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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general proponer la gestion
administrativa para mejorar la satisfaccion de los usuarios del Seguro Integral de
Salud — UDR Lima Metropolitana Este 2020, para el logro de este objetivo, la
investigacion fue descriptiva y propositiva, utilizando un disefio no experimental,
la poblacién de estudio estuvo conformada por 2 tipos de muestras, una
conformada por los colaboradores de la institucion y otra estuvo conformada por
los usuarios de la institucion, a los cuales se les aplicaron cuestionarios
estructurados en preguntas cerradas. La investigacion encuentra los siguientes
resultados el 42% de los trabajadores encuentra un nivel medio en la variable de
la gestion administrativa. De los resultados entonces se puede deducir que el
nivel de gestién administrativo, no esta contribuyendo de una manera adecuada
al grado de satisfaccién que muestran los usuarios del Seguro Integral de Salud
— UDR Lima Metropolitana Este 2020.

El 47% de los usuarios encuentra un grado medio en la variable satisfaccion del
cliente, mientras que un 35% de los usuarios encuentra un nivel bajo en la
variable satisfaccidn del cliente. De los resultados se logra inferir que existe una
baja satisfaccion del usuario, debido a falencias y empirismos dentro de los
procesos de la gestion administrativa del Seguro Integral de Salud — UDR Lima
Metropolitana Este 2020.

Palabras claves: gestion administrativa, satisfaccion del usuario
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ABSTRACT

This research had the general objective of proposing administrative management
to improve the satisfaction of users of the Comprehensive Health Insurance -
UDR East Metropolitan Lima - 2020, to achieve this objective, the research was
descriptive and purposeful, using a non-experimental design , the study
population was made up of 2 types of samples, one made up of the collaborators
of the institution and another made up of the users of the institution, to whom
questionnaires structured in closed questions were applied. Research finds the
following results: 42% of workers find an average level in the variable of
administrative management. From the results, then, it can be deduced that the
level of administrative management is not contributing adequately to the degree
of satisfaction shown by users of the Comprehensive Health Insurance - UDR
East Metropolitan Lima — 2020, 47% of users find a medium grade in the variable
customer satisfaction, while 35% of users find a low level in the variable customer
satisfaction. From the results it is possible to infer that there is low user
satisfaction, due to shortcomings and empiricisms within the administrative
management processes of the Comprehensive Health Insurance - UDR East

Metropolitan Lima - 2020.

Keywords: administrative management, user satisfaction
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CAPITULO I: INTRODUCCION
La gestion es universal y la utilizan las empresas formalmente organizadas
para obtener resultados comerciales y organizacionales de una empresa, bajo un
sentido de logros de eficiencia y eficacia. Se puede considerar que el éxito
empresarial toma como base las posibilidades y caracteristicas de gestion que
ejecutan, en este sentido se hace imprescindible que las actuales organizaciones,
apliquen procesos de gestion administrativas que se orienten a la maximizacion de

rentabilidad para los accionistas.

Un objetivo comlUn a todas las empresas es lograr bienestar para sus
clientes. La satisfaccion guarda una estrecha relacion con el tipo de gestion
administrativa que se ejecuta dentro de la organizacion, cuando la gestion
administrativa se preocupa por seguir estandares en todos los procesos de la
empresa. La satisfaccion del cliente o usuario es un proceso netamente psicoldgico
que ocurre después que el usuario prueba el bien o servicio, basicamente la
satisfaccion del usuario se puede lograr cuando las expectativas de uso de un bien
0 servicio son cubiertas por la empresa y generan una sensacion de superacion de

expectativas.

El capitulo | aborda las realidades problematicas de las variables, en ella se
describen caracteristicas parecidas en cuanto a problemas de la realidad de
investigacion que se llevara a cabo en esta investigacion, también se detallan los
autores en sus diferentes trabajos de investigacién previos, rescatando de estos
trabajos los conceptos y marcos tedricos que permiten realizar esta investigacion.

En el capitulo Il, se detalla el aborde metodoldgico, detallando el enfoque de
investigacion, tipo, disefos, elementos, poblaciones, y aspectos dimensionales, asi
como también se detallan los procedimientos de recoleccién de datos que se

utilizaron.

El Capitulo Il muestras los datos que se obtuvieron en la recoleccion de
datos, de una manera ordenada en tablas y figuras, para luego ser discutidos a

través del método deductivo e inductivo.
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Finalmente, el capitulo IV, muestra la parte mas importante de la
investigacion, concluyendo los objetivos de investigacion y también realizando

aportaciones en base a recomendaciones.

1.1. Realidad Problematica
Internacional

Saidi, Hamis y Jacob (2017) indican que la gestion tiene que ver con las
acciones que se generan bajo un concepto de liderazgo con el fin de administrar
los recursos de la organizacion y orientarlos al cumplimiento de ciertas metas. A lo
largo del desarrollo del concepto de la gestion administrativa se ha ido migrando a
diferentes orientaciones, teniendo en el siglo XIX la orientaciéon a la produccion y
luego en el siglo XX se ha tenido la orientacion sistémica, la orientacion personas

y luego la orientacién a un sistema abierto.

Thomas (2017) indica que las organizaciones dependen de las burocracias
para funcionar. Aunque la burocracia, se evidencia mas en el sector publico, lo que
podria explicar en parte por qué son ineficientes. Se cree que el trabajo de los
burécratas es implementar la politica del gobierno, adoptar leyes y decisiones
tomadas por los funcionarios electos y ponerlas en practica. También implementan
politicas al escribir reglas y regulaciones donde otros administran las politicas

directamente a las personas.

Espinoza (2016) explica que la gestion administrativa implica el desarrollo de
los objetivos organizacionales, asi como también el cumplimiento de la misién,
vision, valores, estrategias empresariales, desarrollar eficientemente la estructura
y organizacion de la empresa, utilizacion eficiente de los recursos y los medios,
todo esto en paralelo con el cumplimiento de las metas. El proceso de
administracion en las diferentes organizaciones o instituciones necesita de la
implementacion y cumplimiento de deberes los cuales conducen al eficaz

cumplimiento de todos los objetivos.
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Nacional

Seclen (2016) informa que la gestion administrativa actualmente se orienta
a generar innovaciones dentro de la organizacion, se debe entender que todo
proceso de innovacion es el mejoramiento de un proceso o algo que ya funciona, o
también tiene que ver con la creacion de un aspecto nunca utilizado. Se puede
definir a la innovacién, como aquel procedimiento por el cual una institucion u
organizacion perfecciona o instala nuevas técnicas, modelos, productos, servicios
con la idea de poder desarrollar nuevos cambios a nivel organizacional, para
ajustarse al entorno de la misa, siempre teniendo en cuenta el respeto hacia el
ambiente, la sociedad, y enfocados mayormente en realizar nuevas ventajas

competitivas que puedan perdurar a traves del tiempo.

Soriano (2016) informa que el principal objetivo que persigue la gestion
administrativa tiene que ver con la satisfaccion total de los clientes, el cuidado de
las personas que laboran dentro de la organizacion y también se orienta maximizar
las inversiones que realizan los accionistas. En este sentido la ciencia
administrativa guarda estrecha relacion con los aspectos de la economia y de la

productividad.

Franco (2016) informa que la gestion administrativa es una poderosa
herramienta, puesto que contiene una serie de procedimientos ordenados que se
orientan a verificar ciertos resultados. La gestion administrativa en sus diferentes

formas ha dado resultados en la gestion privada y en la gestion publica.

Local

El SIS, es una de las muchas entidades de gestion publica, la misma que se
encarga de brindar a través de las aportaciones de las atenciones de salud a los

ciudadanos peruanos cuya situacion es de pobreza.
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Bajo la Ley N° 29344, se otorga a los peruanos acceso igualitario a los
servicios de salud, garantiza la atencion de calidad, acceso de caracter preventivo,

promocional, de rehabilitacion y recuperativo.

El SIS se caracteriza por ser una institucion de caracter burocrética, el cual
engloba organismos y dependencias, por ello se hace necesario gestionar la
entidad con criterios de especializacion de gestion administrativa, reforzando y
maximizando los criterios de eficiencia y eficacia. La gestion administrativa que se
efectda dentro de los ambientes publicos debe enfocarse en ofrecer una calidad de
servicio adecuada, depende en gran parte de la gestion administrativa que se

efectla dentro de la institucion.

Actualmente se observa que los servicios de salud publica que se ofrecen
dentro del territorio peruano presentan serias deficiencias producto de una
inadecuada gestion. El SIS no es ajeno a esta realidad y se observan muchas
quejas de los usuarios relacionadas a los tiempos de espera, al trato que reciben
los usuarios por parte del personal administrativo, asistencial y médico de los

centros hospitalarios.

El SIS presenta serias deficiencias en la parte de la planificacion de los
procesos de atencion, los cuales se caracterizan por ser procesos que generan

cuellos de botella y tiempos largos de espera en la atencion de los usuarios.

Desde un punto de vista de direccion de personas también se observa, que
los procesos de liderazgo que se dan dentro de la institucidon son precarios, y no
consiguen motivar a los empleados a brindar un servicio de calidad. En este sentido
se hace sumamente necesario investigar de qué manera los procesos de la gestiéon

administrativa permitan mejorar la calidad de atencion del usuario.

1.2. Trabajos Previos

Internacional

Cotacachi y Tulcanaza (2017) a fin de poder corregir aquellas deficiencias
encontradas en la organizacion realiz6 el presente trabajo, ademas teniendo como
objetivo mejorar el uso de cada uno de los recursos que se encontraban disponibles

por medio de los planes y las estrategias que se establezcan para fortalecer
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conjuntamente la gestion y lo que esperaba encontrar el cliente, se realizé un claro
y preciso analisis de la gestion administrativa asi como el desempefio en la
satisfaccion de sus clientes o afiliados. La investigacion fue exploratoria, ya que se
obtuvo informacién directa y real del entorno a estudiar; descriptiva, de campo y
bibliografica. Se trabajo con una poblacion de 172 colaboradores de la Camara de
Comercio de Tulcan, la misma que fue tomada como muestra de estudio, divididos
en 3 grupos. Se usO la encuesta, y se logro aplicar 159 cuestionarios a los clientes
(afiliados), ademas se hizo util aplicar una entrevista a todos los directivos de la
organizacién. Se uso la estadistica descriptiva. De acuerdo con el diagndstico
realizado se pudo determinar que la Camara de Comercio de Tulcan, posee varias
y diferentes oportunidades las cuales deberan de ser aprovechadas al méximo a fin
de mejorar cada uno de sus servicios a brindar. En cuanto al andlisis sobre la
satisfaccion de sus clientes, se determiné que existen fortalezas las cuales deberan
de ser tomadas en cuenta, ya que los encuestados afirmaron que el ambiente es

propicio, asi como también agil.

Yépez (2017) el mejorar y reforzar la gestion administrativa es uno de los
alcances méas grandes que poseen las organizaciones con la Unica finalidad de
crecer a través del mejoramiento y manejo de sus recursos, es justo ahi donde se
colocan y ponen en practica la satisfaccion de sus clientes, a través de esto la
organizacion puede lograr obtener las expectativas, los deseos y garantia,
teniendo, asi como resultado un éptimo servicio. Frente a esto, la finalidad de la
investigacion fue analizar cdmo influye la gestion administrativa sobre la
satisfaccion de los clientes. La investigacion fue descriptiva, explorativa y
explicativa. Para la muestra se contd con 50 clientes externos de la empresa y 2
clientes internos. Se aplic6 un cuestionario. Se encontrdé, de acuerdo con la
manifestacion de cada uno de los muestreados que, no existe una adecuada
gestion administrativa, esto quiere decir que no se encuentra muy bien planificada
ni tampoco organizada, o que genera que no se realice una buena satisfaccion
hacia los clientes. Finalmente se llego a concluir que la gestion administrativa infiere
mucho en la satisfaccion del cliente en la empresa de taxi Divino nifio de Jesus. Asi

como también existe un elevado desconocimiento sobre la gestion administrativa,
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es decir por parte de los administradores y area directiva de la cooperativa; los
directivos no estan logrando llevar de manera correcta cada uno de los procesos
administrativos, esto principalmente conlleva a que la cooperativa se encuentre
desorganizada, generando que se proponga una guia de modelo de gestién de
calidad de servicio, a fin de poder aumentar y mejorar la variable satisfaccion del

cliente.

Mendoza (2018) a través de la investigacion se analizd el proceso
administrativo que se tiene para realizar practicas pre profesionales en el
componente de vinculacion de las carreras que ofrece la Universidad Catdlica del
Ecuador, especificamente en la sede Esmeraldas. También se procedié a
conceptualizar cada uno de los procesos administrativos, mediante los cuales se
pudo determinar informacién sobre cada una de las operaciones de la gestion que
se utilizé. De acuerdo con el aspecto metodolégico de la tesis, el trabajo fue de tipo
aplicativo, de acuerdo con su profundidad y por su alcance se tuvo que fue
exploratoria y descriptiva, asi como también cada una de las bases presentadas
fue sustentada por teorias conocidas internacionalmente. Se hizo uso de técnicas
de recoleccion y analisis respectivos de los datos obtenidos por medio de la técnica
de la entrevista, es decir se aplicd un cuestionario el cual contenia ocho preguntas
cerradas. El estudio fue cuali- cuantitativo, lo que a su vez permitié obtener datos
para luego ser analizados y cuantificados. De acuerdo con los resultados se logro
precisar la existencia de algunas debilidades en cuanto a la reestructuracion de los
llamados procesos administrativos, esto principalmente impide que las demas
carreras puedan conocer sobre los convenios que se tienen 0 que se mantienen
con la IES, evitando que la Universidad se desarrolle mas agilmente en cuanto a la
incorporacion de estudiantes al campo empresarial. Asi también, el no tener una
estructura adecuada y estandarizada impide que se logre una correcta vinculacion

y desarrollo entre la Academia con el sector empresarial.

Rivera (2019) como propdsito principal se tuvo que diagnosticar el nivel de

calidad de servicio y el de satisfaccion al cliente. Para tal estudio se necesito de la
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aplicacion del modelo SERVQUAL con la finalidad de conocer cuéles son las
percepciones y aquellas expectativas que poseen los clientes que se dedican a la
exportacion considerando el servicio que brinda la empresa. La tesis se desarrollé
de manera cuantitativa, asi mismo se emple6 un método descriptivo, cuantitativo y
el deductivo. Se aplicd un cuestionario, la muestra de estudio lo conformaron los
180 clientes que se dedican a la exportacion, los resultados fueron diagnosticados
y analizados comunmente por medio del Microsoft Office y Excel. Ademas, con
respecto a la relacion entre las dos variables, se tuvo que si existe una relacion
positiva entre ellas. De acuerdo a la variable satisfaccion del cliente, se concluyé
gue la empresa debera de trabajar con una clara orientacién hacia la atencion al
cliente, esto debido a que ofrecer un servicio de calidad permitira que sus clientes
se encuentren satisfechos, incluso antes durante y después de realizar alguna que
otra transaccién. Es decir, asegurar una buena satisfaccion del cliente constante y

traducirla en beneficio sostenible.

Sabogal y Vargas (2017) por medio de la implementacion de una estrategia
sobre gestion administrativa se podra fortalecer el desempefio de cada uno de los
coordinadores en una entidad educativa. La tesis tomO el paradigma de
investigacién mixta, es decir optd por el tipo cualitativo y cuantitativo. En cuanto al
enfoque utilizado, se tomd una investigacion de accién o también llamada de
campo. En cuanto a la técnica empleada para obtener informacién, se hizo uso de
una ficha de campo el cual tuvo la finalidad de identificar cada proceso otorgado y
ejecutado por los coordinadores del programa, asi como también se elaboré y
aplicé un cuestionario a una muestra de 25 trabajadores de las diferentes sedes y
los facultados del Programa de Egresados. Frente a ello se elabor6 un focus grupal
con unos cuantos coordinadores del programa de egresados. Frente a ello, los
resultados fueron analizados y procesados mediante software especializados en el
tema, como por ejemplo el programa SPSS, por el cual se pudo llegar a la
conclusion que efectivamente el programa de egresados necesitaba la aplicacion
de una estrategia sobre gestion, el cual se aplico correctamente y se pudo observar

que, la gestién administrativa es aquel canal el cual permite diagnosticar, planear,
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ejecutar y controlar a fin de poder lograr llegar las metas establecidas y mejorar

completamente el programa de egresados.

