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RESUMEN: 
La presente investigación se realizó con el objetivo de establecer cómo los procesos 
administrativos inciden en la calidad de servicio percibida por los pacientes del Hospital José 
Hernán Soto Cadenillas -Chota 2019. Fue una investigación no experimental de corte Transversal, 
de diseño correlacional. La muestra estuvo representada por 140 pacientes que acudieron al 
Hospital José Hernán Soto Cadenillas. Entre los resultados se tiene que, el 49,3% de los pacientes 
entrevistados manifestaron estar en desacuerdo con la ejecución de los procesos administrativos 
del hospital. El 12,1% de los pacientes entrevistados manifestaron estar en desacuerdo, y muy en 
desacuerdo, con la calidad de atención del hospital, mientras que el 80,0% expreso estar 
indiferente. Por tratarse de valores ordinales se calculó la correlación de Spearman, apreciándose 
baja incidencia de los procesos administrativos en la calidad del servicio percibida por los 
pacientes del hospital, por haberse encontrado una correlación baja entre estas variables, en el 
que se puede notar una correlación ordinal de Spearman de 0,38. Asimismo, se encontró una 
correlación positiva entre la planificación administrativa (Rho de Spearman = 0,25), la organización 
administrativa (Rho de Spearman = 0,33), la dirección administrativa (Rho de Spearman = 0,39), y 
la calidad de servicio observada por los pacientes del Hospital José Hernán Soto Cadenillas. 
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ABSTRACT: 
The present investigation was carried out with the objective of establishing how the administrative 
processes affect the quality of service perceived by the patients of the José Hernán Soto Cadenillas 
Hospital -Chota 2019. It was a non-experimental cross-sectional research, with a correlational 
design. The sample was represented by 140 patients who attended the José Hernán Soto 
Cadenillas Hospital. Among the results, 49.3% of the patients interviewed said they disagreed with 
the execution of the hospital's administrative processes. 12.1% of the patients interviewed 
expressed disagreement, and strongly disagree, with the quality of hospital care, while 80.0% 
expressed indifference. Since they are ordinal values, the Spearman correlation was calculated, 
with a low incidence of the administrative processes in the quality of the service perceived by the 
hospital patients, because a low correlation was found between these variables, in which an ordinal 
correlation can be noted Spearman's 0.38. Likewise, a positive correlation was found between 
administrative planning (Spearman's Rho = 0.25), administrative organization (Spearman's Rho = 
0.33), administrative management (Spearman's Rho = 0.39), and quality of service observed by the 
patients of the José Hernán Soto Cadenillas Hospital. 
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INTRODUCCIÓN 

 

Según por lo antes expuesto, se plantea los siguientes objetivos para el desarrollo de la 

investigación. Los procesos administrativos se han convertido en parte fundamental de las 

organizaciones sean del sector público o privado, en aras de la globalización cada día son más las 

exigencias de los mercados, y la necesidad de innovar en los procesos implementados. En tal 

sentido (Feo, 2003) señala que: 

La globalización se ha convertido en una de las categorías explicativas y analíticas de mayor 

relevancia en el mundo, generalmente, se asume como un proceso evolutivo, casi natural, 

derivado de las grandes transformaciones tecnológicas en el campo de la informática y las 

telecomunicaciones. 

En este sentido, la globalización infunde importancia a la calidad de los servicios y procesos que 

se desarrollan, por ello suele ser foco de atención que las instituciones pertenecientes a la 

administración pública, siempre sean criticadas, especialmente en su faceta de prestadora de 

servicios. “Los ciudadanos reiteradamente expresan en las encuestas sobre calidad de los 

servicios públicos que las burocracias públicas son lentas, ineficaces y poco transparentes. Al 

tiempo las organizaciones públicas se están encontrando con problemas importantes para servir a 

los intereses colectivos en una sociedad compleja, y fragmentada como la actual” (González F. , 

2009). Según el nuevo informe, preparado por la Organización para la Cooperación Económica y 

el Desarrollo, la Organización Mundial de la Salud y el Banco Mundial, “los servicios de salud 

deficientes son como un cáncer para todos los países de todos los niveles económicos.” 

(Organización Naciones Unidas(ONU), 2019). 

En el Departamento de Cajamarca, específicamente la Provincia de Chota, en el área de salud, 

uno de los sectores más importantes, sin embargo, uno de los más vulnerables y críticos por su 

deficiente infraestructura hospitalaria, insuficientes profesionales, equipamiento, material médico, y 

quirúrgico. En el caso particular del Hospital José Hernán Soto Cadenillas, el cual “es un órgano 

desconcentrado de la Dirección Sub Regional de Salud Chota, depende administrativa, funcional y 

presupuestalmente del Gobierno Regional Cajamarca, y normativamente del Ministerio de Salud, 

desarrolla actividades de recuperación y rehabilitación, que le compete como Hospital Nivel II-1” 

(Bustamante, 2017), dichas categorías en los establecimientos de salud, hacen referencia a la 

clasificación que los caracteriza “en base a niveles de complejidad y a características funcionales  

comunes, para lo que cuentan con unidades productoras de servicios de salud (UPSS) que en 

conjunto determinan su capacidad resolutiva, respondiendo a realidades socios sanitarias 

similares y diseñados para enfrentar demandas equivalentes” 

El Hospital José Hernán Soto Cadenillas es el centro de salud con mayor capacidad resolutiva a 

nivel provincial; con ámbito de influencia de 3 provincias (Chota, Hualgayoc, y Santa Cruz), que 

según el (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica(INEI), 2018) radican 258,092 habitantes. 

Este centro de salud cuenta con una cartera de servicio amplia entre algunas de ellas: consulta 
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externa, emergencia, centro obstétrico, centro quirúrgico, hospitalización, rehabilitación, 

hospitalización, nutrición, farmacia, entre otras. Esta institución viene presentando una serie de 

problemas, que han afectado la calidad del servicio percibido por los usuarios, una de las 

principales quejas surge de la atención ambulatoria en consultorios externos por su volumen en la 

demanda de atención, sus servicios inician a las 7 a.m. con la admisión, en ese proceso se asigna 

el cupo de atención, según el orden de llegada, se procede a crear la historia clínica del paciente. 

