4: Control

Segun Huisa (2013), “Los controles ayudan a medir el desempenio frente a
los objetivos, detectar desviaciones negativas y recomendar acciones
correctivas frente a las expectativas planificadas. Los controles se conocen
como: presupuestos, registros de inspeccion, etc.” EI mismo autor también
afirma que “con la ayuda de los controles se puede evaluar y medir el
desempeiio frente a los objetivos, los controles son lineamientos para
evaluar los objetivos planteados en las diferentes areas de la empresay, en
mayor medida, detallan las funciones que se deciden ser se llevan a cabo de
manera responsable, porque describen responsablemente los planes,
predicen las desviaciones negativas que se detectaran y proponen las
acciones correctivas adecuadas para adherirse al plan (Huisa, 2013, p. 100).
El autor también afirma que “el control es la funcién administrativa que
permite evaluar el desempefio del trabajo y es la base del proceso
administrativo, y el responsable serd una persona muy confiable,
competente, leal que controle las actividades de los empleados. de la verdad

en la organizacion; el control es la clave para describir, analizaria y resumiria
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los resultados obtenidos en la operacion de la empresa y tomaria acciones
correctivas, con el re planificacién se puede estimular el desempefio de los
empleados y asi mejorar la eficiencia y eficacia de la empresa.” Koontz y
Weihrich (1994) se refirieron al concepto de control interno y afirmaron que
“sus funciones son principalmente responsables de los gerentes,
funcionarios y personal de servicio de la empresa. El control interno requiere
de su compromiso, planificacion sisteméatica y verificacion del desempefio de
las tareas asignadas”.

Los autores sustentan: “Los controles se convierten en una guia para el
cumplimiento de las metas planteadas en cada area de negocio con un
alcance mas amplio que describe las funciones que se deciden realizar
responsablemente, llegando a predicciones detalladas de responsabilidad,
predicciones de lo que sucedera. y verificar el cumplimiento de la tarea
asignada. Con los controles podemos ver como la institucién va bien, va por
buen camino, y al mismo tiempo podemos detectar errores en el logro de las
metas establecidas”. (Koontz y Weihrich, 1994, pag. 25).

2.2.2.5 Satisfaccion del Usuario

Rey (2000) argumenta que “la satisfaccion del usuario es una evaluacion
subjetiva del éxito de un sistema de informacion y puede reemplazar
medidas de efectividad mas objetivas que a menudo no estan disponibles.
La satisfaccion es suave. Centrarse en percepciones y actitudes en lugar de
criterios especificos y objetivos. En la medida en que la satisfaccion evallia
la percepcion que tiene el usuario del sistema y no la calidad técnica, si el
usuario percibe el sistema de informacion como malo, defectuoso o

insatisfactorio, puede llevar a una situacion que le genere Malos sistemas de
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informacion; por tanto, la vision de los usuarios determinard el éxito o el
fracaso del sistema de informacion.”

Martinez (2012) en su libro Gestion Empresarial dice que “Los estudios de
calidad de servicio y satisfaccion de consumidores y usuarios tienen un
concepto comun. que se considera fundamental para la perspectiva del
cliente final al evaluar lo que la organizacion puede ofrecer. Desde esta
perspectiva, el desempefio organizacional se mide en ultima instancia por
las personas que compran 0 usan bienes y servicios de consumo. La
psicologia ha realizado contribuciones significativas a la investigacion y la
intervencion relacionadas con la calidad del servicio y la satisfacciéon del
consumidor y usuario.

Kotler y Amtrong (2012) en su libro Marketing afirman que “un servicio es un
tipo de producto que consiste en una actividad, beneficio o satisfaccion que
se vende, es de naturaleza intangible y no crea propiedad de nada. Por
mencionar algunos son bancos, hoteles, lineas aéreas, minoristas,
inaldmbricos y reparaciones del hogar.

2.2.2.6 Dimensiones de la Satisfaccion del Usuario

Calva (2009) define a este aspecto como un aspecto relativamente
importante dado que el servicio ofrecido en muchos aspectos tiende a estar
relacionado a las necesidades que han sido satisfechas. Mayormente este
aspecto esta relacionado a diversos factores que inciden fundamentalmente
en la percepcion de estandares, puntos de referencia y expectativas basadas
en la calidad de servicio ofrecido.

Segun Gosso (2008), “la satisfaccion es el producto de la evaluacion del

usuario en funcién de si el servicio satisface sus deseos y necesidades
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después de utilizar el servicio”. Para determinar la satisfaccion del usuario,
los autores proponen 3 dimensiones:

Eficacia: "La eficacia es la medida del logro de una meta o resultado
propuesto, la accion realizada para lograr la meta prevista" (Gosso 2008).
Eficiencia: “La eficiencia es el uso adecuado de los recursos para lograr
resultados 6ptimos con una menor inversion” (Gosso 2008).

Comodidad: “La comodidad es la sensacion de satisfaccion del usuario con
el entorno en el que se presta el servicio, haciéndolo agradable y placentero”
(Gosso 2008).

2.2.2.7 Modelos Tedricos de la Satisfaccion

Segun Salazar (2011), las personas miden la satisfaccion del usuario de
diferentes maneras y enfatizan la “importancia de la satisfaccion del usuario”.
Algunos autores y sus modelos tedricos han sido utilizados para medir la
satisfaccion del usuario, mencionamos a continuacion:

Negacidon de expectativas: se basa en el “modelo de marketing”, que es un
modelo tomado del marketing que establece que los usuarios comparan sus
expectativas de lo que consumiran con la experiencia de consumo real. La
satisfaccion del usuario se produce cuando la experiencia es positiva, y la
insatisfaccion se produce cuando no cumple con sus expectativas. Zamora
(2016).

Descontento latente: emergente en la década de 1970. Esta insatisfaccion
se produce de dos formas: (a) externamente, el usuario presenta su queja
para buscar resolucion ante la autoridad correspondiente, y (b)
posiblemente, aunque esté insatisfecho, el usuario no publica su queja.

Zamora (2016).
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2.2.2.8 Niveles de Satisfaccioén

Los pacientes experimentan uno de los 3 niveles de satisfaccion:

a. Insatisfactorio: Ocurre cuando el desempefio percibido del producto no
cumple con las expectativas del paciente.

b. Satisfaccion: Ocurre cuando el desempefio percibido del producto cumple
con las expectativas del paciente.

c. Complacencia: Ocurre cuando el desempeiio percibido excede las
expectativas del paciente.

La lealtad a la instituciéon se puede entender en funcién del nivel de

satisfaccion del paciente. Ejemplo: los pacientes insatisfechos cambiaran

inmediatamente de marca o proveedor (deslealtad en la atencion médica),

mientras que los pacientes satisfechos permaneceran leales; pero solo hasta

gue encuentre otro servicio con una mejor oferta (fidelidad condicional).

Por el contrario, un paciente feliz se vuelve fiel al servicio porque siente una

afinidad emocional que va mas alla de los simples deseos racionales. Por

esta razon, las instituciones se esfuerzan por satisfacer a sus pacientes

prometiendo lo que pueden entregar y entregando mas de lo prometido.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL
Administraciéon: Es una ciencia social que tiene por objeto el estudio de
los métodos de organizacion y planificacién, organizacion, gestion y control
de los recursos organizativos (humanos, financieros, materiales, técnicos,
de conocimientos, etc.) con el objetivo de organizarlos lo mejor posible.
Atencion primaria en salud: Es la atencién basica de la salud basada en
métodos y tecnologias practicos, basados en la ciencia y socialmente
aceptables, proporcionada con la plena participacion de todas las personas
y familias de la sociedad y a un precio asequible en todas las sociedades y
paises, respetando el espiritu de autorresponsabilidad y
autodeterminacion. -gestion. determinacién en todas las etapas de su
desarrollo.
Centro de Atencién Primaria (CAP): Es el primer lugar al que acudir si
tienes problemas de salud o quieres prevenir enfermedades. Brinda
asistencia sanitaria y social, asi como promocién de la salud, atencion
preventiva, curativa y de rehabilitacion.
Comodidad: Es la sensacion de que el usuario se encuentra satisfecho,
comodo y satisfecho con el entorno de servicio.
Control: Cuantificacion del progreso de los empleados frente a los
objetivos establecidos.
Direccion: Un alto nivel de comunicacion con los empleados y la capacidad
de crear un entorno propicio para el logro de los objetivos de eficiencia y

rentabilidad de la empresa.
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Eficacia: La medida de lograr nuestra meta o resultado propuesto al tomar
acciones gque nos permitan alcanzar nuestras metas establecidas.
Eficiencia: Uso adecuado de los recursos para lograr el maximo efecto con
la minima inversion.