Nacional

Galindo (2017) buscando la relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente en una entidad publica, se desarrollé la investigacion,
ademas se preciso que el estudio trabajé con la poblacién de 146 clientes externos
y pudo establecer su muestra en base a ello, es decir tom6 a 106 clientes. La
informacion fue obtenida por medio de la encuesta, a la muestra determinada se le
aplico un cuestionario el cual estaba constituido por 23 interrogantes sobre ambas
variables a estudiar, asi como también cada una de ellas bajo la escala de Likert.
Para poder aplicar el cuestionario de manera correcta, se expuso a un juicio de
expertos, los cuales también acreditaron la fiabilidad del instrumento. Los
resultados fueron analizados y procesados. Mediante el estudio se pudo lograr
alcanzar el objetivo principal anteriormente detallado, es decir la relacion entre la
gestion administrativa y la satisfaccion al cliente es positiva, esto en pocas palabras
quiere decir que al desarrollar una eficiente gestién administrativa eso generara una
implicancia significativa en cuanto a la satisfaccion del cliente. Lo que generalmente
recomienda el estudio, es contar y reforzar el recurso humano y sus capacitaciones,
lo que implicara una correcta y sobre todo eficiente gestiébn administrativa, por ende,

una buena satisfaccion del cliente.

Gutiérrez (2018) esta tesis se fundament6 en querer determinar el grado o
nivel de asociacion que existe entre lo que es la gestion administrativa enfocado al
personal administrativo y la variable satisfaccidon del cliente externo en una entidad
publica. Siguiendo con el esquema de investigacion, la tesis realizada se desarrollo
bajo un nivel descriptivo y por el propdsito principal fue correlacional. En cuanto al
disefio que se hace mencién es el no experimental con un corte transversal. El
enfoque fue cualitativo, esto se debi6 a que el estudio estuvo orientado en recabar
y diagnosticar los datos encontrados. Se trabajé con 40 clientes externos y 36

colaboradores pertenecientes al area administrativa de la organizacion, todos estos
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conformaron la muestra de estudio. La encuesta fue empleada para la obtencion
de datos reales, por medio del cuestionario que se logro aplicar. Cada uno de los
resultados obtenidos, fueron detalladamente analizados y presentados de una
correcta manera descriptiva a través de gréficos y tablas realizadas por medio de
dos programas, los cuales fueron Microsoft Excel y SPSS. Asi mismo el instrumento
gue se aplico fue validado por medio del Alfa de Cronbach y juicio de expertos. En
conclusioén, se tuvo que, la gestion administrativa para este caso no se asocia con
lo que es la satisfaccion del cliente o usuario externo, esto debido a que el Rho de
Spearman dio como resultado 0.273. Sin embargo, se pudo comprobar que la
gestion administrativa guarda una correlacion significativa con lo que es la
satisfaccion del usuario externo en lo que es la Direccién de Redes Integradas de
Salud Sur. Frente a lo concluido se expuso que, deberan de exigir una mejora sobre
lo que es la satisfaccion del usuario externo. Ademas de fortalecer lo que
principalmente es la gestion administrativa y los puntos relacionados a la

planeacién y organizacion.

Correa (2017) se opté por detallar como es la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccién del cliente enfocados precisamente en la empresa
de transporte de valores. En primer lugar, se hizo de conocimiento general lo
establecido y dicho por el autor Chiavenato sobre lo que es la gestiébn administrativa
y lo mencionado por la autora Soledad Carrasco sobre lo que es la satisfaccion del
cliente, siguiendo con el marco conceptual y metodolégico, se hizo saber que el tipo
de la tesis fue basico mediante una naturaleza descriptiva y por fin del estudio fue
correlacional. Se supo que para la muestra tomaron el total de la poblacion, es
decir, 25 trabajadores formaron la muestra de estudio. La técnica fue la encuesta y
el instrumento a través de un aplicable cuestionario, el cual fue validado y
correctamente revisado por un juicio de expertos. Evidentemente se pudo
determinar que la gestiébn administrativa guardaba relacién con la satisfaccion al
cliente, esto se refuerza en el resultado obtenido por el coeficiente de correlacion
el cual arroj6 0.783. Se precisaron que los resultados fueron analizados por medio

del programa SPSS. Se recomendd la realizacion de dinAmicas organizacionales
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entre los trabajadores y generar una integracion con todo el personal a fin de

afianzar el grado de identidad trabajador — empresa.

Ortiz (2017) el lugar donde se llevé a cabo la realizacion de la tesis fue en una
Municipalidad y para su desarrollo se preciso su finalidad siendo esta la de poder
establecer y analizar la relacion que podria existir entre la gestion administrativa
con la satisfaccion del cliente. Para el estudio el tipo en el cual se trabajo fue basico
tomando un disefio no experimental, estableciendo un nivel correlacional, esto se
debe a lo establecido en su principal objetivo. Para la obtencién de datos reales y
que concuerden con la intencion de la investigacion, se trabajé con una muestra de
16 clientes externos de la unidad antes mencionada. Para la obtencion de la
finalidad de la tesis, se trabajo con la prueba de Rho Spearman, bajo un nivel de
confianza del 95%. Como conclusion se pudo presentar que el 13.5% de los clientes
encuestados han logrado percibir que el nivel de gestion administrativa es
deficiente, el 76.3% indican que es buenay que el 10.3% sefialan que es excelente.
Finalmente se preciso que, frente a los resultados analizados, los clientes externos
afirman y perciben que el desarrollo de la gestion administrativa es la adecuada, y
con respecto a la satisfaccion de los clientes el 73.1% afirman que es bueno.

Principalmente se demostré que, efectivamente existe un alto indice de correlacion.

Pérez (2019) la tesis se trabajé en base a un tipo de investigacion basica, el
nivel con el que se trabaj6 fue el descriptivo y en cuanto al disefio fue no
experimental. Se conocié que el enfoque fue cuantitativo. Ademas, se supo que el
propésito del estudio fue principalmente el conocer sobre en qué nivel la gestion
administrativa se logra relacionar de manera significativa con lo que es la
satisfaccion del cliente o del usuario en la Municipalidad Distrital de Pdlvora. Se
tomé para trabajar a todos los 230 clientes externos de la municipalidad, a los
cuales se les aplicaron dos cuestionarios bajo la escala de Likert. Con respecto al
propésito del estudio, se hizo til el uso de la prueba de Rho Spearman bajo un
nivel de confianza del 95%. Dicho cuestionario fue validado por expertos en las dos

variables de estudio, y para conocer la fiabilidad de dicho instrumento se emple¢ el
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alfa de Cronbach. Se llegé a la conclusidn que existen aun algunas diferencias entre
lo que son las variables, de manera principal se detalla que el grado de satisfaccion
que obtienen los usuarios de la municipalidad no es 6ptimo, encontrandose muchas

limitaciones en cuanto al cubrimiento de las expectativas.

Local

Castafneday Vasquez (2016) en busca de la relacion que puede hallarse entre
lo que es la variable gestion administrativa y la variable satisfaccion de los clientes,
en este caso de los estudiantes, se llevo a cabo la realizacion de la tesis que a
continuacion se detalla. Para precisar el estudio se realizé en una universidad
publica. El tipo y disefio del estudio fueron correlacional y no experimental
correspondientemente. En cuanto al nimero de personas o estudiantes que seran
encuestados correctamente, se optd por tomar como poblacién a 1200 estudiantes
entre los cuales tenemos a estudiantes de maestria y doctorado, todos estos
tomados de acuerdo a la base de datos de los estudiantes matriculados en la
escuela de postgrado. Una vez aplicada la férmula para poblaciones finitas, se
detall6 que la muestra fue de 114 estudiantes. Ademas, el método empleado fue el
inductivo, el cual permite relacionar a partir de problemas especificos hacia
directamente a los problemas generales. Se aplic6 dos cuestionarios. En
conclusién, se pudo tener que los elementos que son los que influyen directamente
en la satisfacciéon son la organizacion, la planificacién, la direccion y el control.
Finalmente, la gestiobn administrativa si influye de manera directa con la satisfaccion

del cliente

Paredes (2016) exhorta que, para conocer el nivel de satisfaccion de los
clientes en una empresa, deberiamos de conocer primero como se desarrollan la
calidad de los servicios en una empresa, para este estudio es el servicio de salud,
ademas se tomé como finalidad el siguiente objetivo, investigar y determinar como
se relaciona la gestién administrativa con la satisfaccién de los usuarios externos
especificamente para el area de nutricion dentro del hospital nacional Almanzor

Aguinaga Ajenjo, para lo cual se llego a la conclusion que significativamente existe
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una relacion directa positiva entre lo que es la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente o usuario. En sintesis, del estudio se conocié la poblacion
fue de 95 clientes o usuarios externos de dicho hospital, para lo cual este dato
también fue tomado para la muestra de estudio. Como instrumento se aplico el
modelo SERVQUAL, el cual también fue adaptado al establecimiento de salud que
sera objeto de estudio. De acuerdo a lo sefialado y concluido, se pudo corroborar
que dicha organizacion necesitaba de un plan de mejorar en cuanto a la gestion
administrativa a fin de mantener y mejorar la satisfaccion de los usuarios solo para

el area de nutricion del hospital.

Rosas (2018) frente a los diferentes problemas que pueden existir en las
organizaciones, el mantener un sistema de control para cual quiera area de trabajo,
generaria una mejor gestion administrativa; es por ello que, la investigacion que a
continuacion se relatara tiene como fin el poder estructurar un sistema sobre control
de tesis a fin de poder mejorar drasticamente la gestién administrativa de la escuela
de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo sede en la ciudad de Chiclayo. A tesis
se desarrolla bajo un modelo descriptivo y explicativo, ademas de contar con una
poblacion de 14 trabajadores y los 50 maestrantes de la escuela. Por medio de la
aplicacion de un instrumento, en este caso fue la guia de evaluacion y un
cuestionario. Finalmente se pudo desarrollar una propuesta que permitira el éptimo
diagndstico de los distintos procedimientos y controles del area administrativa las
cuales estan vigentes en lo que respecta a las normas de la universidad. Por medio
del diagrama estructurado se describe como se debera de establecer las relaciones
de los procedimientos con la intencion de lograr resultados muchos mejores. Por
medio de un sistema de control sobre la gestién administrativa se podra organizar,

ejecutar, diagnosticar y gestionar los procedimientos.

Ramirez (2017) el trabajo se realizé para poder conocer y establecer si es que
la variable gestion administrativa trabajo de una forma eficiente y rentable con la
variable satisfaccién del cliente de la financiera Credi Scotia, esto a fin de poder

constatar si se logro aplicar de manera adecuada las definiciones y asi mismo
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administrar la financiera Credi Scotia de una forma correcta y Optima. Ademas, se
conocié que, en la gestion administrativa de la financiera en estudio, cada una de
sus operaciones se encuentra basadas principalmente en la introduccion y
aplicacion de modelos de gestion, procesos de control de riesgos y el empleo de
las normas administrativas de la financiera. El estudio empled un disefio no
experimental, en busqueda de la influencia de la variable gestion administrativa y
el nivel de satisfaccion del cliente externo. Para la realizacion del objetivo principal
de la tesis, se trabaj6 mediante la aplicacion de cuestionarios sobre ambas
variables en estudio los cuales contenian 32 interrogantes en total. Dentro de la
muestra tenemos a 70 clientes de la agencia ubicada en Ferrefafe. Finalmente se

llegé a determinar que, si existe relacion entre las dos variables de estudio.

Ramirez (2018) la tesis buscé determinar de una manera como es que influye
la gestion administrativa sobre el control de los inventarios en una empresa. La tesis
se realizd en funcion del tipo descriptivo y por la blusqueda de su objetivo fue
correlacional. En cuanto a la poblacion, se tom6 a 5 trabajadores de la empresa y
de acuerdo con su cartera de clientes a 50 clientes externos, del mismo modo, esas
cifras fueron utilizadas para la muestra de estudio. Por medio de la encuesta y la
aplicacion de un eficiente cuestionario, se recolect6 informacién, también se hizo
uso de la observacion directa, de acuerdo con los resultados que arrojo la
investigacion, se llegd a concluir que, la gestion administrativa infiere de manera
directa sobre el control de inventarios. Ademdas, se conocieron algunas
recomendaciones, las cuales estuvieron ligadas a implementar procesos sobre

control de inventarios.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Gestion Administrativa

El proceso administrativo también se conoce como gestion administrativa, son
todos aquellos procesos, pasos, acciones y actividades, las cuales estan enfocadas
en realizarse a fin de cumplir con todas las metas y objetivos planteados por la
organizacion, por medio del cumplimiento y aplicacion del esquema del proceso
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administrativo, el cual contiene los siguientes puntos: planificacion, organizacion,
direccidn y control, los cuales se aplican en los diferentes tipos de empresas. (Ena
y Delgado, 2008)

Koontz y Weihrich (2007), sefiala que la finalidad de la gestion es establecer
y sostener espacios de la empresa en los cuales los colaboradores puedan
basicamente cumplir con los objetivos empresariales. Una de las principales
caracteristicas del proceso administrativo es que se puede encontrar a nivel general
de la empresa, es decir, el proceso de administracién se logra encontrar en
cualquier area o departamento de esta, se conoce que el objetivo del proceso
administrativo tiene mucha relaciéon en cuanto al enfoque con la eficiencia, el

desemperio, asi como también con la productividad.

Chiavenato (2010) explica que la gestion es examinar y explicar cada uno de
los objetivos planteados por la organizacion, para luego desarrollarlos en gestion
empresarial por medio del proceso administrativo es decir por medio de la
planeacidén, organizacion, direccion y control, los cuales se han desarrollado en las

mAas importantes acciones de la institucion.

1.3.1.1. Caracteristicas de la gestiéon administrativa

Ena y Delgado (2008), determinan las caracteristicas de la gestion

administrativa, las cuales son las siguientes:

Universalidad. Se realizara donde se determine o donde se halle actividades
gue estén enfocadas a realizar y cumplir con los objetivos organizacionales

respectivos. (Ena, y Delgado, 2008)

El proceso administrativo es variable y también se caracteriza por ser
universal, ya que las actividades realizadas se pueden ajustar a las diferentes

actividades o a los diferentes tipos de organizaciones, esto se debe que los pasos
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presentes en el proceso como lo son planificacidn, organizacion, direccion y control,
hacen referencia a los diferentes criterios en cuanto a los indices de eficiencia y

eficacia.

Especificidad. En el proceso administrativo se determinan o detallan algunas
de las caracteristicas especiales las cuales hacen que se desarrolle de manera
diferente frente a otras ciencias que estan muy ligadas al tema de estudio de las

organizaciones. (Ena y Delgado, 2008)

Unidad temporal. Todas aquellas acciones o actividades establecidas en el
proceso administrativo se desarrollan en forma de secuencia y solamente en la
empresa, es decir todas las actividades como lo son la planificacion, organizacion,
direccién y control se desarrollan en una sola empresa y sin variar el tiempo. (Ena
y Delgado, 2008)

Unidad jerarquica. Tiene mucho que ver con el analisis de todos los miembros
de cargo presentes en la empresa, los cuales se encargan de determinar las

decisiones principales de la organizacion. (Ena y Delgado, 2008)

Valor instrumental. Se desarrolla con la Unica finalidad de servir como via para
el cumplimiento de los diferentes aspectos empresariales, es decir, la gestion
administrativa obtiene valor frente al cumplimiento de los objetivos o fines

establecidos por la organizacion.

Amplitud de ejercicio. Posee la caracteristica de poder acomodarse de
manera uniforme o igual a cada uno de los departamentos o areas de la empresa.
(Enay Delgado, 2008)
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Interdisciplinariedad. Se relaciona muy estrechamente a los diferentes
campos de estudio sobre la eficiencia laboral. Guardan mucha relacién con la
estadistica, derecho, matematica, sociologia, psicologia, marketing. (Ena vy
Delgado, 2008, p. 146)

Flexibilidad. Todos los procesos pueden cambiar debido a diferentes

caracteristicas del entorno. (Ena y Delgado, 2008)

1.3.1.2. Proceso Administrativo

Enay Delgado (2008), detallan que el proceso administrativo esta conformado
por todas aquellas actividades o funciones que realizan un proceso 6ptimo los
cuales residen en determinar y fijar las actividades principales como lo son la
planeacion, organizacion, direccion y control, en el caso de aplicarlas de una forma
correcta o eficiente y bajo una Optima directiva proporcionaran el cumplimiento
eficaz de los objetivos institucionales. Las funciones que forman el proceso
administrativo no se aplican por si solos, es muy importante el papel que juega el
recurso humano en cuanto al desarrollo correcto de la gestion o proceso

administrativo.

