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GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE LA ATENCION EN LOS
PACIENTES ONCOLOGICOS DEL INSTITUTO NACIONAL DE
ENFERMEDADES NEOPLASICAS — INEN 2021.

VILMA KUIMBERLI SANCHEZ CABALLERO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
La presente investigacion se enfoco en analizar la conexion existente entre la Gestion
Administrativa y la Calidad de Atencién a pacientes oncoldgicos en el Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas (INEN) durante el afio 2021. Se utiliz6 un
enfoque cuantitativo y un método cientifico, la investigacion adopté un disefio no
experimental con un nivel correlacional. La recopilacion de datos se llevd a cabo
mediante encuestas, por lo que se utilizaron dos cuestionarios debidamente validados
mediante juicios de expertos y pruebas de confiabilidad. La muestra incluyé a 100
servidores del INEN y se extrajo una muestra representativa de 50. Los resultados
mostraron una relacién significativa entre las variables estudiadas, evidenciando que

una gestion administrativa efectiva es crucial para proporcionar un servicio de calidad.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de atencién, planificacién



ADMINISTRATIVE MANAGEMENT AND QUALITY OF CARE IN CANCER
PATIENTS AT THE NATIONAL INSTITUTE OF NEOPLASTIC DISEASES - INEN
2021.

VILMA KUIMBERLI SANCHEZ CABALLERO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The present research focused on analyzing the connection between Administrative
Management and the Quality of Care for oncological patients at the National Institute
of Neoplastic Diseases (INEN) during the year 2021. A quantitative approach and a
scientific method were used, the research adopted a non-experimental design with a
correlational level. Data collection was carried out through surveys, so two
guestionnaires duly validated through expert judgments and reliability tests were used.
The sample included 100 INEN employees and a representative sample of 50 was
drawn. The results showed a significant relationship between the variables studied,
evidencing that effective administrative management is crucial to providing a quality

service.

Keywords: administrative management, quality of care, planning
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La problemética de la presente investigacion se suscita en el Instituto Nacional
de Enfermedades Neoplasicas (INEN) y se encuentra vinculada a la atencion que los
servidores publicos administrativos realizan sobre los pacientes o administrados.
recurrentes en la entidad. Debido a ello se realizé un estudio basado en la encuesta
respecto de si este personal ejecuta lo establecido en la normativa funcional como
son el Reglamento de Organizacién y Funciones y Reglamento Interno de los
Servidores Civiles; asimismo, determino los niveles de eficacia y eficiencia en servicio
sobre dichos pacientes oncolédgicos las cuales implican una comprension de las
dificultades internas durante la ejecucion del servicio. En ese sentido, la
incomprension de las dificultades en el servicio, es decir, en los actos de la
administracion al interior de esta entidad, provoca que los servidores publicos de
naturaleza administrativa no produzcan una buena atencién hacia los pacientes
oncoldgicos, sea por el desconocimiento del trato que se les tiene que dar, sea por la
inobservancia de los referidos procedimientos administrativos necesarios para un
buen trato, es decir, existe como realidad problematica una afectacion a los derechos
de salud de los administrados.

En ese sentido, la investigacion permite explicitar problemas en la cualidad de
atenciones y el mal manejo de la gestion en sede administrativa, instando a que el
personal mejore el trato que se le tiene que dar a los pacientes quienes son los que
tienen que salir beneficiados de la calidad de atencién que se les tiene que brindar.
La investigacidn reconoce que en esta problematica confluyen varios factores, sin
embargo, el mas importante es el desconocimiento del Manual de Organizaciones y
Funciones (ROF) del INEN Reglamento Interno de los Servidores Civiles (RIS), por el
cual el personal no va a poder realizar una atencién correcta a los pacientes que lo

van a requerir y por ello se van a llegar a generar problemas.
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Esta conducta funcional, juridicamente va en contra de lo establecido para toda
gestion de las entidades de la Administracion Pablica establecida en la Ley N° 27444,
Ley de Procedimiento Administrativo General, y, asimismo, en la Ley 31336, Ley
Nacional del Cancer, que en su articulo 3 sefala la necesidad de dar una atencién de
calidad a los pacientes oncologicos y en donde se les brinda la seguridad y prevencion
ante los padecimientos que ellos tienen y esto se tiene que implementar de manera
progresiva y en donde se van a dar acciones a nivel del sector salud y del estado para
la mejor atencién de los pacientes, garantizando una atencion oportuna de calidad.

Por todo ello, la pregunta general que guia de investigacion es ¢,Qué relacidon
existe entre la gestion a nivel administrativo y la calidad de los servicios de los
pacientes que se va a atender en el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas?
Por otro lado, las interrogantes especificas de investigacion son: 1) ¢CoOmo se
relaciona la estructura organizativa respecto a la fiabilidad de la calidad de atencion
gue brindan a los pacientes en el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas?
2) ¢ Como se relaciona la normativa interna de la gestion administrativa respecto a la
percepcion de los pacientes de la calidad de atencion que les brindan en el Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas?

El objetivo general de investigacion que se desprende de lo anterior es:
Determinar la relacion que existe entre la gestion a nivel administrativo y la calidad de
los servicios de los pacientes que se va a atender en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas. Los propésitos especificos son: 1) Determinar la relacion
entre la estructura organizativa y la fiabilidad de la calidad de atencion que brindan a
los pacientes en el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas. 2) Determinar la

relacion entre la normativa interna de la gestion administrativa y la percepcion de los
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pacientes de la calidad de atencion que les brindan en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas.

La investigacién en su primer capitulo plantea la realidad problematica, los
antecedentes de la investigacién, la formulacion del problema, los objetivos, asi como
las justificaciones que de ella se desprenden. En el capitulo segundo, se plasma el
tipo y disefio de investigacion, poblacién y muestra a fin de respaldar la informacion
recabada después de haber aplicado diversas técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos basados en el desarrollo de la hipétesis del trabajo de investigacion. En el
tercer capitulo, se consolida validamente la informacion recabada en el desarrollo de
la investigacion contrastando, asimismo, las hipotesis de investigacion. En el cuarto
capitulo se ejecuta la discusion de los hallazgos con las bases teoricas y
antecedentes. Finalmente, los capitulos finales muestran las conclusiones y
recomendaciones.

La justificacion de la investigacion se presenta a nivel tedrico, metodolégico y
legal. En cuanto al primero, el trabajo relaciona la variable gestion administrativa con
la calidad que se le va a brindar a los pacientes, estos resultados que se van a
conseguir se utilizaran para mejorar las atenciones que se les brinda a los pacientes
por parte del personal administrativo del presente Instituto. A nivel metodolégico, se
da relevancia a las herramientas estadisticas que determinan con precision
matematica los tipos de relaciones que van a existir entre las variables en mencion.
Finalmente, en el Ultimo tipo, se dara relevancia a las normativas administrativas como
la Ley de Procedimiento Administrativo General, y la Ley Nacional del Cancer. En el
mismo sentido, las limitaciones a la investigacion residen en tres topicos: bibliografica,
econdmica y espacial-temporal. La primera se vincula a la extensa de la referencia

gue existe, lo que dificulté la seleccidn de los estudios por ingente data.
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La segunda se relaciona los gastos en que se incurrid en la realizacion del
trabajo especificamente los costos logisticos para la aplicacién del instrumento. Por
ultimo, la dificultad en la investigacion requirié amplios periodos de tiempo que se
entrecruzaban con las labores de la investigadora.

Las investigaciones sobre esta problemética son nacionales e internacionales,
los cuales se reseiian en forma de antecedentes. Por ejemplo, Tapullima (2021)
realizé una investigacion sobre la gestibn administrativa en un gobierno local,
utilizando una metodologia de enfoque cuantitativo sobre una muestra de 120
encuestados, y lleg6 a la conclusion de que una adecuada aplicacién de instrumentos
de gestion y de administracion impacta en alto grado con la satisfaccion de los
usuarios recurrentes al municipio por diversos procedimientos administrativos.

