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INTRODUCCION

En la actualidad, hay muchas instituciones de salud publicas y privadas que presentan
deficiencia en su gestién administrativa, lo que repercute muchas veces en la
productividad. Es por esto que es necesario que el personal médico, asistencial y

administrativo trabaje en conjunto y conozcan una buena manera de sobrellevar la gestion.

Como es de conocimiento durante los Gltimos afios a nivel mundial se ha desatado una
crisis en los establecimientos de salud y el Peru no esta ajeno a esto. La crisis que viven los
centros de salud, hospitales y clinicas ocurre basicamente por la mala administracion, por
supuesto, los factores que influyen a todo esto son la falta de capacitacion, los bajos
recursos financieros, las malas politicas y la inadecuada capacidad de decisién en cuanto a

resolver las necesidades de la poblacion.

El presente trabajo de investigacion muestra como objetivo de estudio a una institucion
privada de salud en el distrito de San Juan de Lurigancho en como la gestion

administrativa se relaciona con la productividad laboral.

La investigacidn esta estructurada de la siguiente manera:

En el primer capitulo se describe lo referente a la formulacién del problema, la
identificacion de objetivos, la justificacién o importancia del estudio, y el alcance y las
limitaciones de la investigacion; en el segundo capitulo se describen los antecedentes de la
investigacion, las bases tedricas-cientificas y la definicion de términos basicos; en el tercer
capitulo se describen las hipotesis del estudio, la identificacion de las variables y la matriz

I6gica de consistencia; en el cuarto capitulo se describen el tipo, método y disefio



Vi

especifico de investigacion, la poblacidn y la muestra, el instrumento de recogida de datos,
las técnicas de procesamiento y analisis de datos, y el procedimiento para la ejecucion del
estudio; en el quinto capitulo se describen las descripciones e interpretaciones de los datos
cuantitativos obtenidos, el analisis de las pruebas de hipétesis y la discusion de resultados
de los objetivos y finalmente, en el sexto capitulo se comentan las conclusiones y

recomendaciones.
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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar de qué manera la gestion
administrativa se relacionaria con la productividad laboral de una institucién privada de

salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho.

El tipo de investigacion es no experimental, descriptivo correlacional de enfoque
cualitativo, cuyo nivel es descriptivo. EI tamafio de la poblacion es de 45 y se toma como
muestra a 29 personas del personal. La técnica que se utiliza es la encuesta y como
instrumento el cuestionario, el cual estd compuesto por 27 items en medicion de la escala
de Likert. Se mide el nivel de acuerdo o desacuerdo y, de esa manera, se consiguen

resultados aceptables.

La investigacion concluye dando a conocer que la gestion administrativa no estaria

relacionada con la productividad laboral del personal.

Palabras claves: Gestion administrativa, productividad laboral.
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ABSTRACT

The general objective of this research is to determine how administrative management
would be related to the labor productivity of a private health institution, in the district of

San Juan de Lurigancho.

The type of research is non-experimental, descriptive correlational with a qualitative
approach, whose level is descriptive. The population size is 45 and 29 staff are sampled.
The technique used is the survey and the questionnaire as an instrument, which is made up
of 27 measurement items on the Likert scale. The level of agreement or disagreement is

measured and, in this way, acceptable results are achieved.

The investigation concludes by revealing that administrative management would not be

related to the labor productivity of the staff.

Keywords: Administrative management, labor productivity.



CAPITULO I

1. PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

La administracion brinda herramientas que son implementadas al modelo de los
sistemas de salud, ya que estos ayudan a desarrollar una visién conjunta del sistema,
mejorando los recursos humanos, técnicos y financieros, para poder alcanzar un estado de
crecimiento y eficacia. En el Per( hoy en dia, en el sector salud la administracion se da de
forma empirica sin la planificacion debida y esto repercute en el beneficio de la poblacién
que mas lo necesita. Existen muchos establecimientos de salud que cuentan con este
mismo problema, ya que lamentablemente el area administrativa no cuenta con los
recursos y el apoyo necesarios para un funcionamiento 6ptimo. EIl éxito depende
significativamente del trabajo en conjunto que pueda existir entre el personal asistencial,

personal administrativo y los directivos.

Los modelos organizacionales requieren de la gestion administrativa porque tiene
una relacion esencial con la productividad laboral y mejora la calidad del trabajo. Si la
gestion administrativa es Optima, esto se ve reflejado en la productividad laboral de todos
los colaboradores, asi como también en la Rentabilidad, en el nivel de Satisfaccion del
usuario y en la imagen organizacional. Cuando existe el compromiso de todo el grupo
humano, las actividades fluyen de un modo mas rapido y eficiente, lo cual al final nos lleva

a tener los resultados esperados.

Se ha tomado en consideracion la gestion administrativa porque tiene una relacién
esencial y contribuye con la productividad laboral de una institucion Privada de Salud

basado a los siguientes hechos:



» No hay una programacion exacta de médico y personal asistencial

» Falta de coordinacion de las actividades del trabajo entre el personal administrativo
y personal asistencial. Muchas veces administracion hace el trabajo que debe hacer
el médico, director médico e incluso el de las licenciadas.

« Retraso en la entrega de los requerimientos hechos por parte de almacén, por
ejemplo, medicamentos, materiales y dtiles, lo cual produce la inconformidad de
pacientes y personal asistencial.

+ Retraso en la entrega de los resultados de muestras por parte del laboratorio, el cual
retrasa el registro de estos resultados y la entrega a los pacientes.

« No hay un control exacto de entradas y salidas de historias clinicas. Cuando llega a
administracion y se detecta un error en el llenado de esta, es devuelto para que se
complete, y suele ocasionar perdida, lo cual crea conflicto entre el personal de
administracion y el asistencial.

« El contar solo con 2 personas en el area administrativa de esta cede, hace que
empleemos mas tiempo en ciertas actividades y en ocasiones se nos olvida tareas
esenciales como confirmar, agendar citas o realizar los cambios de turnos.

» El programa que nos brinda FISSAL para el registro es defectuoso en ciertas

ocasiones, esto genera demora en algunas oportunidades.

Es necesario tomar en cuenta el logro de resultados que incide en la mejora la

calidad de los servicios y los cambios necesarios en una organizacion.

Desde esta perspectiva determinar como la gestion administrativa se relaciona con la

productividad laboral de una institucion privada de salud.



1.1. Formulacion del problema

Problema principal

¢De qué manera la gestion administrativa se relaciona con la productividad laboral de una

institucion privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio 2020?

Problemas secundarios

¢De qué manera la gestion administrativa se relaciona con la mejora de la rentabilidad de

una institucion privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio 2020?

¢Como la gestion administrativa influye en la satisfaccion del usuario de una institucion

privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio 20207

¢De qué manera la gestion administrativa se relaciona con la mejora de la imagen de una

institucion privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio 2020?

1.2. Objetivos, General y Especifico

Objetivo General

Determinar de qué manera la gestion administrativa se relacionaria con la productividad
laboral de una institucion privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio
2020.

Objetivos especificos
Determinar de qué manera la gestion administrativa se relacionaria con la mejora de la
rentabilidad de una institucion privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho

afo 2020



Describir como la gestion administrativa influiria en la satisfaccion del usuario de una

institucion privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio 2020

Identificar de qué manera la gestién administrativa mejoraria la imagen de una institucion

privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio 2020

1.3. Justificacion o importancia del estudio

Segun (Robbins, 2010). “La administracion involucra la coordinacion y supervision
de las actividades, de tal forma que estas se lleven a cabo de forma eficiente y eficaz”. Por
ello, la gestion administrativa cumple una funcion significativa en la productividad laboral,
lo cual se desea ver reflejado en el servicio prestado en la institucién privada de salud. Esto
es uno de los factores mas importantes en el desarrollo de una empresa, ya que repercute

directamente en la rentabilidad y solidez del negocio.

Cuando existe el compromiso de todo el grupo humano, las actividades fluyen de

un modo mas rapido y eficiente, lo cual al final nos lleva a tener resultados esperados.

En cuanto a la aplicacion practica del estudio, su importancia radica a la mejora de
Procesos Administrativos para el cumplimiento de las metas, a través estrategias, politicas
y procedimientos, determinando en qué medida la gestion administrativa se relaciona con
la productividad laboral. Asi mismo, es de nuestro interés que nuestra investigacion sirva a

otras investigaciones que implique contribuir como referencia e informacion.



ALCANCE Y LIMITACIONES

1.4. Alcance

En cuanto a la delimitacién temporal el estudio se desarrolla entre julio y diciembre
de 2020, con respecto a la delimitacion espacial la investigacion se desarrollara en una
Institucion Privada de Salud en el distrito de San Juan de Lurigancho. La delimitacion
conceptual pretende desarrollar un &mbito tedrico necesario, los que nos permite establecer
el alcance del mismo, esto nos lleva a considerar que los colaboradores puede llegar al
logro de las metas y objetivos cuando existe una gestion Administrativa que permita

mejorar la calidad el trabajo.

1.5. Limitaciones

Existieron dificultades para realizar la presente investigacion los cuales fueron
tiempo y aspecto econdémico, pero se logro superar dichos inconvenientes. El tema de
investigacion es pertinente; se tiene para esto el lugar donde se llevaré el proceso de recojo
de datos que permite la fidelidad y veracidad de acuerdo con el contexto. Asi mismo; el
tamafio de la muestra que es significativa esta constituida por los colaboradores de la
institucién privada de salud. No existen otros efectos perturbadores que impidan la

investigacion. Esto significa que la investigacion es viable.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO -CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes nacionales

Pérez, Y. (2019), en su tesis sobre “Gestion administrativa y su relacion con la
productividad laboral en los colaboradores de la empresa EMAPA San Martin S.A
Tarapoto, 2019”. Universidad Peruana Union Escuela Profesional de Administracion.
Tuvo como objetivo determinar la relacién entre gestion administrativa y la productividad
laboral en los colaboradores de la empresa EMAPA San Martin S.A Tarapoto 2019. La
metodologia utilizada es perteneciente a una investigacion cuantitativa- tipo basico, con un
alcance descriptivo correlacional — comparativo y asume el disefio de corte transversal.
Consideraron a 80 colaboradores para el estudio con el proceso de muestreo no
probabilistico. Se realiz6 un analisis de los constructos para la gestion administrativa
basada en un enfoque propuesto por Ferrer (2017) y la segundad revisién se enfoca al
analisis de productividad laboral propuesto por Rodriguez y Bottini (2010) para la
investigacion se aplico los instrumentos que fueron validados mediante cinco juicios de
especialistas y se evidencid la fiabilidad a través de Alfa de Cronbach aplicado a las
variables estudiadas, pertenece a una apreciacion de varios items para cada uno, cuyo
resultado y valor del coeficiente para el constructo gestion administrativa es de 0,955 y
productividad laboral a 0,929; por lo que indican consistencia interna y confirma la
confiabilidad de las escalas. Los resultados obtenidos mediante la correlacion Rho
Spearman; muestra que si existe relacion significativa (Rho = 0,777**, P = 0,000) de las
variables estudiadas. En conclusion, podemos determinar que a mejor gestion
administrativa mayor seré la productividad laboral en los colaboradores de empresa

EMAPA San Martin S.A.