Planear: Ena y Delgado (2008), como primer paso de la gestion o proceso
administrativo los autores sefialan a la planeacion, esta funcion comienza con la
determinacioén de la vision y la misién de la empresa, es decir como se ve y hacia
donde quiere llegar la empresa; siguiendo con la determinacién y asignacion de los
diferentes y primordiales objetivos institucionales, en este punto también se tiene
en cuenta la construccion de estrategias, las tacticas, métodos, acciones y hormas
organizacionales, las cuales son elaboradas bajo un estudio o diagnostico
empresarial en el cual se toma en cuenta el conjunto de caracteristicas presentes
en el FODA de la organizacion, desde los puntos internos como lo son las fortaleces
y debilidades, hasta los puntos externo de la misma como las oportunidades y
amenazas del entorno. Se precisa que la planificacion se desarrolla en periodos de

tiempos ya sean a largo, corto o mediano plazo.
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Organizar: Ena y Delgado (2008), infieren que organizar radica en poder
proyectar el sistema estructural en cada uno de las areas o departamentos de una
determinada organizacién. Organizar también comprende en describir las funciones
y acciones que se realizaran en la empresa, asi también detallar el orden jerarquico
en cada una de las areas y departamentos de la empresa. La funcion de
organizacion se enfoca basicamente en detallar de una forma clara, concisa y
transparente cada una de las funciones y actividades sobre los mas importantes
puestos de la empresa, con la finalidad de impedir que las tareas se realicen dos

veces, es decir se dupliquen.

Dirigir: Ena y Delgado (2008), manifiestan que esta funcion esta conformada
por todas aquellas acciones las cuales estan enfocadas en manejar a cada uno de
los colaboradores de la organizacion, asi como también comprende las actividades

mas importantes en cuanto a la motivacion de personas.

Controlar: Ena y Delgado (2008), analizan que la funcién de controlar se habla
determinadamente de todas aquellas actividades que generalmente establecen un
parametro el cual permite comprobar si se estda cumpliendo con los objetivos
organizacionales establecidos, también se puede revisar los diferentes medios de
retroalimentacion de la institucién con la finalidad de optimizar el desarrollo del

proceso administrativo.
1.3.2. Satisfaccién del usuario

1.3.2.1. Definiciéon de satisfacciéon del usuario

Para Vélez (2017) la satisfaccion del cliente tiene que un ver con un estadio
mental del usuario o cliente de una organizacion el cual se caracterizar por la
sensacion de bienestar producto de lograr la satisfaccion integra de sus

necesidades.
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Vélez (2017) informa que el concepto esta integrado netamente a aspectos
de percepciones, por lo cual el concepto de hace bastante volatil y puede cambiar

entre sujetos frente a un mismo servicio 0 misma organizacion.

Kotler y Armstrong (2014) demuestran que el concepto de satisfaccion es
producto de recibir aspectos de calidad en los bienes y servicios, para ello es muy
probable que la gestion administrativa en general de la organizacion sea adecuada

y se oriente a evitar errores.

1.3.2.2. Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Vélez (2017) informa las siguientes dimensione de la satisfaccion del usuario.

Rendimiento Percibido

Vélez (2017) indica que esta dimension se da cuando el cliente consume el
bien o servicio y compara lo que esperaba del producto frente a lo que realmente
produjo o permitio satisfacer sus necesidades. De manera general el rendimiento
percibido esta relacionada con los aspectos de atributos de la propuesta de valor

del bien o servicio.

Expectativas

Vélez (2017) indica que esta dimension tiene ver con los aspectos
aspiracionales o esperanzas que tienen el cliente con respecto al bien o servicio
para satisfacer ciertas carencias 0 necesidades. Todos lo seres humanos
experimentan expectativas producto de las publicidades de la empresa,
recomendaciones de los grupos de interés o producto de una creencia propia. En
todo momento las expectativas deben ser cubiertas por el funcionamiento o

rendimiento del bien o servicio con el fin de generar satisfaccion del cliente.
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Complacencia

Vélez (2017) afirma que las acciones de produccibn y de gestion
administrativa no solamente deben abarcar la satisfaccion de las necesidades en
general, sino que debe suceder el exceder las expectativas con el fin de que el
cliente genera la sensacion de un wow o lo que cominmente se conoce como
complacencia. Solamente los clientes complacidos pueden lograr la sensacion de

fidelizacion.
1.3.2.3. Estrategias para la satisfaccion

Para Regalado (2018) existen las siguientes actividades de la gestion de la

organizacion que se orientan a generar satisfaccion.

Fomentar la calidad

En todo momento la gestion de la organizacién debe orientarse a procurar el
cuidado de la fabricacion los bienes, teniendo puntos de control de calidad y
midiendo ciertos estandares de los insumos. En el caso de los servicios se debe
mapear los procesos de atencién y verificar los puntos de dolor que experimentan
los clientes o los cuellos de botella. En los servicios la medicion de la calidad es

mucho mas critica puesto que son cualidades o acciones que no se pueden ver.

Cumplir con lo ofrecido

En todo momento la cultura de la organizacién debe orientarse a satisfacer a
los clientes, debe considerar que los valores éticos promueven una sustentabilidad
y sobrevivencia a largo plazo, por lo tanto, en todo momento la organizacién debe

cumplir las pautas contractuales.

Brindar un buen servicio al usuario

Los detalles en el servicio deben ser cuidados, en este sentido los procesos

deben ser gestionados para funcionar de manera rapida, ademas es necesario que
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el factor humano este correctamente capacitado y sobre todo debe estar motivado

para brindar aspectos de calidad en todo momento.

Atencion personalizada

La personalizacion implica una mayor entrega de los colaboradores, con el fin
de conocer a profundidad las caracteristicas Unicas y personales que tiene cada

cliente en la organizacion

Brindar una rapida atencion

Una de las expectativas que tienen los clientes de una organizacion, es una
atencion rapida, facil que sea efectiva. En este sentido el proceso de atencién debe
ser agil y debe ser revisado continuamente para realizar mejoras continuas. Se
debe tener en cuenta que la modernidad ha generado que los clientes valoren

mucho el recurso el tiempo.

Brindar un servicio extra

En todo momento la construccion de la propuesta de valor debe considerar
los atributos extras para generar una sensacion de valor agregado frente al precio

gue pagan los clientes.

1.4. Formulacién del problema

¢De qué manera la propuesta de gestién administrativa permite mejorar la
satisfaccion de los usuarios del Seguro Integral de Salud — UDR Lima Metropolitana
Este - 20207

1.5. Justificacion e importancia del estudio

Naupas et al. (2013) informan que las investigaciones aportan las teorias.

Para efectos de investigacion se realizd6 una busqueda exhaustiva de modelos
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tedricos que permitan explicar las variables de investigacion gestion administrativa
y satisfaccion de los usuarios, para conveniencia de la investigacion se creyo
conveniente la utilizacién de las teorias de la variable gestion administrativa, donde

se utilizd el modelo tedrico propuesto por Ena y Delgado (2008).

Naupas et al. (2013), detallan que la justificacion desde un punto metodolégico
se da cuando en el desarrollo del estudio hace uso de técnicas especificas de
investigacion, las cuales sirven como fuente de otras investigaciones semejantes.
El analisis de las variables mediante la técnica del promedio ponderado, el cual

permitir establecer sus niveles

Desde un @mbito social, el estudio tendrd como objeto y finalidad mejorar las
actividades de control interno dentro de la institucién, por medio de un plan de
gestion administrativa, el resultado final permite a la organizacion encontrar

mayores niveles en todo el proceso administrativo.

1.6. Hipétesis

La propuesta de gestion administrativa si permite mejorar la satisfaccion de
los usuarios del Seguro Integral de Salud — UDR Lima Metropolitana Este — 2020.

1.7. Objetivos de la investigacion

1.7.1. Objetivo general

Proponer la gestion administrativa para mejorar la satisfaccion de los usuarios

del Seguro Integral de Salud — UDR Lima Metropolitana Este — 2020.

1.7.2. Objetivos especificos

Determinar el nivel de gestiébn administrativa del Seguro Integral de Salud —
UDR Lima Metropolitana Este — 2020.
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Determinar el grado de satisfaccién de los usuarios del Seguro Integral de
Salud — UDR Lima Metropolitana Este — 2020.

Elaborar la propuesta de gestion administrativa para mejorar la satisfaccion
de los usuarios del Seguro Integral de Salud — UDR Lima Metropolitana Este —
2020.
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Para poder desarrollar la presente investigacion, el tipo de estudio que se
empleara sera el descriptivo con la finalidad de determinar las caracteristicas que
presenta la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios del Seguro
Integral de Salud — UDR Lima Metropolitana Este — 2020.

Fernandez (2004) informa que el nivel descriptivo, relata los hechos de una

realidad problematica.

El presente proyecto también empleara el tipo de investigacion propositiva,
debido a que el estudio se orientaré a elaborar un plan como propuesta de solucion
basada actividades de gestion administrativa para mejorar la satisfaccion de los
usuarios del Seguro Integral de Salud — UDR Lima Metropolitana Este — 2020.

La construccion de una propuesta se basa en la construccion de actividades
relacionadas con las dimensiones de la variable para solucionar un problema
(Fernandez, 2004).

Disefio de la investigacion

En cuanto al disefio del estudio que se utilizo es no experimental, esto se debe
a que ninguna de las variables de la investigacion se ha manipulado, y la

recoleccion de datos se realizé en un solo espacio de tiempo.

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010) destacan que este disefio no afecta

a las variables.
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Ddnde:

M: Muestra de la investigacion
O: Observacion recogida

P: Propuesta de investigacion.

2.2. Poblacion y muestra

Poblacioén

Naupas et al. (2013) detallan que la poblacion se refiere a todos los

integrantes de un conjunto los cuales poseen alguna razén de estudio. (p. 201)

Para la variable gestion administrativa se considero a la poblacién conformada
por lo colaboradores del staff administrativo, los cuales suman un total de 14

elementos poblaciones.

Para la satisfaccién del usuario se utilizd una poblacién conformada por

9'674,755 asegurados, registrados hasta el mes de febrero 2020.

Muestra

Por medio del método del muestreo no probabilistico por conveniencia se
obtuvo la muestra de estudio, como lo decreta Hernandez et al. (2010) destaca la

versatilidad de este muestreo.

Para el estudio de la variable gestion administrativa, se tomo al total de la

poblacién del staff administrativo, los cuales suman 14 elementos.

Para estudiar la satisfaccion del usuario se toma en cuenta una muestra de

tipo aleatoria simple con una confianza del 90%. De acuerdo a la siguiente formula.
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n: Es el tamafio de la muestra

N: Es el tamafio de la poblacion 9'674,755

e: Es el nivel de margen de error, aceptado por el investigador: 0.10
Z: Es el nivel de confianza 1.64

P: Es la proporcion de aceptacion de la investigacion 50%

Q: Es la proporcién de rechazo de la investigacion 50%

ZZ*P*Q*N
e’(N-1)+Z22*P*Q

(1.64)2 (0.5) (0.5) 9'674,755

(0.10)2 (9'674,755 - 1) + (1.64)2 (0.50) (0.50)

2.3. Variables, operacionalizacién

Variable independiente: Gestion administrativa

El proceso administrativo también se conoce como gestion administrativa, son
todos aquellos procesos, pasos, acciones y actividades, las cuales estan enfocadas
en realizarse a fin de cumplir con todas las metas y objetivos planteados por la
organizaciéon, por medio del cumplimiento y aplicacion del esquema del proceso
administrativo, el cual contiene los siguientes puntos: planificacion, organizacion,
direccion y control, los cuales se aplican en los diferentes tipos de empresas. (Ena
y Delgado, 2008)

Variable dependiente: satisfaccion del usuario

Para Vélez (2017) la satisfaccion del cliente tiene que un ver con un estadio
mental del usuario o cliente de una organizacion el cual se caracterizar por la
sensacion de bienestar producto de lograr la satisfaccién integra de sus

necesidades.
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Tabla 1
Operacionalizacién de la variable independiente

Variable Dimensiones Indicadores

item

Técnica/
Instrumento

Escala

Nivel de

Planear e
planificacion

Gestion
administrativa

Nivel de

Organizar S
organizacion

Dirigir

10

11

12

13

Encuesta

Cuestionario

Likert
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Controlar

Nivel de
direccion

Nivel de control

14

15

16

18
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Tabla 2
Operacionalizacién de la variable dependiente

Variable  Dimensiones Indicadores items Técnica/
Escala Instrumento

1
Rendimiento Propuesta de
percibido valor 5
3
Producto
Expectativas 4 [
Satisfaccion P Likert Encuesta
del cliente 5
Equidad Cuestionario
6
7
. Preferencia de
Complacencia
compra 8
9
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas de recoleccion de datos
Se utilizé la encuesta.

Del Cid et al. (2007), detallan que la encuesta es aquella técnica que por
medio de una estructura establecida, proporciona la obtencién de informacion
principal y necesaria para el desarrollo conciso de la investigacion, ademas requiere
de su aplicacion de manera escrita o verbal; la informacion que se consigue por
medio de esta técnica puede estar sujeta a diferentes factores como pueden ser la
conducta, las relaciones, actitudes, valores, relaciones personales, relaciones en la

organizacion y relaciones sociales. (p.85).

Instrumentos de recoleccidn de datos

En el estudio determind que se usara al cuestionario como el instrumento para
obtener los datos precisos para el estudio. Cabe detallar que el cuestionario estara
conformado por preguntas relacionadas al tema de estudio.

Segun Del Cid et al. (2007), “las interrogantes se pueden definir como aquellos
enunciados, generalmente en forma de preguntas, las cuales forman la estructura
de manera formal del cuestionario y se puede reconocer que por medio de ellas se

obtiene informacién correcta. (p.109)

Esta investigacion utilizé la escala de Likert.

Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010) se define a la escala de
Likert como una herramienta usada para calcular valores y algunas actitudes por
medio de interrogantes, en donde cada una de las preguntas posee un determinado
valor, por medio del cual los integrantes de la muestra de estudio responden
detallando de acuerdo o desacuerdo, usualmente la escala de Likert posee cinco
rangos de respuesta y pueden ser mas.
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Recoleccion de datos

Se tendra que realizar una visita presencial al centro de labores de los
trabajadores con la finalidad de llevar a cabo el proceso de recoleccidén de datos y
aplicar el instrumento detallado anteriormente. Toda la informacion y los datos que

se recaben, seran analizados correctamente de la siguiente manera:

Paso 1: Se utilizé el programa SPSS 24 mediante el cual podremos realizar
tablas y figuras mediante el empleo de Cantidades y medias. Asi mismo, el paquete
estadistico proporcionard la realizacion de las correlaciones para ambas variables
de estudio.

Paso 2: Asignar valores a las escalas de respuestas con alternativas.

Paso 3: Diagnosticar cada uno de los datos y determinar un analisis
respectivo.

Validaciéon y confiabilidad de instrumentos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 6 100,0
Excluido 0 ,0
Total 6 100,0

Fuente: SPSS 24

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,832 27
Fuente: SPSS 24

Con la finalidad de precisar si el instrumento es fiable, se detallé6 emplear el juicio
de expertos el cual estuvo constituido por docentes y expertos en temas de
Administracion, los cuales sefialaron la fiabilidad de del instrumento. En cuanto al
desarrollo de la prueba piloto se realizé con la finalidad de establecer algunos

ajustes mediante el cual se alcanz6 un alfa de Cronbach de 0.832.
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2.5. Procedimiento de anélisis de datos

Para el estudio de las variables se han tomado niveles en base a los estadisticos
descriptivos de la media, moda y la varianza de los datos. A través de estos
indicadores se logran establecer indicadores, los cuales permiten ordenar la

informacion de la matriz de datos en base a 3 niveles.

Para la discusién de los resultados se hace uso de la observacion de los fenbmenos
y también de la deduccion que permite llegar a particularidades a partir del estudio

de las teorias generales.

2.6. Aspectos éticos

Norefia et al. (2012) informan los siguientes aspectos éticos.

Consentimiento informado
En todo momento se procura tener lo permisos de los involucrados para el

levantamiento de datos.

Confidencialidad
La informacion se mantendra bajo resguardo y no se transferira, ni comercializara,

protegiendo los datos de los participantes.

Observacion participante
En todo momento de la recoleccion de datos, se cuenta con la supervision del
investigador.

2.7. Criterios de rigor cientifico

Los criterios de rigor cientifico son:

Criterio de confiabilidad. Los instrumentos fueron sometidos a pruebas de

confiabilidad para lograr verdades.