Barrutia (2020) realizé un trabajo de investigacion en donde tuvo como objetivo
relacionar la gestion a nivel administrativo y la calidad de los servicios que se ofrece
en una Municipalidad de Lima , la muestra que se utilizé fue de 80 trabajadores y se
aplico cuestionario , para ello este cuestionario fue el SERVQUAL , como conclusion
se tuvo que se va a dar una relacion directa entre la Gestion Administrativa y la calidad
de los servicios que se van a ofrecer a los usuarios que van a acudir a la
Municipalidad.

Ponce (2022) realiz6 una investigacion en el cual expuso la relacion
significativa entre las plataformas de gestion y la entrega de un servicio de calidad en
las asociaciones publico-privadas. Ejecuté un enfoque cuantitativo, de disefio
correlacional y no experimental con el uso de la encuesta. Obtuvo como conclusién
gue las herramientas de gestion de naturaleza digital o presencial genera un impacto

significativo que se corrobora con las encuestas de aprobatorias de satisfaccion.
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Chirinos (2022) realiz6 un trabajo de investigacion sobre como se aplicaron las
herramientas administrativas de gestion en los gobiernos locales durante el contexto
pandémico en plataformas digitales. Uso un tipo cualitativo basada en la entrevista la
cual aplico sobre seis participantes ligado al personal administrativo. Arrib6é a la
conclusion de que las areas de la entidad que implementaron tales herramientas de
gestibn aumentaron su aprobacion después de realizar las encuestas de satisfaccion
a los usuarios posterior a la realizacion de sus procedimientos administrativos.

Vergaray (2021) realizdé una investigacion que busca medir el impacto de la
gestion administrativa en el clima laboral y la calidad del servicio en una municipalidad
provincial. Ejecutd un trabajo de naturaleza cuantitativa, basada en la encuesta
usando un cuestionario de 24 preguntas. La conclusion a la que arribo fue que una
gestion ligada a la cultura organizacional administrativa incide en la optimizacion del
ambiente dentro del trabajo y el consecuente beneficio en la entrega de los actos
administrativos al interior de la entidad.

Cevallos (2019) llevé a cabo una investigacion sobre las Gestion a nivel
administrativo y en el cual se va a tener como premisa demostrar como los servicios
van a ser ofertados en las cooperativas y los tipos de créditos que se van a otorgar y
en el plazo del afio realizado por lo cual se hizo durante el 2014 , asimismo el objetivo
general que se va a tener que evaluar los tipos de Gestiones a nivel administrativo
gue van allevarse a cabo , es cualitativa y descriptiva y por lo tanto la muestra fue de
71 personas y se aplicé entrevistas , y en donde se utilizaron las hojas de respuesta.
Se encontré como conclusién que alrededor de un 46 % de los trabajadores no van a
tener conocimientos sobre las estructuras organizacionales y que funcién van a llevar
a cabo, esto represent6 un 88 % de eficiencia al momento de que se lleven a cabo a

los trabajos por lo que resultd deficiente de lo que se pretendia poder lograr.
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Lozano (2021) se propuso como objetivo de su investigacion medir el
desemperio laboral y la calidad posterior a la aplicacién de las herramientas de gestion
administrativa en una sociedad de beneficencia. Su metodologia fue cuantitativa, de
disefio no experimental correlacional. La conclusion que obtuvo al aplicar la encuesta
sobre 64 sujetos fue que los instrumentos administrativos asociados a la gestion
elevan la productividad en la sede y, por ello, generan un mejor resultado en las
operaciones que en esta dependencia publica se tramitan.

Alipio (2021) realiz6 una investigacion sobre gestion administrativa y como va
a mejorar la calidad en el manejo del presupuesto en gobiernos regionales. Para
lograr su objetivo hizo uso de una metodologia cuantitativa basada en la técnica de la
encuesta y aplicando un cuestionario sobre 78 sujetos intervinientes. La conclusion a
la que llegd fue que la gestibn puede realizarse presencialmente utilizando
herramientas administrativas lo que produjo un impacto muy fuerte en la conducta
presupuestal del area presupuestal encargada en la entidad.

Planteandolo desde un marco tedrico, segun la teoria humanistica de la
administracion, este tipo de enfoques va a ser dirigido a las personas y a quienes van
a estar involucrados dentro de la sociedad. Chiavenato (2014), afirmo respecto a un
enfoque humanista que va a dar ideas de cdmo las personas se van a motivar y como
ellas van a llegar a participar dinamicamente cuando existan estos encuentros entre
las personas y lo importante que van a ser los encuentros sociales que se van a llevar
a cabo. Asimismo, la presente teoria, va a formar parte de las ciencias sociales y va
a buscar como es la relacion que se va a dar entre los seres humanos para que se
entienda las relaciones dadas entre los niveles de las gestiones administrativas y la

calidad que se va a brindar en los servicios.
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Por otro lado, para la teoria burocrética de la organizacion, la burocracia y las
esferas juridicas van a formar parte de un conjunto de aparatos a nivel administrativos
cuya base se va a llegar a encontrar en las leyes y en los ordenamientos juridicos que
se van a dar y que se van a llevar cabo. Chiavenato (2014) sefial6 que la teoria se
enfocara en la organizacién de los grupos y va a basarse en lo racional, asimismo va
a tener objetivos que se tienen que llegar a realizar.

Asimismo, Chiavenato (2014) hace referencia al enfoque racional y sefiala que
para que se lleguen a cumplir las metas que se van a llevar a cabo se van a tener que
cumplir ciertas reglas en las organizaciones que van a ser las siguientes: a) las
comunicaciones que se van a llevar a cabo van a ser a nivel institucional y siempre
va a existir jerarquias para la realizacion de los proyectos que se van a desarrollar. b)
Siempre va a darse una jerarquia en el cual los puestos en las instituciones del estado
se van a basar de acuerdo con las posiciones jerarquicas que se van a tener. c)
Meritocracia en donde se tienen que seguir preparando quienes trabajan en el estado
para lograr los propdsitos que se requiere de los trabajadores. Se sefiala que la teoria
va a tener como objetivo relacionar informacion que va a servir en la Gestion
Administrativa y en el cual se van a dar aspectos importantes y fundamentales para
gue se cumplan con las metas que se tengan como objetivos claros de cumplimiento.
Desde un baremo diferente, la teoria de la administracion clasica sostiene, segun
Stoner y Wankel (1989), que ella va a estar compuesta de partes en donde va a
ubicarse como eje central la administracion y en donde esto tomara una forma de
ciencia y en el cual seran importantes por ejemplo la teoria existente respecto a las
organizaciones y como se va a realizar las planeaciones, organizaciones y el
direccionamiento de las empresas a nivel publico como a nivel privado. Stoner y

Wankel (1989), en esta teoria respecto a la administracién se va a sefialar sobre las
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funciones que tienen que llegar a cumplir los gerentes con el fin de realizar una
correcta planificacién y organizacion que se tienen que llevar a cabo. Esta teoria va a
buscar que se lleguen a dar una relacion en todos los procesos internos que se van a
dar dentro de las gestiones administrativos y va a tener un enfoque humanitario que
va a buscar la eficiencia y que se dé un buen trato a los usuarios.

En cuanto a la variable gestién administrativa, la Real Academia Espafiola
define la gestion como el proceso donde se van a llevar a cabo la planificacion de los
negocios en los cuales se van a encontrar. George Terry (1986): Los procesos
administrativos van a estar enfocados en la planificacion, organizacién y en los
controles que se van a tener sobre los recursos, por ello la relevancia porque mediante
ello se va a llevar el cumplimiento de los objetivos estratégicos que se van a plantear
las entidades.