Hernandez, Romucho y Villa (2017), en su tesis sobre “La Gestion Administrativa
y su influencia en la Calidad de Servicio de EsSalud chincha 2017”. Universidad Inca
Garcilaso de la VVega Facultad de Ciencias Administrativas y Ciencias Econdémicas. En su
investigacion, se plante6 como objetivo general demostrar que la Gestion Administrativa
influye en la Calidad de Servicio de EsSalud Chincha, y a partir de ellos se abordaron los
objetivos especificos consistentes en el analisis de como interviene la planeacion,
organizacion, direccion y control. En primera instancia se dio a conocer la situacién
problematica, que se viene suscitando en EsSalud Chincha, motivo por el cual se decidio
desarrollar la presente investigacion, con el objetivo de demostrar como las etapas del
proceso administrativo influyen en que EsSalud Chincha brinde una adecuada calidad de
servicio a los asegurados. Se desarroll6 también un estudio a la poblacion, donde a través
de una encuesta, se ha podido demostrar que efectivamente la Gestion Administrativa
influye de manera positiva en la Calidad de Servicio que EsSalud Chincha, brinda a los
pacientes y/o asegurados. Donde se llegé a la conclusion que, a traves del desarrollo del
proceso administrativo, EsSalud Chincha, brindaria una 6ptima calidad de servicio al
usuario, asi mismo se recomendo la ejecucién de mayor uso de la tecnologia que reduzca
en gran medida las saturaciones en la sala de espera, y/o largas colas para obtener una cita

de atencion.

Pando, C. (2019), realiz6 su investigacion sobre “Influencia de la Gestion
Administrativa en la Calidad de Servicio al usuario externo en el hospital de Es salud,
Cajamarca 2019.” Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo Facultad de Ciencias
Empresariales y Administrativas. Tuvo como objetivo determinar la influencia de la
gestion administrativa en la calidad del servicio al usuario externo en el Hospital de
EsSalud ubicado en el departamento de Cajamarca; para tal efecto se realiz6 un

diagndstico de la institucion a través de las dimensiones como planeamiento, organizacion,



direccién y control, asi como de los elementos tangibles, fiabilidad, tiempo de respuesta,
seguridad y empatia del servicio ofrecido. Este estudio es de tipo correlacional, no
experimental y de corte transversal. Las técnicas utilizadas para la recopilacion de los
datos fueron la observacion, el analisis documental y las encuestas a los trabajadores
administrativos y pacientes de dicho hospital. Para la presentacion (tablas y figuras),
procesamiento, analisis e interpretacion de la informacidn se recurrio al Programa
Microsoft Office Excel 2010 y al software SPSS 25. Los resultados obtenidos demostraron
que, de acuerdo al coeficiente de correlacion de Spearman, existe influencia significativa
positiva directa entre la gestion administrativa en sus dimensiones: planeamiento,
organizacion, direccion y control y la calidad del servicio al usuario externo en todas sus
dimensiones. En conclusion, la gestion administrativa es deficiente y la calidad del
servicio es mala en todas sus dimensiones. Esto supone que si mejora la gestion

administrativa entonces mejora la calidad del servicio.

2.1.2. Antecedentes internacionales

Toledo y Mite (2015) en su tesis “Evaluacion de la Gestion Administrativa y
Disefio de un modelo para el mejoramiento de la Calidad en la Administracion del
Hospital Mariana de Jesus”. Universidad de Guayaquil. Tuvo por objetivo evaluar la
gestion administrativa del Hospital Mariana de Jesus, mediante una investigacion
explorativa y de campo que valore el impacto en los procesos de organizacion y
administracion que tiene el hospital en el cual se elaborara Modelo cimentado en la
direccidn estratégica, control interno y un apropiado método de desarrollo del personal. Al
ser implementado, se conseguird optimizar los recursos, mejorar sus procesos, unidades de
mandos, funciones, procedimientos entre otras que lograra alcanzar la efectividad
operativa dando como resultado el cumplimiento de las metas fijadas. La metodologia para

iniciar este mejoramiento es la restructuracién de su direccion estratégica, a través de



herramientas de apoyo tales como, la administracion por objetivos, el entendimiento del
liderazgo, la comunicacion y el empowerment.

Mediante la investigacion realizada se obtuvo como conclusiones: La gratuidad en el
servicio de salud establecida en la Constitucion de la Republica ocasioné un importante
incremento en los usuarios del hospital y del servicio de consulta que obliga a mejorar los
procesos y optimizar los recursos humanos y econdémicos. Existe deficiencias en la
planificacion estratégica dado que el personal administrativo no conoce si el Hospital se
maneja con un disefio organizacional, desconoce cuéles son las politicas, y reflejan
desmotivacion por falta de incentivo y reconocimientos en sus puestos desempefiados. Los
procesos administrativos que se manejan no son los adecuados y el personal manifiesta que
se necesita reestructurar la organizacion, aplicar cambios necesarios en areas
administrativas basado en estrategia que permita un efectivo desarrollo del hospital que
encaminen al logro de ventajas competitivas y aumentar la eficiencia y eficacia en la
administracion del mismo. La colaboracion de cada uno de los trabajadores, personal de
diferentes areas y la autoridad de la institucién es un factor importante para que la atencion

brindada a los pacientes sea de calidad.

Ariza y Rey (2013), realizaron la investigacion sobre “Disefio de una propuesta de
mejoramiento de la Gestion Administrativa del Hospital EI Tunal, mediante la aplicacién
de la filosofia de Teoria de Restricciones (toc)”. Universidad del Rosario Facultad de
Administracion — Bogota. Presentaron como objetivo el disefio de una propuesta de
mejoramiento mediante la aplicacion de la filosofia de Teoria de restricciones, para la
Gestion Administrativa en el Hospital EI Tunal del Nivel 111 de Bogota D.C., durante el

periodo 2013.
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Para lograr el objetivo de la propuesta de mejoramiento basada en la filosofia TOC, se
centra en crear un proceso de mejora continua en la gestién administrativa del Hospital El
Tunal. Esta entidad es una Empresa Social del Estado y tiene por objeto la prestacion de
servicios de salud a usuarios que presentan algun tipo de enfermedad o trastorno organico
que afecta su salud; se centra en mejorar, corregir y proporcionar una mejor calidad de
vida al usuario que viene a cubrir sus necesidades de salud.

Este producto de investigacion termind con una propuesta centrada en la mejora de la
gestion administrativa, basada en la filosofia TOC aplicado a la cartera morosa, tratando de
ofrecer una serie de soluciones a los problemas actuales que impactan estas organizaciones
centrandose en la mejora continua, la velocidad de flujo de los recursos administrativos,
verificando si es eficaz en beneficio de los usuarios y los profesionales de la salud.

Por medio de la metodologia TOC, se identificd la restriccion existente al interior del
sistema administrativo y financiero del Hospital El Tunal, que limitan la capacidad del

flujo de egreso de usuarios; establecido como tiempo de estancia hospitalaria.

En conclusidn, la investigacion establece como resultado al aplicar la filosofia de TOC la
inyeccion o solucion la de asignar una sola actividad a cada funcionario que elimine el
tramite administrativo innecesario que debe realizar el usuario, evitando asi que el personal
ejecute multitareas. El problema central evidenciado por las restricciones dentro del
sistema del hospital esta relacionado con las politicas institucionales, que en la realidad
son incongruentes con lo establecido en los procesos que se realizan diariamente por el
personal que labora en las &reas administrativas y asistenciales, donde las multitareas y las
malas actividades ejecutadas simultaneamente causan traumatismos de los procesos en la
gestion administrativa de la institucion; perjudicando en retrasos en tramites

administrativos el flujo de egreso de usuarios.
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Jaimes, Luzardo y Rojas (2018), en su estudio sobre “Factores Determinantes de la
Productividad Laboral en Pequefias y Medianas Empresas de Confecciones del Area
Metropolitana de Bucaramanga, Colombia”. Universidad Nacional de Colombia Facultad
de Minas. Tuvieron como objetivo identificar los factores determinantes de la
productividad laboral en las pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector
confecciones del area metropolitana de Bucaramanga en Colombia. El sector confecciones
tiene mas de cien afios de historia aportando a la economia colombiana, y caracterizado
por el uso intensivo de mano de obra y la generacién de empleo. Las PYMES enfrentan
situaciones particulares de competencia por limitaciones en capital humano y econémico.
En 39 PYMES de la zona se aplicé una encuesta sobre productividad laboral desde dos
dimensiones: la humana y la del proceso productivo. Usando el anlisis factorial
exploratorio se identifico que para la dimensién humana los factores comportamiento
grupal y ambiente social de trabajo explican el 62.32% de la variabilidad de los datos. Los
factores mas influyentes de la dimensidn del proceso productivo son gestion de procesos y
capacidades/control, los cuales explican el 59.42% de la variabilidad total de la dimension.
En conclusion, las condiciones propias de estudio se identificaron que los factores
determinantes para la PL en las pymes de confecciones son: comportamiento grupal,
ambiente social de trabajo, gestion del proceso y capacitacion/control. Los dos primeros
factores asociados a la dimension humana de la PL y los dos altimos a la dimension del
proceso productivo. Desde la dimension humana, el factor comportamiento grupal esta
representado por las variables: participacion, manejo del conflicto, cultura organizacional,
liderazgo y formacion y desarrollo. Las variables: motivacion, satisfaccion laboral,
cohesion, y clima organizacional representan el factor ambiente social de trabajo. En la
dimension relacionada con el proceso productivo el primer factor fue denominado gestion

del proceso, este se asocia con: método de trabajo, medio ambiente y gestion; el segundo
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factor fue llamado Capacidades/control, estd conformado por las variables: mano de obra;

maquinas y medicion.

2.2. Bases tedrico-cientificas

2.2.1. Gestion administrativa
La gestion administrativa es la forma de como los recursos trabajan en conjunto
con el fin de cumplir con los objetivos trazados, a su vez generar un desenvolvimiento

eficiente dentro de la organizacion.

Segun Mendoza Briones (2017), “La gestién administrativa tiene un caracter
sistémico, al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos
a través del cumplimiento de las clasicas de la gestion en el proceso administrativo:

planear, organizar, dirigir y controlar”.

El autor Anzola (2002) menciona que “gestion administrativa consiste en todas las
actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera
en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas
mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacion, organizacion,

direccion y control”. (P4g.70)

La Gestion Administrativa segiin Chiavenato (2006), “es la realizacidén de acciones,
con el objetivo de obtener ciertos resultados, de la manera mas eficaz y econdémica posible.
Se trata de escoger las acciones en funcion del resultado que se espera obtener y de los

medios de que se dispone; es decir, de asegurar la utilizacion 6ptima de los recursos”.

Segun (Muiiz L, 2003) “La Gestion Administrativa consiste en brindar un soporte

administrativo a los procesos empresariales de las diferentes areas funcionales de una
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entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una gran ventaja competitiva revelada en

los estados financieros”.

2.2.2. Gestion por procesos

Segun Kettinger y Grover (1995) “La Gestion de Procesos es un programa que
implica la formalizacion o institucionalizacion de la planificacidn, estructuracion y
evaluacion de los procesos, de forma radical (reingenieria) o incremental (mejora
continua). [...] las empresas que se dedican a la gestion de procesos deben aplicar varios

métodos para recopilar informacion, redisefiar y acceder a sus procesos.”

La gestion de procesos “es una disciplina que ayuda a la direccion de la empresa a
identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los
procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente” (Juan Bravo Carrasco,
2009).

La gestion por procesos es la secuencia de actividades orientadas a conseguir el
mejoramiento continuo de las actividades, asi como un valor adicional que satisfaga los
requerimientos de clientes. Busca que las empresas tengan una estructura con mayor

capacidad de adaptacion ante un entorno cambiante.