Criterio de validacién de expertos. Los expertos fueron elegidos en base al

expertis y experiencia.
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Criterio de trabajo metddico. Se desarrolla en todo momento el trabajo

cientifico.
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CAPITULO lIl: RESULTADOS

3.1. Resultados en tablas y figuras

Tabla 3
Usted conoce la mision de la institucion

Cantidad Porcentaje de casos

En desacuerdo 8 57,1
Totalmente de acuerdo 6 42 .9
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 1
Usted conoce la misién de la institucion

Usted conoce la mision de la institucion
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Porcentaje
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T T
En desacuerdo Totalmente de acuerdo

Nota: De acuerdo a los resultados recogidos a través de la aplicacién del
instrumento cuestionario, se visualiza que el 57% no conoce la mision de la
institucidon, mientras que un 42% conoce la misién de la institucion. De los
resultados es importante destacar que existe un amplio Porcentaje de casos de
colaboradores que no conocen la mision, en este sentido todos los colaboradores
deben conocer la mision de la organizacion, debido a que ella organizar todos
los diferentes esfuerzos de los colaboradores enfocados en un solo objetivo. Se
recomienda aplicar actividades que permitan la socializacion de la mision.
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Tabla 4
Usted conoce la visiéon de la institucion

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 6 42,9
En desacuerdo 5 35,7
Totalmente de acuerdo 3 21,4
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 2
Usted conoce la vision de la institucion

Usted conoce la vision de la institucion
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Nota: De acuerdo a los datos del instrumento cuestionario, se encuentra que
el 42% no conocen la visidn de la institucion, mientras que un Porcentaje de
casos pequefio 21% se encuentra totalmente de acuerdo en conocer la vision
de la institucién. De los resultados se puede deducir que las actividades de
socializacion de la misidén y la vision de la institucién no se realizan de una
manera adecuada. Cuando los colaboradores de una institucion no conocer la
mision y la vision, se resultada muy complicado cumplir con los objetivos

organizacionales.

T T T
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerdo
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Tabla 5
La institucion aplica estrategias para aprovechar sus fortalezas

Cantidad Porcentaje de casos

En desacuerdo 7 50,0
De acuerdo 2 14,3
Totalmente de acuerdo 5 35,7
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 3
La institucion aplica estrategias para aprovechar sus fortalezas

La institucion aplica estrategias para aprovechar sus fortalezas
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Nota: la aplicacion del cuestionario muestra que el 50% de los colaboradores se
encuentra en desacuerdo en que la institucion aplica estrategias para aprovechar
sus fortalezas, mientras que el 35% se encuentra totalmente de acuerdo. En este
sentido se puede deducir que la percepcion de los colaboradores sobre el
analisis situacional que realiza la institucién no es la adecuada. En general se
aprecia que la institucion no gestiona de una manera adecuada las fortalezas
propias que tiene la organizacién. En todo momento las organizaciones deben
orientarse a sacar el maximo provecho a las fortalezas.
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Tabla 6
La institucion se preocupa por mejorar sus debilidades

Cantidad Porcentaje de casos

En desacuerdo 4 28,6
Totalmente de acuerdo 10 71,4
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 4
La institucion se preocupa por mejorar sus debilidades

La institucion se preocupa por mejorar sus debilidades
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Nota: La recoleccién de datos a través del cuestionario, encuentra que el 71%
de los trabajadores creen que la institucidbn se orienta mejorar sus puntos
débiles o debilidades, mientras que el 28% se encuentra en desacuerdo. De los
datos encontrados se recomienda que en todo momento la institucion debe
orientarse a identificar los factores que generan debilidades, procurando
orientarse mejorar los puntos de mejora pendientes a través mejorar los
factores que afectan el macro ambiente y el micro ambiente.
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Tabla 7
La institucion se preocupa por conocer sus futuras amenazas

Cantidad Porcentaje de casos

De acuerdo 5 35,7
Totalmente de acuerdo 9 64,3
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 5
La institucion se preocupa por conocer sus futuras amenazas

La institucion se preocupa por conocer sus futuras amenazas
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Nota: La aplicacion del cuestionario encuentra que el 64% de los colaboradores
indica estar totalmente de acuerdo en que la institucion se preocupa por conocer
sus futuras amenazas, mientras que un 35% se encuentra de acuerdo en que la
institucidon se preocupa por conocer sus futuras amenazas. De la informacion
ordenada se obtiene que los colaboradores perciben que el andlisis situacional
gue realiza la institucion no se orienta a proyectar las futuras amenazas del
entorno, por lo cual esta actividad se torna desfavorable y limita la consecucion
de los objetivos de la organizacion.
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Tabla 8
La institucion gestiona sus actividades maximizando sus oportunidades

Cantidad Porcentaje de casos

En desacuerdo 6 42.9
Totalmente de acuerdo 8 57,1
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 6
La institucion gestiona sus actividades maximizando sus oportunidades

La institucion gestiona sus actividades maximizando sus oportunidades
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Nota: De la aplicacion de los cuestionarios se obtiene que el 57% de los
colaboradores se muestran en totalmente en desacuerdo en que la institucion
gestiona sus actividades maximizando sus oportunidades, también se encuentra
gue un 42 por ciento se encuentra en desacuerdo en que la institucién gestiona
sus actividades maximizando sus oportunidades. De acuerdo con los resultados
encontrados se puede deducir que la institucién no encuentra las oportunidades
que ofrece el macro ambiente y por lo tanto no gestiona muy bien sus
oportunidades
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Tabla 9

Los objetivos institucionales son realistas y conseguibles

Cantidad Porcentaje de casos

En desacuerdo 2 14,3
Indiferente 2 14,3
De acuerdo 10 71,4
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 7

Los objetivos institucionales son realistas y conseguibles

Los objetivos institucionales son realistas y conseguibles
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Nota: De acuerdo con los datos recogidos por el instrumento cuestionario se
observa que el 71 por ciento de colaboradores se encuentra de acuerdo en que

los objetivos institucionales son realistas y conseguible,

teniendo una

contraprestacion directa un 14 por ciento de colaboradores que indica estar en
desacuerdo en que los objetivos de la institucion son realistas y conseguibles. De
los datos recogidos se recomienda que la institucion al momento de implementar
los objetivos se busgquen consensos para que los objetivos se tornen realistas y
logren ser conseguidos por las acciones de los colaboradores
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Tabla 10
Usted conoce las funciones de su puesto

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 2 14,3
En desacuerdo 2 14,3
Totalmente de acuerdo 10 71,4
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 8
Usted conoce las funciones de su puesto

Usted conoce las funciones de su puesto
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Nota: De acuerdo a los datos recolectados por el instrumento cuestionario se
observa que el 71 por ciento de colaboradores se encuentra totalmente de
acuerdo en conocer las funciones de su puesto, en cambio un 14 por ciento se
encuentra en desacuerdo en conocer las funciones de su puesto y finalmente otro
14 por ciento mas de colaboradores se muestra totalmente en desacuerdo en
conocer las funciones de su puesto. De los datos recolectados se recomienda que
los procesos de organizacion que tiene la institucién de enfocarse a dar a conocer
de manera Optima las funciones del puesto de cada colaborador a través de la
entrega de manual de organizacién y funciones y reglamentos de trabajo
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Tabla 11
Usted conoce los diferentes procedimientos para conseguir los objetivos
organizacionales

Cantidad Porcentaje de casos

De acuerdo 2 14,3
Totalmente de acuerdo 12 85,7
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 9
Usted conoce los diferentes procedimientos para conseguir los objetivos
organizacionales

Usted conoce los diferentes procedimientos para conseguir los objetivos
organizacionales
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Nota: De la informacion recolectada por el instrumento cuestionario se observa
que el 85% los trabajadores conocen los diferentes procedimientos para conseguir
los objetivos organizacionales, en cambio un 14 por ciento se encuentra de
acuerdo en conocer procedimientos para conseguir los objetivos de la
organizaciéon. Se deduce que los diferentes procesos y flujos de actividades para
conseguir los objetivos organizacionales son conocidos a fondo por todo el
personal que labora en la institucion, el conocimiento de los procedimientos
permite el 6ptimo logro de los objetivos organizacionales
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Tabla 12
En la institucion existen documentos de gestion

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 2 14,3
De acuerdo 5 35,7
Totalmente de acuerdo 7 50,0
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 10
En la institucion existen documentos de gestion
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Nota: La informacion recolectada por el instrumento cuestionario indica que el 50
por ciento los colaboradores se encuentra totalmente acuerdo en que la institucion
existen documentos de gestién, mientras que un 35 por ciento colaboradores se
encuentra de acuerdo en afirmar que en la institucion existen documentos de
gestion y otro 14 por ciento se muestra totalmente en desacuerdo en afirmar que la
institucion existe documentos de gestion. De los resultados alcanzados se puede
deducir que la institucion esta reglamentada con documentos que permiten operar
las diferentes actividades que se ejecutan dentro de la organizacion. Un documento
gestion permite realizar a plenitud los procesos de organizaciéon que cumple el

proceso administrativo.
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Tabla 13
En la institucion existen lineas de comunicacion que permiten la coordinacion de

actividades

Cantidad Porcentaje de casos

De acuerdo 2 14,3
Totalmente de acuerdo 12 85,7
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 11
En la institucién existen lineas de comunicacion que permiten la coordinacion de

actividades

En la institucion existen lineas de comunicacion que permiten la
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Nota: La aplicacion del instrumento cuestionario permite encontrar que el 85 por
ciento de los colaboradores se encuentra totalmente de acuerdo indicar que la
institucién existe lineas de comunicacién que permiten la coordinacion de las
diferentes actividades entre los departamentos punto aparte, mientras que un 14
por ciento se encuentra acuerdo en indicar que la institucion existen lineas de
comunicacién que permiten la coordinacion de actividades entre los diferentes
departamentos. De los datos recolectados se puede deducir que la organizacion
se encuentra configurada con lineas claras de comunicacién de autoridad y
responsabilidad que permite desarrollar un trabajo de manera adecuada
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Tabla 14

En la institucion las tareas y actividades se encuentran repartidas de forma justa y

clara

Cantidad Porcentaje de casos
Totalmente en desacuerdo 4 28,6
En desacuerdo 4 28,6
De acuerdo 2 14,3
Totalmente de acuerdo 4 28,6
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 12

En la institucién las tareas y actividades se encuentran repartidas de forma justa y

clara
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Nota: La recolecciéon de datos del instrumento cuestionario encuentra que un 28
por ciento los colaboradores se encuentran totalmente en desacuerdo en indicar
que la institucion las tareas y actividades se encuentran repartidas de forma justa
y clara, mientras que otro 28 por ciento de colaboradores se muestra en
desacuerdo en que la institucion las tareas y actividades se encuentran
repartidas de forma justa y clara de los datos recolectados. Se logra deducir que
los procesos de organizacion de las tareas no se ajustan a las percepciones que
tienen los colaboradores. Se recomienda que la instituciébn proporcione de
manera clara las funciones de cada puesto de trabajo y que las tareas sean
repartidas en funcién de los requerimientos y actividades de cada perfil de

puesto.

T T T T
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
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Tabla 15
En la institucion existe un tipo de liderazgo adecuado

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 2 14,3
En desacuerdo 6 42,9
Indiferente 2 14,3
De acuerdo 4 28,6
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

En la institucion existe un tipo de liderazgo adecuado
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Nota: Los datos recolectados por el instrumento cuestionario se observa que el
42 por ciento los colaboradores se muestran en desacuerdo en que la institucion
existe un tipo de liderazgo adecuado, un 14 por ciento se muestran totalmente
desacuerdo en qué institucion existe un liderazgo adecuado. De la informacién
recolectada se logra deducir que los estilos de liderazgo que aplican las jefaturas
de cada departamento no es el adecuado, y no genera una motivacion
importante para lograr los objetivos organizacionales que tiene la institucién. Se
recomienda que los participantes y miembros de las jefaturas de los
departamentos tomen cursos para mejorar las actividades de liderazgo que

tienen a cargo.
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Tabla 16
En la institucion se aplican actividades de motivacién que permiten el logro de

actividades

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 4 28,6
En desacuerdo 2 14,3
Indiferente 2 14,3
Totalmente de acuerdo 6 42,9
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 13
En la institucion se aplican actividades de motivacion que permiten el logro de

actividades

En la institucion se aplican actividades de motivaciéon que permiten el
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Nota: De la aplicacion del instrumento cuestionario el 42% los trabajadores
consideran que la institucion aplica actividades de motivacion que permiten el
logro de actividades, un 28% indica que la institucién aplica actividades que
motivan el logro del objetivo de la organizacion. De los datos recolectados se
logra deducir que las actividades que se ocupan de la motivacion de los
colaboradores no tienen los resultados esperados, y se hace necesario una
reestructuracion de esas actividades con el fin de lograr una motivacion
significante en los colaboradores



Tabla 17
En la institucién se premia el trabajo bien hecho

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 6 42,9
De acuerdo 4 28,6
Totalmente de acuerdo 4 28,6
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 14
En la institucion se premia el trabajo bien hecho
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Nota: De la aplicacion del instrumento cuestionario se observa que el 42 por
ciento los colaboradores se muestran totalmente en desacuerdo en que la
institucion se orienta a premiar el trabajo bien hecho, mientras que un 28 por
ciento se encuentra totalmente de acuerdo. De los datos recolectados se logra
deducir que existe una brecha amplia entre las percepciones de los
colaboradores, por lo tanto, se recomienda que la institucion aplique una
politica abierta y eficaz que dé a conocer que el trabajo bien hecho dentro de
la institucion se premia y se reconoce publicamente



Tabla 18

En la institucion existe estdndares que permiten controlar el logro de los objetivos

Cantidad Porcentaje de casos

De acuerdo 6 42.9
Totalmente de acuerdo 8 57,1
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 15

En la institucion existe estandares que permiten controlar el logro de los objetivos
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Nota: De los datos recolectados se observa que el 57 por ciento de los
colaboradores se muestra totalmente de acuerdo en que la institucién existe
estandares que permiten controlar el logro de los objetivos, mientras que un
42 por ciento de colaboradores se muestra de acuerdo en que la institucion
existe estandares que permiten controlar el logro los objetivos institucionales.
De los datos recolectados se logra deducir que en la institucién existen
estandares que permiten verificar de manera cuantitativa y cualitativa el logro
de las actividades que emprenden los miembros de la institucion.
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Tabla 19
En la institucién se aplican procesos de control

Cantidad Porcentaje de casos

Indiferente 3 21,4
De acuerdo 4 28,6
Totalmente de acuerdo 7 50,0
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 16
En la institucion se aplican procesos de control
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Nota: La aplicacion del instrumento cuestionario encuentra que el 50 por ciento
de los colaboradores se muestra totalmente de acuerdo en gue la institucién se
aplican procesos rigurosos de control, un 28 por ciento de colaboradores se
muestra de acuerdo en indicar que la institucion se aplican procesos rigurosos
de control. De los datos resultados se logra deducir que las actividades de
control que ejecuta la instituciébn presentan un nivel alto y adecuado, en la
institucion existen varios puntos que permiten la verificacion de la asistencia del
personal, asi como también el cumplimiento de los objetivos institucionales

62



Tabla 20

En la institucion existe un proceso de retroalimentacion de las tareas bien

ejecutadas

Cantidad Porcentaje de casos
En desacuerdo 8 57,1
Indiferente 2 14,3
Totalmente de acuerdo 4 28,6
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 17

En la institucidn existe un proceso de retroalimentacion de las tareas bien

ejecutadas
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Nota: La aplicacion del instrumento cuestionario permite encontrar el 57 por
ciento de los colaboradores se muestra en desacuerdo en que la instituciéon
existe un proceso de retroalimentacion de las tareas bien ejecutadas, mientras
gue un 28 por ciento de colaboradores se muestra totalmente de acuerdo en
que la institucion existe un proceso de retroalimentacion de las tareas bien
ejecutadas. De los datos recolectados se logra deducir que la institucion se
orienta en poder ofrecer retroalimentacion de las actividades que permitieron

obtener resultados exitosos en la gestion

T T T
En desacuerdo Indiferente Totalmente de acuerdo
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Tabla 21
¢,Considera que la institucion brinda los mejores beneficios, para su salud?

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 35 52,2
En desacuerdo 26 38,8
Indiferente 6 9,0
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 18
¢, Considera que la institucion brinda los mejores beneficios, para su salud?
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Nota: De los datos recolectados por el instrumento cuestionario se observa que
el 52 por ciento los usuarios se muestran totalmente en desacuerdo en
considerar que la institucion le brinda los mejores beneficios para su salud, en
cambio un 38 por ciento de usuario se muestra en desacuerdo en considerar
que la institucion le brinda los mejores beneficios para su salud. De los
resultados se logra deducir que la percepcion general de los usuarios del
servicio encuentra que la institucion no se caracteriza por brindar los mejores
beneficios en cuanto a la atencion de salud



Tabla 22
¢ Considera que el servicio que le brinda la institucion son mejores que una
entidad privada de salud?

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 47 70,1
En desacuerdo 18 26,9
Indiferente 2 3,0
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 19
¢ Considera que el servicio que le brinda la institucion son mejores que una
entidad privada de salud?
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Nota: La aplicacidon del instrumento cuestionario encuentra que el 70 por ciento
de los usuarios se muestra totalmente en desacuerdo en considerar que el
servicio que le brinda la institucion son mejores en comparacién a una entidad
privada de salud, también un 26 por ciento de usuarios se encuentra en
desacuerdo en considerar que el servicio que le brinda la institucion es mejor
que una entidad privada de salud. De los datos recolectados se logra deducir
gue la percepcion general de los usuarios frente a una entidad privada de salud
es baja



Tabla 23
¢, Considera que los servicios que usted mantiene con la institucién cumplen
fielmente lo prometido en la publicidad estatal?