En ese sentido, las organizaciones se van a desarrollar mediante elementos
administrativos que van a ser importantes para la compafiia y que se van a tener que
aplicar para la atencidén a los clientes. Por ejemplo, Terry (1986), sefialé que los
procesos administrativos van a estar sustentados en funciones como son de una
correcta planificacion, de como van a estar organizados, cOmo se va ejecutar y el
control que se va llevar. En similar opinion, Chiavenato (2014), afirm6é que los
administradores van a tener funciones en el cual van a concentrar elementos que van
a consistir en procesos de planificacion, de organizacion, de dirigir y de coordinar y
gue se van a llevar a cabo durante los procesos administrativos que se van a emitir.
En suma, dentro de las compafiias siempre va a existir un lider que va a cumplir con
el cumplimiento de las gestiones administrativas, para que logren resultados
satisfactorios y esto va a ser aplicado dentro de la gestion publica con el fin de que se

tenga un mejor rendimiento y una mejor responsabilidad.
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En relacién a las dimensiones de la variable analizada, Huisa (2013), con
relacion a las dimensiones de la gestion administrativa estima: que la gestion
administrativa se desarrolla en cuatro dimensiones como son planificacion, control,
organizacion y direccion. La direccion responsable de la gestion administrativa
planifica estrategias para el logro de la misién, organizando al personal a cargo para
darles todo lo necesario para ser capaces de trabajar de manera eficiente y tener todo
bajo control, asimismo saber cémo guiar a los usuarios con confianza empleados, ya
gue su objetivo principal es asegurar la eficiencia del servicio que se brinda.

Sobre la dimensién planificacién, la planificaciéon administrativa establece
recursos, objetivos necesarios para los fines de la empresa. En ese sentido se concibe
como el proceso de seleccién de medios y fines para desarrollar un excelente nivel
en las instituciones. Para cierto sector de la doctrina, los funcionarios realizan su
trabajo con disciplina, responsabilidad y ética profesional (Huisa, 2013).

Por otro lado, en cuanto a la dimensién organizacion, Huisa (2013) sefiala: que
se concibe como el decurso para implicar a dos 0 mas personas para trabajar en
conjunto de manera estructurada, con el objetivo de alcanzar una meta o metas
especificas. Asimismo, aseveran que existe una funcion administrativa. En tal sentido
las organizaciones significan estructurar los recursos y areas involucradas en las
relaciones para la ejecucion.

Segun los autores Stoner y Walker (1989) las organizaciones estan disefiadas
para lograr objetivos generales y estratégicos mediante la implementacion de planes
de accion anuales que ubicaran la vision y mision del entorno de desemperio al inicio
de cualquier proceso; es a través del plan que se debe seguir el curso. De esta forma,

la ineficiencia nos permite adaptarnos a los cambios y exigencias que nos impone el
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entorno, y permite que la eficiencia, la eficacia y la calidad de los bienes y servicios
materiales gestionen los recursos de manera eficaz.

En similar sentido, en cuanto a la dimension Direccién, Huisa. (2013) sefiala
que ella implica de la subordinacion, que son debidamente orientados a superiores
gue tiene una responsabilidad para hacerles conocer diferentes para el mejor
desenvolvimiento y cumplimiento de sus responsabilidades. Por ello, la direccion se
convierte asi en una guia para implementar a mayor escala las metas planteadas en
cada area de la empresa, sobre la funcion que decide realizar responsablemente
porque pueden proyectar en detalle para ejecutar responsablemente, anticipAndose
a lo que se hara.

Los autores sefialan que el liderazgo efectivo busca que los empleados logren
las metas generales y especificas de la empresa, y la forma de lograr estas metas
sera que motivemos a los subordinados para alcanzarlas; cuando los subordinados
se interesen por ellos, sus metas personales se veran recompensadas. La solucion
se convierte en una guia para el cumplimiento de las metas propuestas para cada
area de negocio, y presenta una extesnion mayor que describe las funciones que se
deciden ejecutar responsablemente, porque las predicciones detalladas de ejecucion
responsable predicen lo que se hard. Ademas, tenemos que obligar a nuestros
subordinados a trabajar de manera eficiente, hacerle sentir parte integral de la
empresa, garantizar el mejor desempefio y lograr objetivos estratégicos.

Finalmente, en cuanto a la dimensién control este se utiliza para evaluar el
desempefio frente a las metas, detectar desviaciones negativas y recomendar las
correcciones adecuadas para cumplir con el plan. Se conocen controles, como

presupuestos, registros de inspeccion (Huisa, 2013).
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Tabla 1

Proceso de dimensionalidad de la variable gestion administrativa

Variable Dimensiones
Dimension estructura organizativa:
V1: Gestion Administrativa Planificacion, Organizacion, Direccion,
Control.

Dimensién normativa interna: Vision,
Misién, MOF, TUPA

Variable 2: Calidad de atencién al paciente

Respecto de la variable, esta consiste en un conjunto de cualidades que
agregan valor a una empresa. Lo mas importante es cuando se han comprobado los
buenos resultados de produccion de la empresa y, por tanto, la alta satisfaccion de
los clientes. Por ello, la sensacion en la calidad del servicio es la forma mas eficaz,
fiable y eficiente de medir la calidad del servicio.

Desde una perspectiva de gestion, es la manera en como los clientes van a
tener informacion sobre los servicios que van a recibir y a partir de ello van a elegir a
donde poder ir, por ello es importante que las compafias cumplan con las
expectativas que ellos esperan que se le sean brindadas. Por ello, la calidad es un
componente relevante dentro de las compafias porque a poder identificar la
problematica que se va a tener con los clientes y crear una cultura organizacional para
la mejora de ello a partir de la identificacion que se va a tener de esos puntos y va a
ser importante para que exista una consolidacion de las compafias ya que del trato
gue se le brinde a los pacientes va depender como va a ser conceptualizada la
organizacion en un futuro (Chiavenato, 2014).

Desde el enfoque juridico administrativo de la Calidad total, se afirma que se
deben poseer las mejores actitudes que van a tener los colaboradores, con lo cual se

anticipa al futuro y se va a buscar la solucion de los problemas que se lleguen a
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presentar (Vergara, 2016). Asimismo, Barrutia (2015) determiné que va a
darseelementos importantes que van a existir dentro de las gestiones de calidad y
gue van a desarrollarse en base a los requerimientos que van a requerir los clientes
y que todo ello va a ser la base que van a tener las organizaciones para el
cumplimiento de los que ellos han planteado y para la realizacion de los modelos que
se tienen que seguir para la satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, Quichca (2016), sefalo que esta dimension va a generar que sea
importante que se den participaciones, esto para un mejoramiento de la calidad y en
donde los encargados de las empresas van a tener que motivar a los trabajadores
para que puedan ofrecer un buen producto y seguir perseverando en ello, asimismo
se va a esperar la satisfaccion que se llegue a tener de los clientes quienes van a
estar interesados en la mejora de estos servicios. Asimismo, se menciona que la
presente teoria va a tener una fuerte vinculacion con el objeto de estudio que se va a
plantear en la investigacion y asimismo mediante la opinion y entrevista a expertos se
pueda dar respuesta a lo que se va a expresar en las preguntas de investigacion que
se han mencionado en el presente trabajo.

De similar modo, Feigenbaun (1994), define la calidad del servicio como la
accion que incluye todas las caracteristicas que satisfacen las necesidades del
cliente. Esta cualidad se basa en el reconocimiento de los clientes, para su
satisfaccion con las necesidades de la empresa. La atencion como herramienta clave
de calidad incentiva a los servidores, no solo a una buena persona también vinculos
para comunicarse de manera mas efectiva, factores que aparecen en el trabajo que
pueden surgir con el tiempo, pero nuevamente deben ser manejados por el gerente,
estos problemas no afectaran a todos y dard como resultado un rendimiento lento y

deficiente.
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Para Arrué (2015), la doctrina administrativa juridica define el concepto de
calidad actualmente basado en servicios que cumplan con las expectativas. Por ello,
necesita estar sujeto a comparacion entre lo que obtienen y lo que esperan el servicio
se esta ejecutando actualmente con prioridad en sectores econémicos en auge en los
paises occidentales en la actualidad la calidad estd de moda y se utiliza en todas las
areas de negocio, la calidad es el eje de referencia de toda gestion asimismo la
empresa pretende convertirse en protagonista brindando un servicio de calidad.