2.2.3. Productividad
La productividad indica que tan eficientemente se esta usando los recursos en una
organizacion. Se puede identificar mediante la comparacién de productos obtenidos y los

recursos que se emplearon.

Segun (Marx, 1965) al tratar el “proceso de trabajo y el proceso de valorizacion”,
analizaba que, en el proceso de trabajo, en tanto proceso de creacion de nuevos valores, se

relacionan la fuerza de trabajo de la persona, o trabajo vivo (TV), con los medios de


http://www.clemson.edu/cbbs/about/profiles/?userid=VGROVER
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produccion (instrumentos y objetos de trabajo), que significan trabajo vivo ya
materializado o trabajo pretérito (TP). Ambos tipos de trabajo constituyen el trabajo
socialmente necesario (TSN), cuya reduccion por unidad producida significa aumento de
productividad del trabajo. La productividad del trabajo caracteriza el grado de eficiencia
del trabajo vivo. Mucho se refirio Marx a la correlacion que la misma expresaba entre los
volumenes de produccién (VP) y los gastos de trabajo, considerando la calidad requerida y

los niveles medios de habilidad e intensidad de trabajo existentes en la sociedad.

Segun Nufez (2007), el concepto de productividad ha evolucionado a traves del
tiempo y en la actualidad son diversas las definiciones que se ofrecen sobre la misma, asi
mismo de los factores que la conforman, sin embargo, hay ciertos elementos que se
identifican como constantes, estos son: la produccidn, el hombre y el dinero. La
produccion, porque en definitiva a través de esta se procura interpretar la efectividad y
eficiencia de un determinado proceso de trabajo en lograr productos o servicios que
satisfagan las necesidades de la sociedad, en el que necesariamente intervienen siempre los
medios de produccidn, los cuales estan constituidos por los mas diversos objetos de trabajo
que deben ser transformados y los medios de trabajo que deben ser accionados. EI hombre,
porque es quien pone aquellos objetos y medios de trabajo en relacién directa para dar
lugar al proceso de trabajo; y el dinero, ya que es un medio que permite justipreciar el
esfuerzo realizado por el hombre y su organizacion en relacion con la produccién y sus
productos o servicios y su impacto en el entorno. Entre los factores a medir en
productividad estan: la eficiencia, la efectividad, la eficacia, y la relevancia. Uno de los
métodos mas novedosos que se conoce para la medicion de la productividad,
especificamente para medir eficiencia, es el modelo de frontera llamado Analisis

Envolvente de Datos (DEA).
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2.2.4. Productividad laboral
La productividad laboral es la relacion entre los niveles de esfuerzo, uso de recursos y
valor de la produccién final. Depende fundamentalmente de la productividad individual de

cada miembro del equipo, es importante el clima laboral y la distribucion de puestos.

Van Den (2005) Explica que la productividad laboral es como el acto més valioso
de la empresa en el capital humano, pero especialmente los colaboradores que utilizan su
experiencia y conocimientos en el cambio, la innovacion continua, la calidad del trabajo,
mejores productos y servicios lo cual conlleva a un incremento de la productividad de la
organizacion, pues en ellos esta asegurado el futuro y el crecimiento de la empresa por lo
tanto se debe considerar como un activo, no como un costo para tener en cuenta sus
resultados y no un salario, pero para hacerlos mas productivos, la gerenciay la

organizacion deben cambiar de actitud.

2.3. Definicion de términos basicos

e Gestion administrativa:
La gestion administrativa es la forma de como los recursos trabajan en conjunto
con el fin de cumplir con los objetivos trazados, a su vez generar un
desenvolvimiento eficiente dentro de la organizacion.

“Es el proceso que toma en cuenta las funciones esenciales que involucra:
planificar y organizar, dirigir y controlar las actividades de una organizacion”.
(Amador, 2003)

e Productividad:
La productividad indica que tan eficientemente se esta usando los recursos en una
organizacion. Se puede identificar mediante la comparacion de productos obtenidos

y los recursos que se emplearon.
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Rentabilidad:

Segun Sanchez (2004) “la rentabilidad es una nocion que se aplica a toda
accion econdémica en la que se movilizan medios materiales, humanos y financieros
con el fin de obtener ciertos resultados”.

“La rentabilidad es la relacion entre ingresos y costos generados por el uso

de los activos de la empresa en actividades productivas”. (Gitman, 1997)

Satisfaccion:

Se puede definir a la satisfaccion como el resultado de la dinamica entre el
consumidor y el bien o servicio que presta una organizacién. Cabe resaltar que para
que esta dindmica sea positiva, el cliente tiene que convencerse que esta
cumpliendo con sus expectativas.

Tse, Nicosia y Wilton (1990) define la satisfaccion como “la respuesta del
consumidor a la evaluacion de la discrepancia percibida entre expectativas y el
resultado final percibido en el producto tras su consumo, se trata, pues, de un
proceso multidimensional y dindamico”.

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) sugirieron que “la satisfaccién del
cliente es una funcion de la valoracién de los clientes de la calidad del servicio, la

calidad del producto y el precio”.

Imagen institucional:
La imagen institucional define lo que es y lo que representa la empresa. Es la
percepcion de como se quiere dar a conocer a terceros.

Segun Rios (2015) “La imagen institucional comprende el conjunto de

acciones comunitarias que debe realizar una organizacion para expresar su
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identidad y fincar una positiva reputacién publica. El desarrollo de una positiva
imagen institucional comprende: relaciones publicas, investigacion, publicidad
corporativa, relaciones con los inversionistas, fusiones, cambios de nombre de la
compaiiia, seleccion de nuevas agencias, asi como estrategias para enfrentar el

desastre noticioso.”

Eficiencia.

Segun Andrade (2005, p. 253) define la eficiencia como la “expresion que
se emplea para medir la capacidad o cualidad de actuacion de un sistema o sujeto
econémico, para lograr el cumplimiento de objetivos determinados, minimizando el

empleo de recursos".

Eficacia:

Segun Chiavenato, I. (2006, p.130) nos dice que la “eficacia esta
relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir con la
realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas”.

La Eficacia “es la capacidad de una organizacion para lograr los objetivos,

incluyendo la eficiencia y factores del entorno”. (Fernandez-Rios y Sanchez, 1997)

La eficacia “es una medida de la pertinencia de las metas que los
administradores decidieron que persiguiera la organizacion y del grado al que esa

organizacion alcanza tales metas”. (Jones, 2006, p. 6)
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Adaptabilidad:
La Adaptabilidad es la capacidad que tiene el ser humano para amoldarse a ciertas
situaciones segun estas se le presenten.

Almeida y Olivares (2013) “Es la adaptacion del trabajador hacia los
cambios” (p. 31-32).

Ramirez, Herrera y Herrera (2003) definen la adaptacion como “la
capacidad intelectual y emocional de responder adecuada y coherentemente a las

exigencias del entorno, regulando el comportamiento en funcion del entorno” (p. 3)
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CAPITULO 111

3. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

Hipdtesis principal

La gestion administrativa se relaciona directamente con la productividad laboral de una
institucion privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio 2020

Hipdtesis secundarias

La gestion administrativa promueve a la mejora de la rentabilidad de una institucion

privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio 2020

La gestion administrativa influye en la satisfaccion del usuario de una institucién privada

de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio 2020

La gestion administrativa mejora significativamente la imagen de una institucion privada

de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio 2020

3.2. Variables

Variable Independiente: Gestion Administrativa

Variable Dependiente: Productividad Laboral



3.3. Matriz ldgica de consistencia

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES DISENO
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGICO
Enfoque:
e Crecimiento Cuantitativo

Rentabilidad « Estancamiento _ o
Tipo de investigacion:
Inv. Descriptiva Correlacional

Satisfaccion del * N!Jme“’ de guejas- ) Nivel de Investigacion:

usuario o Nivel de satisfaccion Descriptivo

Gestion Disafio:

Administrativa

Imagen

e Nivel de percepcion de

Productividad
Laboral

A marca
institucional
e Nivel de recomendacion
e Cantidad de recursos
Eficiencia e Cantidad de tiempo
N ¢ Nivel de resultados
Eficacia

Adaptabilidad

o Capacidad del trabajador
o Nivel de pertenencia

NN: Disefio No experimental,
descriptivo correlacional.
Esquema:

Oy

M r
Ox
Poblacion:

Constituido por el total de
personal (45)
Muestra: 29 personas

Técnicas e instrumentos.
Técnicas:
Software
Documenta.
Entrevista.
Encuesta.
Observacion.
Instrumentos:
Bibliogréficos.
Guia de entrevista.
Cuestionario.
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CAPITULO IV

4. METODOLOGIA

4.1. Tipo y Método de investigacion

El estudio es de tipo descriptivo correlacional y el método es cuantitativo, lo que consiste
en el contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipétesis surgidas de la
misma, siendo necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o discriminada,

pero representativa de una poblacion o fenémeno objeto de estudio.

4.2. Disefo especifico de investigacion

La presente investigacion es no experimental porque es aquella que se realiza sin
manipular deliberadamente las variables. Es decir, la investigacion observa los fendmenos

ocurridos tal y como se dan en su contexto natural sin sufrir alteraciones.

4.3. Poblacion, Muestra o participante

La poblacién viene dada por el nimero de sujetos de la institucidn privada de salud,
elementos que constituyen la poblacidn, basandonos en el nimero de elementos, la
poblacion puede ser finita o infinita.

Determinacidon del tamafio de la muestra:

n=4pqNe*(N—1)+4pq
n=4x0.95x0.05%45(0.05%0.05)*(45—1)+4%0.95+0.05=8.550.3=28.5

n =29
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Donde:

N: Tamafio de la poblacion = 45

p: Probabilidad pertinente frente al hecho a investigar = 0.95

g: Probabilidad no pertinente frente al hecho a investigar = 0.05
e: Margen de error para el estudio se consider6 el 5%. = 0.05

n: Muestra = 29

Muestreo:
Muestreo probabilistico — Aleatorio simple.
Se aplicaré una estrategia de muestreo simple, de esta manera cada miembro de la

poblacion tiene la probabilidad de ser seleccionado como parte de la muestra.

4.4. Instrumentos de recogida de datos

Para el desarrollo de la investigacion y la obtencion de datos se utilizara un
cuestionario virtual de preguntas basadas en la escala Likert, distribuidas por los
indicadores de cada variable a investigar. Esta actividad permite la recoleccion de datos
que debe representar la veracidad de las variables investigadas, teniendo en cuenta la

confiabilidad, validez y objetividad.

4.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

El tipo de software que utilizaremos para recolectar los datos es el sistema
estadistico SPSS. Este sistema nos ayudaré a corroborar el grado de informacion

pertinente, para su descripcién e interpretacion.
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4.6. Procedimiento para la ejecucion del estudio

Se procedera a elegir a los sujetos informantes, se aplicara la encuesta anénima a
29 personas, posteriormente se sistematizara la informacion apoyada con una base de datos
en SPSS y con los resultados obtenidos se realizara un analisis para llegar a las

conclusiones y recomendaciones correspondientes del estudio.
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CAPITULO V

5. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Datos cuantitativos

LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON LA PRODUCTIVIDAD LABORAL DE
UNA INSTITUCION PRIVADA DE SALUD, SAN JUAN DE LURIGANCHO 2020

CUESTIONARIO
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Tabla 01 Es justo el ingreso por el servicio prestado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Validos Indeciso 2 6,9 6,9 6,9
De acuerdo 16 55,2 55,2 62,1
Muy de acuerdo 11 37,9 37,9 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 01 Es justo el ingreso por el servicio prestado

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

Es justo el ingreso por el servicio prestado.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:

Como se aprecia, el 37,9% del personal encuestado estd muy de acuerdo con que es justo
el ingreso por el servicio prestado, el 55,2% del personal encuestado indica que estan de

acuerdo y el 6,9% se muestran indecisos.