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 13 19,4
En desacuerdo 42 62,7
Indiferente 10 14,9
De acuerdo 2 3,0
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 20
¢, Considera que los servicios que usted mantiene con la institucion cumplen
fielmente lo prometido en la publicidad estatal?
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Nota: Yo de los datos recolectados por el instrumento cuestionario se observa
que el 62 por ciento de los usuarios se muestra en desacuerdo indicar que los
servicios que se mantienen con la institucion cumplen fielmente lo prometido
en la publicidad estatal, mientras que un 19 por ciento de usuarios se
encuentran totalmente en desacuerdo e indicar que los servicios que ofrece la
institucion cumple fielmente lo prometido en la publicidad estatal. De los datos
recolectados se observa claramente que las expectativas generadas por las
diferentes publicidades estatales no son cubiertas por los rendimientos
percibidos que ofrecen los servicios de salud que ofrece la institucion.
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Tabla 24
¢, Considera que los servicios que ha tomado con la institucion han superado sus
expectativas?

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 17 25,4
En desacuerdo 30 44,8
Indiferente 4 6,0
De acuerdo 16 23,9
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 21
¢ Considera que los servicios que ha tomado con la institucion han superado sus
expectativas?

iConsidera que los servicios que ha tomado con la institucién han
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Nota: La aplicacion del instrumento cuestionario permite encontrar que el 44 por
ciento de los usuarios se muestra en desacuerdo en considerar que los servicios
que ha tomado con la institucién han superado sus expectativas, también un 25
por ciento de los usuarios se encuentra totalmente de acuerdo en considerar que
los servicios que ha tomado con la institucion han superado sus expectativas.
De los datos analizados se logra deducir que las expectativas de los usuarios
presentan un nivel bajo debido a que no son cubiertas por los diferentes servicios
gue ofrece la instituciéon
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Tabla 25
¢ Considera que el servicio que se le brindod la institucion esta acorde con los
demas sistemas de salud que ofrece el estado?

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 16 23,9
En desacuerdo 26 38,8
Indiferente 13 19,4
De acuerdo 12 17,9
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 22
¢ Considera que el servicio que se le brindod la institucion esta acorde con los
demas sistemas de salud que ofrece el estado?
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Nota: De los datos recolectados a través del instrumento cuestionario se
encuentra que el 38 por ciento de los usuarios indica estar en desacuerdo en
considerar que el servicio que brinda la institucion esta acordé con los demas
sistemas de salud que ofrece el estado, un 23 por ciento también se encuentra
totalmente en desacuerdo en considerar que el servicio que brinda la institucién
se encuentra acordé con los demas sistemas de salud que ofrece el estado. De
los datos recolectados es necesario que los servicios que brinda la institucion se
orienten a estar de acuerdo con las caracteristicas de los servicios de salud
ofrecen los demas sistemas del Estado
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Tabla 26
¢, Considera que el servicio que se le brindo la institucion se realizé en un tiempo
adecuado?

Porcentaje de
Cantidad casos

En desacuerdo 43 64,2
Indiferente 16 23,9
De acuerdo 8 11,9
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 23
¢, Considera que el servicio que se le brindé la institucidon se realizé en un tiempo

adecuado?
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Nota: De los datos recolectados por el instrumento cuestionario se observa que
el 64 por ciento de los usuarios se muestra en desacuerdo en considerar que
el servicio que se le brindo se realiz6 en un tiempo adecuado, ademas un 23
por ciento de los usuarios se muestra indiferente en considerar que el servicio
gue se le brindo se realiz6 un tiempo adecuado. De los datos recolectados se
deduce que los tiempos de espera y los tiempos para recibir atencion no se
encuentran en una ecuacion respecto a la percepcioén de los usuarios
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Tabla 27

¢, Considera que cuando requiere un servicio de salud la institucion es una de sus

primeras opciones?

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 56 83,6
Indiferente 5 7,5
De acuerdo 6 9,0
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 24

¢, Considera que cuando requiere un servicio de salud la institucion es una de sus

primeras opciones?
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Nota: Los datos recolectados por el instrumento cuestionario se observa que el
83 por ciento los usuarios se encuentran totalmente en desacuerdo en considerar
gue cuando requiere un servicio de salud la instituciéon es una de las primeras
opciones, un 9 por ciento los usuarios se encuentran de acuerdo en considerar
gue cuando requiere un servicio de salud la institucion es una de sus primeras
opciones. De los datos analizados se logra deducir que la institucion no ocupa
un lugar primordial o privilegiado para contratar servicios de salud en los usuarios
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Tabla 28
¢Volveria a tomar los servicios que brinda la institucion?

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 41 61,2
En desacuerdo 13 19,4
Indiferente 9 13,4
De acuerdo 4 6,0
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 25
¢Volveria a tomar los servicios que brinda la institucion?
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Nota: La aplicacion del instrumento cuestionario encuentra que el 61 por ciento
de los usuarios se muestra totalmente en desacuerdo en volver a tomar los
servicios que brinda la instituciéon, mientras que un 19 por ciento de los usuarios
se muestra en desacuerdo en volver a tomar los servicios que brinda la institucion.
De los datos encontrados se logra deducir que el nivel de lealtad que muestran
los usuarios es bajo, debido a que no se encuentra dentro de sus intenciones
proximas volver a contratar los servicios de la institucion
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Tabla 29
¢, Recomendaria los servicios de la institucion?

Cantidad Porcentaje de casos

Totalmente en desacuerdo 35 52,2
En desacuerdo 16 23,9
De acuerdo 8 11,9
Totalmente de acuerdo 8 11,9
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 26
¢Volveria a tomar los servicios que brinda la institucion?
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Nota: De los datos recolectados por el instrumento cuestionario se observa que
el 52 por ciento de los usuarios se encuentra totalmente en desacuerdo en
recomendar los servicios de la institucion, un 23 por ciento se encuentra en
desacuerdo en recomendar los servicios de la institucion. De los datos
recolectados se logra deducir que el nivel de recomendacion hacia los conocidos,
familiares o amigos es completamente nulo o bajo
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Tabla 30

Estadisticos descriptivos de la variable gestion administrativa

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
Planear 14 17,00 30,00 24,9286 5,04540
Organizar 14 14,00 24,00 20,6429 3,00275
Dirigir 14 6,00 12,00 8,7143 2,75761
Controlar 14 10,00 14,00 11,8571 1,46009
Gestion administrativa 14 50,00 77,00 66,1429 10,07554
N valido (por lista) 14
Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24
Tabla 31
Estadisticos descriptivos de la variable satisfaccion del cliente
Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
Rendimiento percibido 67 2,00 5,00 2,8955 , 74130
Expectativas 67 7,00 13,00 9,0896 1,68533
Complacencia 67 3,00 10,00 5,1343 2,22857
Satisfaccion del 67 12,00 28,00 17,1194 4,13603
cliente
N valido (por lista) 67

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24
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Dimensiones de la variable gestion administrativa

Tabla 32
Planear (Agrupada)

Porcentaje de
Cantidad casos

Nivel bajo 5 35,7
Nivel medio 4 28,6
Nivel alto 5 35,7
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 27
Planear (Agrupada)

Planear (Agrupada)

40

307

204

Porcentaje

10—

T T
Mivel bajo Mivel medio

Nota: El 35% de los trabajadores encuentra un nivel bajo en la dimension
planear de la variable gestibn administrativa, mientras que un 28% de
trabajadores encuentra un nivel medio en la dimension planear de la variable
gestion administrativa. Planear es una funcibn que comienza con la
determinacién de la vision y la mision de la empresa, es decir como se ve y
hacia donde quiere llegar la empresa; siguiendo con la determinacion y
asignacion de los diferentes y primordiales objetivos institucionales, en este
punto también se tiene en cuenta la construccion de estrategias, las tacticas,
métodos, acciones y normas organizacionales, las cuales son elaboradas bajo

un estudio o diagnostico empresarial

T
Nivel alto
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Tabla 33
Organizar (Agrupada)

Porcentaje de
Cantidad casos

Nivel bajo 2 14,3
Nivel medio 12 85,7
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 28
Organizar (Agrupada)
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Nota: El 85% de los trabajadores encuentra un nivel medio en la dimension
organizar de la variable gestién administrativa. Organizar también comprende
en describir las funciones y acciones que se realizaran en la empresa, asi
también detallar el orden jerarquico en cada una de las areas y departamentos
de la empresa. La funcion de organizacion se enfoca basicamente en detallar
de una forma clara, concisa y transparente cada una de las funciones y
actividades sobre los mas importantes puestos de la empresa
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Tabla 34
Dirigir (Agrupada)

Cantidad Porcentaje de casos

Nivel bajo 6 42,9
Nivel medio 4 28,6
Nivel alto 4 28,6
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 29
Dirigir (Agrupada)
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Nota: El 42% de los trabajadores encuentra un nivel bajo en la dimension
dirigir de la variable gestion administrativa. Dirigir es una funcion que esta
conformada por todas aquellas acciones las cuales estan enfocadas en
manejar a cada uno de los colaboradores de la organizacién, asi como
también comprende las actividades mas importantes en cuanto a la
motivacion de recursos humano con la finalidad de encaminarlos hacia el
cumplimiento de los objetivos de la empresa.
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Tabla 35
Controlar (Agrupada)

Porcentaje de
Cantidad casos

Nivel bajo 9 64,3
Nivel medio 1 7,1
Nivel alto 4 28,6
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 30
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Nota: El 64% de los trabajadores encuentra un nivel bajo en la dimension
controlar de la variable gestion administrativa. La funcién de controlar se habla
determinadamente de todas aquellas actividades que generalmente establecen
un parametro el cual permite comprobar si se estad cumpliendo con los objetivos
organizacionales establecidos, también se puede revisar los diferentes medios
de retroalimentacion de la institucion con la finalidad de optimizar el desarrollo

del proceso administrativo

T
Mivel alto
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Tabla 36
Gestion administrativa (Agrupada)

Porcentaje de

Cantidad casos
Nivel bajo 4 28,6
Nivel medio 6 42,9
Nivel alto 4 28,6
Total 14 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 31
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Nota: El 42% de los trabajadores encuentra un nivel medio en la variable de
la gestibn administrativa. La gestion administrativa es establecer y sostener
espacios de la empresa en los cuales los colaboradores puedan basicamente
cumplir con los objetivos empresariales. Una de las principales caracteristicas
del proceso administrativo es que se puede encontrar a nivel general de la
empresa, es decir, el proceso de administraciébn se logra encontrar en

cualquier area o departamento

T
Nivel alto
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Dimensiones de la variable satisfaccion del cliente

Tabla 37
Rendimiento percibido (Agrupada)

Porcentaje de
Cantidad casos

Nivel bajo 20 29,9
Nivel medio 36 53,7
Nivel alto 11 16,4
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 32
Rendimiento percibido (Agrupada)
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Rendimiento_percibido (Agrupada)

Nota: El 53% de los clientes encuentra un nivel medio en la dimension
rendimiento percibido de la variable satisfaccion del cliente. El rendimiento
percibido se da cuando el cliente consume el bien o servicio y compara lo
gue esperaba del producto frente a lo que realmente produjo o permitio
satisfacer sus necesidades. De manera general el rendimiento percibido
estéa relacionada con los aspectos de atributos de la propuesta de valor del
bien o servicio.
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Tabla 38
Expectativas (Agrupada)

Porcentaje de
Cantidad casos

Nivel bajo 28 41,8
Nivel medio 25 37,3
Nivel alto 14 20,9
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 33
Expectativas (Agrupada)
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Nota: El 41% de los clientes encuentra un nivel bajo en la dimensién
expectativas de la variable satisfaccion del cliente. La expectativa tiene ver
con los aspectos aspiracionales o esperanzas que tienen el cliente con
respecto al bien o servicio para satisfacer ciertas carencias o necesidades.
Todos lo seres humanos experimentan expectativas producto de las
publicidades de la empresa, recomendaciones de los grupos de interés o
producto de una creencia propia. En todo momento las expectativas deben
ser cubiertas por el funcionamiento o rendimiento del bien o servicio con el

fin de generar satisfaccién del cliente.

T
Nivel alto
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Tabla 39
Complacencia (Agrupada)

Porcentaje de
Cantidad casos

Nivel bajo 25 37,3
Nivel medio 31 46,3
Nivel alto 11 16,4
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 34
Complacencia (Agrupada)
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Nota: El 46% de los clientes encuentra un nivel medio en la dimension
complacencia de la variable satisfaccion del cliente. las acciones de
producciéon y de gestion administrativa no solamente deben abarcar la
satisfaccion de las necesidades en general, sino que debe suceder el
exceder las expectativas con el fin de que el cliente genera la sensacion de
un wow o lo que comunmente se conoce como complacencia. Solamente los
clientes complacidos pueden lograr la sensacion de fidelizacion.
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Tabla 40
Satisfaccion del cliente (Agrupada)

Porcentaje de

Cantidad casos
Nivel bajo 24 35,8
Nivel medio 32 47,8
Nivel alto 11 16,4
Total 67 100,0

Nota: Tabla elaborada por el autor en el software SPSS v. 24

Figura 35
Satisfaccion del cliente (Agrupada)
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Nota: El 47% de los clientes encuentra un nivel medio en la variable
satisfaccion del cliente. la satisfaccion del cliente tiene que un ver con un
estadio mental del usuario o cliente de una organizacion el cual se caracterizar
por la sensacion de bienestar producto de lograr la satisfaccion integra de sus

necesidades.

T
Nivel alto
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3.2. Discusion de resultados

Se encuentra que la gestion se orienta a integrar los procesos de planificacion,
organizacion y direccion y control con el fin de cumplir los objetivos
organizacionales. Uno de los principales objetivos que tiene una organizacion es
vender y mantener a sus clientes satisfechos. Mdltiples investigaciones encuentran
gue una propuesta de gestidon de talento humano permite mejorar la satisfaccion de

los clientes o usuarios de una organizacion.

Paredes (2016) encuentra que un plan de mejora basado en las teorias de la
gestion administrativa permite incrementar el grado de satisfaccion de los usuarios

de un servicio de salud.

La investigacion de Galindo (2017) seleccionar personas adecuadas y reforzar
el recurso humano, a través de capacitaciones, lo que implicara una correcta y
sobre todo eficiente gestiébn administrativa, por ende, una buena satisfaccion del

cliente.

De lo resultados se puede inferir que una propuesta de gestion administrativa,
si permite mejorar la satisfaccion de los usuarios del Seguro Integral de Salud —
UDR Lima Metropolitana Este 2020.

El 42% de los trabajadores encuentra un nivel medio en la variable de la
gestion administrativa. Koontz y Weihrich (2007) sefialan que la finalidad de la
gestiébn administrativa es establecer y sostener espacios de la empresa en los
cuales los colaboradores puedan béasicamente cumplir con los objetivos
empresariales. Una de las principales caracteristicas del proceso administrativo es
gue se puede encontrar a nivel general de la empresa, es decir, el proceso de
administracion se logra encontrar en cualquier area o departamento de esta, se
conoce que el objetivo del proceso administrativo tiene mucha relacion en cuanto

al enfoque con la eficiencia, el desempefio, asi como también con la productividad.

La investigacion de Yépez (2017) concluye que la gestion infiere mucho en la

satisfaccion del cliente en la empresa de taxi Divino nifio de Jesus. Con respecto al
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nivel de gestion administrativa, se explica que existe un elevado desconocimiento
sobre la gestidbn administrativa, es decir por parte de los administradores y area
directiva de la cooperativa; los directivos no estan logrando llevar de manera
correcta cada uno de los procesos administrativos, esto principalmente conlleva a
que la cooperativa se encuentre desorganizada. Esto gener6é a que se proponga
una guia de modelo de gestion de calidad de servicio, a fin de poder aumentar y
mejorar la variable satisfaccion del cliente en la cooperativa de taxi Divino nifio de

Jesus.

La investigacion de Mendoza (2018) encuentra la existencia de algunas
debilidades en cuanto al nivel de la gestion administrativa, este bajo nivel, hace que
no se logren los objetivos relacionados a la satisfaccién de los clientes. Asi también,
el no tener una estructura adecuada y estandarizada impide que se logre una

correcta vinculacion y desarrollo entre la Academia con el sector empresarial.

De los resultados entonces se puede deducir que el nivel de gestion
administrativo, no esta contribuyendo de una manera adecuada al grado de
satisfaccion que muestran los usuarios del Seguro Integral de Salud — UDR Lima
Metropolitana Este — 2020.

El 47% de los usuarios encuentra un grado medio en la variable satisfaccion
del cliente, mientras que un 35% de los usuarios encuentra un nivel bajo en la
variable satisfaccion del cliente. Para Vélez (2017) la satisfaccion del cliente tiene
que un ver con un estadio mental del usuario o cliente de una organizacion el cual
se caracterizar por la sensacion de bienestar producto de lograr la satisfaccion

integra de sus necesidades.