Ya para ese entonces los pacientes han esperado alrededor de 2 horas en promedio, aunado a 

que, en los casos que el paciente cuente con Seguro integral de Salud (SIS), este debe realizar 

otra larga cola para obtener el formato de atención que le corresponde. 

Posteriormente los pacientes deben esperar para la atención en Triaje, donde lo pesan, tallan y 

toman funciones vitales, en este proceso el tiempo de espera supera los 60 min. Finalmente, el 

paciente es enviado al consultorio correspondiente para recibir la atención médica, quien luego de 

atenderlo lo remite a farmacia, laboratorio y/o rayos X según sea el caso. En todo este proceso de 

atención, al paciente le toma entre 3 - 5 horas para recibir la atención requerida, prolongándose 

aún más el tiempo de espera si tiene SIS, o si viene con referencia de otro EE.SS.  

Aunado a la situación antes señalada, tendría que agregarse que, el hospital no cuenta 

actualmente con un sistema de citas, por lo que el paciente debe acudir el mismo día para ser 

atendido, es una especie de azar, si tiene suerte alcanzara un cupo para el mismo día, esto afecta 

en gran proporción aquellas personas que acuden de distritos lejanos, en cuyos casos de no 

lograr ser atendidos el mismo día, deberán esperar 1 o incluso más días. En respuesta a parte de 

esta problemática en el año 2017, se implementó un sistema de gestión de colas de espera “con la 

finalidad de disminuir el número de colas en el área de admisión mediante un sistema de control 

de colas de espera y turnos de atención, para el confort.” (Hospital "José H. Soto Cadenillas" , 

2017), sin embargo, esto no redujo el tiempo de espera. Las características socioculturales de la 

población parecen no ser tomadas en cuenta, ya que, el sistema de atención no está adaptado por 

ejemplo para los analfabetos o tercera edad. En el caso de los asegurados, estos perciben 

barreras de accesibilidad sobre todo administrativas, aludiendo que “si tienen SIS no los atienden 

igual que si pagaran”, puesto que el trámite de la referencia o el formato SIS hace más larga la 

espera, y aún más tediosa la obtención de un cupo de atención. Esto solo los lleva a pensar que, 

el hecho de estar afiliado al Seguro integral de salud, no se traduce en un acceso adecuado a los 

servicios de salud. 

 

Objetivos de la investigación 

Objetivo General 

OG. -Establecer cómo los procesos administrativos inciden en la calidad de servicio percibida por 

los pacientes del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota 2019. 

Objetivos Específicos 

OE1.- Identificar de qué manera la planificación administrativa incide en la calidad de servicio 
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percibida por los pacientes del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota 2019. 

OE2.- Determinar en qué medida la organización administrativa incide en la calidad de servicio 

percibida por los pacientes del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota 2019. 

OE3.- Conocer de qué forma la dirección administrativa incide en la calidad de servicio percibida 

por los pacientes del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota 2019. 

 

Importancia de la Investigación 

En la actualidad, es cada vez más común ver cómo los ciudadanos se han acostumbrado a que el 

sector privado les ofrezca mejores servicios, mejor calidad, y menores tiempos de respuesta. Sin 

embargo, se espera que el sector público pueda brindar la misma asistencia, sobre todo en los 

casos particulares de la población más vulnerable, aquella que no tiene el mismo poder 

adquisitivo, y se le dificulta cubrir el coste de una consulta privada. En la salud pública, por lo 

general los procedimientos involucran demasiados trámites, lentos, con largas colas, esto genera 

cada vez más críticas en todas las administraciones públicas. Por ello la importancia de la gestión 

de calidad, ya que, se espera que la prestación de los servicios públicos sea cada vez más rápida, 

eficiente, y cómoda para el usuario, más personalizada y se adapte a las necesidades de cada 

individuo.  

La evaluación de la calidad de los servicios públicos es importante, según (Casermeiro, Scheuber, 

& Varas) porque supone: 

La adopción y aplicación de modelos comúnmente aceptados, que permitan la comparación de 

sus resultados entre las distintas unidades administrativas o Administraciones Públicas y el 

intercambio de experiencias. De este modo la evaluación será integral y objetiva, se basará en 

evidencias, y sus resultados, conclusiones y áreas de mejora serán públicos. La calidad de los 

servicios públicos podrá ser determinada por la relación existente entre los resultados que se 

desean obtener, los que efectivamente se consiguen, los que esperan los ciudadanos usuarios de 

los servicios públicos de que se trate y lo que define la legislación vigente en cada materia. La 

medición de la calidad nos permitirá prever la fijación de los compromisos asumidos y la de sus 

correspondientes indicadores.” 

En tal sentido, la importancia de evaluar el proceso administrativo, en relación a la calidad del 

servicio que reciben los pacientes del Hospital José Hernán Soto Cadenillas- Chota, para 

identificar con mayor precisión aquellos procesos que requieren mayor atención, con el propósito 

de recomendar las mejoras que sean necesarias, para poder contribuir a un mejor servicio público. 

La metodología utilizada en el desarrollo de la investigación, podrá ser utilizada en otras 

investigaciones, así como en otras instituciones que deseen evaluar, y mejorarla percepción de 

calidad de los servicios ofrecidos.  

El autor (Olaza, 2018) presentó como objetivo, “determinar la satisfacción del usuario y calidad de 

atención servicio de emergencia Hospital Víctor Ramos Guardia Huaraz 2016, se plantea, evaluar 

la satisfacción. Obtuvo como resultados que, el nivel de satisfacción de los usuarios atendidos en 
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el servicio de emergencia dio como resultado que la mayoría de ellos manifestaron estar 

insatisfechos con la atención (69,3%), mientras que un número menor manifestó estar satisfecho 

con la atención recibida (30,7%)”. Por su parte, (Carmona, 2018) en su investigación tuvo como 

objetivo, “determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio a 

los niños del Centro de Atención Residencial Lazos de Amor. El método de la investigación 

utilizado fue hipotético deductivo, bajo el enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo correlacional. 