Interpretacion:

Esto demuestra que un 93.1% (27 de 29) del personal encuestado tienen conocimiento del
ingreso por cada atencion de la institucion en relacion al ingreso que percibe en otras
instituciones privadas de salud, mientras que un 6,9% se muestran indecisos puesto que no

cuentan con la informacidn de otras instituciones.
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Tabla 02 Los ingresos econdmicos se deben al buen servicio prestado

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 3 10,3 10,3 10,3
De acuerdo 21 72,4 72,4 82,8
Muy de acuerdo 5 17,2 17,2 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 02 Los ingresos economicos se deben al buen servicio prestado

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Muy e acuerdo

Los ingresos economicos se deben al buen
servicio prestado.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:
Como se aprecia, el 17,2% del personal encuestado esta muy de acuerdo con que el ingreso
econdémico se debe al buen servicio prestado, el 72,4% del personal encuestado indica que

estan de acuerdo y el 10,3% se muestran indecisos.

Interpretacion:

Esto demuestra que un 89.6% (26 de 29) del personal encuestado se manifiesta
positivamente a que los ingresos se dan por el buen servicio que brindan, mientras que un
10,3% se muestran indecisos puesto que no estan seguros si los ingresos son el reflejo de

su buen trabajo.
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Tabla 03 El incremento econdmico y social se debe a la buena imagen de la empresa

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 7 24,1 24,1 24,1
De acuerdo 20 69,0 69,0 93,1
Muy de acuerdo 2 6,9 6,9 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 03 El incremento econdmico y social se debe a la buena imagen de la empresa

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Muy de acuerco

El incremento econdémico y social se debe ala
buena imagen de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:

Como se aprecia, el 6,9% del personal encuestado esta muy de acuerdo con que el ingreso
econdmico y social se deba a la buena imagen de la empresa, el 69,0% del personal
encuestado indica que estan de acuerdo y el 24,1% se muestran indecisos.

Interpretacion:

Esto demuestra que un 89.6% (22 de 29) del personal encuestado manifiesta que los
ingresos se dan por la buena imagen que presenta la empresa ante los 0jos de los pacientes
e incluso de otras instituciones de salud, mientras que un 24,1% se muestran indecisos
puesto que creen que no solo se deba a la buena imagen sino a otros factores como el
servicio, el trato y la comunicacién con cada paciente.
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Tabla 04 El tltimo afio ha mejorado la rentabilidad de la empresa

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Validos De acuerdo 9 31,0 31,0 31,0
Muy de acuerdo 20 69,0 69,0 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 04 El ultimo afio ha mejorado la rentabilidad de la empresa

Porcentaje

De acuerdo Muy de acuerdo

El altimo afio ha mejorado la rentabilidad de la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:
Como se aprecia, el 69,0% del personal encuestado estd muy de acuerdo con que en el
ualtimo afio la rentabilidad de la empresa mejord y el 31,0% del personal encuestado indica

que estan de acuerdo con la misma afirmacion.

Interpretacion:

Esto demuestra que un 100.0% (29 de 29) del personal encuestado tienen la certeza que la
rentabilidad mejoro significativamente de un afio al otro, esto se debe a que se empezé a
atender a pacientes positivos de SARS-CoV-2 (COVID-19).
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Tabla 05 Las quejas se deben a un mal servicio de la empresa

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 13 44,8 44,8 44,8
En desacuerdo 14 48,3 48,3 93,1
Indeciso 2 6,9 6,9 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 05 Las quejas se deben a un mal servicio de la empresa

Porcentaje

Muy en cesacuerco En desacuerdo Indeciso

Las quejas se deben a un mal servicio de la
empresa.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:
Como se aprecia, el 44,8% del personal encuestado estd muy en desacuerdo en que las
quejas se deban a un mal servicio, el 48,3% del personal encuestado indica que estan en

desacuerdo y un 6,9% se muestran indecisos.

Interpretacion:

Esto demuestra que un 93.1% (27 de 29) del personal encuestado desacredita que las
quejas se deban a un mal servicio y un 6,9% del personal encuestado se muestran
indecisos, lo cual indica que no solo influye como se brinda el servicio, sino también otros

factores.
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Tabla 06 Los usuarios tienden a presentar quejas con frecuencia

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 17 58,6 58,6 58,6
En desacuerdo 12 414 414 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 06 Los usuarios tienden a presentar quejas con frecuencia

Porcentaje

Muy en desacuerdo En desacuerdo

Los usuarios tienden a presentar quejas con
frecuencia.

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

Como se aprecia, el 58,6% del personal encuestado estda muy en desacuerdo que los
usuarios tiendan a presentar quejas con frecuencia y el 41,4% del personal encuestado
indica que estan en desacuerdo con dicha afirmacion.

Interpretacion:
Esto demuestra que un 100,0% (29 de 29) del personal encuestado reconoce que las quejas
no se presentan con frecuencia en la institucion privada. Es decir, tienen una muy buena

aceptacion por parte de los usuarios.
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Tabla 07 Es considerable el nimero de quejas

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 18 62,1 62,1 62,1
En desacuerdo 11 37,9 37,9 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 07 Es considerable el nUmero de quejas

Porcentaje

Muy en desacuerdo En desacuerdo

Es considerable el nimero de quejas.

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:
Como se aprecia, el 62,1% del personal encuestado estd muy en desacuerdo de que sea
considerable el nimero de quejas y el 37,9% del personal encuestado indica que estan en

desacuerdo con dicha afirmacion.

Interpretacion:
Esto demuestra que un 100,0% (29 de 29) del personal encuestado reconoce que el nimero
de quejas no sea para nada considerable en la institucion privada. Es decir, tienen una muy

buena aceptacidn por parte de los usuarios.
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Tabla 08 Los usuarios estan satisfechos con la atencién

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Vélidos De acuerdo 18 62,1 62,1 62,1
Muy de acuerdo 11 37,9 37,9 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico Los usuarios estan satisfechos con la atencién

Porcentaje

De acuerdo Muy de acuerdo

Los usuarios estan satisfechos con la atencion.

Fuente: Elaboracién propia

Anélisis:
Como se aprecia, el 37,9% del personal encuestado esta muy de acuerdo que los usuarios
estan satisfechos con la atencion y el 62,1% del personal encuestado estan de acuerdo en

que los usuarios se encuentran satisfechos con la atencion.

Interpretacion:

Esto demuestra que un 100,0% (29 de 29) del personal encuestado reconoce que los
usuarios si estan satisfechos con la atencion que se les da en la institucion privada,
demostrando asi que el personal asistencial se esfuerza por satisfacer cada necesidad que

presenta el usuario dentro del servicio.
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Tabla 09 La satisfaccion del usuario se debe a la calidad del servicio brindado

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 4 13,8 13,8 13,8
De acuerdo 19 65,5 65,5 79,3
Muy de acuerdo 6 20,7 20,7 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 09 La satisfaccion del usuario se debe a la calidad del servicio brindado

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

La satisfaccion del usuario se debe ala calidad
del servicio brindado.

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

Como se aprecia, el 20,7% del personal encuestado estd muy de acuerdo que la
satisfaccion del usuario se debe a la calidad del servicio brindado, el 65,5% del personal
encuestado indica que estan de acuerdo con dicha afirmacién y el 13,8% se muestran

indecisos.

Interpretacion:

Esto demuestra que, aunque haya un pequefio porcentaje de encuestados indecisos
(13,8%), prevalece a un mas el porcentaje de encuestados que consideran que la
satisfaccion del usuario si se debe al esfuerzo que hace cada personal por brindar un

servicio de calidad a cada usuario, dicho porcentaje es de 86,2% (25 de 29).
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Tabla 10 La institucién tiene una buena reputacion ante los usuarios

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos De acuerdo 20 69,0 69,0 69,0
Muy de acuerdo 9 31,0 31,0 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 10 La institucion tiene una buena reputacién ante los usuarios

Porcentaje

De acuerdo Muy e acuerdo

La institucion tiene una buena reputacion ante
los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:
Como se aprecia, el 31,9% del personal encuestado estd muy de acuerdo de que la
institucién tiene una buena reputacion ante los usuarios y el 69,0% del personal encuestado

estan de acuerdo con la misma afirmacion.

Interpretacion:
Esto demuestra que un 100,0% (29 de 29) del personal encuestado reconoce que la
institucion tiene una buena reputacion antes los usuarios, demostrando asi que los usuarios

estan conforme y tienen buenos comentarios sobre el servicio brindado.
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Tabla 11 La institucién es reconocida por la buena atencion

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Validos Indeciso 3 10,3 10,3 10,3
De acuerdo 23 79,3 79,3 89,7
Muy de acuerdo 3 10,3 10,3 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 11 La institucion es reconocida por la buena atencion

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

La institucion es reconocida por la buena
atencion.

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:

Como se aprecia, el 10,3% del personal encuestado esta muy de acuerdo en que la
institucién es reconocida por una buena atencion, el 79,3% del personal encuestado estan
de acuerdo con la misma afirmacion, mientras que el 10,3% del personal encuestado se

encuentran indecisos.

Interpretacion:

Esto demuestra que un 89,3% (26 de 29) del personal encuestado afirman que la
institucién es reconocida por su buena atencion y un 10,3% del personal encuestado se
encuentran indecisos debido a que creen que no solo son influye la buena atencion, sino



también otros factores como por ejemplo la puntualidad de atencion, la comprension de

situaciones, etc.

Tabla 12 Los usuarios recomiendan la atencion en la institucion privada

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 3 10,3 10,3 10,3
De acuerdo 14 48,3 48,3 58,6
Muy de acuerdo 12 41,4 414 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 12 Los usuarios recomiendan la atencion en la institucion privada

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Muy cle acuerdo

Los usuarios recomiendan la atencion en la
institucion privada.

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:
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Como se aprecia, el 41,4% del personal encuestado estd muy de acuerdo en que los

usuarios recomiendan la atencion en la institucion privada, el 48,3% del personal

encuestado estan de acuerdo con dicha afirmacion y un 10,3% del personal encuestado se

muestran indecisos.

Interpretacion:

Esto demuestra que un 89,7% (26 de 29) del personal encuestado afirman que los usuarios

recomiendan la atencion en la institucién, demostrando asi que los usuarios se encuentran

conforme con la atencidn e incluso informan a personas ajenas a la institucion que pidan

un traslado a esta. Solo un 10,3% del personal encuestado se encuentran indecisos si los
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usuarios recomiendan la atencion en la institucion, debido a que no tienen conocimiento

exacto de esto.

Tabla 13 Los usuarios recomiendan la atencion en otras instituciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 19 65,5 65,5 65,5
En desacuerdo 10 34,5 34,5 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 13 Los usuarios recomiendan la atencion en otras instituciones

Porcentaje

Muy en desacuerdo En cesacuerdo

Los usuarios recomiendan la atencion en otras
instituciones.

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis:
Como se aprecia, el 65,5% del personal encuestado estd muy en desacuerdo en que los
usuarios recomiendan la atencion en otras instituciones y el 34,5% del personal encuestado

esta en desacuerdo con dicha afirmacion.

Interpretacion:
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Esto demuestra que un 100,0% (29 de 29) del personal encuestado afirman que los
usuarios no recomiendan la atencidn en otras instituciones, demostrando asi que los

usuarios estan identificados con la institucion privada.