Sin embargo, para Veliz y Villanueva (2015) cuando se menciona a los
servicios que se le van a brindar a los usuarios, significa que se van a ejecutar
acciones relevantes para subir la calidad en la atencion que se les va a brindar a ellos,
esto se va a trabajar a diario con el fin de que se pueda satisfacer las necesidades
gue van a llegar a tener los usuarios que van a acudir a las instituciones.

Cevallos (2016) afirmo6 que una buena atencién es conocida por los usuarios y
tiene que ser expresado y desarrollado por las instituciones y que hagan de
conocimiento a las personas que van a adquirir los servicios que se van a llegar a
brindar. Por su parte, Rojas (2015) sefal6 que los servicios que se van a brindar van
a tener que ser de calidad y se van a tener que hallar las necesidades que van a tener
los clientes para a partir de ahi darles una buena atencion y que sea de la mejor forma
posible para que quede satisfecho.

Desde otra perspectiva, Torres (2015) afirmé que la calidad va a ser referencia
a los valores que se van a tener dentro de una institucion y que esto va a formar parte
de una cultura que va a servir para darle un buen trato a los clientes. Una buena
atencion va a depender de una gran variedad de factores que van a estar relacionados
con la forma en la que se van a brindar los servicios y de la eficiencia y eficacia que

van a demostrar los trabajadores quienes estén a cargo de ello.
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Segun la teoria de la calidad, la calidad que se van a ofrecer en los servicios
tiene que abarcar mucho més alla de los procesos a nivel productivo que se van a
dar, por ello va a proponer criterios para que se cumplimiento a ello : a) Los servicios
a los clientes tienen que ser planificados con un enfoque de calidad que debe de
desarrollarse ; b) Para una mejor calidad de servicios van a tener que tener
participacion todos los miembros que participen dentro de la compafia; c¢) Para que
se dé un buen trato a los usuarios para requerir que se tenga un compromiso de la
compafiia y responsabilidad para alcanzar metas. Es importante sefialar que la teoria
tiene objetivos que deben de cumplirse y esto va a ir en base a la atencién que se le
va a brindar a los usuarios y de lo que ellos requieran, va a ser una capacidad de
respuesta ante las demandas que puedan llegar a existir y que se van a dar
(Feigenbaum, 1994).

En relacion a la dimension Aspectos tangibles se sostiene que es el conjunto
de apariencias que tiene las empresas en cuanto a la infraestructura y al personal que
labora en la institucion (Feigenbaum, 1994). Esta dimension del servicio es de gran
valor. Los elementos tienen un gran impacto en los clientes y también dan valor
estético y funcional al negocio. El autor cree que lo mas importante de esta dimension
es que sera una garantia de una institucion bancaria que brinda servicios de calidad
estandar.

Dimension 2: Fiabilidad del servicio

En relacion a la fiabilidad del servicio como dimension se advierte que es la
destreza que tiene el servidor para inspirar confianza y credibilidad al paciente,
realizando actividades de manera fiable (Wellington, 2007). En esta dimension, las
habilidades de los empleados se pueden demostrar mediante el desempefio efectivo,

preciso y seguro de las funciones que han adquirido en la empresa. Esto hace que
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los clientes estén satisfechos con la empresa y tengan mas confianza en su compra
para comprar un producto o servicio.
Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Finalmente, en cuanto a la dimension Capacidad de respuesta esta se
conceptualiza como la voluntad y predisposicion que tiene el servidor con los
pacientes brindando un servicio con profesionalidad (Wellington, 2007). Esta
dimension sostiene la buena voluntad que tiene el servidor para ayudar a los
pacientes, a través de gestos amables, con paciencia y buen honor.

Tabla 2

Proceso de dimensionalidad de la variable calidad de atencion al paciente

Variable Dimensiones

V2: Calidad de atencién al paciente Dimension fiabilidad: Aspectos
tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta

Dimension percepcibn de los pacientes:
Elemento de preferencia de los pacientes, tiempo
de espera, satisfaccion de necesidad de los

pacientes

Triangulacién de teorias especificas

Este aspecto de la tesis involucra las teorias especificas que se han estudiado
y se desarrollé en funcidn de sus proposiciones principales, con el fin de determinar
cudl es la mas idonea para el presente estudio.

Tabla 3

Teorias especificas

Proposicién
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1. Humanistica de la

administracion

2. Cléasica de
la

administracion

3. Calidad total

los enfoques humanistas van a crear y generar en los
trabajadores sentimientos de motivacién para que puedan
realizar un buen servicio a los clientes y estar

comprometidos con lo que se sefiala en la organizacion.

indicadores importantes para identificar al cientificismo
dentro de la organizacion y en donde se va a buscar que
esto sea eficiente y eficaz para el cumplimiento de los

objetivos que se van a llevar a cabo.

la existencia de propiedades que se van a dar sobre la
calidad respecto a los consumidores quienes tienen que
estar satisfechos luego de la atencién que se les va a dar,
por eso es importante el compromiso que se va a tener
gue adquirir dentro de la organizacion para que se
cumplan con los objetivos que se van a plantear

anualmente.

Tabla 4

Interpretacion de las teorias

Interpretacion

1. Humanistica de la

administracion

2. Clasica de
la

administracion

3. Calidad total

Son aportes que se van a tener que llevar a cabo mediante
los liderazgos que se van a ejercer dentro de las

organizaciones con el fin de dar cumplimiento a las metas.

Con las nuevas formas de organizacion se busca una
mejora en las empresas y que la productividad aumente y
gue los clientes sean el centro de atencion porque se va a

requerir de ellos para que se logre los objetivos propuestos.

Esto va a estar dirigida a la organizacion y cémo se va a
enfocar en las satisfacciones de los clientes, en ello van a
ser importantes la participacion de los miembros de la

compalfiia y quienes van a participar en ello.




Tabla 5

Relaciones empiricas
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Clasificacion de las teorias

1. Humanistica de la

administracion

2. Cléasica de
la

administracion

3. Calidad total

Va a ser importante que se expandan los valores dentro de
las compafias, y que sea parte de los objetivos de la
organizacion para que se lleguen a cumplir las metas

planteadas al inicio de las gestiones.

Va a hacer énfasis en todas las funciones bésicas que van
a tener que cumplir las organizaciones con el fin de que se

lleven a cabo los objetivos que se han planteado.

Sefala que se van a dar puntos importantes dentro de la
administracién que van a estar dirigidos a la calidad que se
va a tener respecto a los clientes, en donde se van a
realizar estrategias para la optimizacion de los tiempos y
las mejores de la organizacion y en donde se tienen que
aplicar las estrategias que sean necesarias para la
realizacion de ello, asimismo sera importante para que se

logren los objetivos que sean primordiales.

Tabla 6

Contrastacion de teorias

Clasificacion de las teorias

1. Humanistica dela

administracion

Cuando hace referencia a este enfoque va a sefialar que
las organizaciones tienen que pensar en quienes
conforman la organizacion y en donde se tiene que formar
valores para los miembros de la organizacién, asimismo
que se den cumplimiento a los objetivos que van a ser
necesarios para ellos y que siempre se tenga una buena
atencion a los clientes.



2. Clasica de

administracion

3. Calidad total

la
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Va a constar de diferentes pares en la cual va a ser
importante cOmo va a estar organizado y como va a ser la
productividad que se va a tener y como va a estar basado
la tematica que estara enfocado en la forma como va a
estar organizado, como se va a planificar, como se va a

direccionar y como se va a controlar.