Gestion: La forma en que se utilizan los recursos limitados para lograr los
objetivos deseados. Realiza 4 funciones especificas: planificar, organizar,
dirigir y controlar. Proceso que involucra las funciones y actividades de
trabajo especificas que los gerentes deben realizar para alcanzar las metas
de la empresa.

Satisfaccion del usuario: Es la ultima satisfaccion con atencion a
diferentes aspectos.

Objetivo: El fin, la busqueda de un deseo de cumplirlo.

Organizacion: Hacer el mejor uso de las personas y los recursos
disponibles para lograr resultados.

Planificacién: Vision general de una empresa global y su entorno, toma de
decisiones especificas con objetivos especificos.

Recursos humanos: Este es el trabajo proporcionado por todos los
empleados o socios de una organizacion, aunque se utilizan con mayor
frecuencia en los sistemas o procesos de gestion que se ocupan de la
seleccion, contratacion, formacion, empleo y retencion del personal de una
organizacion.

Salud: El conjunto de condiciones fisicas de un organismo en un ambiente
o momento determinado. satisfacer Es la funcion y efecto de la satisfaccion

0 contentamiento. Este verbo significa deber, satisfacer el apetito,
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apaciguar la pasion, cumplir un pedido, recompensar un mérito o
arrepentirse de una falta.

Usuario y/o cliente: Es una persona que utiliza los servicios profesionales
de otra persona. Persona natural o juridica que acude a una institucion a

recibir servicios o realizar tramites.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 METODO DE INVESTIGACION
3.1.1 Método General
El método de estudio correspondera al método cientifico. EI método cientifico
es un conjunto de pasos, métodos y procedimientos utilizados para formular
y resolver preguntas de investigacion mediante la prueba o confirmacién de

hipotesis. (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.1.2 Método Especificos

El método especifico para utilizar corresponde al enfoque hipotético
deductivo, es uno de los modelos que describe el método cientifico, que se
basa en un ciclo de induccion-deduccién-induccién para formular hipétesis y

probarlas o refutarlas. (Pimienta, et al 2017).

3.2 TIPOLOGIA DE LA INVESTIGACION
Esta investigacion correspondera al tipo basico (Bunge, 2000), ya que tiene
el proposito de generar nuevos conocimientos, innovando teorias y
conceptos concerniente a la Gestibon Administrativa y Satisfaccion del

Usuario.
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3.3 NIVEL DE LA INVESTIGACION.

El nivel que utilizara esta investigacion sera no experimental, se considera
gue es una actividad que se puede realizar sin manipular deliberadamente
las variables. Se basa basicamente en observar y luego analizar los
fendmenos que se encuentran en el medio natural. (Hernandez y Mendoza,

2018)

3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

Es un estudio descriptivo correlacional, evaluar las relaciones que existen
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables (identificar asociaciones

en un contexto dado) (Hernandez y Mendoza, 2018)

Donde
M: Muestra

V1: Gestion de talento humano
V2: Desempefio laboral

I'. Correlacion
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3.5 POBLACION, Y MUESTRA
3.5.1 Poblacién
Conceptualizada por Hernandez y Mendoza (2018) como “la existencia de
un conjunto de variables o eventos investigados que también comparten los
mismos criterios de inclusibn como un rasgo”. Para este estudio, estara
compuesta por 200 usuarios del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,

ubicado en el Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa.

3.5.2 Muestra

Los resultados se obtendran utilizando la férmula para el calculo del tamafio
de la muestra, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del
0,05% cuando se desconocen los parametros relacionados con la poblacion.

B z2.N.p.q
CE2(N-1)+z2%p.q

n

Donde:

Z: Nivel de confianza

n: Tamafo de la demostracion de la muestra

N: Tamarfo de la poblaciéon p y g: Estadistica poblacional (varianza) cuando los
pardmetros son desconocidos (p=0,5y g=0,5)

e: Error de estimacion (del 0% al 5%)

Reemplazamos los valores por:

1.96"2.200.0.5.0.5 192,08
n= = = 131,75
0.052(200-1)+1.96%2.0.5.0.5  1,4579

n= 132 usuarios del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé.
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Por lo tanto, se toman como muestra 132 usuarios del Centro de Salud
Mental Comunitario Ayelé, ubicado en el Distrito de Paucarpata de la Provincia
de Arequipa.

3.6 TECNICAS, FUENTES E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.6.1 Técnicas
Para el procesamiento y recoleccién de datos se utilizard como técnica la
Encuesta, la cual es considerada util para recolectar datos y/o procesar
informacion sobre fendmenos o aspectos de una poblacién o muestra en

particular (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.6.2 Instrumentos
Los instrumentos que se utilizaran para la recoleccion de resultados seran dos
cuestionarios que fueron presentados en el estudio de Gamero (2021), estos
instrumentos seran adaptados en este estudio y el cuestionario que medira el
Nivel de Gestidbn Administrativa consta de 16 items, con cinco posibilidades de
respuesta cada uno: Excelente, Bueno, Aceptable, Cuestionable, Pobre,
Inaceptable, este presenta 4 dimensiones y son: Planeacion (items: 1 al 4),
Organizacion (items:5 al 8), Direccién (items: 9 al 11), Control (items: 12 al 16).
Del mismo modo, el cuestionario que medira el Nivel de satisfaccion del
usuario externo consta de 16 items, con cinco posibilidades de respuesta cada
uno: Excelente, Bueno, Regular, Deficiente, Muy deficiente, este presenta 3
dimensiones y son: Eficiencia (items: 01 al 04), Eficacia (items: 05 al 09),
Comodidad (items: 10 al 16).
3.6.3 Fuentes
La fuente tomada en consideracién para la adaptacion de los instrumentos fue

el estudio de Gamero Quispe Karla Vanessa (2021) el cual presenté una
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investigacion titulada “Gestion Administrativa y la Satisfaccion del Usuario
Externo en el Centro de Atencion Primaria Il Luis Palza Lévano EsSalud Tacna,
Region Tacna, ano 2020”, es de mencionar que en este estudio los
instrumentos ya estan validados y esto ayudara a agilizar la aplicacion de los

mismaos.

3.7 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
3.7.1 Validez del instrumento
La validez del instrumento se toma en cuenta del estudio de Gamero (2021) en
donde cinco expertos realizaron su validacion y determinaron que estos
instrumentos estaban acordes para ser aplicados, para ello firmaron la
autorizacion de aplicacion (Ver Anexo 2)
3.7.2 Confiabilidad del Instrumento
La confiabilidad del instrumento sera llevada a cabo por medio del calculo del
alpha de Cronbach para ello se aplicara el instrumento a una prueba piloto de
20 usuarios y de alli si el valor generado es mayor a 0.7 los instrumentos se
consideran altamente confiables para su aplicacién.

3.8 DISENO DE CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL Y LAS
ESPECIFICAS
Para efectos de este estudio se utilizara como comprobacion la correlacién de
las variables, la cual segun Hernandez y Mendoza (2018) es “un plan o
estrategia que se utiliza para la comprobaciéon de las hipotesis planteadas”,
para de esta manera poder conocer si se respeta 0 se rechaza la hipotesis
alternativa (H1) o si se acepta la hipétesis nula (HO). Es de mencionar que para
conocer el método por el cual se realizara la comprobacion de las hipétesis los

resultados se someteran a una prueba de normalidad y a través de ellas se
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determinara si se calcula la correlacién por el Método de Pearson o el Método
de Spearman todo depende del resultado que se obtenga en la prueba de

normalida
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Matriz de Consistencia
Problema de Investigacion Objetivos de la Hiptesis de la Variables del Dimensiones Indicadores Metodologia
Investigacion Investigacion .
Estudio
General General General Gestion Planeacion -Actla de acuerdo con su mision/vision Disefio: Descriptivo

¢De qué manera | Determinar la | Hii La Gestion Administrativa -Objetivos institucionales Correlacional

influye la Gestion | influencia entre | Administrativa -Coordinacion de acciones

Administrativa en la | la Gestion | influye -Seleccion de estrategias Método Cuantitativo

Satisfaccion del | Administrativa y | significativamente Organizacion -Estrategias de atencién al cliente

Usuario del Centro
de Salud Mental
Comunitario Ayelé,

Distrito de
Paucarpata,
Provincia de

Arequipa, 20237

la Satisfaccion
del Usuario del
Centro de Salud
Mental
Comunitario
Ayelé, Distrito de
Paucarpata,
Provincia de
Arequipa, 2023.

en la Satisfaccion
del Usuario del
Centro de Salud

Mental
Comunitario
Ayelé, Distrito de
Paucarpata,
Provincia de

Arequipa, 2023.

Direccién

Control

-Adecuada socializacion

-Cumplen su manual de funciones
-Organigrama institucional.
-Comunicacion organizacional
-Trabajo en equipo

-Estrategias de motivacion

-Se genera la conciliacién

-Control de la calidad en el servicio.
-Control de la satisfaccion del cliente.
-Posicionamiento en el mercado.
-Control de todo el proceso (auditoria).