Asi tenemos que la investigacion de Pérez (2019) concluye que existen adn
algunas diferencias entre lo que es la gestion administrativa y la satisfaccion de los
usuarios en una entidad publica, de manera principal se detalla que el grado de
satisfaccion que obtienen los usuarios de la municipalidad no es optimo,
encontrandose muchas limitaciones en cuanto al cubrimiento de las expectativas

de los usuarios, en relacion a la otorgacion de servicios.
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Ademas, la investigacion de Rivera (2019) encuentra como conclusion
importante, que el bajo nivel de satisfaccion clientes en una empresa, se debe de
manera principal a que los procesos de gestion administrativa, no se coordinan de

una manera adecuada, para ofrecer un servicio 6ptimo.

De los resultados se logra inferir que existe una baja satisfaccion del usuario,
debido a falencias y empirismos dentro de los procesos de la gestién administrativa
del Seguro Integral de Salud — UDR Lima Metropolitana Este 2020.

La propuesta de gestion de administrativa se debe basar en proponer
actividades que se orienten a fortalecer las dimensiones mas bajas de la gestion
administrativa. En este sentido la dimension dirigir encuentra que un 42% de
colaboradores percibe un nivel bajo, mientras que en la dimensién controlar, se

encuentra que un 64% de colaboradores encuentra un nivel bajo.

Ena y Delgado (2008), manifiestan que los aspectos de dirigir tienen que ver
con todas aquellas acciones las cuales estan enfocadas en manejar a cada uno de
los colaboradores de la organizacion, asi como también comprende las actividades
mas importantes en cuanto a la motivacion de recursos humano con la finalidad de
encaminarlos hacia el cumplimiento de los objetivos de la empresa, analizando

paralelamente los estilos mas relevantes de liderazgo organizacional.

En este sentido se infiere que la institucién debe orientarse a motivar mas a
sus colaboradores, y a establecer estilos de liderazgos que permitan la inclusion de
los colaboradores. La investigacion de Castafieda y Vasquez (2016) encuentra
como resultado que existe una incidencia significativa entre la gestion

administrativa y la satisfaccion de los clientes.
Para Ena y Delgado (2008), controlar son todas aquellas actividades que

generalmente establecen un pardmetro el cual permite comprobar si se esta

cumpliendo con los objetivos organizacionales establecidos, también se puede
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revisar los diferentes medios de retroalimentacion de la institucién con la finalidad

de optimizar el desarrollo del proceso administrativo.

De los resultados se infiere que la institucion debe mejorar sus procesos de
control, a fin de verificar mejor el cumplimiento de objetivos, y a obtener
retroalimentacion de las actividades. La investigacion de Rosas (2018) aporta que
la mejora de los aspectos de control en una organizacion, incrementan el logro de

los objetivos organizacionales.

3.3. Aporte cientifico
3.3.1. Introduccion

La gestion administrativa es el proceso universal que utilizan las empresas
formalmente organizadas para obtener resultados que se orientan a la consecucion
de los objetivos comerciales y organizacionales de una empresa, bajo un sentido
de logros de eficiencia y eficacia. Los resultados de una organizacion se basan en
las posibilidades y caracteristicas de gestion que ejecutan, en este sentido se hace
imprescindible que las actuales organizaciones, apliquen procesos de gestion
administrativas que se orienten a la maximizacion de rentabilidad para los

accionistas y también al logro de los objetivos organizacionales.

Los objetivos comunes a todas las empresas, es lograr la satisfaccion de sus
clientes. La satisfaccion guarda una estrecha relacion con el tipo de gestidn
administrativa que se ejecuta dentro de la organizacion, cuando la gestion
administrativa se preocupa por seguir estandares de calidad en todos los procesos
de la empresa, se puede lograr la satisfaccion de los clientes. Desde un punto de
vista tedrico la satisfaccion del cliente o usuario es un proceso netamente
psicolégico que ocurre después que el usuario prueba el bien o servicio,
basicamente la satisfaccion del usuario se puede lograr cuando las expectativas de
uso de un bien o servicio son cubiertas por la empresa y generan una sensacion de

superaciéon de expectativas.

La propuesta de gestion de administrativa se debe basar en proponer

actividades que se orienten a fortalecer las dimensiones mas bajas de la gestion
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administrativa. En este sentido la dimension dirigir encuentra que un 42% de
colaboradores percibe un nivel bajo, mientras que en la dimension controlar, se

encuentra que un 64% de colaboradores encuentra un nivel bajo.

3.3.2. Objetivos de la propuesta
Objetivo general

Elaborar un plan de gestién administrativa para la satisfaccion de los usuarios
del Seguro Integral de Salud — UDR Lima Metropolitana Este — 2020

Objetivos especificos
Implementar un programa de capacitacion en liderazgo para mejorar las
condiciones de la dimension direccién
Fortalecer el conocimiento de procedimientos de la organizacion mediante
capacitaciones

Aplicar evaluaciones para conocer el grado de adquisicién de conocimientos.

Justificacion

La gestion administrativa, es la forma metodoldgica y ordenada de ejecutar
las actividades de la organizacién para cumplir con los objetivos institucionales.
Dentro del sector publico, se debe tener en cuenta que la finalidad de la gestién es
lograr la maxima satisfaccion de los usuarios, mejorar la calidad de vida y brindar

servicios de calidad.

Procesos del plan de gestién administrativa

Planificar los procesos de induccién con el fin de lograr un mejor nivel de
onboarding que permita a los colaboradores conocer a plenitud sus funciones.

Optimizar los documentos relacionados a los perfiles de puestos, con el fin de
adecuar las habilidades de los colaboradores a las funciones del puesto.

Fortalecer las habilidades de proactividad de los colaboradores, incentivar la
participacion en la toma de decisiones.

Facultar nuevas tareas a los colaboradores.

Evaluar la gestion integral de la motivacion, comunicacion de los lideres.

Entrenar a los ejecutivos para fortalecer habilidades blandas.
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Aplicar un programa de habilidades blandas.

Establecer indicadores cuantitativos y cualitativos.

Responsable

Administrador del Seguro Integral de Salud

3.3.3. Desarrollo de la propuesta
Objetivo general
Elaborar un plan de gestién administrativa para la satisfaccion de los usuarios del

Seguro Integral de Salud — UDR Lima Metropolitana Este — 2020

Mision del Seguro Integral de Salud
Brindar proteccion financiera en salud a su poblacion objetivo, con un enfoque de

equidad, eficiencia y eficacia.

Visién del Seguro Integral de Salud

Que el acceso al cuidado y la atencion integral en salud individual y colectiva de las
personas sean universales, independientemente de su condicion socioeconémica
y de su ubicacion geogréfica, con enfoques de género, de derecho en salud y de
interculturalidad.

Analisis FODA

Fortalezas:
e Acceso a financiamiento publico y privado.
¢ Amplia gama de recursos y tecnologias disponibles.
e Amplia base de clientes y usuarios.
e Estatus de empresa publica puede brindar una mayor confianza vy

credibilidad a los clientes.

e Acceso a fondos de investigacion y desarrollo.
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Oportunidades:

Expansién y diversificacion de servicios y productos.

Mayor colaboracién con otras entidades gubernamentales y privadas.
Mayor acceso a fondos publicos y privados para proyectos innovadores.
Cambios en las regulaciones gubernamentales pueden generar

oportunidades de crecimiento.

Debilidades:

Burocracia y rigidez en la toma de decisiones debido a procesos
gubernamentales y de regulacion.

Dependencia excesiva de fondos gubernamentales y falta de flexibilidad
financiera.

Posible falta de incentivos y motivacion para los empleados debido a la
estabilidad del empleo.

La cultura organizacional puede ser resistente al cambio debido a procesos

y regulaciones gubernamentales.

Amenazas:

La falta de flexibilidad y la lentitud en la toma de decisiones pueden ser
desventajosos en comparacion con empresas privadas mas agiles.
Cambios politicos y de regulacibn gubernamental pueden impactar
negativamente en la financiacion y el funcionamiento de la empresa publica.
La competencia de empresas privadas puede ser una amenaza.

La falta de recursos financieros y tecnoldgicos en comparacion con otras

empresas del sector publico y privado.
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Tabla 41
Matriz DAFO

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Amenazas

- Expansion y
diversificacion de servicios
y productos.

- Mayor colaboraciéon con

otras entidades
gubernamentales y
privadas.

- Mayor acceso a fondos
publicos y privados para
proyectos innovadores.

- La falta de flexibilidad y la
lentitud en la toma de
decisiones pueden ser
desventajosos en
comparacion con empresas
privadas mas agiles.

- Cambios politicos y de
regulacion gubernamental

pueden impactar
negativamente en la
financiacion y el

funcionamiento de la
empresa publica.

- La competencia de
empresas privadas puede
ser una amenaza.

- Burocracia y rigidez en la
toma de decisiones debido a
procesos gubernamentales y
de regulacion.

- Dependencia excesiva de
fondos gubernamentales vy
falta de flexibilidad financiera.

- Posible falta de incentivos y
motivacion para los
empleados debido a Ila
estabilidad del empleo.

- La cultura organizacional
puede ser resistente al
cambio debido a procesos y
regulaciones
gubernamentales.

- La falta de recursos
financieros y tecnoldgicos en
comparacibn  con  otras
empresas del sector publico y
privado.
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Objetivos estratégicos sobre las actividades de planificacion
Planificar los procesos de induccion con el fin de lograr un mejor nivel de onboarding
gue permita a los colaboradores conocer a plenitud sus funciones
Metas operativas
e Verificar aspectos ergondémicos de los puestos de trabajo

e Elaborar programas de acompafiamiento para los colaboradores nuevos.

Optimizar los documentos relacionados a los perfiles de puestos, con el fin de
adecuar las habilidades de los colaboradores a las funciones del puesto.
Metas operativas
¢ Revision de documentos como mof y perfiles de puestos.
e Solicitar la participacibn de los colaboradores en la construccién de
indicadores.

Objetivos estratégicos sobre las actividades de organizacion
Fortalecer las habilidades de proactividad de los colaboradores, incentivar la
participacion en la toma de decisiones
Metas operativas
e Mejorar el compromiso y apego que sienten los colaboradores, a través de
la construccion de una vision
e Dotar de nuevas responsabilidades a los colaboradores a través de la

creacion de nuevos proyectos.

Facultar nuevas tareas a los colaboradores
Metas operativas
e Aplicar programas de liderazgo

e Entrenar a los colaboradores
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Objetivos estratégicos sobre las actividades de direccion
Evaluar la gestion integral de la motivacién, comunicacion de los lideres
Entrenar a los ejecutivos para fortalecer habilidades blandas
Metas operativas
e Mejorar el liderazgo de los ejecutivos

e Fortalecer habilidades técnicas de los ejecutivos

e Mejorar la resolucion de conflictos de los lideres de la organizacion.

Aplicar un programa de habilidades blandas
Metas operativas
e Mejorar la flexibilidad laboral

e Implementar programa de bonos

Objetivos estratégicos sobre las actividades de control
Establecer indicadores cuantitativos y cualitativos
Metas operativas

¢ Verificar los resultados de los talleres aplicados

e Verificar el cumplimiento de los objetivos planificados y los estandares de

cumplimiento

Implementar sistema de control
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Objetivo especifico 1
Implementar un programa de capacitacion en liderazgo para mejorar las

condiciones de la dimensiéon direccion.

Objetivo general: Fortalecer las habilidades de liderazgo de los gerentes y

supervisores de la empresa publica para mejorar el rendimiento y la productividad.

Mdédulos del programa:

Introduccion al liderazgo: En este mdédulo se abordaran los conceptos
fundamentales de liderazgo, los diferentes estilos de liderazgo y la importancia de
liderar con el ejemplo.

Comunicacion efectiva: En este moédulo se ensefiaran técnicas de
comunicacién efectiva, tanto verbal como no verbal, para mejorar la capacidad de

los lideres para transmitir mensajes claros y motivar a su equipo.

Toma de decisiones y resolucién de problemas: En este modulo se
ensefiaran técnicas de toma de decisiones y resolucion de problemas, para ayudar
a los lideres a tomar decisiones informadas y basadas en datos.

Gestion del tiempo: En este mddulo se ensefaran técnicas de gestion del

tiempo para ayudar a los lideres a priorizar tareas y optimizar el uso del tiempo.

Motivacién y trabajo en equipo: En este modulo se ensefiaran técnicas de
motivacion y trabajo en equipo para ayudar a los lideres a fomentar un ambiente de

trabajo positivo y productivo.
Manejo de conflictos: En este moédulo se ensefiaran técnicas de manejo de

conflictos para ayudar a los lideres a abordar y resolver conflictos de manera

efectiva y constructiva.
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Metodologia:

El programa de capacitacion se realizara de manera presencial y se
combinaran sesiones tedricas y practicas. Se promoveré la participacion activa de
los lideres, para que puedan aplicar los conceptos aprendidos a su trabajo diario.

Duracion:
El programa de capacitacion tendra una duracion total de 6 semanas, con

una sesion semanal de 4 horas.

Evaluacion:
Se realizard una evaluacion al final del programa de capacitacién para medir el
impacto del mismo en el desempefio de los lideres y en la productividad de la

empresa.

Objetivo especifico 2
Fortalecer el conocimiento de procedimientos de la organizacion mediante

capacitaciones

Objetivo del programa de capacitacion
Este programa esté disefiado para ayudar a los empleados a comprender y
aplicar los procedimientos relevantes para su trabajo, lo que puede mejorar la

eficiencia, la calidad y la seguridad en la empresa.

Médulo 1: Introduccién alos procedimientos empresariales
e Objetivos de los procedimientos empresariales
e Beneficios de seguir los procedimientos empresariales
e COmo los procedimientos empresariales pueden ayudar a la empresa

publica

Mdédulo 2: Desarrollo de procedimientos empresariales
e Pasos para desarrollar procedimientos empresariales

e Tipos de procedimientos empresariales
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e COmo involucrar a los empleados en el proceso de desarrollo de

procedimientos empresariales

Mdédulo 3: Implementacion de procedimientos empresariales
e Como implementar los procedimientos empresariales en el lugar de trabajo
e Capacitacion de los empleados en los nuevos procedimientos empresariales
e Supervision y evaluacion del cumplimiento de los procedimientos

empresariales

Mdédulo 4: Mejora continua de los procedimientos empresariales
e Laimportancia de la mejora continua de los procedimientos empresariales
e Meétodos para mejorar los procedimientos empresariales
e COmo identificar oportunidades de mejora en los procedimientos

empresariales existentes

Médulo 5: Cumplimiento legal y ético
e Importancia del cumplimiento legal y ético en los procedimientos
empresariales
e COmo los procedimientos empresariales pueden ayudar a garantizar el
cumplimiento legal y ético
e Consecuencias del incumplimiento de los procedimientos empresariales y la

ley

Médulo 6: Evaluacion y medicién del éxito de los procedimientos
empresariales
e CoOmo medir la efectividad de los procedimientos empresariales
¢ Indicadores clave de desempeio (KPI) relevantes para los procedimientos
empresariales
e COmo utilizar los resultados de la evaluacion para mejorar los

procedimientos empresariales
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El programa de capacitacion se puede llevar a cabo en varias sesiones y se puede
adaptar para satisfacer las necesidades especificas de la empresa publica.
También se pueden incluir ejemplos de procedimientos empresariales relevantes
para la empresa. Al final del programa, se puede llevar a cabo una evaluacion para
medir la comprension y la aplicacion de los procedimientos empresariales por parte

de los empleados.

Objetivo especifico 3

Aplicar evaluaciones para conocer el grado de adquisicion de conocimientos.

Este programa esta disefiado para medir el desempefio de los colaboradores

y proporcionar retroalimentacion constructiva para ayudarles a mejorar en sus roles.

Evaluacion de desempefio anual
Esta evaluacion se llevara a cabo una vez al afio y medira el desempefio general
de los colaboradores. La evaluacion se basaré en los siguientes criterios:

e Cumplimiento de objetivos y metas individuales

e Calidad del trabajo realizado

e Habilidades de comunicacion y trabajo en equipo

¢ Iniciativa y proactividad en la resolucién de problemas

e Cumplimiento de los valores y principios de la empresa publica

Los colaboradores recibiran retroalimentacion sobre su desempefio, incluyendo
areas de fortaleza y oportunidades de mejora, y se estableceran objetivos para el

préoximo afo.