A través de los resultados obtenidos se comprobó que la variable gestión administrativa está 

relacionada directa, y positivamente con la variable calidad de servicio”. Por otro lado, (Sarmiento, 

2018) en su investigación, “determina cómo es la Gestión de Calidad. El método que se empleó 

fue deductivo, de nivel descriptivo cuyo enfoque fue cuantitativo, con un diseño no experimental, 

como resultado planificación de la calidad se evidencia que es mala con 66.7% y regular con un 

33.3% quiere decir que no existe una buena planificación lo que refleja la falta de objetivos. fue 

básica de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo; de diseño no experimental transversal” 

Según (Orihuela, 2018) en su tesis, “determina la relación que existe entre gestión administrativa y 

calidad de atención a los usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacútec de la red de 

salud Ventanilla, 2017. Los resultados de rho Spearman, evidencian que existe una correlación 

estadísticamente significativa y alta, entre gestión administrativa y calidad de atención a los 

usuarios en el Centro de salud Santa Rosa de Pachacútec de la red de salud Ventanilla, 2017 (rs 

= 0.995, p< 0.05)”. El autor (Herrera, 2015) en su investigación determina el grado de calidad de 

atención, así como los factores asociados al mismo, en el servicio de emergencias del Hospital 

Sergio E. Bernales, entre sus resultados destaca el alto grado de insatisfacción de los usuarios 

tanto para la calidad de atención en total (90,1%) como para sus dimensiones. La dimensión que 

presentó el menor grado de insatisfacción fue la fiabilidad (87,6%), mientras que la capacidad de 

respuesta tuvo el mayor grado (92,54%). El 91,4% de la población encuestada presentan 

insatisfacción con los aspectos tangibles”. Por otro lado, (Montoya, 2017) señala que, el 

propósito de la investigación fue determinar si existe relación entre la gestión administrativa y la 

calidad de atención a los usuarios en la Comunidad Aguamiro Yurimaguas. Los resultados, 

arrojaron que la gestión administrativa es deficiente con 45%, que implica que los procesos de 

diseñar, y mantener un medio ambiente en los colaboradores se presentan de manera 

inadecuada. Asimismo, (Tipián, 2017) presentó como objetivo, determinar la relación que existe 

entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección 

General de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016. Entre los resultados 

presentados se tiene que, los niveles de eficiencia de la función controlar en la gestión 

administrativa, del 100% de usuarios del servicio de inscripción de los bancos de datos personales 

en el 2016 en la ciudad de Lima, el 2% consideró que su nivel de eficiencia fue ineficiente. 

Entre las bases teóricas se tiene que, la calidad puede entenderse como el nivel de satisfacción 

que tienen los usuarios sobre un servicio o producto determinado, en este sentido (Casermeiro, 

Scheuber, & Varas), hace referencia a: “La calidad en los servicios públicos es una exigencia 
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constitucional y es una obligación irrestricta de la Administración Pública”. (Mendoza, 2017), 

señala que: “La gestión administrativa tiene un carácter sistémico, al ser portadora de acciones 

coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones 

clásicas de la gestión en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar”.  

Por otro lado, según (Chiavenato, 2002),  “Proceso significa secuencia sistemática de funciones 

para realizar las tareas; medio, método o manera de ejecutar ciertas actividades. Se toma la 

administración como proceso para hacer énfasis en que los administradores, sin importar sus 

niveles, ni funciones, se comprometen continuamente en actividades interrelacionadas, como 

planear, organizar, dirigir y controlar, para alcanzar los objetivos deseados. De ahí se deriva la 

denominación de proceso administrativo dada el conjunto y secuencia de las funciones 

administrativas.  

Planeación: La planeación define lo que pretende realizar la organización en el futuro y cómo debe 

realizarlo. Por esta razón, la planeación es la primera función administrativa, y se encarga de 

definir los objetivos para el futuro desempeño organizacional y decide sobre los recursos y tareas 

necesarias para alcanzarlos de manera adecuada.  

Organización: busca los medios y recursos necesarios que periten llevar a cabo la planeación, y 

refleja la manera como la organización o empresa intenta cumplir los planes 

Dirección, representa la puesta en marcha de lo que fue planeado y organizado. En consecuencia, 

la dirección es la función administrativa que incluye el empleo de la influencia para activar y 

motivar las persona a alcanzar los objetivos organizacionales 

El control representa el acompañamiento, monitoreo y evaluación del desempeño organizacional 

para verificar si las tareas se ejecutan de acuerdo con lo planeado, organizado y dirigido. El 

control es la función administrativa relacionada con el monitoreo de las actividades para mantener 

la organización en el camino correcto, de modo que se puedan conseguir los objetivos y 

emprender los ajustes necesarios para corregir los desvíos”.  

Por su parte, (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012), en su libro, “Administración, una perspectiva 

global y empresarial”, señalan que: “Administrar es una de las actividades humanas más 

importantes”.  