Satisfaccion del
Usuario

Eficiencia

Eficacia

Comodidad

-El servicio de atencion puede atender sus
demandas.

-Se cumple con calidad y oportunidad lo solicitado.
-Recibi6 buena orientacion para la atencién de sus
requerimientos.

-El personal que lo atendio esta bien capacitado.
-Pudo obtener una pronta solucion a su
requerimiento.

-El trdmite lo realizd en un proceso corto.

-El tiempo que le dedicaron fue suficiente.

-El nimero de trabajadores en el adecuado

-El horario de atencién es adecuado.

-Recibio buen trato en el servicio de atencion.

-La sala de espera es de tamafio apropiado para el
numero de usuarios.

-La sala de espera estuvo limpia y acogedora.
-Los ambientes estaban bien iluminados.

-Esta satisfecho con la rapidez en la atencién.

-Se respeté el orden de llegada en la atencién.

Poblacion, Muestra y Tipo de
Muestra:

Poblacion 200 usuarios del
Centro de Salud Mental
Comunitario Ayelé

Muestra: Se aplica la férmula
de célculo del tamafio de la
muestra, dado como resultado
132 usuarios del Centro de
Salud mencionado

Disefio de contrastaciéon de
hipétesis:  Correlacion  de
variables

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 RESULTADOS
Tabla 3:

El centro de salud mental Comunitario Aleyé, Distrito de Paucarpata, provincia de

Arequipa dispone de programas de salud para prevenir enfermedades para beneficio de

usted
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy
deficiente 38 28,8 28,8 28,8
Deficiente 39 29,5 29,5 58,3
validos Aceptable 19 14,4 14,4 72,7
Bueno 16 12,1 12,1 84,8
Muy bueno 20 15,2 15,2 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

La presente tabla de frecuencia nos hace referencia a la disponibilidad de
programas disponibles que ayuden a prevenir enfermedades; los resultados
mostrados nos indican que el 28.8% de encuestados afirmo que la entidad no
cuenta con programas de salud, el 29.5% nos indica que este aspecto no fue muy

eficiente y por lo tanto no se promueven este tipo de practicas. Finalmente tenemos
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al 15.2% quienes indican tener muy buenas perspectivas sobre el fomento e
incorporacion de nuevos programas en beneficio del centro de salud comunitario.
Tabla 4:

El centro de salud mental comunitario Aleyé, Distrito de Paucarpata, provincia de

Arequipa dispone de convenio con otro centro de mayor especializacién para beneficio de

usted.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Y e 16 12,1 12,1 12,1
Deficiente 40 30,3 30,3 42,4
validos Aceptable 38 28,8 28,8 71,2
Bueno 25 18,9 18,9 90,2
Muy bueno 13 9,8 9,8 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
El presente item tiene la finalidad de medir la disposiciéon de convenios, los cuales

permitan la optimizacién de resultados en torno a la atencién de personal.

La tabla de frecuencia nos muestra que el 30.3% de encuestados afirma que los
convenios existentes son muy deficientes, mientras tanto el 28.8% se encuentra en
una posicion favorable al considerar aceptable la disposicion formulada. Se muestra
también que el 18.9% empleados considera bueno la incorporacién de nuevos

convenios.
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Tabla 5:
El centro de salud Mental Comunitario Aleyé, Distrito de Paucarpata, provincia de
Arequipa dispone de personal necesario para la mejora de la atencion a beneficio de

usted
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy deficiente 15 11,4 11,4 11,4
Deficiente 41 31,1 31,1 42,4
Aceptable 42 31,8 31,8 74,2
Validos
Bueno 26 19,7 19,7 93,9
Muy bueno 8 6,1 6,1 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla de frecuencias nos muestra que el 31.8% de encuestados considera
aceptable la calidad de personal con el que cuentan, mientras tanto el 31.1%
considera deficiente al personal de labora en el centro de salud mental comunitario
Aleyé, perteneciente al distrito de Paucarpata. Estos resultados pueden estar
asociados a diversos factores como el nivel de experiencia, carrera profesional,

area donde labora, y salario percibido.

Tabla 6:
El centro de salud mental comunitario Aleyé, Distrito de Paucarpata, Provincia de
Arequipa dispone de ambientes adecuados para su respectiva atencion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy deficiente 8 6,1 6,1 6,1
Deficiente 30 22,7 22,7 28,8
Aceptable 50 37,9 37,9 66,7
Validos

Bueno 30 22,7 22,7 89,4
Muy bueno 14 10,6 10,6 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Interpretacion:

En la tabla se muestra que los porcentajes para el presente item se centra
fundamentalmente en la calidad de los ambientes con los que cuenta el centro de
salud mental comunitario. El 37.9% de los encuestados nos menciona que la
infraestructura es aceptable, el 22.7% establece como bueno los ambientes
existentes en el centro de salud, sin embargo, el otro 22.7% considera deficiente o

inadecuado la disposicién de ambientes proporcionados al personal comunitario

Tabla 7:
Mientras usted esta en la sala de espera, hay un personal que le brinda charlas de temas
de salud.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Muy deficiente 16 12,1 12,1 12,1
Deficiente 32 24,2 24,2 36,4
Aceptable 41 31,1 31,1 67,4
Validos
Bueno 32 24,2 24,2 91,7
Muy bueno 11 8,3 8,3 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla de frecuencia nos muestra que el 31.1% de encuestados afirma que solo
de vez en cuando hay personal que brinda charlas en temas de salud, el 24.2%
indica que este aspecto es eficiente y bueno, mientras tanto, el otro 24.2% lo
considera como deficiente. Este aspecto tiende a estar asociado a diversos factores
gue inciden directamente sobre la capacitacion del personal en torno a las charlas

gue se les brinda a los pacientes.
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Tabla 8:
Organiza la institucion con campafas de salud en su localidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy deficiente 13 9,8 9,8 9,8
Deficiente 39 29,5 29,5 39,4
Aceptable 40 30,3 30,3 69,7
Validos

Bueno 31 23,5 23,5 93,2
Muy bueno 9 6,8 6,8 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla de frecuencias nos muestra que el 30.3% de encuestados considera como
aceptable la organizacion de la institucion en torno al fomento de las campafias de
salud desarrolladas en su localidad, el 29.5% menciona que no se desarrollan ni se
fomentan campafias de salud en ninguno de sus &mbitos. Finalmente tenemos al
23.5% que indica estar de acuerdo con la incorporacion de nuevas campafias de
salud en beneficio del centro de salud mental comunitario Ayelé, ubicado en el

distrito de Paucarpata.

Tabla 9:
La entidad cuenta con flujogramas de informacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy deficiente 14 10,6 10,6 10,6
Deficiente 32 24,2 24,2 34,8
Aceptable 48 36,4 36,4 71,2
Validos

Bueno 28 21,2 21,2 92,4
Muy bueno 10 7,6 7,6 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Interpretacion:
En primera instancia se resalta que los flujogramas son una representacion gréafica
y secuencial de un proceso o flujo de trabajo con todas las tareas y actividades

principales necesarias para lograr la consecucion de un objetivo en comun.

La tabla de frecuencias nos muestra que el 36.4% de encuestados indica que la
aplicacion de flujogramas es aceptable, esto quiere decir que se utiliza en una
proporcion media positiva, se muestra también que el 24.2% lo considera como
deficiente y finalmente tenemos al 21.2% que lo considera como relevante o bueno;
la importancia de este item radica la organizacion y planificacion del flujo de trabajo

ejecutado por intermedio de este instrumento.

Tabla 10:
Organiza la institucion con programas saludables para todas las etapas de vida. (Nifio,
adolescente, joven, y adulto mayor)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy deficiente 12 9,1 9,1 9,1
Deficiente 26 19,7 19,7 28,8
Aceptable 45 34,1 34,1 62,9
Validos

Bueno 35 26,5 26,5 89,4
Muy bueno 14 10,6 10,6 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla de frecuencias nos muestra que el 34.1% de los encuestados considera
como aceptable la organizacion de la institucion con la incorporacion de programas
saludables para los nifios, el 26.5% mantiene una postura positiva en torno a la

incorporacion de programas saludables en beneficio del nifio, adolescente, joven y
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adulto mayor. Finalmente tenemos al 19.7% que indica que la norma es deficiente

en todos sus aspectos.

Tabla 11:
Tiene dificultad al sacar una cita

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy deficiente 15 11,4 11,4 11,4
Deficiente 34 25,8 25,8 371
Aceptable 44 33,3 33,3 70,5
Validos

Bueno 32 24,2 24,2 94,7
Muy bueno 7 5,3 5,3 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Este item es uno de los mas importantes, ya que nos ayudara a determinar si existe

o no dificultad por parte de los 132 usuarios encuestados para sacar una cita.