Va sefalar los pilares que van a ser necesarios para que se
una correcta gestion de calidad en donde se van a tener que
enfocar en lo que va a requerir los usuarios para que se le dé
una atencion de calidad, asi también se tiene que privilegiar
los recursos sin hacer un desgaste del dinero que se va
tener, asimismo se van a tener que continuar con las
actividades que se van a desarrollar y llevar a cabo,
asimismo tiene que darse una participacion en donde se
involucre a todos los participantes que forman parte de la
organizacion para que se lleve a la practica lo que se va a

necesitar lograr.

Tabla 7

Seleccion de la mejor propuesta

Mejor propuesta

3. Calidad total

Va a sefialar pilares que son importantes para que se de las
mejoras continuas para la organizacién y en donde sea
importante que se tenga un enfoque humanista en donde se
centre en los valores y en los clientes quienes tiene que ser
atendidos de la mejor manera y asi mismo exista una
participacién de los integrantes de la organizacién del
cliente. Permitiendo a la organizacién estrategias de mejora

continua a todas las areas, persona, y cliente.
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Tabla 8

Reformulacion de teoria

Reformulacion

Esta teoria va a estar basada en la calidad que se va a llegar
a tener y va estar basada en la formacion humanista que
3. Calidad total debe de llevar la organizacion para el correcto desempefio
de las funciones que ellos van a llegar a tener y en donde
debe de estar involucrado toda la organizacion porque van a

formar parte de ello.

Términos basicos

Administracion: Es la ciencia que se conforma de principios y técnicas y en cual se
van a llevar a cabo sistemas de tipo relacional para encontrar soluciones a problemas
gue se van a dar dentro de la administracion publica y en ese caso se va a visualizar
como se va a organizar, direccionar y ejecutar.

Calidad: Caracteristicas de los servicios en donde van a visualizarse los indicadores
gue se van a ofrecer para dar una correcta atencion a los usuarios.

Capacitacion: Son los procedimientos que se van a llevar a cabo para capacitar al
personal que va a estar en los servicios que se van a brindar a los usuarios y para
gue este sea de calidad.

Evaluacion del desempefio: Instrumentos que van a servir para medir la eficacia y
la eficiencia que van a tener los trabajadores quienes se van a encargar de entregar
los servicios de calidad

Gestion: Son los procesos que se van a tener en el cual se va a buscar cumplir con
los objetivos que se va a tener en las empresas y que estos vayan en la direccidon
correcta

Institutos de salud: Son institutos que van a tener como mision gestionar la atenciéon
a los pacientes y los procedimientos para que esto se lleve a cabo y va a ser

encargado por el Ministerio de salud.
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Salud: Es la forma en la que se encuentran las personas cuando tienen algun tipo
de enfermedad.

Servicio: Es la realizacidén que se va a dar a quien lo va a buscar, en este caso
seran los pacientes.

Usuario: Es el paciente que va a acudir al centro de salud y que espera una buena

atenciéon y un servicio de calidad.



CAPITULO I

METODOLOGIA



2.1. Tipo y disefio de investigacion
El tipo es basico y correlacional, asimismo el disefio es no experimental. De
acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), en esta forma de disefio no va a existir
manipulaciones de las variables. A la vez, es transeccional porque se aplicaran los
instrumentos del trabajo una sola vez a los individuos.
2.2. Poblacion, muestray muestreo
La poblacion segun Herndndez y Mendoza (2018) son elementos con
caracteristicas en comun; por ello en la investigacién la poblacion fue de 100
trabajadores y pacientes del INEN. Segun Hernandez y Mendoza (2018), la muestra
es el subgrupo de la poblacion que serd materia de estudio y para la presente
investigacion fue de un total de 100 personas El muestro se encontr6 mediante
formulas no probabilisticas, por lo cual la investigadora elegira a su poblacion a
estudiar sin interferir dentro de la eleccion que se va a llevar a cabo.
Hipotesis

2.3. Hipotesis general

Hi: Existe relacion entre la gestion a nivel administrativo y la calidad de los
servicios de los pacientes que se va a atender en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas.

Ho: No existe relacidon entre la gestion a nivel administrativo y la calidad de los
servicios de los pacientes que se va a atender en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas.

Hipotesis especifica 1

Hi: Existe relacion entre la estructura organizativa y la fiabilidad de la calidad

de atencion que brindan a los pacientes en el Instituto Nacional de Enfermedades

Neoplasicas
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Ho: No existe relaciéon entre la estructura organizativa y la fiabilidad de la
calidad de atencion que brindan a los pacientes en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas.

Hipotesis especifica 2

H: Existe relacién entre la normativa interna de la gestion administrativa y la
percepcion de los pacientes de la calidad de atencion que les brindan en el Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

HO: No existe relacion entre la normativa interna de la gestion administrativa y
la percepcion de los pacientes de la calidad de atencién que les brindan en el Instituto

Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

2.4. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion administrativa
Se define por los tiempos o lugares como se va llevar los procedimientos para
gue logren organizar las funciones que se van a llevar cabo dentro de una
organizacion.
Variable 2: Calidad de atencion
Seran las actividades que van a realizar las organizaciones para que se pueda
satisfacer a los clientes quienes van a buscar que se les brinde un buen servicio y que

sean atendidos de la mejor manera.
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Operacionalizacion
Tabla 9

Operacionalizacion de la variable 1

34

Escala
Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores items Dicotémica
V.1 Es el proceso mediante el Il. ¢Conoce los objetivos de la
Gestidn cual se van a gestionar los Planificacion MISION gestién administrativa?
administrativa  recursos que van atener las Organizacion MOF 2. ¢Considera que existe una
orlas organizaciones para Direccion TUPA buena coordinacién entre los
lograr la satisfaccion que Control departamentos? Si/No

van a tener de los clientes.

3. ¢Considera que, ante el
incumplimiento del TUPA, debe
establecerse una sancién
administrativa hacia las personas

infraganti?




Tabla 10

Operacionalizacion de la variable 2

Escala

Variable Definicién conceptual Jimensiones Indicadores items Dicotémica

Va a ser el proceso mediante -Aspectos - Elementos de 1. ¢Considera que ha

el cual se va a dar una tangibles, preferencia de los  tenido algun incidente con
V.2. calidad de atencion a los fiabilidad clientes. el personal administrativo?
Calidad de ysuarios y en el cual van a -Capacidad de - Tiempo de 2. ¢Considera que recibio Si/No
Atencién estar una  serie de respuesta espera. un trato respetuoso?

caracteristicas de la - Satisfaccion 3. ¢Considera que se

organizacion como el de los encuentran en la condicion

aspecto humano para lograr pacientes. de afrontar los conflictos

llevar a cabo ello

que se puedan dar entre
los usuarios y cémo

pueden solucionarlos?
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Como técnica, se empled la encuesta en donde se va a identificar a la poblacion
gue sera tomada en cuenta para el conjunto de preguntas y con el fin de que se den
respuesta a los objetivos e hipotesis que se van a plantear y responder.

Como instrumento se utilizé un cuestionario que consté de 12 preguntas, seis
para cada variable, siendo de naturaleza dicotomica.

La validez del cuestionario compuesto de doce preguntas se realiz6 mediante el
juicio de expertos que en cantidad de tres dieron su conformidad a las interrogantes
dispuestas en el instrumento.

La confiabilidad de este se realizO mediante el KR-20 en base a una prueba

piloto ejecutado sobre 20 sujetos de la muestra.

Tabla 11

Resumen prueba piloto variable gestién administrativa

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 0,0
Total 20 100,0

Para la variable de Gestion Administrativa, se aplicé la prueba de KR-20 por
ser un variable nominal dicotbmica para determinar la fiabilidad con un cuestionario

de 6 pregunta, siendo los resultados:

Tabla 12

KR-20 Gestion administrativa

KR-20 N de elementos
0,723 6

El valor obtenido en el KR-20 que es de 0,723 indica que la fiabilidad es alta y

por lo tanto el instrumento es confiable.
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También se realiz6 la prueba piloto para la variable calidad de atencion, de
acuerdo con la tabla 13.