Evaluaciones de desempeiio trimestrales

Estas evaluaciones se llevaran a cabo cada trimestre y se centraran en areas
especificas del desempeiio, como la calidad del trabajo, la productividad, la
eficiencia y la efectividad. Los colaboradores recibiran retroalimentacién sobre su
desemperio en estas areas y se estableceran objetivos de mejora para el proximo

trimestre.
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Evaluaciones de desempefio por proyecto

Estas evaluaciones se llevaran a cabo al final de cada proyecto y mediran el
desempefio de los colaboradores en ese proyecto especifico. La evaluacion se
basaré en criterios como la calidad del trabajo, la eficiencia en el uso del tiempo y
los recursos, la capacidad para trabajar en equipo y la capacidad para resolver
problemas. Los colaboradores recibiran retroalimentacion sobre su desempefio en

el proyecto y se estableceran objetivos de mejora para futuros proyectos.

Evaluaciones de 360 grados
Estas evaluaciones se llevaran a cabo anualmente y se centraran en
el desempefio de los colaboradores en relacion con sus compafieros de
trabajo, supervisores y subordinados. Los colaboradores recibiran
retroalimentacion de mudltiples fuentes y se estableceran objetivos para

mejorar su desempefio basados en la retroalimentacion recibida.

Es importante que los colaboradores reciban retroalimentacion regular y
constructiva sobre su desempefio, para que puedan mejorar en sus roles y
contribuir al éxito de la empresa publica. Este programa de evaluaciones puede ser
adaptado para satisfacer las necesidades especificas de la empresa publica y
asegurar que se mida y fomente el desempeiio adecuado de los colaboradores.
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Tabla 42
Programa de capacitacion

Costo Total 2022
o) = —
o 8 (@) 8 L o
Actividad Entidad Lugar N"de  pyracion S T RET 22 2 % § & £ E
trab S/ Q c - 35 O
- 5582253535 ¢2¢:¢8
Administrativos
Generalidades Institucion Lima 12 150 hrs. S/.12,000.00
Flujos de procesos Institucién Lima 15 240 hrs.  S/.3,000.00
ldentificando Institucion Lima 15 24 hrs. S/.4,400.00
procesos
Funciones de la Instituciéon Lima 15 32 hrs.  S/.4,900.00 I
empresa
Stage Institucion Lima 10 60 hrs.  S/.4,800.00 I
67 S/.29,100.00
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Indicadores de evaluaciéon (Guia de observacion)

Criterios

Niveles de apreciacion

Débil

Mejorar | Bueno

Optimo

Gestion del tiempo

Gestion del cambio

Toma de decisiones y
resolucién de problemas

Trabajo en equipo

Negociaciéon

Comunicacion

Liderazgo

Creatividad

Motivacion
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Evaluaciones comparativas por directivo:

o k=) S
Q o ) =2 c
c € =5 =] S © ! c
2 S g 5|legc8 3| 2 3 S S S
9 Q + o © c O 1S 8 @© N S o
9 S S o e=9= o o c = =S >
= = © K2 S Qa o o S [} < =1
O > c c| @250 @ = > = © o =
m Q 0 QDo o ) o ~ 8) =
= = © 9 < 2 o
(2] %) —_
(] o)) iy
Y O
Débil
., Mejorar
Sesion 1 gjora
Bueno
Optimo
Observaciones
Débil
Mejorar
Sesion 2
Bueno
Optimo
Observaciones
Débil
Mejorar
Sesion “n”
Bueno
Optimo

Observaciones
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Tabla 43
Presupuesto de la propuesta

Objetivo actividades Responsable Presupuesto
Verificar aspectos ergondmicos de los puestos de trabajo S/ 1,000.00
Elaborar programas de acompafiamiento para los colaboradores g/ 5.000.00
nuevos.
Elaborar un
plan de gestllén Revisién de documentos como MOF y perfiles de puestos. S/ 1,000.00
administrativa
parala
satisfaccion de
los usuarios  gojicitar la participacion de los colaboradores en la construccion ~ Administrador de la /
del Seguro  de indicadores. entidad S 300.00
Integral de
Salud — UDR
Lima _ _ _
Metropolitana Mejorar el compromiso y apego que sienten los colaboradores, a g/ 15.000.00
Este — 2020 través de la construccion de una vision compartida T
Dotar de nuevas responsabilidades a los colaboradores a través g/ 1,300.00

de la creacion de nuevos proyectos.
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Capacitar a los
colaboradores
en los
procedimientos

Aplicar programas de liderazgo y entrenar a los colaboradores

Fortalecer habilidades técnicas de los ejecutivos

Mejorar el liderazgo de los ejecutivos

Verificar los resultados de los talleres aplicados

Verificar el cumplimiento de los objetivos planificados y los
estandares de cumplimiento

Seleccionar una empresa capacitadora

Formar grupos de capacitacion

Coordinadores de
area

S/

S/

S/

S/

S/

S/

10,000.00

10,000.00

10,000.00

700.00

8,000.00

29,100.00

Recursos propios
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dela
institucion
Verificar la efectividad de la capacitacion Recursos propios

Implementar un Seleccionar indicadores de verificacion
programa de Elaborar formularios

evaluaciones  |mplementar formularios

con el fin de Administradores de
conocer los areas
conocimientos
adquiridos del
personal.

S/ 10,000.00

Verificar los resultados de los talleres aplicados

Total S/ 101,400.00

La presente propuesta serd financiada a través de recursos asignados por el estado, a través del presupuesto anual concertado
en su partida de capacitaciones

Andlisis costo beneficio
Costo beneficio : beneficio en base a ingresos diversos / costo de la propuesta
Costo beneficio: S/. 3,567,000/ S/. 101,400=S/. 35.17

La propuesta obtendra un beneficio de S/. 35.17 por cada S/. 1.00 invertido.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

De lo resultados se puede inferir que una propuesta de gestion administrativa, si
permite mejorar la satisfaccién de los usuarios del Seguro Integral de Salud — UDR
Lima Metropolitana Este — 2020.

El 42% de los trabajadores encuentra un nivel medio en la variable de la gestion
administrativa. De los resultados entonces se puede deducir que el nivel de gestion
administrativo no esta contribuyendo de una manera adecuada al grado de

satisfaccion.

El 47% de los usuarios encuentra un grado medio en la variable satisfacciéon del
cliente, mientras que un 35% de los usuarios encuentra un nivel bajo en la variable
satisfaccion del cliente. De los resultados se logra inferir que existe una baja
satisfaccion del usuario, debido a falencias y empirismos dentro de los procesos de

la gestion.

La propuesta de gestion de administrativa se debe basar en proponer actividades
gue se orienten a fortalecer las dimensiones mas bajas de la gestion administrativa.
En este sentido la dimensién dirigir encuentra que un 42% de colaboradores percibe
un nivel bajo, mientras que en la dimensién controlar, se encuentra que un 64% de

colaboradores encuentra un nivel bajo.
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4.2. Recomendaciones
La gerencia de la institucion debe mejorar las actividades de la gestidon
administrativa con el fin de mejorar la satisfaccion de los usuarios del Seguro

Integral de salud.

Se debe mejorar la satisfaccion de los usuarios de la institucién, con el fin de
cambiar la percepcion de los servicios que se ofrecen dentro de la institucion.
Ademas, los usuarios satisfechos permiten una recomendacion boca a boca y

permite un mejor posicionamiento de la institucion.

Para mejorar la satisfaccion de los usuarios, la institucion debe aplicar una
propuesta de mejora que se oriente a incrementar las actividades relacionadas con
la direccion de personas y a determinar mejorar las actividades que permiten

controlar ciertos aspectos.
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Anexo 03: Matriz de consistencia

Formulacion Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Tecnica / Escala
del problema Instrumento
General
Proponer la
gestién
administrativa
para mejorar la
satisfaccion de Nivel de
los usuarios Planear planificacion
del Seguro
Integral de
Salud — UDR
Lima
Metropolitana L,
Este — 2020. Gestion
administrativa
Especificos La propuesta -
Determinar el de gestion Organizar Nivel de
. nivel de administrativa organizacion Encuesta Likert
¢De que gestion si permite . .
manera la administrativa mejorar la Cuestionario
prop_qesta de del Seguro satisfaccion de
gestion Integral de los usuarios
administratva - sajud - UDR  del Seguro Dirigir Nivel de direccion
permite Lima Integral de g
mejorar Ifi, Metropolitana  Salud — UDR
satisfaccion de Este — 2020 Lima
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los usuarios
del Seguro
Integral de
Salud — UDR
Lima
Metropolitana
Este, 20207?

Metropolitana
Este — 2020.

Determinar el

grado de

satisfaccion de

los usuarios

del Seguro

Integral de

Salud — UDR

Lima

Metropolitana

Este — 2020.

Elaborar la
propuesta de
gestién
administrativa
para mejorar la
satisfaccion de
los usuarios
del Seguro
Integral de
Salud — UDR
Lima
Metropolitana
Este — 2020.

Satisfaccion
del cliente

Controlar Nivel de control
Rendimiento  Propuesta de
percibido valor

Producto .

, Likert Encuesta
Expectativas _ _
. Cuestionario
Equidad

Complacencia

Preferencia de
compra
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ANEXOS
Anexo 01: Cuestionario para medir la variable independiente

Estimado colaborador:

A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones, léalas detenidamente y
responda de acuerdo con su criterio.

Totalmente de acuerdo (TA)

De Acuerdo(A)

Indiferente(l)

En desacuerdo(D)

Totalmente en desacuerdo (TD)

TA | A I D

Usted conoce la mision de la institucion

Usted conoce la vision de la institucion

La institucion aplica estrategias para aprovechar sus
fortalezas

La institucion se preocupa por mejorar sus debilidades

La institucidn se preocupa por conocer sus futuras
amenazas

La institucion gestiona sus actividades maximizando sus
oportunidades

Los objetivos institucionales son realistas y
conseguibles

Usted conoce las funciones de su puesto

Usted conoce los diferentes procedimientos para
conseguir los objetivos organizacionales

En la institucion existen documentos de gestion

En la institucion existen lineas de comunicacién que
permiten la coordinacién de actividades

En la institucion las tareas y actividades se encuentran
repartidas de forma justa y clara

En la institucion existe un tipo de liderazgo adecuado

En la institucion se aplican actividades de motivacion
gue permiten el logro de actividades

En la institucion se premia el trabajo bien hecho

En la institucion existe estandares que permiten
controlar el logro de los objetivos

En la institucion se aplican procesos de control

En la institucion existe un proceso de retroalimentacion
de las tareas bien ejecutadas
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Anexo 02: Cuestionario para medir la variable dependiente

Estimado colaborador:

A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones, |éalas detenidamente y

responda de acuerdo con su criterio.
Totalmente de acuerdo (TA)

De acuerdo(A)

Indiferente(l)

En desacuerdo(D)

Totalmente en desacuerdo (TD)

TA

TD

¢Considera que la instituciéon brinda los
mejores beneficios, para su salud?

¢, Considera que el servicio que le brinda la
institucibn es mejor que una entidad
privada de salud?

¢ Considera que los servicios que usted
mantiene con la institucion cumplen
fielmente lo prometido en la publicidad
estatal?

¢cConsidera que los servicios que ha
tomado con la institucion han superado sus
expectativas?

¢, Considera que el servicio que se le brind6
la institucion esta acorde con los demas
sistemas de salud que ofrece el estado?

¢, Considera que el servicio que se le brindé
la institucion se realizO en un tiempo
adecuado? (tasa de interés)

¢cConsidera que cuando requiere un
servicio de salud la institucion es una de
Sus primeras opciones?

¢Volveria a tomar los servicios que brinda
la institucion?

¢, Recomendaria los servicios de la
institucion?
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Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela de Administracién

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

JULIO ROBERTO IZQUIERDO
ESPINOZA

PROFESION LICENCIADO EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD MAESTRO

EXPERIENCIA PROFESIONAL 15 ANOS

(EN ANOS)

CARGO DOCENTE

TITULO DE LA INVESTIGACION

PLAN DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD - UDR LIMA

METROPOLITANA ESTE- 2020

DATOS DEL TESISTA:

NOMBRES

Macalupu Villegas José Natividad

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
GENERAL:
Proponer la gestion administrativa para mejorar la satisfaccidn
de los usuarios del Seguro Integral de Salud — UDR Lima
Metropolitana Este — 2020.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
DE LA Determinar el nivel de gestién administrativa del Seguro Integral
INVESTIGACION | de Salud — UDR Lima Metropolitana Este — 2020.

Determinar el grado de satisfaccidon de los usuarios del Seguro
Integral de Salud — UDR Lima Metropolitana Este — 2020.

Elaborar la propuesta de gestion administrativa para mejorar la
satisfaccion de los usuarios del Seguro Integral de Salud - UDR
Lima Metropolitana Este — 2020.

El instrumento consta de 27 reactivos v ha
sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinard la validez de
contenido sera somelido a prueba de piloto
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DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
sera aplicado a las unidades de analisis de
esta investigacion.

1. Usted conoce la mision de la
institucion

TA( X )TD{ )

SUGERENCIAS:

2. Usted conoce la vision de la
institucién

TA(X JTD({ )

SUGERENCIAS:

3. La institucién aplica estrategias
para aprovechar sus fortalezas

TA(X)TD( )

SUGERENCIAS:

4. La institucion se preocupa por
mejorar sus debilidades

TA(X JTD{ )

SUGERENCIAS:

5. La institucién se preoccupa por
conocer sus futuras amenazas

TA(X JTD({ )

SUGERENCIAS

6. La institucion gestiona sus
actividades maximizando  sus
oportunidades

TA(X )TD( )

SUGERENCIAS:

7. Los objetivos institucionales son
realistas y conseguibles

TA(X )TD({ )

SUGERENCIAS:

8. Usted conoce las funciones de
su puesto

TA( X )TD{ )

SUGERENCIAS:

9. Usted conoce los diferentes
procedimientos para conseguir los

objetivos organizacionales

TA( X)TD({ )

SUGERENCIAS:

10. En la institucidn existen
documentos de gestion

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:
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11. En la institucién existen lineas de
comunicacion gque permiten la
coordinacion de actividades

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

12. En la institucion las tareas y
actividades se encuentran
repartidas de forma justa y clara

TA ([ X )TD({ )

SUGERENCIAS:

13. En la institucidon existe un tipo

de liderazgo adecuado

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

14, En la institucion se aplican
actividades de motivacion que
permiten el logro de actividades

TA( X )TD( )

SUGERENCIAS:

15. En la institucion se premia el
trabajo bien hecho

TA ([ X )TD({ )

SUGERENCIAS:

16. En la institucion existe
estandares que permiten
controlar el logro de los objetivos

TA ([ X )TD({ )

SUGERENCIAS:

17. En la institucion se aplican
procesos de control

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

18. En la institucidon existe un
proceso de retroalimentacion de
las tareas bien ejecutadas

TA([ X )TD( )

SUGERENCIAS:

19. ;Considera que la institucion
brinda los mejores beneficios,
para su salud?

TA ([ X )TD({ )

SUGERENCIAS:

20. ;Considera que el servicio
que le brinda la institucién son
mejores que una entidad privada
de salud?

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

21. ;Considera que los servicios
que usted mantiene con la
institucion cumplen fielmente lo

TA( X)TD( )
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prometido en
estatal?

la publicidad

SUGERENCIAS:

22. ;Considera que los servicios
gue ha tomado con la institucién
han superado sus expectativas?

TA( X )TD({ )

SUGERENCIAS:

23. ;Considera que el servicio
que se le brindd la institucion esta
acorde con los demas sistemas
de salud que ofrece el estado?

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

24, ;Considera que el servicio
gue se le brindd la institucién se
realizé en un tiempo adecuado?
(tasa de interés)

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

25. ;Considera que cuando
requiere un servicio de salud la
institucién es una de sus primeras
opciones?

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

tomar los
brinda la

26. ¢Volveria a
servicios que
institucion?

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

27. i Recomendaria los servicios
de la institucion?

TA( X )TD( )

SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N*TA 27 N° TD

2. COMENTARIO GENERALES: El instrumento es fiable

3. OBSERVACIONES: Sin observaciones

T
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Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela de Administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ RAFAEL ANTONIO IZQUIERDO
ESPINOZA
PROFESION LICENCIADO EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD GESTION
EXPERIENCIA PROFESIONAL | 10 ANOS
(EN ANOS)
CARGO SUB-GERENTE

PLAN DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD - UDR LIMA

TITULO DE LA INVESTIGACION

METROPOLITANA ESTE 2020

DATOS DEL TESISTA:

NOMBRES Macalupu Villegas José Natividad

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO Cuestionario

EVALUADO
GENERAL:
Proponer la gestion administrativa para mejorar la satisfaccién
de los usuarios del Seguro Integral de Salud — UDR Lima
Metropolitana Este 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

DE LA Determinar el nivel de gestién administrativa del Seguro Integral

INVESTIGACION

de Salud — UDR Lima Metropolitana Este 2020.

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios del Seguro
Integral de Salud — UDR Lima Metropolitana Este 2020.

Elaborar la propuesta de gestion administrativa para mejorar la
satisfaccion de los usuarios del Seguro Integral de Salud — UDR
Lima Metropolitana Este 2020.