La tabla de frecuencia nos muestra que el 33,3% de los encuestados indic6 que no
existen complicaciones para hacerse de una cita médica, mientras que el 25.8%
menciona que si existen deficiencias en este aspecto. Finalmente tenemos al 24.2%

gue indica que este proceso es bueno y no existen dificultades.

Tabla 12:
Cuenta con farmacia de establecimiento con los medicamentos que le recetan

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy deficiente 11 8,3 8,3 8,3
Deficiente 27 20,5 20,5 28,8
Aceptable 35 26,5 26,5 55,3
Vaélidos

Bueno 32 24,2 24,2 79,5
Muy bueno 27 20,5 20,5 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

Los 132 usuarios encuestados mantuvieron una opinion diversa respecto a este
item, la tabla de frecuencia, muestra que el 26.5% indica que, si existe una farmacia
para comprar lo requerido, de igual manera el 24.2% y el 20.5% mantienen una
postura positiva y por lo tanto podemos confirmar que la respuesta es positiva en

todos sus aspectos.

Tabla 13:
Lo atienden con cortesia y amabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy deficiente 6 45 45 45
Deficiente 24 18,2 18,2 22,7
Aceptable 47 35,6 35,6 58,3
Validos

Bueno 38 28,8 28,8 87,1
Muy bueno 17 12,9 12,9 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La gestion administrativa y la satisfaccion del usuario del centro de salud mental
comunitario Ayelé tienen como referencia este item, ya que tanto la cortesia como
la amabilidad juegan un rol fundamental en la satisfaccion de necesidades del

paciente.

La tabla de frecuencia nos muestra que el 35.6 de usuarios encuestados acepta
que la atencion es buena, el 28.8% confirma que la atencion es eficiente en todos
sus aspectos, sin embargo, el 18.2% indico que la atencion es deficiente y se tienen

que tomar nuevos planes de accion para mejorar la atencion.
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Tabla 14:
Es usted atendido a la hora que se le cita

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Muy deficiente 9 6,8 6,8 6,8

Deficiente 25 18,9 18,9 25,8

Aceptable 45 34,1 34,1 59,8
Vaélidos

Bueno 37 28,0 28,0 87,9

Muy bueno 16 12,1 12,1 100,0

Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
Este item se encarga de medir la credibilidad de los usuarios en torno a sus citas

en el centro de salud mental comunitario Ayelé.

La tabla de frecuencia nos indica que el 34.1% de encuestados afirma estar de
acuerdo con que los horarios establecidos en la cita si tienden a respetarse, el 28%
confirma que este si se respeta segun lo acordado, tomando en consideracién estos

porcentajes podemos determinar que las citas si respetan sus horarios.

Tabla 15:
El establecimiento cuenta con el personal suficiente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy deficiente 11 8,3 8,3 8,3
Deficiente 38 28,8 28,8 37,1
Aceptable 43 32,6 32,6 69,7
Validos

Bueno 28 21,2 21,2 90,9
Muy bueno 12 9,1 9,1 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:
La cantidad de personal en el centro de salud mental Aleyé decrecio
significativamente a causa del virus del covid 19 y ante esto se tuvieron que formular

nuevas estrategias para distribuir uniformemente al personal restante.

Las tablas de frecuencias nos muestran que el 32.6% de los encuestados considera
bueno la cantidad de personal existente, mientras tanto el 28% afirma estar en

desacuerdo con que el personal sea suficiente.

Tabla 16:
La accesibilidad para sacar cita es adecuada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy deficiente 14 10,6 10,6 10,6
Deficiente 32 24,2 24,2 34,8
Aceptable 48 36,4 36,4 71,2
Validos

Bueno 29 22,0 22,0 93,2

Muy bueno 9 6,8 6,8 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla de frecuencia para este item nos muestra que el 36.4% de encuestados
considera aceptable la accesibilidad para sacar realizar una cita, el 24.2% no
concuerda con los 48 encuestados que estan de acuerdo, finalmente tenemos al
22% que menciona estar completamente de acuerdo con la afirmacion, cuyo fin
tiene determinar la accesibilidad del centro de salud mental en torno a la adquisicion

de citas médicas.
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Tabla 17:
El personal de salud esta debidamente uniformado e identificado durante la atencién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy deficiente 12 9,1 9,1 9,1
Deficiente 26 19,7 19,7 28,8
Aceptable 46 34,8 34,8 63,6
Validos

Bueno 34 25,8 25,8 89,4
Muy bueno 14 10,6 10,6 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Las tablas de frecuencia para el presente item no muestran que el 34.8% de
encuestados afirma que el personal siempre se encuentra debidamente uniformado
e identificado durante su atencion a los usuarios, el 25.8% restante confirma que
nunca se dejan de lado los implementos necesarios para la atencion de pacientes,
finalmente tenemos al 19,7% de los encuestados quienes afirman estar en
desacuerdo con que los doctores no utilizan todos sus implementos necesarios

para brindar una atencion correcta a sus pacientes.
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Tabla 18:
El establecimiento de salud cumple con los horarios establecidos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy deficiente 4 3,0 3,0 3,0
Deficiente 29 22,0 22,0 25,0
Aceptable 50 37,9 37,9 62,9
Validos

Bueno 35 26,5 26,5 89,4
Muy bueno 14 10,6 10,6 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

La tabla de frecuencias para este item busca establecer parametros en el cual se
pueda determinar el cumplimiento de los horarios laborales, y por lo tanto podemos
visualizar que el 37.9% de encuestados se encuentra en este rango que significa
aceptable, el 26.5% certifica de una u otra manera la alternativa anterior indicando
ser bueno el establecimiento de horarios laborales y que estos siempre se cumplen
adecuadamente; tenemos también al 22% quienes consideran deficiente el manejo

de horarios.

Tabla 19:
El servicio de atencion atiende sus demandas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 7 53 5.3 53
En desacuerdo 28 21,2 21,2 26,5
Indeciso 42 31,8 31,8 58,3
Validos

De acuerdo 36 27,3 27,3 85,6
Muy de acuerdo 19 14,4 14,4 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

La tabla de frecuencia nos muestra que el 31.8% se encuentra indeciso en la
calidad de servicio brindado a los pacientes del centro de salud mental ayelé, el
27.3% indica que si se brinda una atencion optima donde se satisface las
necesidades de los usuarios, mientras que el 21.2% no concuerda con los demas
usuarios indicando estar en desacuerdo con la atencion brindada, esto puede estar
asociado a la calidad de profesionales que conforman el area de trabajo y también

al nivel de carga laboral que manejan.

Tabla 20:
Responden con calidad y oportunidad lo solicitado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 4 3,0 3,0 3,0
En desacuerdo 27 20,5 20,5 23,5
Indeciso 45 34,1 34,1 57,6
Validos

De acuerdo 37 28,0 28,0 85,6
Muy de acuerdo 19 14,4 14,4 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

La tabla de frecuencia nos muestra que el 34.1% de encuestados afirma
encontrarse en una posicion indecisa con respecto a la calidad y oportunidad
solicitada, el 28% si se encuentra de acuerdo con la satisfaccion de necesidades
de los usuarios, el 20.5% relevante menciona que no estar en desacuerdo con este
la aplicacion de este item, dando a entender las deficiencias aun existentes y por

mejorar del centro de salud mental comunitario Ayele.
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Tabla 21:
El personal de salud prioriza la atencién al usuario sin interrupciones durante la consulta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 5 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 24 18,2 18,2 22,0
Indeciso 48 36,4 36,4 58,3
Validos

De acuerdo 38 28,8 28,8 87,1
Muy de acuerdo 17 12,9 12,9 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

La tabla de frecuencia nos muestra que este item se centra fundamentalmente en
percibir la opinién de los usuarios en torno a la atencion que se les brinda y si
existen interrupciones en el desarrollo de este. Los usuarios encuestados
mencionan que el 36.4% se encuentra indeciso con que los trabajadores tengan
como prioridad su atencion hacia los pacientes, el 28.8% si se encuentra de
acuerdo con que la atencion se desarrolla sin interrupciones; finalmente tenemos

al 18.2% que indica estar en desacuerdo.