Tabla 13

Resumen prueba piloto variable calidad de atencion

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 0,0
Total 20 100,0

Para la variable de Calidad de atencién, se aplico la prueba KR-20 para
determinar la fiabilidad con un cuestionario de 6 preguntas.

Tabla 14

KR-20 Calidad de atencion

KR-20 N de elementos
0,779 6

El valor obtenido en el KR-20 que es de 0,779 indica que la fiabilidad es alta y

por lo tanto el instrumento es confiable.
2.6. Procesamiento

Para la presente investigacion, la informacién se recolecté mediante la solicitud
a la entidad de la administracion publica referida y la entrega del documento
Consentimiento informado a los participantes de ella. Los datos fueron almacenados
en una hoja de céalculo de tipo Excel para su posterior tratamiento en el analisis.
2.7. Analisis de los datos

Se hizo uso de elementos estadisticos dada su naturaleza cuantitativa. Por
ello, luego de la codificacién, se hizo uso del procesador de datos SPSS version 25
para la verificacion de las hipétesis.

2.8. Aspectos éticos
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La investigacion se sujetd a las reglas éticas del trabajo intelectual, enfocandose
principalmente en las normas APA en su version sétima y en el Reglamento de
Grados de la Universidad Auténoma del Per( que exige criterios como coherencia y

consistencia en la investigacion cientifica.



CAPITULO IlI

RESULTADOS



Resultado descriptivo de las dimensiones

Tabla 15

Sexo de los encuestados

40

N % % acumulado
Valido Femenino 24 48,0 48,0
Masculino 26 52,0 100,0
Total 50 100,0

Figura 1

Porcentajes de la tabla 15

SEXO

emenino
asculino

Interpretacion: de las 50 personas encuestadas, 24 (48,0 %) son de sexo

femenino; y 26 (52,0 %) son de sexo masculino.



Tabla 16

41

Variable 1, pregunta 1: ¢ Conoce los objetivos de la gestién administrativa?

N % % acumulado
Si 27 54,0 54,0
No 23 46,0 100,0
Total 50 100,0

Figura 2

Porcentajes de la tabla 16

Interpretacion: de los 50 encuestados, 27 (54,0 %) respondieron que si

conocen los objetivos de la gestidn administrativa; y 23 (46,0 %) contestaron que no

los conocen.
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Tabla 17
Variable 1, pregunta 2: ¢ Conoce si existe una buena coordinacién entre los departamentos

en la gestion administrativa?

N % % acumulado
Si 49 98,0 98,0
No 1 2,0 100,0
Total 50 100,0

Figura 3

Porcentajes de la tabla 17

Interpretacion: de los 50 participantes,49 (98,0 %) contestaron que conocen
gue existe una buena coordinacion entre los departamentos en la gestion

administrativa; mientras quel (2,0 %) respondié que no.



Tabla 18
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Variable 1, pregunta 3: ¢ Conoce la misién y vision del Instituto Nacional de Enfermedades

Neoplasicas?
N % % acumulado
Si 38 76,0 76,0
No 12 24,0 100,0
Total 50 100,0
Figura 4

Porcentajes de la tabla 18

Interpretacion: De los 50 participantes, 38 (76,0 %) expresaron que Si

conocen la mision y vision del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas; y 12

(24,0 %) manifestaron que no.



Tabla 19
Variable 1, pregunta 4: ¢ Existe un desconocimiento del MOF dentro del Instituto Nacional

de Enfermedades Neoplasicas?

N % % acumulado
Si 40 80,0 80,0
No 10 20,0 100,0
Total 50 100,0

Figura 5

Porcentajes de la tabla 19

Interpretaciéon: De los 50 participantes, 40 (80,0 %) respondieron que existe
desconocimiento del MOF dentro del Instituto Nacional de Enfermedades

Neoplasicas; y 10 (20,0 %) contestaron que no.
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Tabla 20
Variable 1, pregunta 5: ¢ Existen delitos que cometen los funcionarios publicos en la gestion

administrativa?

N % % acumulado
Si 44 88,0 88,0
No 6 12,0 100,0
Total 50 100,0

Figura 6

Porcentajes de la tabla 20

Interpretaciéon: De los 50 participantes, 44 (88,0 %) respondieron que existen
gue cometen los funcionarios publicos en la gestién administrativa; y 6 (12,0 %)

contestaron que no existen esos funcionarios.



Tabla 21

Variable 1, pregunta 6: ¢ Considera que existe una mala gestion administrativa de los

funcionarios publicos?

N % % acumulado
Si 43 86,0 86,0
No 7 14,0 100,0
Total 50 100,0

Figura 7

Porcentajes de la tabla 21

Interpretaciéon: De los 50 participantes, 43 (86,0 %) contestaron que si existe

una mala gestion administrativa de parte de los funcionarios publicos; y 7 (14,0 %)

respondieron que no.



Tabla 22
Variable 2, pregunta 7: Ante el incumplimiento del TUPA ¢ debe establecerse una sancién

administrativa hacia las personas infraganti en la calidad de atencién?

47

N % % acumulado
Si 43 86,0 86,0
No 7 14,0 100,0
Total 50 100,0

Figura 8

Porcentajes de la tabla 22

Interpretacion: De los 50 participantes, 43 (86,0 %) respondieron que debe
establecerse una sancion administrativa a las personas que in fraganti se les

compruebe el incumplimiento del TUPA; y 7 (14,0 %) contestaron que no.
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Tabla 23
Variable 2, pregunta 8: ¢ Se debe implantar un nuevo reglamento interno para un mejor

control de la calidad de atencion

N % % acumulado
Si 46 92,0 92,0
No 4 8,0 100,0
Total 50 100,0

Figura 9

Porcentajes de la tabla 23

Interpretacion: De los 50 participantes, 46 (92,0 %) respondieron que se debe
implementar un nuevo reglamento interno para la mejora del control de la calidad de

atencion; y 4 (8,0 %) contestaron que no.



Tabla 24
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Variable 2, pregunta 9: ¢ Considera que se deberia mejorar la atencion en la calidad de

atencion al paciente?

N % % acumulado
Si 37 74,0 74,0
No 13 26,0 100,0
Total 50 100,0

Figura 10

Porcentajes de la tabla 24

Interpretacion: De los 50 participantes, 37 /74,0 %contestaron que se deberia

mejorar la atencién en la calidad de atencion al paciente; y 13 (26,0 %) respondieron

que no.



Tabla 25

Variable 2, pregunta 10: ¢ Considera que esta en condiciones de afrontar los conflictos de

los usuarios y solucionarlos?

50

N % % acumulado
Si 32 64,0 64,0
No 18 36,0 100,0
Total 50 100,0

Figura 11

Porcentajes de la tabla 25

Interpretacion: De los 50 participantes, 32 (64,0 %) expresaron que Si se

encuentran en condiciones de afrontar los conflictos que se pueden presentar entre

los usuarios y solucionarlos; y 18 (36,0 %) manifestaron que no.



Tabla 26
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Variable 2, pregunta 11: ¢ Considera que el personal administrativo esta capacitado para

atender al paciente?

N % % acumulado
Si 35 70,0 70,0
No 15 30,0 100,0
Total 50 100,0

Figura 12

Porcentajes de la tabla 26

Interpretacion: De los 50 participantes, 35 (70,0 %) respondieron que el

personal administrativo esta capacitado para atender a los pacientes; y 15 (30,0 %)

contestaron que no.
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Tabla 27
Variable 2, pregunta 12: ¢ Considera que existe relacion entre la gestion administrativa y la

calidad de atencién en el INEN?