Así como (Chiavenato, 2002) , y (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012), existen diversos autores 

que definen las etapas del proceso administrativo, sin embargo, en la presente investigación se 

utilizó como fundamento teórico lo establecido por el autor muy conocido a nivel nacional e 

internacional, (Chiavenato, 2002), quien coincide con otros autores como (Blandez, 2014), 

(Martinez, 2013), y (Ruiz, 2012), quienes señalan que las etapas del proceso administrativo son 

planeación, organización, dirección, y control, 

La dimensión planeación según George Terry, citado por (Blandez, 2014, pág. 9), esta consiste en 

determinar los objetivos, y cursos de acción, en ella se establece: “Las metas de la organización, 

las mejores estrategias para lograr los objetivos, y las estrategias para llegar a las metas 

planteadas”. La autora (Munch, 2006), hace referencia a la planeación, y los principios de la 
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misma señalados a continuación: “Cosiste en fijar el curso concreto de acción que ha de seguirse, 

estableciendo los principios que habrán de orientarlo, la secuencia de operaciones para relazarlo, 

y las determinaciones tiempo y de números necesarios para su realización”. La organización 

conforma la segunda etapa del proceso administrativo según lo citado por (Ortega, 2013) “La 

organización es la utilización de los recursos organizacionales para alcanzar las metas 

estratégicas. Se refleja en la división del trabajo en departamentos y puestos, en las líneas 

formales de autoridad y en los mecanismos con que se coordinan las actividades”. En cuanto a la 

dirección según (Ruiz, 2012): en esta etapa, “Se logran las formas de conducta más deseables en 

los miembros de la estructura organizacional, su calidad refleja el logro de los objetivos 

organizacionales, y por conducto de la dirección se establece la comunicación necesaria para que 

la organización funcione”. La dimensión control según George Terry, citado por (Blandez, 2014) 

“consiste en la revisión de lo planeado y lo logrado; implica determinar las actividades que 

necesitan ser controladas, y los medios de control que se empleara”. Para el (Ministerio de Salud, 

2012) la calidad de atención es “el conjunto de actividades que realizan los establecimientos de 

salud y los servicios médicos de apoyo en el proceso de atención, desde el punto de vista técnico 

y humano, para alcanzar los efectos deseados tanto por los proveedores como por los usuarios, 

en términos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfacción del usuario.” 

Asimismo, de acuerdo con Aguirre Gas, citado por (Gonzalez & Gallardo, 2012) en su artículo 

sobre Calidad de la Atención Médica, explica que: “La calidad de la atención médica es otorgar 

atención oportuna al usuario, conforme los conocimientos médicos y principios éticos vigentes, 

con satisfacción de las necesidades de salud y de las expectativas del usuario, del prestador de 

servicios y de la institución. El (Ayuntamiento de Castellón de la Plana, 2014), formulo un 

instructivo para la elaboración de encuestas de satisfacción donde sostiene que: “A pesar que 

pueden existir algunas diferentes dimensiones de calidad para cada uno de los distintos servicios 

prestados está comúnmente aceptado que existen unas dimensiones universales aplicadas a la 

calidad de servicio que pueden ser comunes y generales”. Por lo general las evaluaciones de la 

calidad de atención se realizan por medio de encuestas o cuestionario, uno de los modelos 

estándar más utilizados es el modelo SERVQUAL, que según lo señalado por (Ministerio de 

Salud, 2012): “La herramienta SERVQUAL (Quality Service) se utiliza para determinar el nivel de 

satisfacción con la calidad del servicio que se brinda al usuario. Es una herramienta desarrollada 

por A. Parasuraman y colaboradores, quienes sugieren que la comparación entre las expectativas 

generales de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes, beneficiarios) y sus percepciones 

respecto al servicio que presta una organización, puede constituir una medida de la calidad del 

servicio.Seguridad, evalúa la confianza que genera la actitud del personal que brinda la prestación 

de salud demostrando conocimiento, privacidad, cortesía, habilidad para comunicarse e inspirar 

confianza. Percepción del usuario, cómo observa el usuario que la organización cumple con la 

entrega del servicio de salud ofertado”. 
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En este mismo sentido otros autores como (Matsumoto, 2014) sostienen que:“El modelo Servqual 

es una técnica de investigación comercial, que permite realizar la medición de la calidad del 

servicio, conocer las expectativas de los clientes, y cómo ellos aprecian el servicio.  

En tal sentido (Carlos, Montelongo, & Nájera, 2010) explica este modelo de medición de la calidad 

de servicio de la siguiente manera: “El modelo SERVQUAL cuantifica la evaluación de los clientes 

de la calidad del servicio mediante el cálculo de las discrepancias entre las expectativas del cliente 

y sus percepciones del servicio recibido, en cuanto a 22 declaraciones que consideran cinco 

dimensiones de la calidad del servicio, que se definen como sigue: Tangibilidad, apariencia de 

las instalaciones físicas, equipos, personal. Fiabilidad, habilidad para realizar el servicio 

prometido de manera confiable y cuidadosa. Capacidad de respuesta, voluntad para ayudar a los 

usuarios. Seguridad, conocimiento del servicio prestado y habilidad para inspirar credibilidad y 

confianza. Empatía, atención individualizada al usuario. 

 

MATERIALES Y MÉTODOS 

Tipo de estudio 

La presente investigación fue no experimental de corte Transversal, porque se recolectó datos en 

un solo momento, en un tiempo único.  

Población 

La población de la presente investigación es la de usuarios que asisten diariamente al Hospital 

José Hernán Soto Cadenillas –Chota, es de aproximadamente 450 personas. En la presente 

investigación, no se utilizó una población determinada por un seguro, puesto que, no se está 

evaluando la calidad de servicio del seguro, sino, cómo los procesos administrativos inciden en la 

calidad de servicio percibida por los pacientes del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota, 

de haber determinado la población por un seguro, tendría que haberse limitado la muestra a solo 

pacientes del seguro, y eso no es materia de estudio en la presente investigación. 

Tamaño de muestra 

El tamaño de la muestra fue de 140 pacientes que acudieron al Hospital José Hernán Soto 

Cadenillas, entre hombres o mujeres mayores de 18 años, los mismos fueron seleccionados de 

manera aleatoria según su disposición para dar respuesta al cuestionario presentado, el día de la 

recolección de datos. 

Instrumentos para la recolección de datos 

Se utilizó la técnica de encuesta, que permitió la recolección de datos por medio de un 

instrumento. El instrumento es un cuestionario que permitió la recolección de la información 

necesaria para dar respuesta a los objetivos de la investigación. A continuación, se detalla las 

características del instrumento de recolección de datos .El cuestionario sobre los procesos 

administrativos, y la calidad de atención del Hospital José Hernán Soto Cadenillas, estuvo 

compuesto por (23) preguntas, de respuestas cerradas, con una escala de Likert, de medición de 

valores del 1 al 5 (1=Muy en desacuerdo; 2= desacuerdo; 3=Indiferente; 4=de acuerdo; 5= Muy de 
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acuerdo), con el mismo se recopiló la información referente a la percepción de los usuarios sobre 

los procesos administrativos en base a las dimensiones de planificación, organización, y dirección. 