Tabla 22:
Cree usted que el personal que lo atiende esta capacitado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 10 7,6 7,6 7.6
En desacuerdo 26 19,7 19,7 27,3
Indeciso 35 26,5 26,5 53,8
Validos

De acuerdo 34 25,8 25,8 79,5
Muy de acuerdo 27 20,5 20,5 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

La tabla de frecuencia nos muestra que el 26.5% de encuestados afirma estar
indeciso con que los profesionales del centro de salud mental Ayele se encuentren
capacitados, el 25.8% menciona estar de acuerdo considerando al personal
adecuado, sin embargo, el 20.5% considera optimo al profesional que labora en el

centro de salud

Tabla 23:

Cuando solicita informacién se la brindan oportunamente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 11 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 39 29,5 29,5 37,9
Indeciso 42 31,8 31,8 69,7
Validos

De acuerdo 28 21,2 21,2 90,9
Muy de acuerdo 12 9,1 9,1 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia
Interpretacion:

La tabla de frecuencia nos muestra que el 31.8% de encuestados afirma estar
indeciso con el item que relaciona la distribucion de informacién hacia los usuarios
gue solicitan informacién, el 29.5% menciona estar en desacuerdo con gque se guie
a la poblacion brindando informacion oportuna, finalmente y no menos importante
tenemos al 21.1% que indica estar de acuerdo con la distribucién de informacién

hacia los pacientes.
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Tabla 24:
El tiempo de espera desde el momento en que llega al centro de atencién primaria hasta
que atienden a un usuario, es prudente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 14 10,6 10,6 10,6
En desacuerdo 46 34,8 34,8 45,5
Indeciso 25 18,9 18,9 64,4
Validos

De acuerdo 35 26,5 26,5 90,9
Muy de acuerdo 12 9,1 9,1 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:
Este item tiende a centrarse principalmente en los tiempos de espera efectuados

partiendo desde la atencién primaria hasta la atenciéon adecuada del paciente.

La tabla de frecuencias nos muestra que el 34.8% esta en desacuerdo con que los
tiempos no son prudentes bajo ninguna circunstancia, el 26.5% indica estar de
acuerdo con los tiempos establecidos, finalmente tenemos al 18.9% quienes se

encuentran en una posicion neutral respecto a esta pregunta.

Tabla 25:
Se respeta el orden de atencion segun listado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 24 18,2 18,2 18,2
En desacuerdo 43 32,6 32,6 50,8
Indeciso 24 18,2 18,2 68,9
Validos

De acuerdo 26 19,7 19,7 88,6
Muy de acuerdo 15 11,4 11,4 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia
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Interpretacion:

La tabla de frecuencias nos indica que el 32.6% de encuestados menciona estar en
desacuerdo con que se respete el orden de atencién segun listado, mientras que el
19.7 afirma estar de acuerdo con este item, y finalmente tenemos al 18.2% quienes

establecen estar en total desacuerdo.

Tabla 26:
Recibe un trato cordial por el personal que labora en la instituciéon

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 30 22,7 22,7 22,7
En desacuerdo 46 34,8 34,8 57,6
Indeciso 16 12,1 12,1 69,7
Validos

De acuerdo 20 15,2 15,2 84,8
Muy de acuerdo 20 15,2 15,2 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla de frecuencias nos muestra que el 34.8% de los encuestados afirma estar
en desacuerdo en torno al trato que realizan los profesionales que laboran en la
institucion, el 22.7% menciona estar en total desacuerdo con este aspecto, sin
embargo, el 15.2% tanto en la alternativa “de acuerdo” y “muy de acuerdo”,

menciona que el trato es bueno y 6ptimo.
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Tabla 27:
Cuando usted tiene algun problema, los trabajadores se muestren muy estresados en

resolverlo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy en desacuerdo 16 12,1 12,1 12,1
En desacuerdo 41 31,1 31,1 43,2
Indeciso 38 28,8 28,8 72,0
Validos
De acuerdo 24 18,2 18,2 90,2
Muy de acuerdo 13 9,8 9,8 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

La tabla de frecuencias en torno a este item nos muestra que 31.1% de
encuestados afirma estar en desacuerdo con que los profesionales se muestren
estresados en resolverlo, el 28.8% menciona estar indeciso sobre este aspecto y
prefiere no opinar, el 18.2% confirma que los trabajadores se muestran estresados

en solucionar los problemas que se efectian dentro de su horario laboral.

Tabla 28:

La sefializacion en el centro de atencion primaria es adecuada para orientarlos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 11 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 34 25,8 25,8 34,1
Indeciso 35 26,5 26,5 60,6
Validos

De acuerdo 21 15,9 15,9 76,5
Muy de acuerdo 31 23,5 23,5 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

La tabla de frecuencias nos muestra que el 26.5% de encuestados indica estar en
una posicion neutral “indeciso”, con respecto a la sefalizacion establecida en el
centro de salud mental comunitario ayele, el 25.8% se encuentra en total
desacuerdo y podemos determinar que no existe una sefializacion adecuada para
orientar a los pacientes, finalmente tenemos al 23.5% que menciona estar muy de
acuerdo con la norma que establece una correcta sefializacion en todo su centro

laboral.

Tabla 29:
La infraestructura es adecuada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 17 12,9 12,9 12,9
En desacuerdo 48 36,4 36,4 49,2
Indeciso 36 27,3 27,3 76,5
Validos

De acuerdo 23 17,4 17,4 93,9
Muy de acuerdo 8 6,1 6,1 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:
El 36.4% considera estar en desacuerdo con la infraestructura que cuenta el centro

de salud mental comunitario Aleyeé, el 27.3% se encuentra en una posicion neutral,

mientras que el 17.4% afirma estar de acuerdo con la infraestructura.
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Tabla 30:
La sala de espera cuenta con asientos suficientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 8 6,1 6,1 6,1
En desacuerdo 30 22,7 22,7 28,8
Indeciso 51 38,6 38,6 67,4
Validos

De acuerdo 29 22,0 22,0 89,4
Muy de acuerdo 14 10,6 10,6 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

Los aforos en los establecimientos de salud, pocas veces se respetan y ante esto,
se incorporo este item que gira en torno a la cantidad de asientos disponibles en la

sala de espera.

La tabla de frecuencia nos muestra que el 38.6% se encuentra indeciso, el 22%
afirma estar de acuerdo con la disponibilidad de asientos, el otro 22% niega la
disposicion de lugares de reposo. Las respuestas de los usuarios estan asociadas
a una opinion diversa donde se establecen muchos factores como: horario de

atencion, cantidad de personal disponible y dias de la semana.
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Tabla 31:

El centro de atencién primaria cuenta con servicios higiénicos limpios y suficientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 16 12,1 12,1 12,1
En desacuerdo 32 24,2 24,2 36,4
Indeciso 40 30,3 30,3 66,7
Validos

De acuerdo 33 25,0 25,0 91,7
Muy de acuerdo 11 8,3 8,3 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla de frecuencia nos muestra que el 30% del total de encuestados afirma
estar indeciso con que el establecimiento de salud cuente con servicios higiénicos
limpios y suficientes, el 25% si se encuentra de acuerdo con que los servicios
higiénicos se encuentran limpios, el 24.2% establece estar totalmente en
desacuerdo con que el area donde se realiza la atencion primaria cumpla con todos

los estandares de limpieza que se establece.
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4.2 DISCUSIONY CONTRASTACION
4.2.1 Contrastacion de hip6tesis general
Hi: La Gestién Administrativa influye significativamente en la Satisfaccion del
Usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé, Distrito de
Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.
Ho: La Gestion Administrativa no influye significativamente en la Satisfaccion
del Usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé, Distrito de

Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.

Tabla 32:
Contrastacion de hipotesis general

Correlaciones

Gestion Satisfaccion
Administrativa  del Usuario

Coeficiente de correlacion 1,000 ,533™
Gestion Administrativa  Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Rho de Spearman - ) -
Coeficiente de correlacion ,533 1,000
Satisfaccion del ) ]
. Sig. (bilateral) ,000
Usuario
N 132 132

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

El Coeficiente de correlacion nos muestra un valor de 0.533, es decir, es
directamente proporcional, por lo que, a mayor gestién administrativa, mayor sera
la satisfaccion del usuario en el centro de salud mental comunitario aleye. Al
analizar el nivel de significancia vemos que esta representado por 0.00, lo cual es
menor a 0.05; por lo tanto, rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis

alternativa.
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4.2.2 Contrastacion de hip6tesis especifica 01
H1: La Gestibn Administrativa en su dimensién planeacion influye en la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,
Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.
HO: La Gestién Administrativa en su dimensién planeacion no influye en la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,

Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.

Tabla 33:
Contrastaciéon de hipotesis especifica 01

Correlaciones

Planeaciéon  Satisfaccion

del Usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ,588™
Planeacion Sig. (bilateral) . ,001
N 132 132
Rho de Spearman — ) -
Coeficiente de correlaciéon ,588 1,000
Satisfaccion del ] )
) Sig. (bilateral) ,001
Usuario
N 132 132

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:
Como se muestra en la presente tabla, el coeficiente de correlacion es de: 0.588,

por lo que, a mayor planeaciéon, mayor sera la satisfaccion del usuario del centro de
salud mental comunitario Aleyé, Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa,
2023. Dentro de la planeacion se consideraron items que influyeron directamente,
tales como: la disposicion de programas para prevenir enfermedades, disposicion
de convenios que optimicen al centro de salud comunitario, disposicién de personal,

y disposicion de ambientes adecuados para realizar una adecuada atencion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

se observa también que el nivel de significancia es de 0.001 lo cual es menor a 0.05
y por lo tanto rechazamos la hip6tesis nula y aceptamos la alternativa.
4.2.3 Contrastacion de hipotesis especifica 02
H1: La Gestibn Administrativa en su dimensién organizacioén influye en la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,
Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.
HO: La Gestion Administrativa en su dimensién organizacion no influye en la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,

Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.