N % % acumulado
Si 41 82,0 82,0
No 9 18,0 100,0
Total 50 100,0

Figura 13

Porcentajes de la tabla 27

Interpretaciéon: De los 50 participantes, 41 (82,0 %) respondieron que existe
relacion entre la gestiéon administrativa y la calidad de atencion en el INEN;y 9 (18,0

%) contestaron que no existe ese vinculo.
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Contrastaciones de hipotesis
Como las variables son categoricas nominales dicotomicas, se debe de utilizar

el indica Kappa de Cohen, de acuerdo con la siguiente tabla.

Hipotesis general
Ho: No existe relacion entre la gestion a nivel administrativo y la calidad de los
servicios de los pacientes que se va a atender en el Instituto Nacional de

Enfermedades Neoplasicas y aplicando el estadistico correspondiente:

Tabla 28

Prueba X? de la hipétesis general

Significacion  Significacion  Significacion

asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,451 1 0,020
Correccion de continuidad 4,131 1 0,042

N de casos validos 50

El resultado de la prueba estadistica sefiala que existe relacion entre ambas
variables ya que el p-valor obtenido es 0,020 menor a 0,05. Por otra parte, para
determinar la fuerza de esta relacion se emple6 el coeficiente indice Kappa de Cohen,
cuyo resultado es el siguiente.

Tabla 29

Fuerza de la relacion en la hipotesis general

Error
estandar Significacion
Valor  asintético T aproximada aproximada
Medida de Kappa 0,325 0,135 2,335 0,020
acuerdo
N validos 50

El resultado indica que la fuerza de la relacion es aceptable, por lo que se

acepta la hipotesis del investigador.
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Hi: Existe relacion entre la gestion a nivel administrativo y la calidad de los
servicios de los pacientes que se va a atender en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas.

Hipotesis especificas 1

Ho: No existe relacion entre la estructura organizativa y la fiabilidad de la
calidad de atencion que brindan a los pacientes en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas.

Aplicando el estadistico respectivo (X?):

Tabla 30

Prueba X? de la hipétesis especifica 1

Significacién  Significacion  Significacion

asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 4,071 1 0,044
Pearson
Correccién de 2,574 1 0,109
continuidad
N de casos validos 50

El resultado de la prueba estadistica sefiala que existe relacion entre ambas
variables ya que el p-valor obtenido es 0,044 menor a 0,05. Por lo tanto, se acepta la
hipétesis del investigador.

Hi: Existe relacion entre la estructura organizativa y la fiabilidad de la calidad
de atencién que brindan a los pacientes en el Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas.

Hipotesis especifica 2

Se formulé la hipotesis nula de la conjetura especifica 2.
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Ho: No existe relacion entre la normativa interna de la gestion administrativa y
la percepcion de los pacientes de la calidad de atencién que les brindan en el Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas.

Tabla 31

Prueba X? de la hipétesis especifica 2

Valor

X? Pearson

a

N 50
a. No se han calculado estadisticos porque VGAD2DIC es una constante.

El resultado indica que no existe relacién entre las dimensiones respectivas,
por lo tanto, se acepta la hipotesis nula.

Hi: No existe relacion entre la normativa interna de la gestion administrativa y
la percepcion de los pacientes de la calidad de atencion que les brindan en el Instituto

Nacional de Enfermedades Neoplasicas.



CAPITULO IV

DISCUSION
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Con respecto de los hallazgos sobre la hipétesis general se expresa que
probablemente si existe relacion en la gestién administrativa y la calidad de atencion.
En tal sentido los resultados coinciden con la hipétesis, rechazandose que no existe
relaciéon en la gestion administrativa y la calidad de atencién en el Instituto Nacional
de Enfermedades Neoplasicas 2021. Por todo ello existe un margen superior de
posibilidades administrativas, o que genera un perjuicio a los principios a la calidad
de atencion en los pacientes oncoldgicos. Este hallazgo concuerda con lo planteado
por Tapullima (2021) quien sostenia que la aplicacion o inaplicacion de instrumentos
de gestion al interior de las organizaciones, implica per se una vinculacion con el
servicio entregado al usuario puesto que éste se hallaba ligado a herramientas de
gestion cercanas a las de la cultura organizacional.

Con respecto de la hipotesis especifica primera se expresa que probablemente
hay relacion entre la estructura organizativa y la fiabilidad de la calidad de atencién
gue brindan a los pacientes INEN. En tal sentido, los resultados rechazan la hipotesis
acerca de que no existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
atencion. Por todo ello se colige que existe hay relacion entre ambas, por lo que es
importante ver la situacion en funcién a la gestion administrativa o control de la calidad
de atencion. Esta evidencia coincide con lo expuesto por Barrutia (2020) quien
aseveraba que la utilizaciéon de instrumentos de gestion administrativa en las
entidades del ambito estatal si impacta en algunos indicadores de calidad internas
como los procedimientos y el aprovechamiento de recursos pero también en los
indicadores de calidad externa como la atencion al usuario.

Con respecto de la hipotesis especifica que expresa la relacion entre la
normativa interna de la gestion administrativa y la percepcion de los pacientes de la

calidad de atencion que les brinda el INEN. En tal sentido, los resultados coinciden



58

con la referida hipétesis especifica dos. Por todo ellos se colige que las contrataciones
basadas en normativa interna pueden devenir en mala gestion, siendo importante
generar candados con otra Ministerio de Salud controle la gestidén publica, la que
represente siempre al Estado. Este resultado se corrobora con lo planteado por Ponce
(2022) quien referia que una adecuada gestion no provocaba inmediatamente
comportamientos ligados a la calidad en la atencion de los usuarios, pues los
instrumentos de gestidn incidian principalmente en la estructuracion y logistica de la

empresa o persona juridica en cuestion.



CAPITULO V

CONCLUSIONES
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Primera: Se concluye que existe relacion entre la gestion a nivel administrativo
y la calidad de los servicios de los pacientes que se va a atender en el Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas. En ese sentido se corroboré la hipétesis
general de investigacion y se puede deducir que el uso de instrumentos de gestion al
interior de las entidades incide en la atencion al usuario al estar vinculadas a
lineamientos de la cultura organizacional de la persona juridica.

Segunda: Se concluye que existe relacion entre la estructura organizativa y la
fiabilidad de la calidad de atencion que brindan a los pacientes en el Instituto Nacional
de Enfermedades Neoplésicas. En ese sentido, se corrobor6 la primera hipétesis
especifica de investigacion y se desprende que las disposiciones al interior de la
empresa publica, basada en gestion administrativa, impacta en la procedencia e
inmediatez de los procedimientos incoados por los usuarios de estos servicios.

Tercera: Se concluye que, no existe relacion entre la normativa interna de la

gestion administrativa y la percepcion de los pacientes de la calidad de atencion que
les brindan en el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas. En ese sentido, no
se corrobora la segunda hipotesis especifica de investigacion y se deriva que las
normas inciden en el comportamiento de los funcionarios y servidores, pero no estan
ligadas directamente al estado de satisfaccion o percepcion del usuario sobre el

servicio.



CAPITULO VI

RECOMENDACIONES
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Primera: Que se recomienda una constante capacitacion al personal del sector
publico en donde se debe tener en cuenta la calidad de atencion a los pacientes
oncoldgicos del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplésicas.

Segunda: Que se recomienda a los departamentos coordine con las areas y
realice las revisiones de los documentos de gestion, a fin de que se actualicen con los
lineamientos normativos vigentes, se recomienda que atreves de la Oficina de
Recursos Humanos se evalla la permanencia al personal administrativo y asistencial,
establecer un tramo de control en la entidad, atreves de instrumentos que definan la
cantidad méxima de colaboradores. Finalmente, seria recomendable considerar
solicitar apoyo al Ministerio de Trabajo y Promociones de Empleo- SERVIR, para la
realizacion de supervisar la calidad y desempefio de los servidores.