También se analizó la calidad del servicio que reciben los usuarios mediante las dimensiones de 

fiabilidad, capacidad de respuesta del personal, empatía y los aspectos tangibles. 

 

Técnicas de procesamiento y análisis estadístico 

En cuanto a las técnicas de procesamiento de datos, una vez aplicado el instrumento de 

recolección, los datos fueron organizados, y procesados en función al cumplimiento de los 

objetivos de investigación planteados, posteriormente para analizar los resultados de esta 

investigación se manejó el software estadístico SPSS versión 25 en español, utilizando las 

técnicas estadísticas descriptivas e inferenciales, tales como las técnicas de correlación y 

regresión para el análisis de la relación que pudo existir entre las variables e indicadores que son 

materia de estudio, para así dar cumplimiento a los objetivos de investigación planteados, y 

proceder a dar las recomendaciones necesarias. 

 

RESULTADOS 

1.Disposición del personal necesario en el Hospital José Hernán Soto Cadenillas para 

brindar la mejor atención.  

Se aprecia en la tabla 1 que el 47,1% de los pacientes entrevistados en el Hospital José Hernán 

Soto Cadenillas, consideraron estar entre desacuerdo y muy en desacuerdo con la disposición que 

ofrece el personal del hospital para brindar la mejor atención. El 9,3% manifestó estar indiferente, 

mientras que solo el 43,6% estuvo entre de acuerdo, y muy de acuerdo, con la atención brindada 

por el personal.  

Tabla 1 Disposición del personal necesario en el Hospital José Hernán Soto Cadenillas para brindar la mejor 
atención 

 

 2.Realización de programas de salud con la comunidad en el Hospital José Hernán Soto 

Cadenillas. 

El 66,0% de los pacientes entrevistados, manifestaron estar entre desacuerdo y muy desacuerdo 

con el hospital ya que no se realizan programas de salud con la comunidad. El 20,5% expreso 

estar indiferente, mientras que el 13,5% de los pacientes estuvo entre de acuerdo y muy de 
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acuerdo, afirmando que se realizan programas de salud con la comunidad. Estos resultados se 

aprecian a continuación en la siguiente tabla 2. 

 

Tabla 2 Realización de programas de salud con la comunidad en el Hospital José Hernán Soto Cadenillas 

 

3.Charlas en temas de salud al paciente por parte del personal del hospital, durante el 

tiempo de espera. 

En la tabla 3 se presenta que, el 87,8% de los pacientes entrevistados expresaron estar entre 

desacuerdo y muy en desacuerdo con el hospital ya que mientras están en la sala de espera no 

hay un personal que le brinde charlas sobre temas de salud. El 8,6% indicó estar indiferente al 

tema, mientras que solo el 2,9% estuvo de acuerdo afirmando que les brindan charlas. 

Tabla 3 Charlas en temas de salud al paciente por parte del personal del hospital, durante el tiempo de espera. 

  

  

4. Resumen de la organización de los procesos administrativos en el Hospital José Hernán 

Soto Cadenillas. 

En la tabla 4 resumen se presentan los indicadores que corresponden a la organización en los 

procesos administrativos, observándose que los pacientes están en desacuerdo con la 

organización de los procesos administrativos que se viene ejecutando en el centro de salud. 
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Tabla 4 Resumen de la organización de los procesos administrativos en el Hospital José Hernán Soto 
Cadenillas 

 
 
5.Orientacion y explicación clara por parte del personal de informes sobre los pasos o 

trámites para la atención en consulta externa. 

Se tiene en la siguiente tabla 5 que, el 32,9% de los pacientes entrevistados en el Hospital José 

Hernán Soto Cadenillas, manifestaron estar entre muy en desacuerdo y en desacuerdo con el 

personal de informes del centro de salud, ya que no explican u orientan de manera clara y 

adecuada los pasos o trámites para la atención en consulta externa. El 5,7% expreso estar 

indiferente mientras que el 61,4% consideraron estar entre de acuerdo y muy de acuerdo, con las 

orientaciones y explicaciones claras y adecuadas que imparte el personal de informes sobre los 

trámites para la atención en consulta externa.  

 

Tabla 5 Orientación, y explicación clara por parte del personal de informes sobre los pasos o trámites para la 

atención en consulta externa. 

 
 
 
6.Rapidez para tomarse el análisis de laboratorio. 

En la tabla 6 se puede apreciar que 44,3% de los encuestados en el Hospital José Hernán Soto 

Cadenillas, expresaron estar en desacuerdo con la atención para tomarse el análisis de 

laboratorio, ya que consideran que no es rápida. El 8,6% manifestó estar indiferente, mientras que 

el 47,1% indico estar de acuerdo y muy de acuerdo con la rapidez para tomarse el análisis de 

laboratorio. 
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Tabla 6 Rapidez para tomarse el análisis de laboratorio 

 

7.Trato Amable, respeto y paciencia por el personal de consulta externa. 

El 52,1% de los entrevistados manifestaron estar en desacuerdo, y muy en desacuerdo, por la 

poca amabilidad, respeto y poca paciencia del personal de consulta externa del centro de salud. El 

5,7% manifestó indiferencia, mientras que el 42,2% indicó estar de acuerdo, y muy de acuerdo, 

con el trato amable, el respeto, y la paciencia recibida por parte del personal de consulta externa. 

Estos resultados se observan a continuación en la siguiente tabla 7.  

Tabla 7 Trato Amable, respeto y paciencia por el personal de consulta externa. 

 

8.Disponibilidad del personal de consulta externa para informar y orientar a los pacientes.  