Tabla 34:
Contrastacién de hipotesis especifica 02

Correlaciones

Organizacion  Satisfaccion

del Usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ,503™
Organizacion Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Rho de Spearman - ) .
Coeficiente de correlacién ,503 1,000
Satisfaccion del ) ]
. Sig. (bilateral) ,000
Usuario
N 132 132

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:
La contrastacion de hipétesis 02 nos muestra que el coeficiente de correlacion es

de 0.503, por lo tanto, se determina que, a mayor organizacion, mayor sera la
satisfaccion del usuario del centro de salud comunitario Aleye ubicado en el distrito
de Paucarpata. Los componentes de la organizacibn se centraron
fundamentalmente en aspectos relevantes como, ejecucibn de charlas,

organizacion de campafias de salud, estructura miento de flujogramas, y
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organizacion de programas para todas las etapas de vida tanto: nifio, adolescente,
joven, y adulto mayor.

El nivel de significancia es de 0.00, lo cual es menor a 0.05 y por lo tanto podemos
determinar que la relacion entre dimension y variable probablemente sea positiva.

Dicho esto, se deduce que rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la alternativa.

4.2.4 Contrastaciéon de hipotesis especifica 03
H1: La Gestibn Administrativa en su dimension direccion influye en la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,
Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.
HO: La Gestion Administrativa en su dimensién direccién no influye en la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,

Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.

Tabla 35:

Contrastacién de hipotesis especifica 03

Correlaciones

Direccibn  Satisfaccion

del Usuario
Coeficiente de correlacién 1,000 ,584™
Direccion Sig. (bilateral) . ,001
N 132 132
Rho de Spearman o ) .
Coeficiente de correlacién ,584 1,000
Satisfaccion del ) )
) Sig. (bilateral) ,001
Usuario
N 132 132

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

Para la tercera contrastacion de hipotesis se muestra que el coeficiente de

correlaciéon es de 0.584, por lo tanto, se determina que existe una relacion
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directamente proporcional, se deduce también que a medida que la direccion
aumente, mayor serd la influencia de la satisfaccién del usuario del centro de salud
mental comunitario aleye, ubicado en el distrito de Paucarpata.
Los items que relaciona la dimensién direccién hacen referencia a aspectos
importantes como: nivel de dificultad para sacar una cita, facilidades para obtener
medicamentos, y calidad de atencion recibida.
Se muestra que el nivel de significancia es de 0.001, lo cual es menor a 0.05 y por
lo tanto podemos deducir que la correlacion sea probablemente cierta. Se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la alternativa.
4.2.5 Contrastacion de hipoétesis especifica 04
H1: La Gestiébn Administrativa en su dimensién control influye en la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,
Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.
HO: La Gestion Administrativa en su dimension control no influye en la
satisfaccion del usuario del Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé,
Distrito de Paucarpata, Provincia de Arequipa, 2023.

Tabla 36:
Contrastacion de hipotesis especifica 04

Correlaciones

Control Satisfaccion

del Usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ,622™
Control Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Rho de Spearman o ] N
Coeficiente de correlacion ,622 1,000
Satisfaccion del ) )
. Sig. (bilateral) ,000
Usuario
N 132 132

** L a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: elaboracién propia
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Interpretacion:

Para esta cuarta y ultima contrastacion de hipétesis la tabla nos muestra que existe
un coeficiente de correlacion del 0.622, por lo tanto, tienen una relacion
directamente proporcional, a mayor control, mayor sera la influencia de la
satisfaccion del usuario en el centro de salud mental comunitario Ayele, ubicado en
el distrito de Paucarpata.

Los items que influyeron directamente sobre el control se establecieron en torno a
parametros como: horarios de atencion, cantidad de personal que labora,
accesibilidad para sacar citas, uso correcto de EPPS, y cumplimiento de horarios
laborales.

El nivel de significancia fue de 0.00, lo cual es menor a 0.05 y por lo tanto se
establece que la relacidon entre la variable y la dimension sea probablemente cierta.

Se concluye rechazando la hipétesis nula y aceptando la alternativa.
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CONCLUSIONES

Primera: La gestibn administrativa tuvo una influencia directa sobre la
satisfaccion del usuario del centro de salud mental comunitario Aleyé,
perteneciente al distrito de Paucarpata; los criterios evaluados
(planeacion, organizacion, direccién, y control), nos mostraron una
correlacién positiva medianamente alta, cuyo valor fue de 0.533 por lo
gue determinamos que ambas variables tienden a complementarse.
Las dimensiones estructuradas también nos muestran que existe una
correlacién relativamente aceptable con relacion a la satisfaccion del
usuario. Los 31 items considerados en el desarrollo de la
investigacion nos muestran que en promedio los 132 usuarios
encuestados afirman estar en una posicion diversa respecto a los
planes de accién ejecutados por el centro de salud comunitario,
muchos de ellos indicaron desconocer muchos aspectos de la entidad
y por lo tanto se deberia promover mas los canales de distribucién
para informar de manera adecuada a los pacientes sobre las
especialidades, horarios de atencion, y calidad de profesionales con

los que se cuenta.

Segunda: la dimension planeacion tuvo una influencia directa sobre la
satisfaccion del centro de salud mental Aleye, dado que el coeficiente
de correlacion nos mostré un valor positivo de 0.588 Lo cual por
intermedio de este podemos determinar que los programas para
prevenir enfermedades, firma de convenios, y disposicion de

profesionales son 6ptimos y adecuados para los usuarios.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tercera: Este hace referencia a el nivel de conocimiento que tiene la dimension
organizacion y como este influye sobre la satisfaccion del usuario, lo
cual fue relativamente positivo, por intermedio de la rho de Spearman
se determind que tienen un coeficiente de correlacion de: 0.503 lo cual
nos indica que tanto la variable y la dimensién son directamente
proporcionales en todos sus aspectos; los items considerados para
resolver el objetivo nos mostraron una opinién diversa pero positiva
en torno a la cantidad de charlas ofrecidas, establecimiento de
campafias de salud, formulacién de flujogramas, y organizacién de

proyectos de vida en todas las etapas del ser humano.

Cuarta: La dimension direccion influye directamente sobre la satisfaccion del
usuario del centro de salud mental comunitario Aleye, y esto se ha
visto reflejado por intermedio de la contratacidén de hipotesis donde se
muestra un coeficiente de correlacion relativamente positivo, cuyo
valor fue de 0.544 y por lo tanto se determina que los items
considerados en la dimension fueron significativos. Se logra visualizar
también que las encuestas se establecieron en torno a tres aspectos
que fueron nivel de dificultad, calidad del establecimiento, y la
amabilidad y cortesia con el cual se desarrollan las actividades dentro
del establecimiento, las encuestas en promedio nos muestran un nivel

de positividad favorable.

Quinta: La dimensién control consta el pilar mas importante dentro de toda
organizacion publica y privada, ya que este se encarga de supervisar
a las otras dimensiones (planeacion, organizacion y direccion), los

resultados de la contratacion de hipétesis indican que existe una
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influencia significativa entre la dimensién control y la satisfaccion del
usuario del centro de salud mental comunitario aleye; los 5 items:
horarios de citas, accesibilidad, cantidad de personal, uso correcto de
EPPS, y horarios de atencidén, nos mostraron un grado de aceptacion

favorable sobre los 144 usuarios encuestados .
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RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda formular nuevas estrategias con la finalidad de
establecer nuevos mecanismos de control que permitan al usuario del
centro de salud mental comunitario informarse de manera adecuada y

correcta sobre los programas existentes.

Segunda: Para poder optimizar la planeaciéon se recomienda incrementar el
namero de convenios con mas entidades del mismo sector con la
finalidad de disponer mas aliados frente a los problemas que

probablemente surjan un su paciente.

Tercero: Para tener una mejor organizacion se recomienda pedir apoyo del
sector publico y privado para la creacion y establecimiento de nuevas
areas de trabajo, para que los usuarios tengan muchas mas
alternativas y no tengan que movilizarse a otros centros de salud en la

capital.

Cuarta: Se recomienda actualizar al personal encargado en atencién al publico
del centro de salud con nuevas estrategias para agilizar la atencién de

los usuarios.