Tabla 14 La empresa cuenta con los recursos necesarios para la realizacion de
funciones

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 5 17,2 17,2 17,2
De acuerdo 24 82,8 82,8 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 14 La empresa cuenta con los recursos necesarios para la realizacion de
funciones

Porcentaje

Indecisa De acuerdo

La empresa cuenta con los recursos necesarios
para la realizacion de funciones.

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:
Como se aprecia, el 82,8% del personal encuestado estd de acuerdo de que la empresa
cuenta con los recursos necesarios para la realizacion de funciones y un 17,2% del

personal encuestado estan indecisos respecto a dicha afirmacion.

Interpretacion:
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Esto demuestra que un 82,8% (24 de 29) del personal encuestado la empresa si cuenta con
los recursos necesarios para la realizacion de sus funciones, mientras que el 17,2% del
personal encuestado se encuentran indecisos, debido a que en algunas oportunidades ha
ocurrido ciertas situaciones en que la empresa no les ha brindado el recurso necesario para
que cumplan con sus funciones.

Tabla 15 La empresa asigna adecuadamente los recursos al personal

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélidos En desacuerdo 1 34 34 3,4
Indeciso 15 51,7 51,7 55,2
De acuerdo 13 44,8 448 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 15 La empresa asigna adecuadamente los recursos al personal

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo

La empresa asigha adecuadamente los recursos
al personal.

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis:

Como se aprecia, el 44,8% del personal encuestado estdn de acuerdo en que la empresa
asigna adecuadamente los recursos al personal, el 51,7% del personal encuestado se
encuentran indecisos con dicha afirmacion y un 3,4% del personal encuestado se muestran

en desacuerdo.
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Interpretacion:

Esto demuestra hay un gran porcentaje del personal encuestado que estan indecisos y no
conforme con la asignacion adecuada de recursos al personal y a su vez hay otra gran parte
del personal que si estdn conforme con la asignacion de recursos. Se evidencia que el
personal tiene opiniones divididas en relacién a la asignacion adecuada de recursos.

Tabla 16 Los recursos son usados apropiadamente por el personal

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Validos Indeciso 6 20,7 20,7 20,7
De acuerdo 23 79,3 79,3 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 16 Los recursos son usados apropiadamente por el personal

Porcentaje

Indeciso De acuerdo

Los recursos son usados apropiadamente por el
personal.

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:
Como se aprecia, el 79,3% del personal encuestado esta de acuerdo en que los recursos son
usados apropiadamente por el personal y un 20,7% del personal encuestado se muestran

indecisos con dicha afirmacién.

Interpretacion:



41

Esto demuestra que gran parte del personal (23 de 29) consideran que usan los recursos
que se les asigna de manera apropiada, mientras a su vez hay un 20.7% del personal
encuestado que muestran indecision, puesto que afirman que no siempre pueden usar los

recursos de manera apropiada porque la empresa no se los brinda.

Tabla 17 El tiempo del servicio brindado es el adecuado para el usuario

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos De acuerdo 15 51,7 51,7 51,7
Muy de acuerdo 14 483 48,3 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 17 El tiempo del servicio brindado es el adecuado para el usuario

Porcentaje

De acuerdeo Muy de acuerdo

El tiempo del servicio brindado es el adecuado
para el usuario.

Fuente: Elaboracién propia

Anélisis:
Como se aprecia, el 48,3% del personal encuestado estd muy de acuerdo en que el tiempo
del servicio brindado es el adecuado para el usuario y un 51,7% del personal encuestado

estan de acuerdo respecto a dicha afirmacion.

Interpretacion:
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Esto demuestra que un 100,0% (29 de 29) del personal encuestado afirman que el tiempo
de tratamiento para cada usuario es el adecuado y el recomendado por la Red de

Prestaciones de Salud.

Tabla 18 El tiempo para que el personal realice sus funciones es 6ptimo

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Validos De acuerdo 28 96,6 96,6 96,6
Muy de acuerdo 1 3,4 34 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 18 El tiempo para que el personal realice sus funciones es 6ptimo

Porcentaje

De acuerdo Muy de acuerdo

El tiempo para que el personal realice sus
funciones es optimo.

Fuente: Elaboracién propia

Anélisis:
Como se aprecia, el 3,4% del personal encuestado estd muy de acuerdo en que el tiempo
para que el personal realice sus funciones es el 6ptimo y un 96,6% del personal encuestado

indica que estan de acuerdo con dicha afirmacién.

Interpretacion:
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Esto demuestra que un 100,0% (29 de 29) del personal encuestado afirma que su tiempo
estd debidamente programado para que realicen y cumplan de manera 6ptima con sus

funciones.

Tabla 19 La gestion del personal logra cumplir con los objetivos y metas trazadas

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Validos Indeciso 2 6,9 6,9 6,9
De acuerdo 26 89,7 89,7 96,6
Muy de acuerdo 1 3,4 34 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Graéfico 19 La gestion del personal logra cumplir con los objetivos y metas trazadas

Porcentaje

Incleciso De acuerdo Muy de acuerclo

La gestion del personal logra cumplir con los
objetivos y metas trazadas.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:

Como se aprecia, el 3,4% del personal encuestado estd de acuerdo en que la gestion del
personal logra cumplir con los objetivos y metas trazadas, un 89,7% del personal
encuestado indica que estdn de acuerdo con dicha afirmacion y el 6,9% del personal

encuestado se muestran indecisos.
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Interpretacion:

Esto demuestra que un 93,1% (27 de 29) del personal encuestado afirma que su gestion si
logra cumplir con los objetivos y las metas trazadas por la institucion privada, debido a
que han logrado que los usuarios se identifiquen con la institucion.

Tabla 20 La empresa comparte objetivos en comun con el personal

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 15 51,7 51,7 51,7
De acuerdo 14 48,3 48,3 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 20 La empresa comparte objetivos en comun con el personal

Porcentaje

Indeciso De acuerdo

La empresa comparte objetivos en comin con el
personal.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:
Como se aprecia, el 48,3% del personal encuestado estd de acuerdo en que la empresa
comparte objetivos en comin con el personal y un 51,7% del personal encuestado se

muestran indecisos con dicha afirmacion.

Interpretacion:
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Esto demuestra que hay una cantidad considerable (15 de 29) del personal encuestado que
estan indecisos afirmando que no comparten objetivos en comun con la empresa, puesto

que la institucidn busca mas su beneficio propio y no comparte esto con su personal.

Tabla 21 Los resultados obtenidos son los esperados

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Vvalido acumulado
Vélidos Indeciso 1 34 34 34
De acuerdo 26 89,7 89,7 93,1
Muy de acuerdo 2 6,9 6,9 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 21 Los resultados obtenidos son los esperados

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

Los resultados obtenidos son los esperados.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:

Como se aprecia, el 6,9% del personal encuestado estda muy de acuerdo en que los
resultados obtenidos son los esperados, el 89,6% del personal encuestado indica que estan
de acuerdo con dicha afirmacion y un 3,4% del personal encuestado se muestran indecisos.
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Interpretacion:

Esto demuestra que un 96,5% (28 de 29) del personal encuestado afirma que, si cumplen
con los resultados esperados por la institucion, por ejemplo, al atender de adecuadamente a
los usuarios, al no presentar quejas por parte de ellos, cumplir con los tiempos
determinados para sus funciones, entre otros.

Tabla 22 El personal esta capacitado para enfrentar situaciones poco eventuales

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 1 34 34 34
De acuerdo 9 31,0 31,0 345
Muy de acuerdo 19 65,5 65,5 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 22 El personal esta capacitado para enfrentar situaciones poco eventuales

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

El personal esta capacitado para enfrentar
situaciones poco eventuales.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:

Como se aprecia, el 65,5% del personal encuestado estd muy de acuerdo de que se
encuentran capacitados para enfrentar situaciones poco eventuales, un 31,0% del personal
encuestado indica que estan de acuerdo con dicha afirmacion y el 3,4% se muestran

indecisos.



47

Interpretacion:

Esto demuestra que el 96,5% (28 de 29) del personal encuestado afirma que, si estan
capacitados para enfrentar situaciones poco usuales como la descompensacion de un
usuario, el trato con usuarios o familiares problematicos o poco tolerantes. Actlan
inmediatamente para que situaciones como estas sean controladas.

Tabla 23 El personal muestra responsabilidad al cumplir con sus funciones

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos De acuerdo 22 75,9 75,9 75,9
Muy de acuerdo 7 241 24,1 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 23 El personal muestra responsabilidad al cumplir con sus funciones

Porcentaje

De acuerdo Muy de acuerdo

El personal muestra responsabilidad al cumplir
con sus funciones.

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:
Como se aprecia, el 24,1% del personal encuestado esta muy de acuerdo de que muestran
responsabilidad al cumplir con sus funciones y el 75,9% del personal encuestado indica

que estan de acuerdo con dicha afirmacion.

Interpretacion:



48

Esto demuestra que el 100,0% (29 de 29) del personal encuestado afirma son responsables
y estan comprometidos con la atencion de cada usuario de la institucion. Esto se ve

reflejado en que dichos usuarios se encuentran satisfechos con el servicio.

Tabla 24 Se respeta las funciones del personal y se interacttia asertivamente

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 6 20,7 20,7 20,7
De acuerdo 23 79,3 79,3 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 24 Se respeta las funciones del personal y se interactia asertivamente

Porcentaje

Indeciso De acuerco

Se respeta las funciones del personal y se
interactia asertivamente.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:
Como se aprecia, el 79,3% del personal encuestado estd de acuerdo en que se respeta las
funciones del personal y se interactla asertivamente y un 20,7% del personal encuestado

se muestran indecisos con dicha afirmacion.

Interpretacion:
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Esto demuestra que gran parte del personal encuestado (23 de 29) afirma si se respeta las
funciones de cada personal y que la interaccion es asertiva, cada personal asistencial tiene
ya sus funciones establecidas. Mientras que hay un 20,7% del personal encuestados que se
muestran indecisos ante esta afirmacion, precisando que hay ocasiones en que tienen que
hacer el trabajo de otros.

Tabla 25 EI personal se siente bien trabajando en la empresa

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 4 13,8 13,8 13,8
De acuerdo 24 82,8 82,8 96,6
Muy de acuerdo 1 34 3,4 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 25 El personal se siente bien trabajando en la empresa

Porcentaje

Indecisa De acuerdo Muy de acuerdo

El personal se siente bien trabajando en la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

Como se aprecia, el 3,4% del personal encuestado esta muy de acuerdo en que se sienten
bien trabajando en la empresa, un 82,8% del personal encuestado indica que estan de
acuerdo con dicha afirmacion y el 13,8% del personal encuestado se muestran indecisos.

Interpretacion:
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Como se evidencia hay un 86,2% (25 de 29) del personal encuestado que manifiestan que
se sienten bien trabajando para la institucion privada, sin embargo, hay un 13,8% del
personal encuestado que se encuentran indecisos, es decir no estan del todo conforme
trabajando en la institucién, ya que observan ciertas situaciones que no les agradan.

Tabla 26 EI personal se siente identificado con la empresa

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Validos Indeciso 15 51,7 51,7 51,7
De acuerdo 14 48,3 48,3 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 26 El personal se siente identificado con la empresa

Porcentaje

Indecisa De acuerdo

El personal se siente identificado con la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:
Como se aprecia, el 48,3% del personal encuestado estdn de acuerdo en que se sienten
identificados con la empresa y el 51,7% del personal encuestado se encuentran indecisos

con dicha afirmacién.