El 72,9% de los pacientes entrevistados, que acudieron al Hospital José Hernán Soto Cadenillas, 

manifestaron estar en desacuerdo y muy en desacuerdo, con la consulta externa del hospital ya 

que no siempre tiene el personal para informar y orientar a los pacientes. El 8,5% de los pacientes 

indicó estar indiferente, y solo el 18,6% manifestó estar de acuerdo, y muy de acuerdo, con el 

hospital afirmando que la consulta externa tiene siempre el personal para informar y orientar a los 

pacientes. Estos resultados se observan a continuación en la siguiente tabla 8. 

Tabla 8 Disponibilidad del personal de consulta externa para informar y orientar a los pacientes. 
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9.Disponibilidad de equipos y materiales para la atención de los pacientes en los 

consultorios. 

El 57,9% de los pacientes encuestados en el centro de salud manifestaron estar en 

desacuerdo, y muy en desacuerdo, con el hospital indicando que en los consultorios no se 

cuentan con los equipos materiales disponibles necesarios para la atención del paciente. El 

7,9% indicó estar indiferente a esta pregunta, mientras que solo el 34,2% manifestó estar de 

acuerdo, y muy de acuerdo con el hospital afirmando que los consultorios tienen disponible 

los equipos, y materiales para la atención. Los resultados mencionados se pueden ver a 

continuación en la siguiente tabla 9.  

 

Tabla 9 Disponibilidad de equipos y materiales para la atención de los pacientes en los consultorios 

 

10.Promedio general de la calidad del servicio en el hospital José Hernán Soto Cadenillas. 

Se observa en la siguiente tabla 10 el porcentaje general de la calidad del servicio del hospital 

manifestada por los pacientes, apreciándose que el 12,1% de los pacientes entrevistados 

manifestaron estar en desacuerdo y muy en desacuerdo, con la calidad de atención del hospital, 

mientras que el 80,0% expreso estar indiferente, y solo el 7,9% de los pacientes entrevistados 

estuvieron de acuerdo con la calidad del servicio que se realiza en el Hospital José Hernán Soto 

Cadenillas. 

Tabla 10 Calidad del servicio en el hospital 
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11.Planificación administrativa y su incidencia en la calidad de servicio percibida por los 

pacientes del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota 2019. 

En la siguiente tabla 11 se visualiza la correlación de Spearman obtenida entre las variables 

planificación administrativa y su incidencia en la calidad de servicio observada por los pacientes 

del Hospital José Hernán Soto Cadenillas, encontrándose una correlación positiva media de 0,25, 

notándose una significancia de p=0,003. 

 

Tabla 11 Correlación de la Planificación administrativa y la calidad de servicio 

 

12.Organización administrativa y su asociación con la calidad de servicio percibida por los 

pacientes del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota 2019. 

En la siguiente tabla 12, se calculó la correlación de Spearman apreciándose la asociación que 

existe entre la organización administrativa y la calidad del servicio percibida por los pacientes del 

hospital, encontrándose una correlación entre estas variables estudiadas, en el que se puede 

observar una correlación ordinal de Spearman de 0,33 es decir, una correlación positiva media, 

siendo muy significativa.  

Tabla 12 Correlación de la Organización administrativa y la calidad de servicio 
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13.Dirección administrativa y su relación con la calidad de servicio percibida por los 

pacientes del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota 2019. 

Se calculó la correlación de Spearman, apreciándose la poca asociación que existe entre la 

dirección administrativa y la calidad del servicio percibida por los pacientes del hospital José 

Hernán Soto Cadenillas, evidenciándose una relación entre estas variables estudiadas, en el que 

se puede notar una correlación ordinal de Spearman de 0,39 es decir, existe una correlación 

positiva media. En la siguiente tabla 13 a continuación, se aprecia los resultados mencionados. 

 

Tabla 13 Correlación de la Dirección administrativa y la calidad de servicio 

 

 

DISCUSIÓN  

De los pacientes entrevistados en el Hospital José Hernán Soto Cadenillas, el 47,1% consideraron 

estar en desacuerdo, y muy en desacuerdo, con la disposición que ofrece el personal del hospital 

para brindar la mejor atención. El 9,3% manifestó estar indiferente, mientras que solo el 43,6% 

estuvo de acuerdo, y muy de acuerdo, con la atención brindada por el personal. A diferencia de lo 

encontrado por (Olaza, 2018) en su tesis, señala que: “Queda evidenciado que el nivel de 

satisfacción de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia dio como resultado que la 

mayoría de ellos manifestaron estar insatisfechos con la atención (69,3%), mientras que un 

número menor manifestó estar satisfecho con la atención recibida (30,7%) hablamos de 

diferencias por haber encontrado que, en la presente investigación para el 47,1% de los pacientes 

entrevistados la disposición del personal para brindar la atención, no es la correcta, sin embargo, 

en el Hospital Víctor Ramos Guardia Huaraz, el (69,3%), de los usuarios atendidos están 

insatisfechos con la atención 

El 66,0% de los pacientes entrevistados, manifestaron estar entre desacuerdo y muy desacuerdo, 

con el hospital ya que no se realizan programas de salud con la comunidad. El 20,5% expreso 

estar indiferente, mientras que el 13,5% de los pacientes solo estuvo entre de acuerdo y muy de 

acuerdo, afirmando que se realizan programas de salud con la comunidad. Por su parte (Orihuela, 

2018) en su investigación, encontró que: “El 10.5% de usuarios encuestados registran un nivel 

pésimo en la dimensión planificación, el 28.3% un nivel deficiente, el 36.2%, un nivel bueno y el 
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25.0% un nivel sobresaliente, siendo el nivel bueno el predominante en la planificación de la 

gestión administrativa”. 

Se pueden apreciar que el 28.3% de usuarios del Centro de Salud Santa Rosa de Pachacútec 

señalan un nivel deficiente en la planificación, según lo encontrado por (Orihuela, 2018), a 

diferencia de los hallazgos en la presente investigación donde se aprecia que, el 66,0% de los 

pacientes entrevistados, manifestaron estar entre desacuerdo y muy desacuerdo, con el hospital 

ya que no se realizan programas de salud con la comunidad. Es decir, están insatisfechos con la 

planificación. 