Quinta: Se recomienda a la entidad estructurar nuevos mecanismos de control
que ayuden al usuario agilizar sus tramites y consultas; esto puede
desarrollarse con la incorporacibn de un nuevo programa
computarizado el cual les permita tener todo enlazado y actualizado en

todo momento.
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CUESTIONARIO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

INSTRUCCIONES:
El presente cuestionario tiene por finalidad evaluar la Gestiéon Administrativa en
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vuestra institucion. A continuacién, se presenta un conjunto de afirmaciones a ser

evaluadas segun su percepcion.

DATOS GENERALES
Edad:

Sexo:| F | M

Grado de instruccion:

A continuacion, se le agradece contestar de acuerdo a la siguiente escala:

1= Muy Deficiente; 2=Deficiente; 3= Aceptable; 4= Bueno; 5= Muy bueno

NO

GESTION ADMINISTRATIVA

ESCALAS

1

2

3 4 5

PLANEACION

01

El Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé, Distrito de
Paucarpata, Provincia de Arequipa dispone de Programas de
salud para prevenir enfermedades para beneficio de usted.

02

El Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé, Distrito de
Paucarpata, Provincia de Arequipa dispone de convenio con
otro centro de mayor Especializacion para beneficio de usted.

03

El Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé, Distrito de
Paucarpata, Provincia de Arequipa dispone de personal
necesario para la mejora de la atencién a beneficio de usted.

04

El Centro de Salud Mental Comunitario Ayelé, Distrito de
Paucarpata, Provincia de Arequipa dispone de ambientes
adecuados para su respectiva atencion.

ORGANIZACION

05

Mientras usted esta en la sala de espera, hay un personal
gue le brinda charlas de temas de salud.

06

Organiza la institucion campafas de salud en su localidad.

07

La entidad cuenta con flujogramas de informacion.
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08

Organiza la institucion programas saludables para todas
las etapas de vida. (Nifio, Adolescente, Joven, Adulto, Adulto
mayor.)

DIRECCION

09

Tiene dificultad al sacar una cita.

10

Cuenta la farmacia del establecimiento con los medicamentos
gue le recetan.

11

Lo atienden con cortesia y amabilidad.

CONTROL

12

Es usted atendido a la hora que se le cita.

13

El establecimiento cuenta con el personal suficiente.

14

La accesibilidad para sacar cita es adecuada.

15

El personal de salud esta debidamente uniformado e
identificado durante la atencion.

16

El establecimiento de salud cumple con los horarios

establecidos.

GRACIAS POR SU COLABORACION

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu. pe/




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

INSTRUCCIONES:
Este instrumento tiene por finalidad: Determinar la Satisfaccion del Usuario, ental
sentido se le solicita colaborar con la investigacion, respondiendo las preguntas

gue se indican de acuerdo con lo que usted cree con sinceridad.

DATOS GENERALES
Edad:
Sexo: | E | Mm

Grado de instruccion:
A continuacién, agradeceremos contestar de acuerdo a la siguiente escala:
1= Muy en desacuerdo; 2=En desacuerdo; 3= Indeciso; 4= De acuerdo; 5=Muy de

acuerdo
N° LA SATISFACCION DEL USUARIO ESCALAS
1 2 3 4 b
EFICACIA

01 [El servicio de atencién atiende sus demandas.

02 |Responden con calidad y oportunidad lo solicitado.

03 [El Personal De Salud Prioriza la atencién al usuario sin
interrupciones durante la consulta.
04 |Cree usted que el personal que lo atiende esta capacitado.

EFICIENCIA

05 |Cuando solicita informacion se la brindan oportunamente.

06 |El tiempo de espera desde el momento en que llega alcentro
de atencion primaria hasta que atienden a un usuario, eS|
prudente.

07 [Se respeta el orden de atencién segun listado.

08 |Recibe un trato cordial por el personal que labora en la
institucion.

09 |[Cuando usted tiene algun problema, los trabajadores se
muestren muy interesados en resolverlo.

COMODIDAD

10 |La Senializaciéon en el Centro de Atencidn Primaria es
adecuada para orientarlos.
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11 |Lainfraestructura es adecuada.

12 |La sala de espera cuenta con asientos suficientes.

13 [El centro de atencion primaria cuenta con servicioshigiénicos
limpios y suficientes.

14 |Los elementos informativos (folletos, afiches, dipticos, otros)
son de facil compresion y se encuentran disponibles

para los usuarios.

15 [El establecimiento presenta infraestructura y servicios paralal
atencion a personas con discapacidad.

¢, Durante la consulta externa que profesional de salud lo atendio?
1. Médico

2. Enfermera

3. Obstetra

4. Odontdlogo

S T o X

La atencion que le brindaron fue:
a) Muy buena

b) Buena

c) Regular

d) Mala
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Anexo 02 Validaciéon del Instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
ESCUELA DE POST GRADO

GERENCIA PUBLICA

DISENO DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO Y METODO DE
INVESTIGACION: “LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO EN EL CENTRO DE ATENCION PRIMARIA 11 LUIS PALZA LEVANO ESSALUD TACNA,

REGION TACNA, ARO 2020.”

|.- DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del juez: ... elhds_ Angolo lﬂf_ Dy
1.2. Cargo e institucién donde labora: ... Jiedors. el CAPT Zuws Fulxc leung
1.3. Nombre del instrumento evaluado:... Cssshens i, e, Jestia., Admminanvg

1.4, Autor (es) del lnstrumcnto:......Jﬁfsﬂh.a)).&".&:f?&..g@.ﬁﬁmuﬁg&%“mmmmmmm.
II.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES CRITERIOS LDeficdente | 2.Regular | 3.Buena | 4.MuyBuens | 5.Excelente
00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%

1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje o

apropiado y comprensible. >\
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas 3

observables. X
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la

ciencia y tecnologia. >(
4.0RGANIZACION Existe una organizacion R

logica. x
S5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en

cantidad y calidad suficiente. /3<
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de /

acuerdo a los objetivos J

planteados. —
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- = -

clentifico. ><
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores N/

y las dimensiones. ,/\
9.METODOLOGIA La estrategia responde al

propdsito de la ><

Investigacion. <
10.APLICACION Los datos permiten un

tratamiento estadistico )<

pertinente.

I1l. OPINION DE APLICABILIDAD: ... £ \nstroment | casuple. won (os oulenss

1IV. PROMEDIO DE VALORACION: l:]
Lugar y fecha: ... J g, 16, Energ 2019
Teléfono N2: ... 4926561 4|
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
ESCUELA DE POST GRADO

GERENCIA PUBLICA

DISENO DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO Y METODO DE
INVESTIGACION: “LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO

EXTERNO EN EL CENTRO DE ATENCION PRIMARIA Il LUIS PALZA LEVANO ESSALUD TACNA,

REGION TACNA, ARO 2020."

I.- DATOS GENERALES: /[
1.1. Apellidos y nombres del juez: ./, (Ll TNl ![c w2l ela.sle. o J ova

1.2. Cargo e institucién donde labora: q:d.
1.3. Nombre del instrumento evaluado:.::2 (‘I L5
1.4. Autor (es) del Instrumentolic.oon a0 [

G LB /Z‘ummﬁ‘( eemo
=) CRO & LLiS 4)(_

. PROMED!O DE VALORACION: l:

.- ASPECI’ OS DE EVMUAC!ON
INDICADORES CRITERIOS LDeficiente | 2.Regular | 3.Buens | 4MuyBuena | S.Excelents I
, 0020% | 2140% | a160% | 61-80% 81:100%
1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje ‘
N __| 2propiado y comprensibie. x i
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas \
observables. X z
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y tecnologia. 7<
4.0RGANIZACION Existe una organizacion =
L T e L O
S.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
cantidad y calidad suficiente. | i K
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos
planteados. x
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- e
clentifico. ——J— K
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores
| | ylasdimensiones. JX
| 9.METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito de la v
1 S, Investigacion, |
' 10.APLICACION Los datos permiten un
tratamiento estadistico >(
pertinente.
Iil. OPINION DE APLICABILIDAD: {46227 F‘.(.L Lena. /L‘S ¥é A:.Xf...m.(?..ﬁ..c" E7A brecidos

L__,. /

Lugar y fecha: ... 05l A om0 -
Teléfono Ne: 22280 L0 64

Flrma deLEmem Informante
Ni: e dl TR 3 S
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|.- DATOS GENERALES: , J
1.1. Apellidos y nombres del juez: 2.5 S g, Ladalcoiar Vareo s
1.2, Cargo e Institucién donde labora: Dcceilt.... Dansnealde. NI RG

/s 3 v
1.3. Nombre del instrumento evaluado:. L.l 1w A ﬁj}gﬁm& ...............................
1.4. Autor (es) del Instrumentos...wic... ol G aance. fuaae
1.- ASPECTOS DE EVALUACION:
" INDICADORES CRITERIOS 1.Defidente | 2.Rogular | 3.Buena | 4.MuyBuena | 5.Excelente
00-20% 21.40% | 41-60% 61-80% 81-100%
. 1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje
apropiado y comprensible. X
| 2.0BJETIVIDAD Estad expresado en conductas
observables. X
| 3.,ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
_ ciencia y tecnologia. X
| 4,0RGANIZACION Existe una organizacién
| I6gica. X
| 5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
| cantidad y calidad suficiente. )<
| 6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos )<
(= =" planteados. -
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- il
cientifico. X
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores
y las dimensiones. X
9.METODOLOGIA La estrategia responde al
propasito de la )<
investigacion,
10.APLICACION Los datos permiten un
tratamiento estadistico X
pertinente.