Interpretacion:
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Se evidencia que hay una cantidad considerable del personal encuestado (15 de 29) que se
encuentran indecisos ante si se siente identificados con la institucion, entendiendo por esta
cantidad que es diferente sentirse bien trabajando en la empresa que sentirse identificado
con ella. Por otra parte, se encuentra que el 48,3% (14 de 29) del personal encuestado si

estan identificados y conformes de pertenecer a la empresa.

Tabla 27 Los usuarios prefieren el servicio de nuestra empresa al de otras empresas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos De acuerdo 15 51,7 51,7 51,7
Muy de acuerdo 14 48,3 48,3 100,0
Total 29 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 27 Los usuarios prefieren el servicio de nuestra empresa al de otras empresas

Porcentaje

De acuerdo Muy de acuerdo

Los usuarios prefieren el servicio de nuestra
empresa al de otras empresas.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:

Como se aprecia, el 48,3% del personal encuestado estd muy de acuerdo en que los
usuarios prefieren el servicio de la empresa al de otras instituciones y el 51,7% del
personal encuestado indica que estan de acuerdo con dicha afirmacion.
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Interpretacion:
Esto demuestra que el 100,0% (29 de 29) del personal encuestado afirma que los usuarios
prefieren a la empresa mucho antes que atenderse en otra y esto se ve reflejado en las

recomendaciones que ellos tienen ante personas ajenas a la institucion.

INDICADORES
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Tabla 28 Indicador 01: Crecimiento

Indicador 01: Crecimiento

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 7 241 24.1 24.1
De acuerdo 17 58.6 58.6 82.8
Muy de acuerdo 5 17.2 17.2 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 28 Indicador 01: Crecimiento

Indicador 01: Crecimiento

Porcentaje

Incleciso De acuercdo Muy de acuerdo

Indicador 01: Crecimiento

Fuente: Elaboracién propia

Analisis:

Se observa que el 24,1% de los trabajadores manifiestan que se muestran indecisos, el
17,2% estan muy de acuerdo. Mientras que con un porcentaje del 58,6%, muestran que
estan de acuerdo.
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Interpretacion:

De acuerdo al resultado obtenido se observa que los trabajadores estan de acuerdo a que
el crecimiento se da por un ingreso econdmico es justo, por el buen servicio y la buena
imagen de la empresa.

Tabla 29 Indicador 02: Estancamiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos De acuerdo 9 31.0 31.0 31.0
Muy de acuerdo 20 69.0 69.0 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 29 Indicador 02: Estancamiento

Porcentaje

De acuerdo Muy de acuerdo

Indicador 02: Estancamiento

Fuente: Elaboracién propia

Anilisis:
Se observar que el 69,0% de los trabajadores estdn Muy de acuerdo, y el 31,0 De acuerdo
con respecto del Estancamiento.

Interpretacion:
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De acuerdo al resultado obtenido, se evidencia que los trabajadores estdan muy de
acuerdo que en el Ultimo ano aumento la rentabilidad de la empresa, es decir no hubo
estancamiento.

Tabla 30 Indicador 03: NUmero de quejas

Indicador 03: Niumero de Quejas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 17 58.6 58.6 58.6
En desacuerdo 1 34 34 62.1
Indeciso 11 37.9 37.9 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 30 Indicador 03: NUmero de quejas

Indicador 03: Namero de Quejas
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Indicador 03: Namero de Quejas
Fuente: Elaboracion propia
Andlisis:
Se observar que el 3,4% de los trabajadores manifiestan que se encuentran en

desacuerdo y el 37,9% indecisos respecto al NUmero de Quejas. Mientras que el 58,6% se
manifiestan Muy en desacuerdo.

Interpretacion:
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De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que no se presentan quejas con
frecuencia, que el nUmero de quejas no es una cantidad considerable y que no se darian
por un mal servicio.

Tabla 31 Indicador 04: Nivel de satisfaccion

Indicador 04: Nivel de Satisfacciéon

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 18 62.1 62.1 62.1
De acuerdo 11 37.9 37.9 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 31 Indicador 04: Nivel de satisfaccion

Indicador 04: Nivel de Satisfaccion

Porcentaje

Indleciso De acuerdo

Indicador 04: Nivel de Satisfaccion

Fuente: Elaboracidn propia

Analisis
Se observa que 37,9% de los trabajadores se encuentran desacuerdo, mientras que el
62,1% se muestran indecisos.
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Interpretacién:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que el personal se encuentra
indecisos en cuanto al nivel de satisfaccion y también hay un porcentaje considerable que
manifiesta que los usuarios estdn satisfechos con la atencién y la calidad del servicio
brindado.

Tabla 32 Indicador 05: Nivel de percepcion marca

Indicador 05: Nivel de Percepcion de Marca
Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 20 69.0 69.0 69.0
De acuerdo 6 20.7 20.7 89.7
Muy de acuerdo 3 10.3 10.3 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 32 Indicador 05: Nivel de percepcion marca

Indicador 05: Nivel de Percepcion de Marca

60

40

Porcentaje

20

10,34

T T
Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

Indicador 05: Nivel de Percepcion de Marca
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis:
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En el presente cuadro podemos observar que el 10,3% estan Muy de acuerdo, el 20,7%
De acuerdo con respecto del Nivel de Percepcién de Marca. Mientras que el 69,0% se
muestran indecisos.

Interpretacién:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que los usuarios se muestran
indecisos en cuanto a que si la institucidon es reconocida por la buena atencién que
brinda.

Tabla 33 Indicador 06: Nivel de recomendacién

Indicador 06: Nivel de Recomendacién
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 3 10.3 10.3 10.3
En desacuerdo 14 48.3 48.3 58.6
Indeciso 2 6.9 6.9 65.5
Muy de acuerdo 10 345 345 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 33 Indicador 06: Nivel de recomendacion

Indicador 06: Nivel de Recomendacién
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Andlisis:

Se observa que el 10,3% estd Muy en desacuerdo, y el 48.3% en Desacuerdo con respecto
del Nivel de Recomendacion. Mientras que el 6,9% se muestran indecisos, y el 34,5% Muy
de acuerdo.

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que los usuarios estan en desacuerdo
con recomendar la atencién en otras instituciones que no sea la institucion privada.

Tabla 34 Indicador 07: Cantidad de recursos

Indicador 07: Cantidad de Recursos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos En desacuerdo 5 17.2 17.2 17.2
Indeciso 1 3.4 34 20.7
De acuerdo 23 79.3 79.3 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 34 Indicador 07: Cantidad de recurso

Indicador 07: Cantidad de Recursos
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Fuente: Elaboracién propia
Analisis:

Se observa que el 17,4% estan En desacuerdo, y el 3,4% se muestran indecisos con
respecto de la Cantidad de Recursos. Mientras que el 79,3%% se muestran De acuerdo.
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Interpretacién:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que la empresa cuenta y asigna
adecuadamente los recursos necesarios para que los trabajadores lo usen
apropiadamente y puedan cumplir con sus funciones. Sin embargo, hay un pequefio
porcentaje que estdn en desacuerdo e indecisos con dicha afirmacion.

Tabla 35 Indicador 08: Cantidad de tiempo

Indicador 08: Cantidad de Tiempo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos De acuerdo 28 96.6 96.6 96.6
Muy de acuerdo 1 3.4 3.4 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 35 Indicador 08: Cantidad de tiempo
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Fuente: Elaboracién propia
Andlisis:
Se observa que el 96,6% estan De acuerdo con respecto de la Cantidad de Tiempo.
Mientras que el 3,4% se muestran Muy de acuerdo.



Interpretacién:
De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que el personal brinda el tiempo
adecuado para realizar el servicio y cumplir con sus funciones 6ptimamente.

Tabla 36 Indicador 09: Nivel de resultados

Indicador 09: Nivel de Resultados

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 2 6.9 6.9 6.9
De acuerdo 25 86.2 86.2 93.1
Muy de acuerdo 2 6.9 6.9 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 36 Indicador 09: Nivel de resultados

Indicador 09: Nivel de Resultados
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Analisis:
Se observa que el 6,9% esta indeciso, el 86,2% De acuerdo con respecto al Nivel de
Resultados. Mientras que el 6,9% se muestran Muy de acuerdo.

Interpretacién:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que la gestion del personal logra
cumplir con los objetivos y metas trazadas, y que la empresa comparte objetivos en
comun con el personal.

Tabla 37 Indicador 10: Capacidad del trabajador

Indicador 10: Capacidad del Trabajador
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 6 20.7 20.7 20.7
De acuerdo 4 13.8 13.8 345
Muy de acuerdo 19 65.5 65.5 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 37 Indicador 10: Capacidad del trabajador

Indicador 10: Capacidad del Trabajador
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Analisis:
Se observa que el 20,7% estdn indecisos, el 13,8% De acuerdo con respecto de la
Capacidad del Trabajador. Mientras que el 65,5% se muestran Muy de acuerdo.

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que el personal si estd capacitado

para enfrentar situaciones poco eventuales, y también demuestran responsabilidad e
interactuan asertivamente con los usuarios.

Tabla 38 Indicador 11: Nivel de pertenencia

Indicador 11: Nivel de Pertenencia

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 15 51.7 51.7 51.7
Muy de acuerdo 14 48.3 48.3 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 38 Indicador 11: Nivel de pertenencia
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Fuente: Elaboracidn propia

Analisis:
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Se observa que el 51,8% estdn indecisos, y el 48,2% Muy de acuerdo con respecto del
Nivel de Pertenencia.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que los trabajadores se encuentran
indecisos en cuanto a su identificacion con la empresa. Sin embargo, hay un porcentaje
considerable, casi un 50% de trabajadores, que si estan identificados con la institucidn.

DIMENSIONES



Tabla 39 Dimensién 01: Rentabilidad

Dimensién 01: Rentabilidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 9 31.0 31.0 31.0
De acuerdo 15 51.7 51.7 82.8
Muy de acuerdo 5 17.2 17.2 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 39 Dimension 01: Rentabilidad

Dimension 01: Rentabilidad
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Indeciso De acuerdo Muy e acuerdo

Dimension 01: Rentabilidad

Fuente: Elaboracion propia
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Anilisis:
Se observa que el 31,0% estan indecisos, y el 17,2% Muy de acuerdo con respecto de la
Rentabilidad. Mientras que el 51,7% se muestran De acuerdo.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que la rentabilidad ha sido positiva,
por factores como buena imagen, buen servicio, precio justo y por la atencién de
pacientes covid-19.

Tabla 40 Dimensiéon 02: Satisfaccion de usuario

Dimensién 02: Satisfaccion del Usuario
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Validos Indeciso 18 62.1 62.1 62.1
Muy de acuerdo 11 37.9 37.9 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 40 Dimension 02: Satisfaccion de usuario

Dimension 02: Satisfaccion del Usuario
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis:
Se observa que el 62,1% estan indecisos, y el 37,9% Muy de acuerdo con respecto de la
Satisfaccion de Usuario.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que los trabajadores no tienen la
certeza de que los usuarios estén realmente satisfechos con el servicio. Sin embargo, hay
un grupo que manifiesta que si tienen conocimiento que el usuario esta conforme con la
atencion.

Tabla 41 Dimension 03: Imagen institucional

Dimensién 03: Imagen Institucional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 17 58.6 58.6 58.6
En desacuerdo 2 6.9 6.9 65.5
De acuerdo 7 24.1 24.1 89.7
Muy de acuerdo 3 10.3 10.3 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 41 Dimension 03: Imagen institucional
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Analisis:
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Se observa que el 58,6% estan Muy en desacuerdo, y el 6,9%. Mientras que el 24,1% se

muestran De acuerdo, estando el 10,3% restante Muy de acuerdo.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que los trabajadores estdan muy en
desacuerdo que exista una mala imagen institucional. Por el contrario, los usuarios
recomiendan la atencién en la empresa antes que, en cualquier otra.