El instrumento consta de 27 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la

revision de la literatura, luego del juicio de
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DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

expertos que determinara la validez de
contenido sera sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
sera aplicado a las unidades de andlisis de
esta investigacion.

1. Usted conoce la misidn de la
institucion

TA[ X )TD{ )

SUGEREMCIAS:

2. Usted conoce la vision de la
institucion

TA(X )TD( )

SUGERENCIAS:

3. La institucién aplica estrategias
para aprovechar sus fortalezas

TA(X)TD( )

SUGEREMNCIAS:

4. La institucion se preocupa por
mejorar sus debilidades

TA(X )TD( )

SUGERENCIAS:

5. La instituciéon se preocupa por
conocer sus futuras amenazas

TA[X JTD( )

SUGERENCIAS

6. La institucion gestiona sus
actividades maximizando  sus
oportunidades

lI'.i’«.l: XTD( )

SUGEREMNCIAS:

7. Los objetivos institucionales son
realistas y conseguibles

TA(X JTD({ )

SUGEREMNCIAS:

8. Usted conoce las funciones de
su puesto

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

9. Usted conoce los diferentes
procedimientos para conseguir los

objetivos organizacionales

TAL X )TD( )

SUGEREMNCIAS:

10. En la institucién existen

documentos de gestion

TA[ X )TD( )

SUGEREMNCIAS:
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11. En la institucion existen lineas de
comunicacion que permiten la
coordinacidn de actividades

TA{ X)TD( )

SUGERENCIAS:

12. En la institucion las tareas y
actividades se encuentran
repartidas de forma justa y clara

TA[ X )TD{ )

SUGERENCIAS:

13. En la institucion existe un tipo

de liderazgo adecuado

TA{ X )TD{ )

SUGERENCIAS:

14. En la institucion se aplican
actividades de motivacién que
permiten el logro de actividades

TA[ X )TD({ )

SUGERENCIAS:

15. En la institucidn se premia el
trabajo bien hecho

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

16. En la institucion existe
estandares que permiten
controlar el logro de los objetivos

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

17. En la institucion se aplican
procesos de control

TA[ X )TD{ )

SUGERENCIAS:

18. En la institucién existe un
proceso de retroalimentacion de
las tareas bien ejecutadas

TAL X )TD{ )

SUGERENCIAS:

19. ;Considera que la institucion
brinda los mejores beneficios,
para su salud?

TA[ X)TD{ )

SUGERENCIAS:

20. ;Considera que el servicio
que le brinda la institucion san
mejores que una entidad privada
de salud?

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

21. ;Considera que los servicios
que usted mantiene con la
institucion cumplen fielmente lo

TA{ X )TD({ )
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prometido en la publicidad
estatal?

SUGERENCIAS:

22. ;Considera que los servicios
que ha tomado con la institucion
han superado sus expectativas?

TA[ X )TD{ )

SUGERENCIAS:

23. iConsidera gue el servicio
que se le brindd la institucion esta
acorde con los demas sistemas
de salud que ofrece el estado?

TA{ X )TD{ )

SUGERENCIAS:

24. ;Considera que el servicio
que se le brindd la institucion se
realizé en un tiempo adecuado?
(tasa de interés)

TA[ X)TD({ )

SUGERENCIAS:

25, ;Considera que cuando
requiere un servicio de salud la
institucion es una de sus primeras
opciones?

TA( X )TD( )

SUGERENCIAS:

26. iVolveria a tomar Ilos
servicios que brinda la
institucion?

TAL X )TD({ )

SUGERENCIAS:

27. jRecomendaria los servicios
de la institucion?

TA{ X )TD{ )

SUGERENCIAS:

. PROMEDIO OBTENIDO:

N®TA 27 N*TD

2. COMENTARIO GENERALES: El instrumento es fiable
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Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela de Administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ CARLA ARLEEN ANASTACIO
VALLEJOS
PROFESION LICENCIADO EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD MARKETING

EXPERIENCIA PROFESIONAL | 10 ANOS
(EN ANOS)

CARGO

DOCENTE

PLAN DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD - UDR LIMA

TITULO DE LA INVESTIGACION

METROPOLITANA ESTE 2020

DATOS DEL TESISTA:

NOMBRES

Macalupu Villegas José Natividad

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO Cuestionario

EVALUADO
GENERAL:
Proponer la gestién administrativa para mejorar la satisfaccion
de los usuarios del Seguro Integral de Salud — UDR Lima
Metropolitana Este 2020,

OBJETIVOS ESPECIFICOS

DE LA Determinar el nivel de gestion administrativa del Seguro Integral

INVESTIGACION

de Salud — UDR Lima Metropolitana Este 2020.

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios del Seguro
Integral de Salud — UDR Lima Metropolitana Este 2020.

Elaborar la propuesta de gestion administrativa para mejorar la
satisfaccién de los usuarios del Seguro Integral de Salud - UDR
Lima Metropolitana Este 2020.

El instrumento consta de 27 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
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DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

expertos gue determinara la validez de
contenido serda sometido a prueba de piloto
para el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
serda aplicado a las unidades de analisis de
esta investigacion.

TA{ X TD({ )
j. I:JSHI!EI conoce la mision de la SUGERENCIAS:
institucidn

TA(X JTD( )

2. Usted conoce la vision de la
institucidn

SUGERENCIAS:

3. La institucion aplica estrategias
para aprovechar sus fortalezas

TA(X)TD( )

SUGERENCIAS:

4. La institucion se preocupa por
mejorar sus debilidades

TA(X JTD( )

SUGERENCIAS;

5. La institucion se preocupa por
conocer sus futuras amenazas

TA(X JTD( )

SUGERENCIAS

6. La institucion gestiona sus
actividades  maximizando  sus
oportunidades

TA(X 700 )

SUGERENCIAS:

7. Los objetivos institucionales son
realistas y conseguibles

TA(X )TD( )

SUGERENCIAS:

8. Usted conoce las funciones de
su puesto

TA( X )TD( )

SUGERENCIAS:

9. Usted conoce los diferentes
procedimientos para conseguir los
objetivos organizacionales

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

10. En la institucion existen
documentos de gestion

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:
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11. En la institucién existen lineas de
comunicacién que permiten la
coordinacion de actividades

TA( X )TD( )

SUGEREMNCIAS:

12. En la institucién las tareas vy
actividades se encuentran
repartidas de forma justa v clara

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

13. En la institucion existe un tipo

de liderazgo adecuado

TA( X )TD( )

SUGEREMNCIAS:

14, En la institucion se aplican
actividades de motivacion que
permiten el logro de actividades

TA( X )TD( )

SUGERENCIAS:

15. En la institucidn se premia el
trabajo bien hecho

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

16. En la institucion existe
estandares que permiten
controlar el logro de los objetivos

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

17. En la institucion se aplican
procesos de control

TA( X )TD( )

SUGERENCIAS:

18. En la institucién existe un
proceso de retroalimentacidn de
las tareas bien ejecutadas

TA( X )TD( )

SUGEREMNCIAS:

19. ;Considera que la institucién
brinda los mejores beneficios,
para su salud?

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

20. iConsidera que el servicio
que le brinda la institucion son
mejores que una entidad privada
de salud?

TA( X )TD( )

SUGERENCIAS:

21. ;Considera que los servicios
que usted mantiene con la

institucién _cumplen fielmente lo

TA( X )TD({ )
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prometidc en la

estatal?

publicidad

SUGERENCIAS:

22. ;Considera que los servicios
que ha tomado con la institucion
han superado sus expectativas?

TA[ X )TD({ )

SUGERENCIAS:

23. ;Considera que el servicio
que se le brindé la institucién esta
acorde con los demas sistemas
de salud que ofrece el estado?

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

24, jConsidera gue el servicio
que se le brindo la institucion se
realizd en un tiempo adecuado?
(tasa de interés)

TA{ X )TD({ )

SUGERENCIAS:

25. j;Considera gue cuando
requiere un servicio de salud la
institucion es una de sus primeras
opciones?

TA{ X )TD({ )

SUGERENCIAS:

26. ;Volveria a tomar Ilos
servicios que brinda la
institucion?

TA( X)TD( )

SUGERENCIAS:

27. jRecomendaria los servicios
de la institucion?

TAL X )TD{ )

SUGERENCIAS:

. PROMEDIO OBTENIDO:

N*TA 27 N°TD

2. COMENTARIO GENERALES: El instrumento es fiable

3. OBSERVACIONES: Sin observaciones ( 2 d P
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M. Carla Arleen Anastacio Vallejos
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I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0760-FACEM-USS-2020

Chiclayo, 12 de julio de 2020.

VISTO:

El Oficio N*0276-2020/FACEM-DA-USS de fecha 13/07/2020, presentado por el (la) Direclor (a) de la
Escuela Profesional de Administracion v el proveldo de la Decana de FACEM, de fecha 17/07/2020, sobre
aprobacidn de proyectos de investigacién, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N* 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtancion de
grados y tilulos: La obtencidn de grados y titulos se realizard de acuerdo a las exigencias académicas que
cada universidad establezea en sus respeclivas normas internas. Los requisitos minimos son los
siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la
aprobacion de un trabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés
o lengua nativa,

Que, segin Art. 20 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucidn de Directodo N* 210-2019%PD-USS de fecha 08 de noviembre de 2019, indica que los temas
de trabajo de investigacidn, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comitd de Investigacidn y
derivados a la facultad, para la emisién de la resclucidn respectiva. El periodo de vigencia de los mismos
sera de dos afios, a partir de su aprobacion.

Estande a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los provectos de investigacion, de los estudiantes del X ciclo de la Escuela

Profesional de Administracidn del programa regular, sesidn “A° - semestre 2020 |, segin se indica en
cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE

i Académica
Faculad de Ciencias Empresariales

P
Pl B o | —

Ce.: Escunla, Archivo

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIEMCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0760-FACEM-US5-2020

N* AUTOR([S) TITULD LINEA,
PLAM DE MARKETING PARA  MEIORAR  EL
1. 'r;:m;té"m FERNANDD | LoclcloNAMIENTO DE LA INSTITUCION EDUCATIVA Gﬁﬁg:iﬂﬁ:ﬁmﬁl
FREDERICK SAMGER, CHICLAYD
- 5070 MEIIA RENZO | PLAN DE ESTRATEGIAS DE  ATENCION  PARA
3 ALEJANDRO INCREMEMNTAR LA SATISFACCION DE LOS CUENTES DE LA | GESTION EMPRESARIAL
' -SAMCHEZ CAPUNAY PERCY | FARMACIA DERMATOLOGICA SAN PEDRO, CHICLAYO, Y EMPRENDIMIENTO
ALEXANDER 2020
':;::D BANCES  MARIA PLAN DE MARKETING EXPERIENCIAL PARA LA fiﬂ;ﬁ:;ﬁiiﬂ”
3 . CAIO GONZALES, HILLARY FIDELZACION DE LOS CLEMTES DEL RESTALIRANTE
PARDOS CHICKEN 5.4.C, CHICLAYO, 2020
VIOLETA |
- BARBOZA VAZOUEZ MARCO GESTION EMPRESARIAL
4 ROBERTO PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UN CENTRO | ¥ EMPRENDIMIENTO
) - LOPEZ PACHECO LESLY | RECREATIVO EN CHOTA, 2020
JURISSA
MODELD DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEIORAR | GESTION EMPRESARIAL
5. - CHIROQUE  BUSTAMANTE | | "o nbUCTIVIDAD DE LA EMPRESA IMPORTACIONES | ¥ EMPRENDIMIENTO
FREDDY DANIEL SEROR CAUTIVO S.A.C. CHICLAYD, 2020
- LOZADA MALDONADO ANDY | |\ o 0 NG EMPRESARIAL PARA DESARROLLAR GESTION EMPRESARIAL
3 _m:n FERNANDEZ JaMEs | A5 HABILDADES BLANDAS DE LOS COLABORADORES ¥ EMPRENCHMIENTO
DEL RESTOBAR [ RUMBA CHICLAYO, 2020
MARCIAL
- LLATAS AREVALO GRISSEL DE | PLAN DE COACHING ORGANIZACIOMAL PARA MEJORAR  GESTION EMPRESARIAL
7. LOS ANGELES LA5  RELACIOMES  INTERPERSONMALES DE  LOS | ¥ EMPRENDIMIENTO
- BAZAN VIERA ALDO RAUL COLABORADORES DE LA GRTPE. CHICLAYO, 2020
ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PARA EL GESTION EMPRESARIAL
8 ) ;L:Ti::)mmamscu CESAR POSICIONAMIENTD DE LA CARMICER[A “SANTIAGO | ¥ EMPREMDIMIENTO
JUNIOR” 5.A.C. CHICLAYO, 2020
RELACION ENTRE LA GESTION MUNICIFAL ¥ CALIDAD  GESTION EMPRESARIAL
g, - MATOS HUAMAN MARITZA | DEL SERVICIO PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD | ¥ EMPRENDIMIENTO
DISTRITAL DE JESUS MARIA, 2020
ESTRATEGIAS DE MOTIVACION PARA MEIORAR EL GESTION EMPRESARIAL
w, | NUREZ FERNANDEZ MARIA DESEMPERIO LABORAL DE LOS COLABORADORES EN LA | ¥ EMPRENDIMIENTD

YESICA

EMPRESA PIANTINI 5.A.C. CHICLAYD, 2020
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Reporte de similibud

MOMEBRE DEL TRABAJO AUTOR

PLAN DE GESTION ADMINISTRATIVA PA  José Natividad Macalupu Villegas
RA LA SATISFACCION DE LOS USUARIO
S DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD -

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

17141 Words 93096 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

92 Pages 645.2KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Aug 25, 2023 11:30 AM GMT-5 Aug 25,2023 11:32 AM GMT-5

® 24% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base «

+ 22% Base de datos de Internet + 2% Base de datos de publicaciones

+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr
+ 15% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico + Material citado

+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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CARTA DE ACEPTACION

Santa Anita, Lima 09 de Diciembre de 2019

Magister Miguel Angel Bocanegra Garcia
Docente de [nvestigacion
Universidad Seior de Sipan.

Presente.-

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, con la finalidad de hacer de su conocimiento que
se ha aprobado el permiso para que el Sr. José Natividad MacalupG Villegas, Estudiante
de la Escuela Académico Profesional de Administracidon de la Institucion Universitaria
que Usted representa, ha sido admitido para realizar su Trabajo de Investigacion titutado
“Plan se Gestion Administrativa para la Satisfaccién de los Usuarios del Seguro
Integral de Salud- UDR Lima Metropolitana Este -2020”, en la UDR Lima
Metropolitana Este del Seguro Integral de Salud.

Aprovecho la oportunidad,para expresarle mi consideracion y estima personal.

Atentamente.

- 4 -
"'- N (o Nl s
C.P.C” Walter Hugo Vivanco Arones
Sub. Gerente
UDR Lima Metropolitana Este
Seguro Integral de Salud
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Figura 36
Aplicacion del cuestionario

Figura 37
Aplicacién del cuestionario
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FORMATO N¢ T1-YRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 22 de agosto del 2023

Sefores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefio- de Sipan
Presente -

El suscrito:
José Natividad Macalupd Villegas con DNI 10034237

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada:

PLAN DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SEGURO
INTEGRAL DE SALUD - UDR LIMA METROPOLITANA ESTE, 2020

presentado y aprabado en el afio 2020 como requisito para optar el titulo Profesional de Licenciado
en Administracién, de Iz Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de
ADMINISTRACION, por medio del presenie escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de
investigacion de la Universidad Sefior de Sipdn para que, en desarrollo de la presente licencia de uso
total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) traajo y muestre al mundc Iz produccion intelectual de 13
Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la wisibilidad de su contenido de la
siguiente manera:

* Los usuanios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repasitorio
Institucional en el portal web del Repasitorio Institucional — http://repositorio.uss.edu. pe, asi
como de las rades de informacidn del 2als y del exterior.

* Se permite |3 consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fires de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos lcs usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliogrifica se le dé crédito al trabajo de investigacidn y a su autor,

De conformidad con Iz ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N¢ 822. En efe:to, la
Universidad Seflor de Sipdn estd en la obligacidn de respetar los derechos de autor, para b cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO D

IDENTIOAD

Macalupt Villegas José Natividad 10034237 %{ A 7
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ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responzabilidad
Social de la Escusla Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N 0760-FACEM-USS-2020, presentado por elfla Bachiller, José
Matividad Macalupl Villegas, consu tesis Titulada PLAN DE GESTION ADMIMISTRATIVA
PARA LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SEGURC INTEGRAL DE SALUD —
UDR LIMA METROPOLITAMNA ESTE, 2021.

Se deja constancia gue la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 24% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante 2l softwars de
similitud TURNITIM.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio v cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N® 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 25 de agosto de 2023
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Dr. Abraham José % Yovera

DI N® BD2T0538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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