IIl. OPINIGN DE APLICABILIDAD: . oot e sz L R G e niez . vkl nad os

IV. PROMEDIO DE VALORACION: :I Zp il il

i Hena Codhucalant U
Lugar y fecha: .Iﬂungx,..—iﬂ..dx..tm.cunfk\ 2019 Firma del Experto Informante
Teléfono N9: 252,32 4500..=.052966 36 ONI: C0L.4LL2L.90
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|.- DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del juez: ... 3ellide dngulo  Juz Tous
1.2. Cargo e institucién donde labora: Mrechors..9d CAPT aus (hela . devano

1.3. Nombre del instrumento evaluado:.... (.25 h0nany.... ol ~Sah4M£dslmmuo Exleno
1.4, Autor (es) del INStrumentos....... ot Alungsss. ... @ fe Dt gpe
Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS 1.Defidente | 2.Regular | 3.Buena 4.Muy Buena | 5.Excelente
00-20% 21-0% 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje
apropiado y comprensible. ><
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas
observables. ><
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencla y tecnologia. X
4,0RGANIZACION Existe una organizacién
1égica. X
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en |
cantidad y calidad suficiente. )<
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerde a los objetivos )<
| planteados. b \
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico-
cientifico. X
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores
y las dimensiones. X

9.METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito de la )<

| investigacion.

| 10.APLICACION Los datos permiten un

tratamiento estadistico

pertinente,

<

Il OPINION DE APLICABILIDAD: ...... S, 1shumeuto  Cuuple o o3 cuteuss

IV. PROMEDIO DE VALORACION: :

Lugar y fecha: Ta.m,,,fﬁﬁmfzm
Teléfono Ne: ...... 952 656! 1)
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I.- DATOS GENERALES: /
1.1. Apellidos y nombres del juez: Vil eres... D...L..: I WL JG&‘[QL a

1.2. Cargo e institucién donde labora: Q..k ek

.. F..AL.N"U

LIRS

1.3, Nombre delinstrumento evakuado: 2. 1L 5L, C. 4852, / Ll sucamEx Tovno
1.4. Autor (es) del Instrumentolic..L5. 2 r /2 G 820 [‘ ug
Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
[ INDICADORES CRITERIOS 1Defidente | 2Megulsr | 3.8uena | 4.MuyBuona | S.Excalente
| 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
| 1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje
{ aproplado y comprensible. X .
2.08BJETIVIDAD Esta expresado en conductas -
observables, 2\
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la SR
ciencia y tecnologia. 7(
4.ORGANIZACION Existe una organizacion
logica._ X |
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en |
cantidad y calidad suficiente. ><
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos
| - ) planteados. ) ) - >(\ ‘
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- |
I— _cientifico, 3<
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores D
e y !as dimensiones. - 8
9.METODOLOGIA La estrategia responde al ==F
proposito de la W
investigacién. 1 x|
10.APLICACION Los datos permiten un ==
tratamiento estadistico )(
i pertinente,

m.onmouoznucmuom:aﬁﬁfz le. Lanalos (i (T 5. EETA blecidos

i g __/./’
IV. PROMEDIO DE VALORACION: :l Py 7
Lugar y fecha: .43 6o L. A i o0 200 — nmuuousxp.m‘ Informante

Teléfono Ne: L 0280 L0 L& DN: 222290 3%
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DISENO DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO Y METODO DE
INVESTIGACION: “LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO EN EL CENTRO DE ATENCION PRIMARIA Il LUIS PALZA LEVANO ESSALUD TACNA,

REGION TACNA, ANO 2020.”

I.- DATOS GENERALES: = & 9
1.1. Apellidos y nombres del juez: .D(‘Q.,CSJQFW\C“{‘) K.QA._I;U'UM(BQW ...........
1.2. Cargo e institucién donde laboras L2265 o5, el che LN BG

1.3. Nombre del instrumento evah.lado:.fziﬁfa.fms.éi,czx!....c).cl...».\;'e.xs..ﬁt,r:x.i.z..s.es Sna..
1.4, Autor (es) del Instrumento: hJeo Earla. @oxaerd. (Sha !,'m»

11.- ASPECTOS DE EVALUACION:
INDICADORES CRITERIOS LDeficiente | 2.Regular | 3.Buena 4.Muy Buena | 5.Excelente
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 2
aproplado y comprensible. A
2.0BJETIVIDAD Estd expresado en conductas )
observables. X
3,ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y tecnologia. X
' 4.0RGANIZACION Existe una organizacion
Iégica. X
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
ll cantidad y calidad suficiente, )(
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos
I planteados. X
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico-
cientifico. X
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores
y las dimensiones. }(
9.METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito de la
investigacion. ><
10.APLICACION Los datos permiten un
tratamiento estadistico ><
pertinente.

- \ / { : ’
IIl. OPINION DE APLICABILIDAD: L“}..Ki_mm_.s;\g.r.fg(&r..é..c.‘ﬁ.‘:E....‘.«.Q::)..E}Ms‘...f?!:.fkﬁn.& Vsesienle neds salw
+ cc \'\ P8
IV. PROMEDIO DE VALORACION: [:] Elwo. (’gc_g,',‘ o VS
Lugar y fecha: s A2 de Snem.del 2019 Firma del Experto Informante
Teléfono Ne: . 952,23 4.£00.. 2952 96636 ONI: RO AT L. 2D
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ANEXO 1
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital B Fecha de entrega: JA- | -202Y

1. Datos del autor (es):

GANENQ  REMNOON

Nombres y Apellidos:_ CHRUSHAN JESUS
Direccion,_JSr. Quivo  Awes  Sla
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N%_ 29 S6 8 8 +3 a
Teléfono:___ 3893 2623 & email: (AW TRralasel ﬁ)QmﬁLL\.um

Nombres y Apellidos:__

Direccion;
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N = X e
. email:

Teléfono:— y
Facultad y/o Escuela de Posgrade: H gg;\mg e SAWN
Escuela Profesional o Mencién: _ SAWD _ Pyniua

Titulo o Grado Académico a optar: Hogsann € Sallo
Asesor:_Dya, Gnocusts Repuot Saiss =

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:
Trabajo de Investigacion | Tesis[{] Trabajo de Suficiencia Profesional [ l'rabajo Académico [
Titulo:_GEstlon  ADM mISTADIWN ¥ “ta SATISEACUOL  ogy JSWANLO  0ft  Ciutnd

0L sAWO Mempta, COTMonIIANL AYEIE  DISTALTO pie Pablanpats, PlovinUe

ANEQULPD 20213
i

Palabras claves, (3 a 5 términos).__ G_Qt\w(. ADAALETANIWS SANSEAULDL  VIUANLD
¢ Esta obra se desarrolld en la UANCV ' #?
- BIRZ =

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberé autorizar el

depasito en el Repositorio de manera obligatoria.

OFICINA DE INVESTIGACION

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




2. Referencia de tesis:

Bachiller Titulo 2da Especialidad X Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:

Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.

Con la autorizacién de depdsito de mi produccién [ntelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Veldsquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publice, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del pdblico mi produccion.intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cuslquier medio, conocido 0 por conocerse, a traves de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV caleceidn de produccion intelectual, entre oitos, en el Peru y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.

En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Ciceres Velasquez™ podra
reproducir mi pioduccion intelectual en cualquier tipo de soporte v en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésites de seguridad, respaldo v preservacion.
Declaro que ld produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produecién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.

La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez™ consignard el nombre del y/o los
autor (es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia,

Autorizo su publicacién (marque con una X)
[E S1, autorizo que se deposite inmediatamente.

D S1, autorizo que se deposite a partir de la {ccha (d/m/a);

D N0 autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:

Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la'yez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir Jejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién piblica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacién publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

&] Si autorizo
':] No autorizo

99
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional™ o una adaptada a su jurisdiccion.
como para el caso peruano.

La opcién “internacional™ emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opeién “internacional™ goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Peru goza de una mayareficacia ante los tribunales peruanos.

E Internacional
D Nacional

Linea de investigacion SAWD  PUBILA — PY2

' = J) - BeRvARE- 2024
Firma de Autor huella digital Fecha
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