Tabla 42 Dimensién 04: Eficiencia

Dimension 04: Eficiencia

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos En desacuerdo 5 17.2 17.2 17.2
Indeciso 1 3.4 34 20.7
De acuerdo 22 75.9 75.9 96.6
Muy de acuerdo 1 3.4 3.4 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 42 Dimension 04: Eficiencia
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Dimension 04: Eficiencia

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Muy de acuerdo

Dimension 04: Eficiencia

Fuente: Elaboracion propia

Anilisis:
Se observa que el 17,2% estan En desacuerdo, y el 3,4% indecisos con respecto de la
Eficiencia. Mientras que el 75,9% se muestran de acuerdo, y el 3,4% se muestran Muy de
acuerdo.

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que hay un gran grado de eficiencia

en la institucién privada. Se usa adecuadamente los recursos, en el tiempo correcto y
brindado el servicio esperado.

Tabla 43 Dimensién 05: Eficacia

Dimensién 05: Eficacia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 2 6.9 6.9 6.9
De acuerdo 25 86.2 86.2 93.1
Muy de acuerdo 2 6.9 6.9 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 43 Dimension 05: Eficacia
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Dimension 05: Eficacia

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

Dimension 05: Eficacia

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis:
Se observa que el 6,9% indecisos, y el 86,2% De acuerdo con respecto de la Eficacia.
Mientras que el 6,9% se muestran Muy de acuerdo.

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que en la institucion se cumple los
objetivos y metas trazadas.

Tabla 44 Dimension 06: Adaptabilidad

Dimensién 06: Adaptabilidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Indeciso 10 345 345 345
De acuerdo 5 17.2 17.2 51.7
Muy de acuerdo 14 48.3 48.3 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 44 Dimensién 06: Adaptabilidad
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Dimension 06: Adaptabilidad

Porcentaje

Incleciso De acuerdo Muy de acuercdo

Dimension 06: Adaptabilidad

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis:
Se observa un 34,5% de indecisos, y el 17,2% De acuerdo con respecto de la
Adaptabilidad. Mientras que el 48,3% se muestran Muy de acuerdo.

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que el personal presenta
adaptabilidad en cuanto a sus funciones, tienen la capacidad de enfrentar ciertas
situaciones, son responsables, se identifican con la institucién.



VARIABLES

Tabla 45 Variable 01: Gestién administrativa

Variable 01: Gestién Adiministrativa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 17 58.6 58.6 58.6
En desacuerdo 1 3.4 3.4 62.1
Indeciso 1 3.4 34 65.5
De acuerdo 5 17.2 17.2 82.8
Muy de acuerdo 5 17.2 17.2 100.0

Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Gréafico 45 Variable 01:

Gestion administrativa

72
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Variable 01: Gestion Adiministrativa

Porcentaje

[ 4483 LA |3 4483] ]

IMuy en En Incleciso De acuerdo Tuy de
desacuerdo desacuerco acuerdo

Variable 01: Gestion Adiministrativa

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

Se observa que el 58,6% estan Muy en desacuerdo, el 3,4% en Desacuerdo con respecto
de la Gestion Administrativa. Mientras que el 3,4% se muestran indecisos, estando otro
17,2% De acuerdo, y el 17,2% Muy de acuerdo.

Interpretacion:

De acuerdo alo observado existe un considerable valor, en cuanto a muy desacuerdo y
en desacuerdo en el orden del 62%. Esto debe preocupar a la institucién privada, porque
el resultado sobre la gestién administrativa, expresa que no es efectiva. En cuanto a los
indecisos el dato no es representativo y en el orden de acuerdo y muy de acuerdo que es
34.4% no seria lo esperado; esto nos lleva determinar que es importante un plan de
mejora continua en el proceso de la gestion administrativa en la institucion privada.
Tabla 46 Variable 02: Productividad laboral

Variable 02: Productividad Laboral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos En desacuerdo 5 17.2 17.2 17.2
Indeciso 5 17.2 17.2 345
De acuerdo 17 58.6 58.6 93.1
Muy de acuerdo 2 6.9 6.9 100.0
Total 29 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 46 Variable 02: Productividad laboral
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Variable 02: Productividad Laboral

Porcentaje

En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Muy ce acuerdo

Variable 02: Productividad Laboral

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

Se observa que el 17,2% estan En desacuerdo, el 17,2% estdn indecisos con respecto de la
Productividad Laboral. Mientras que el 58,6% se muestran de acuerdo, estando el 6,9%
Muy de acuerdo.

Interpretacion:

Se observa que el valor de acuerdo y muy de acuerdo estd en el orden de 65,5% lo que
representa un nivel considerable y podemos afirmar que existe un grado de
productividad en proceso. En cuanto al valor en desacuerdo que es el 17,2% constituye
un nivel no preponderante, pero de cuidado que se debe tomar en cuenta, igual cuando
se observa el valor de 17,2% de indecisos, lo cual debe tenerse presente para las politicas
de mejora en este rubro.

5. 2. Analisis de Resultados

HIPOTESIS GENERAL

Tabla 47 Tabla de contingencia variable 01: Gestion Administrativa * Variable 02:
Productividad Laboral



Tabla de contingencia Variable 01: Gestion Adiministrativa * Vfariable 02: Productividad Laboral
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Recuento
YWariahle 02: Productividad Laboral
En Muy de
desacuerda Indeciso | De acuerdo acuerdo Total

Wariahle 01: Gestidn Muy en desacuerdo 5 3 7 0 17
Adiministrativa En desacuerdo 0 0 1 0 1

Indeciso 0 0 1 0 1

De acuerdo 0 0 A 0 1

Muy cle acuerdo 0 0 3 2 ]
Total 5 A 17 2 24

Tabla 48 Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walor al {(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 195882 12 075
Razdn de verosimilitudes 20,385 12 060
ﬁss;:acmn lineal por 10334 1 001
M de casos validos 29

a. 19 casillas (95,0%) tienen una frecuencia esperada inferior
a 5. Lafrecuencia minima esperada es ,07.

El valor de 0.060 es superior a 0.05, entonces existen razones suficientes para decir que no
existe relacion entre las variables.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Tabla 49 Tabla de contingencia variable 01: Gestion Administrativa * Dimensién 01:

Rentabilidad
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Tabla de contingencia Variable 01: Gestion Adiministrativa * Dimension 01: Rentabilidad

Recuento
Dimensidn 01: Rentakilidad
Muy de
Indeciso | De acuerdo acuerdo Total

Variable 01: Gestian Muy en desacuerdo g a ] 17
Adiministrativa En desacuerdo 0 1 ] 1

Indeciso 0 1 0 1

De acuerdo 0 ] 0 g

Muy de acuerdo ] 1] A A
Total g9 15 5 29

Tabla 50 Pruebas de chi-cuadrado

Pruehas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 36,1657 000
Razdn de verosimilitudes 34,909 Rilu]
ﬁseug:acmn lineal por 16.539 1 000
M de casos validos 24

a. 13 casillas (B6,7%) tienen una frecuencia esperada inferior
a5 Lafrecuencia minima esperada es 17.

El valor de 0.000 es inferior a 0.05, entonces existen razones suficientes para decir que
existe relacion entre dimensién y variable.

Tabla 51 Tabla de contingencia variable 01: Gestion Administrativa * Dimension 02:
Satisfaccion de Usuario



Tabla de contingencia Variable 01: Gestion Adiministrativa * Dimension 02: Satisfaccion del

Usuario
Fecuento
Dimensidn 02: Satisfaccion del
Usuario
Muy de
Indecisn acuerdo Total

Yariable 01: Gestidn Muy en desacuerdo 17 ] 17
Adiministrativa En desacuerda ’ 0 ’

Indeciso ] 1 1

De acuerdo ] ] 5

Muy de acuerdo 0 ] L]
Total 18 11 249

Tabla 52 Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 29,0007 ,;ooa
Razdn de verosimilitudes 33,496 aoa
ﬁseug:acmn lineal por 26,083 1 000
M de casos validos 24

a. B casillas (80,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es | 38.
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El valor de 0.00 es inferior a 0.05, entonces existen razones suficientes para decir que
existe relacion entre dimension y variable.

Tabla 53 Tabla de contingencia variable 01: Gestion Administrativa * Dimension 03:
Imagen Institucional
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Tabla de contingencia Variable 01: Gestion Adiministrativa * Dimension 03: Imagen Institucional

Recuento
Dimension 03: Imagen Institucional
Muy en En Muy de
desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo Total

Variable 01: Gestidn Muy en desacuerdo 17 0 0 ] 17
Adiministrativa En desacuerdo 0 1 0 0 1

Indeciso 0 1 0 a 1

De acuerdo 0 i 5 a0 g

Muy cle acuerdo 0 0 2 3 8
Total 17 2 7 3 29

Tabla 54 Pruebas de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 70,429° 12 000
Razdn de verosimilitudes 55,637 12 ,00o
ﬁﬁeng:acmn lineal por 27117 1 000
M de casos validos 29

a. 19 casillas (95 0%) tienen una frecuencia esperada inferior
a 5. Lafrecuencia minima esperada es ,07.

El valor de 0.000 es inferior a 0.05, entonces existen razones suficientes para decir que
existe relacion entre la dimension y variable.

5.3. Discusion de resultados

Al determinar de qué manera la gestion administrativa se relacionaria con la productividad
laboral de una institucion privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio
2020, se obtuvo el valor de 0.06 que es superior a 0.05, por lo que la gestién administrativa
no estaria relacionada con la productividad laboral. Por lo cual, se deberia de mejorar y
corregir ciertas anomalias en la gestion, como por ejemplo, la correcta asignacion de los
recursos que le brinda la empresa a su personal. Determinando asi que esta fallando la
gestion administrativa. Diferente seria si hubiese habido relacién entre ambas variables

como, por ejemplo, para Pérez, Y. (2019), en su tesis sobre “Gestion administrativa y su
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relacion con la productividad laboral en los colaboradores de la empresa EMAPA San
Martin S.A Tarapoto, 20197, llega a la conclusion que se puede determinar que a mejor
gestion administrativa mayor sera la productividad laboral en los colaboradores de
empresa EMAPA San Martin S.A. Asimismo, el autor Anzola (2002) menciona que la
gestién administrativa consiste en que todas las actividades que se emprenden para
coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de alcanzar las
metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante el desemperfio de ciertas
labores esenciales, a su vez, Van Den (2005) explica que la productividad laboral es como
el acto més valioso de la empresa en el capital humano, pero especialmente los
colaboradores que utilizan su experiencia y conocimientos en el cambio, la innovacion
continua, la calidad del trabajo, mejores productos y servicios lo cual conlleva a un
incremento de la productividad de la organizacion, pues en ellos estd asegurado el futuro y
el crecimiento de la empresa por lo tanto se debe considerar como un activo, no como un
costo para tener en cuenta sus resultados y no un salario, pero para hacerlos mas
productivos, la gerencia y la organizacién deben cambiar de actitud. Exactamente, segin lo
afirmado por los autores para que exista una verdadera relacion entre la gestion
administrativa y la productividad laboral, la institucion privada de salud tendria que
considerar mas a su capital humano y realizar un trabajo en conjunto de ambas partes, ya

que ellos son los que tienen relacion directa con los usuarios.