 

El 70,7% de los pacientes entrevistados expresaron estar Muy en desacuerdo con el hospital ya 

que mientras están en la sala de espera no hay un personal que le brinde charlas sobre temas de 

salud. El 8,6% indicó estar indiferente al tema, mientras que solo el 2,9% estuvo de acuerdo 

afirmando que les brindan charlas. Estos resultados presentan diferencias con lo encontrado por 

(Orihuela, 2018)  indica que: “El 17.1% de usuarios encuestados registran un nivel pésimo en la 

dimensión organización, el 16.4% un nivel deficiente, el 41.4%, un buen nivel y el 25.0% un nivel 

sobresaliente, siendo el nivel de buena el predominante en la organización de la gestión 

administrativa”. Se encuentran diferencias puesto que, en la presente investigación el 70,7% está 

Muy en desacuerdo con el hospital, ya que mientras están en la sala de espera no hay un 

personal que le brinde charlas sobre temas de salud, en lo encontrado por (Orihuela, 2018), el 

17,1% y el 16,4% manifestaron que la dimensión organización presenta un nivel pésimo, y 

eficiente, lo que indica que, la presente investigación, está por 33 puntos porcentuales sobre lo 

encontrado por (Orihuela, 2018), en referencia a la deficiencia de la dimensión organización, es 

decir en la presente investigación se desarrolla de peor manera. 

Por otro lado, el 32,9% de los pacientes entrevistados en el Hospital José Hernán Soto Cadenillas, 

manifestaron estar entre muy en desacuerdo, y en desacuerdo con el personal de informes del 

centro de salud, ya que no explican u orientan de manera clara y adecuada los pasos o trámites 

para la atención en consulta externa. El 5,7%expreso estar indiferente mientras que el 61,4%. 

Consideraron estar entre de acuerdo y muy de acuerdo, con las orientaciones y explicaciones 

claras y adecuadas que imparte el personal de informes sobre los trámites para la atención en 

consulta externa. (Olaza, 2018) en su investigación, encontró lo siguiente: “Del total de usuarios 

encuestados, la mayoría de ellos presentó una alta insatisfacción con respecto a la fiabilidad en la 

atención en el servicio de emergencia con el 80,1%. Asimismo, el 76,2% de usuarios encuestados 

se siente insatisfecho con la Información permanente y el 23,8% se siente satisfecho”. En la 

presente investigación se encontró que para el 32,9% de los pacientes entrevistados, el personal 

de informes del centro de salud, no explican u orientan de manera clara y adecuada los pasos o 

trámites para la atención en consulta externa, es decir no están conformes con la fiabilidad, a 

diferencia de lo encontrado por (Olaza, 2018), quien señala que, en el Hospital Víctor Ramos 

Guardia Huaraz, 80% de los usuarios manifiesta insatisfacción con la fiabilidad. 
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Asimismo, se pudo apreciar que 44,3% de los encuestados en el Hospital José Hernán Soto 

Cadenillas, están en desacuerdo, y muy en desacuerdo, con la atención para tomarse el análisis 

de laboratorio, ya que consideran que no es rápida. El 8,6% manifestó estar indiferente, mientras 

que el 47,1% está de acuerdo, y muy de acuerdo, con la rapidez para tomarse el análisis de 

laboratorio. A diferencia de (Olaza, 2018), quien en su investigación “Satisfacción del usuario y 

calidad de atención servicio de emergencia Hospital Víctor Ramos Guardia Huaraz 2016”, 

encontró que: “El 58,1% de los usuarios se siente insatisfecho, con la atención recibida en la 

realización de los análisis de laboratorio, el 41,9% se siente satisfecho”. Entonces, en el Hospital 

José Hernán Soto Cadenillas, el 44,3% de los encuestados están en desacuerdo y muy en 

desacuerdo, con la atención para tomarse el análisis de laboratorio, y en el Hospital Víctor Ramos 

Guardia Huaraz, según (Olaza, 2018), el 58,1% de los usuarios se siente insatisfecho, con esta 

atención. 

 

El 52,1% de los entrevistados manifestaron estar en desacuerdo y muy en desacuerdo, con la 

poca amabilidad, respeto y poca paciencia del personal de consulta externa del centro de salud. El 

5,7% manifestó indiferencia, mientras que el 42,2% indicó estar de acuerdo, y muy de acuerdo, 

con el trato amable, el respeto, y la paciencia recibida por parte del personal de consulta externa. 

(Carmona, 2018) en su investigación presento lo siguientes datos: “Se encontró que el 22.67% de 

los trabajadores presentan un trato humano en un nivel bueno, el 42.67% presentan un nivel 

regular y un 34.67% un nivel malo”. Se presentan diferencias entre las investigaciones, puesto 

que, en la presente investigación, para el 52,1% de los entrevistados, están en desacuerdo, y muy 

en desacuerdo, con el trato del personal, en el Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota,  sin 

embargo, en lo encontrado por (Carmona, 2018), en el Centro de Atención Residencial Lazos de 

Amor, el 34,67% de los entrevistados señalaron de malo el trato humano de los trabajadores, es 

decir, en el Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota, existe una diferencia de 17 puntos 

porcentuales mayor en el mal trato recibido.  