Al determinar de qué manera la gestion administrativa se relacionaria con la mejora de la
rentabilidad de una institucion privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho
afio 2020, se obtuvo como resultado de la primera hipotesis especifica, el valor de 0.000
que es inferior a 0.05, por lo que la gestion administrativa si promueve la mejora en la
rentabilidad en la institucion privada. Dandose por factores como el buen servicio

prestado, la buena imagen y el aumento de la rentabilidad por aceptacion de pacientes
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positivos a Covid-19. Segun Sanchez (2004), la rentabilidad es una nocién que se aplica a
toda accion econdmica en la que se movilizan medios materiales, humanos y financieros
con el fin de obtener ciertos resultados, a la misma vez, para Gitman (1997) la rentabilidad
es la relacion entre ingresos y costos generados por el uso de los activos de la empresa en
actividades productivas. Por otra parte, segiin Mufiiz L (2003) La Gestion Administrativa
consiste en brindar un soporte administrativo a los procesos empresariales de las diferentes
areas funcionales de una entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una gran
ventaja competitiva revelada en los estados financieros. Estos autores confirman que la
inversion que la institucion de salud realizo para atender pacientes positivos para covid-19
fue asertivo, ya que se dio con el Unico fin de elevar ingresos y obtener ventaja competitiva

frente a otras instituciones.

Al determinar como la gestion administrativa influiria en la satisfaccion del usuario de una
institucion privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio 2020, se obtuvo
que el resultado de la segunda hipotesis especifica da el valor de 0.000 que es inferior a
0.05, por lo que existe una relacidn significativa entre la gestion administrativa y
satisfaccion del usuario. Esto se estaria dando por la buena atencién y el buen servicio que
brinda el personal asistencial. Para los autores Tse, Nicosia y Wilton (1990) la satisfaccién
es la respuesta del consumidor a la evaluacion de la discrepancia percibida entre
expectativas y el resultado final percibido en el producto tras su consumo, se trata, pues, de
un proceso multidimensional y dindmico. De la misma manera, para los autores Zeithaml,
Berry y Parasuraman (1993) la satisfaccion del cliente es una funcion de la valoracion de
los clientes de la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio. Dichos autores
confirman que la satisfaccion del usuario se debe a la respuesta que ellos presentan hacia el

trato directo con el personal en este caso el personal asistencial.
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Al identificar de qué manera la gestion administrativa mejoraria la imagen de una
institucion privada de salud, en el distrito de San Juan de Lurigancho afio 2020, el
resultado obtenido de la tercera hipotesis especifica da el valor de 0.000 que es inferior a
0.05, entonces existen razones suficientes para decir que existe una relacién significativa
entre la gestion administrativa e imagen de la empresa. Esto demuestra que la institucion
privada cuenta ya con una buena reputacion que ha logrado en los afios de servicio,
ademas es reconocido por los usuarios por el buen servicio que se les brinda. Segin Rios
(2015) la imagen institucional comprende el conjunto de acciones comunitarias que debe
realizar una organizacion para expresar su identidad y fincar una positiva reputacion
publica. El desarrollo de una positiva imagen institucional comprende: relaciones publicas,
investigacion, publicidad corporativa, relaciones con los inversionistas, fusiones, cambios
de nombre de la compafiia, seleccion de nuevas agencias, asi como estrategias para
enfrentar el desastre noticioso. En este caso la gestién administrativa de la institucion de
salud se centro en hacer de conocimiento que empezaron con la atencion de pacientes
positivos para COVID 19, lo cual hizo que la imagen de la institucién sea mejor visto por

muchos usuarios externos.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

1) El resultado del estudio arroja el valor de 0.060 que es superior a 0.05, por los datos
observados del contraste de la hipdtesis general, nos lleva a concluir que la gestion
administrativa debe mejorar sustancialmente, lo que significa de acuerdo al modelo de
gestion de la organizacién, se debe corregir las anomalias para que el proceso

administrativo permita los logros y resultados 6ptimos.

2) El resultado de la primera hipotesis especifica da el valor de 0.000 que es inferior a
0.05, entonces existen razones suficientes para decir que existe relacion entre la variable y
la dimensién, por lo que de acuerdo a los datos existe una relacion considerable que
promueve la mejora en la rentabilidad en la institucion privada. Dandose por factores

como el buen servicio, atencion de pacientes con covid-19, entre otros.

3) El resultado de la segunda hipétesis especifica da el valor de 0.00 que es inferior a 0.05,
entonces existen razones suficientes para decir que existe relacion entre la variable y la
dimension, observando asi una relacion significativa entre la gestion administrativa y
satisfaccion del usuario, donde es indudable el contacto con el mercado y la percepcion

que permite entender la realidad y exige la mejora en el nivel de atencién de usuarios.

4) El resultado de la tercera hipétesis especifica da el valor de 0.000 que es inferior a 0.05,
entonces existen razones suficientes para decir que existe relacion significativa entre

gestion administrativa e imagen institucional, donde es indudable también el contacto con
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el mercado y la percepcién de usuarios que permite comprender la realidad y mejorar el

nivel de proyeccién de la imagen institucional.

6.2. Recomendaciones

1) Se debe desarrollar programas de induccidn para realimentar el conocimiento sobre
procesos y procedimientos y consolidar la experiencia del personal que muestra su
indecision y empezar a reconocer que el personal asistencial es la base principal por su
interaccidn con los usuarios, los que deben sentirse satisfechos, conforme con la atencion

que ellos brindan.

2) Si bien es cierto la productividad es considerable, se requiere para que esto mejore
abastecer a su personal correctamente y a tiempo con los recursos solicitados, los cuales

son necesarios para la correcta atencion de usuarios.

3) Mejorar los sistemas de atencion de acuerdo a los criterios de las iso 9000 que permite

mejorar la calidad.

4) Organizar charlas de salud preventiva, nutricién, mejorar horarios de atencion, ampliar

los programar de responsabilidad social, entre otros.
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LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON LA PRODUCTIVIDAD LABORAL DE UNA INSTITUCION PRIVADA DE SALUD, SAN JUAN DE
LURIGANCHO 2020

ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

. ' OPERACIONALIZACION DE VARIABLES DISENQ
FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGICO
PROBLEMA
Problema General: Objetivo General: Hipdtesis General: o Crecimiento Enfoque:
¢De qué manera la gestion | Determinar de qué manera la | La gestion administrativa se Rentabilidad o Estancamiento Cuantitativo
administrativa se relaciona | gestion administrativa se | relaciona directamente con
con la productividad laboral | relacionaria con la | la productividad laboral de o NUmero de quejas | Tipo de investigacion:
de una institucion privada de | productividad laboral de una | una institucion privada de Gestion Satisfaccion o Nivel de Inv. Descriptiva Correlacional

salud, en el distrito de San
Juan de Lurigancho afio
20207

Problemas especificos:

1) ¢De qué manera la gestion
administrativa se relaciona
con la mejora de la
rentabilidad de una institucién
privada de salud, en el distrito
de San Juan de Lurigancho
afo 20207

2) ¢Como la  gestién
administrativa se relaciona
con la satisfaccion del usuario
de una institucion privada de
salud, en el distrito de San
Juan de Lurigancho afio
20207

3) ¢De qué manera la gestion
administrativa se relaciona
con la imagen de una
institucion privada de salud,
en el distrito de San Juan de
Lurigancho afio 20207

institucion privada de salud,
en el distrito de San Juan de
Lurigancho afio 2020

Objetivos especificos:

1) Determinar de qué
manera la gestién
administrativa se relacionaria
con lamejorade la
rentabilidad de una institucion
privada de salud, en el distrito
de San Juan de Lurigancho
afio 2020

2) Describir como la gestion
administrativa se relacionaria
con la satisfaccion del usuario
de una institucion privada de
salud, en el distrito de San
Juan de Lurigancho afio 2020
3) Identificar de qué manera
la gestiéon administrativa se
relacionaria con la imagen de
una institucion privada de
salud, en el distrito de San
Juan de Lurigancho afio 2020

salud, en el distrito de San
Juan de Lurigancho afio
2020

Hipétesis especificas:
1)La gestion administrativa
promueve a la mejorade la
rentabilidad de una
institucion privada de salud,
en el distrito de San Juan
de Lurigancho afio 2020

2) La gestidn administrativa
influye en la satisfaccién del
usuario de una institucion
privada de salud, en el
distrito de San Juan de

Lurigancho afio 2020

3) La  gestion
administrativa mejora
significativamente la

imagen de una institucion
privada de salud, en el
distrito de San Juan de
Lurigancho afio 2020

Administrativa del usuario satisfaccion
e Nivel de
percepcion de
ilrrgilgtﬁgional marca
o Nivel de
recomendacion
e Cantidad de
Eficiencia recursos
o Cantidad de tiempo
Productividad | Eficacia o Nivel de resultados
Laboral

Adaptabilidad

o Capacidad del
trabajador
Nivel de
pertenencia

Nivel de Investigacion:
Descriptivo

Disefo:

NN: Disefio No experimental,
descriptivo correlacional.
Esquema:

Oy
M r
Ox
Poblacion:

Constituido por el total de
personal (45)

Muestra: 29 personas
Técnicas e instrumentos.
Técnicas:

Software

Documental.

Entrevista.

Encuesta.

Observacion.
Instrumentos:
Bibliogréficos.

Guia de entrevista.
Cuestionario.
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ANEXO N° 02: FICHA DE ENCUESTA
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FICHA DE ENCUESTA

Fecha:

Ze solicita responder a las preguntas de |3 presente encuesta de manera anonima gue tiens comao

proposito mejorar los procesos de | organizacion:

Escala de 1 2 3 3 3
valoracion Mury en En Indeciso De acuerdo Muy de
desacuerdo | desacuerdo acuerdo
AFIRMACION CATEGORIAS
1 2 3] 4

. Es justo el ingreso por el servicio prestado.

|

. Los ingresos economicos se deben al buen servicio prestada.

(X1}

. El incremento econamico y social se debe a la buena imagen de |a empresa.

. El Ultima afo ha mejorado la rentabilidad de |z empresa

. L3z quejas s2 deben 3 un mal z=rvicio de lz emprasa.

h

. Los usuarios tienden & presentar quejas con frecusncia

7. Es considerable &l ndmera de quejas.

. Los usuarios estan satisfechos con la atencian.

. La satisfaccion del usuario s2 debe a |3 calidad del servicio brindado.

. Lz institucion tiene una buena reputacion ante kos usuarios.

. Lz institucion es reconocida por |z busna atencian.

. Los usuarios recemizsndan |z stencion en la institucion privadz.

. Los usuarios recemizsndan |z stencion en otras instituciones.

. La emprasa cuenta con los recursos necesarios parz la rezlizacion de funciones.

. Lz empresa asigna adecusdamente los recursos al personal.

18

. Los recursos son usados apropiadamente por €l personal

i7

. El tiempo del servicio brindado s &l adecuado para el usuario.

18

. El tiempo para que &l personal realice sus funciones es optima.

14

. La gestion del personal logra cumplir con los objetivos y metas trazadas.

20

. La emprasa comparte objetivos en comdn con el persanal.

21

. Los rezultados obtenidos son los esperados

2

. El parsonal estd capacitado para enfrentar situacionas poco eventuales.

23

. Bl personzl musstra responsabilidad al cumplir con sus funciones.

24,

Se respeta |33 funciones dzl personal y se interactua asertivaments.

25

. Bl personzl se siente bien trabajando 2n la empresa.

25

. Bl personzl s siente identificado con la emprasa.

27

. Los usuarios prefisren €l servicio de nuestra empresa 2l de otras emprasas.
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