 El 72,9% de los pacientes entrevistados, que acudieron al Hospital José Hernán Soto Cadenillas, 

manifestaron estar en desacuerdo, y muy en desacuerdo, con la consulta externa del hospital ya 

que no siempre tiene el personal para informar y orientar a los pacientes. El 8,5% de los pacientes 

indicó estar indiferente, y solo el 16,6% manifestó estar de acuerdo, y muy de acuerdo, con el 

hospital afirmando que la consulta externa tiene siempre el personal para informar y orientar a los 

pacientes. (Orihuela, 2018) en la tesis “Gestión administrativa y calidad de atención a los usuarios 

en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacútec de la RED de Salud Ventanilla, 2017”, donde se 

plantea los siguiente: “El 18.4% de usuarios encuestados registran un nivel desfavorable en la 

dimensión tangibilidad, el 28,9% un nivel medianamente favorable, el 32.9%, un nivel favorable y 

el 19.7% un nivel excelente, siendo el nivel favorable el predominante en tangibilidad”. 
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En la presente investigación se pudo observar que, el 72,9% de los pacientes entrevistados están 

en desacuerdo, y muy en desacuerdo, con la disponibilidad del personal de consulta externa para 

informar y orientar a los pacientes, perteneciendo esto a la dimensión aspectos tangibles, de 

manera completamente diferente se encuentra en el  Centro de Salud Santa Rosa de Pachacútec, 

según (Orihuela, 2018), solo para el 18.4% la dimensión tangibilidad es desfavorable. 

 

El 57,9% de los pacientes encuestados en el centro de salud manifestaron estar en desacuerdo, y 

muy en desacuerdo, con el hospital indicando que en los consultorios no se cuentan con los 

equipos materiales disponibles necesarios para la atención del paciente. El 7,9% indicó estar 

indiferente a esta pregunta, mientras que solo el 34,2% manifestó estar de acuerdo, y muy de 

acuerdo, con el hospital afirmando que los consultorios tienen disponible los equipos, y materiales 

para la atención. (Herrera, 2015) en su investigación encontró que: “El 91,4% de la población 

encuestada presentan insatisfacción con los aspectos tangibles. Ello nos indica que las personas 

que acuden al hospital Nacional Sergio E. Bernales perciben una mala infraestructura, falta de 

equipamiento o poca comodidad de los ambientes donde se brinda atención”. 

Las diferencias se aprecian en el 91,4% de los entrevistados en el servicio de emergencia Hospital 

Sergio E. Bernales, perciben una mala infraestructura, falta de equipamiento o poca comodidad de 

los ambientes donde se brinda atención, a diferencia de lo encontrado en la presente 

investigación, donde el 57,9% de los entrevistados están en desacuerdo, y muy en desacuerdo 

con el hospital, indicando que en los consultorios no se cuentan con los equipos materiales 

disponibles necesarios para la atención del paciente. 

 

El 57,9% de los pacientes encuestados en el centro de salud manifestaron estar en desacuerdo, y 

muy en desacuerdo, con el hospital indicando que en los consultorios no se cuentan con los 

equipos materiales disponibles necesarios para la atención del paciente. El 7,9% indicó estar 

indiferente a esta pregunta, mientras que solo el 34,2% manifestó estar de acuerdo, y muy de 

acuerdo, con el hospital afirmando que los consultorios tienen disponible los equipos, y materiales 

para la atención. (Herrera, 2015) en su investigación encontró que: “El 91,4% de la población 

encuestada presentan insatisfacción con los aspectos tangibles. Ello nos indica que las personas 

que acuden al hospital Nacional Sergio E. Bernales perciben una mala infraestructura, falta de 

equipamiento o poca comodidad de los ambientes donde se brinda atención”. 

Las diferencias se aprecian en el 91,4% de los entrevistados en el servicio de emergencia Hospital 

Sergio E. Bernales, perciben una mala infraestructura, falta de equipamiento o poca comodidad de 

los ambientes donde se brinda atención, a diferencia de lo encontrado en la presente 

investigación, donde el 57,9% de los entrevistados están en desacuerdo, y muy en desacuerdo 

con el hospital, indicando que en los consultorios no se cuentan con los equipos materiales 

disponibles necesarios para la atención del paciente. 

 



UNIVERSIDAD SAN MARTÍN DE PORRES - REVISTA GOBIERNO Y GESTIÓN PÚBLICA 2019 

 

 

163 

CONCLUSIONES 

 

PRIMERA: Por haberse encontrado el Rho de Spearman con un valor de 0,38, se concluye que, 

existe relación baja entre los procesos administrativos, y la calidad de servicio percibida por los 

pacientes del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota. También se encontró que, el 12,1% 

de los pacientes entrevistados manifestaron estar en desacuerdo, y muy en desacuerdo, con la 

calidad de atención del hospital, mientras que el 80,0% expreso estar indiferente, y solo el 7,9% 

de los pacientes entrevistados estuvieron de acuerdo con la calidad del servicio que se realiza en 

el Hospital José Hernán Soto Cadenillas. Esta conclusión no se condice con lo sostenido por la 

(Organización Panamericana de la Salud, 2016), por cuanto esta organización Internacional de 

Salud, establece que, “el establecimiento de salud ofrece un horario de atención conveniente, un 

ambiente acogedor y limpio y preserva la privacidad y la confidencialidad. El centro cuenta con los 

equipos, los medicamentos, los suministros y la tecnología necesarios…” 

SEGUNDA: Se encontró un valor de Spearman de 0,25, lo que indica que la planificación 

administrativa, incide muy poco en la calidad de servicio percibida por los pacientes del Hospital 

José Hernán Soto Cadenillas -Chota. Asimismo, se encontró que, para el 66,0% de los 

entrevistados, el Hospital no realiza programas de salud con la comunidad. 

TERCERA: Se ha encontrado la correlación de Spearman con un valor de 0,33, indicando que, la 

organización administrativa incide muy poco en la calidad de servicio percibida por los pacientes 

del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota. Por otro lado, se encontró que, para el 87,8% de 

los pacientes entrevistados, no se realizan charlas de temas de salud, mientras se encuentran en 

la sala de espera. 

CUARTA: Se concluye que, existe una relación baja entre la dirección administrativa, y la calidad 

de servicio percibida por los pacientes del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota, por 

haberse encontrado una correlación positiva débil con un valor de Spearman de 0,39. También se 

encontró que, el 64,2% de los pacientes consideran que, el personal no se encuentra motivado en 

el cumplimiento de sus funciones. 
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