Tercero: Que se recomienda que los Coordinadores de la entidad disponga
establezcan estandares y criterios internos para realizar la evaluacién de desempefio
de los servidores, que se encuentren enmarcador en los criterios normativos
generales por lo que puede solicitar apoyo al Organo de Control Institucional y
Asesoria Legal, con la finalidad de identificar las variaciones que presenta, y se puede

tomara.
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ANEXOS



CARTA DE PRESENTACION

..........
..............................................................

Coordinador del Area de InUes}iaade?i

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO
DE EXPERTO.

Es un honor comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, en mi calidad de tesisla de la Escuela Profesional de Derecho
de la Facultad de Ciencias Humanas de la Universidad Auténoma del Per(, presentd
el instrumento para ser validado del proyecto de investigacién titulado: LA GESTION
ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE LA ATENCION EN LOS PACIENTES
ONCOLOGICOS DEL INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES

NEOPLASICAS - INEN 20217, cuyo desarmolio le permitira al recurrente, poder optar
el Titulo de Abcgado.

En tal sentido, es imprescindible validar el instrumento(s) con los cuales se
recogeran los datos pertinentes, para lo cual es necesario contar con la aprobacion
de especialistas y llevar a cabo la aplicacion del instrumento(s) en mencion.

Conocedor de su connotada experiencia en temas de investigacion juridica, se ha
considerado recurrir a su persona.

El expediente de validacién, que se le hace llegar contiene:




Carta de presentacién,

Definicion conceptual(es) de la(s) variable(s) y dimensiones.
Matriz de operacionalizacisn de la variable(s).

Certificado de validez de contenido del instrumento(s).

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

--------------------------------------------

S(ii\c\nm Ca\)d\\e‘o V-l«m v\)ia\Lcl\;-

J
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y SUS DIMENSIONES

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

Son los procesos administrativos que van a estar enfocados en la planificacion,
Organizacion y en los controles que se van a tener sobre los recursos, por ello la

relevancia porque mediante ello seé va a llevar el cumplimiento de los objetivos
estratégicos que se van a plantear las entidades.

DIMENSIONES DE LA VARIABLE FACTORES
Dimensién 1:
Planificacién, Organizacién, Direccién, Control.

Planificacién: Es el procesoen la que se desarrolla la mejor manera de las prioridades
y funciones principales.

Organizacién: Son procedimientos puestos en practica para ordenar, controlar, y
dirigir.

Direccién: Correcta administracién de los recursos humanos.
Control: Es un conjunto de politicas, normas, métodos Y procedimientos técnicos del

sistema tienen a su cargo aplicar o determinar la gestion, recaudacion y uso de los

recursos para el seguimiento, supervisién Y verificacion y activos.

Dimensién 2:

Visién: Tiene como visién un Perd libre de cancer promoviendo el acceso universal y

equitativo a la prevencion.

Mision: Promover y proteger y garantizar la atencién del paciente oncolégico dando

prioridad a los pacientes de bajo recursos.




11

MOF: Es un documento técnico normativo para la gestion del sistema que describe
y define las funciones basicas, funciones especificas, mandatos, dependencias,
relaciones de coordinacién y requisitos de correo o correo de la gestion del sistema.
TUPA: Es un documento administrativo que contiene toda la informacion relacionada

con la tramitacién de tramites que realiza la empresa ante diversas dependencias.

VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION AL PACIENTE

La calidad de atencion consiste en un conjunto de cualidades que agregan
valor a una empresa. Lo mas importante es cuando se han comprobado los buenos
resultados de produccion de la empresa y, por tanto, la alta satisfaccion de los
clientes, En este sentido, la percepcion de la calidad del servicio es la forma mas

eficaz, fiable y eficiente de medir la calidad del servicio.

Dimensién 1:
Aspectos tangibles, fiabilidad, Capacidad de respuesta

Se refiere a las apariencias que tiene las empresas a la infraestructura, y el
servidor que labora en la institucion este servicio de gran valor. Los elementos tienen
un gran impacto en los clientes, la calidad del servicio, y también dan valor estético y

funcional al negocio elementos tangibles es que sera una garantia de una institucién

bancaria que brinda servicios de calidad estandar

Fiabilidad:

Las habilidades de los empleados se pueden demostrar mediante el

desempefio efectivo, preciso y seguro de las funciones que han adquirido en la




empresa. Esto hace que los clientes estén satisfechos con el servicio que reciben de

la empresa y tengan mas confianza en su compra para comprar un producto 0

servicio.

Capacidad de respuesta

Se sostiene la buena voluntad que tiene el servidor para ayudar a los pacientes,

a través de gestos amables, con paciencia y buen honor

Dimensidn 2:

Elemento de preferencia de los pacientes, liempo de espera, satisfaccion de
necesidad de los pacientes.

Elemento de preferencia de los pacientes

Se determinan las preferencias de los pacientes a distintos elementos de bienes y
servicios que satisfacen sus necesidades.

Tiempo de espera

Se determina el tiempo que tarda la Institucién en la atencién al paciente desde el
momento que recibe la solicitud, comienza la actividad hasta el final del proceso de
atencion.

Satisfaccion de necesidad de los pacientes

Se define como la necesidad imprescindible para el desarrollo de paciente, para
satisfacer completamente las necesidades requeridas por los cual se prioriza las

atenciones.




Anexo 3. Operacionalizacion de la variable 1. Gestion administrativa

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES INDICADORES iTEMS DICOTO
MICA
- Flanificacidn N :Conoce usted los objetivos de la gestidon administrativa?
- Organizacidn -MISICN
= Direccion - MOF :Conoce usted =i existe una buana coordinacion entre los departamentos en la
- Control -TUPA gestion administrativa?
¢ Conoce usted Ia mision y vision dal Instituto Nacionsal de Enfermedades
Necplasicas? Si1/ NO
< Considers usted que existe desconocimiento del MOF dentro del Instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasicas?
:Conoce usted que axisten delitos gue cometen los funcionarios plublicos 2n la
gestion administrativa?
;Considers usted que existe una mala gestion adminisirativa por parte de los
funcionarios publicos?
OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION
DIMENSIONES INDICADORES iTEMS DICO
MICA
- Asgectos fangibles, Elementc de i Conoce usted, ante el incumplimiento del TUPA, debe establecerse una
fabilidsd. preferencia de loz | sancidn administrativa hacia las personas in fraganti 2n la calidad de atencion?
Capaciosad de respuests. pacientes.
st/
NO
Tiempo de ¢ Considers usted que se debe implantar un nuevo reglamento interno para un
espears, meajor control de |z calidad de stencion en el Instituto Nacional de
satisfaccion de Enfermedades Neoplasicas- INEN?
necesidsd de los 3 =
pacientes ;Considera usted que se deberia mejorar Ia stencion en la calidad de stancidn

sl paciente?

;Considera usted que se encuentran en la condicidn de afrontar los conflicios
que se puedan dar entre los usuarios y come pueden sclucionarios?

¢ Considera usted que 2| personal adminisirativo esta capacitado pars la
stencion al paciente?

¢ Considera usted que axiste ralacion entre la gastidon administrativa y Ia calidad
de astencién 2n el Instituto Macionsl de Enfermeadades Neoplésicas - INEN?




Anexo 4. Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable (gestion administrativa)

CER o ”
TIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE (GESTION

15

ADMINISTRATIVA)
N° g
D BT SHONE S }Pertinancia Relevancia [Claridad [Suficiencia Bugerencias
1 2 3 4
1 DIMENSION 1- Si |No [Si | No [Si [No [Si | No
Planificacién, Organizacion, Direccién, Control
2 Conoce usted los objetivos de la gestion administrativa? X S i =
¢;Conoce usted si existe una buena coordinacion entre los departamenlos | x X X
en la gestién administrativa? b4
¢Conoce usted Ja misién y visién del Instituto Nacional de Enfermedades | x v X X
Neoplasicas? J
¢ Considera usted que existe desconocimiento del MOF denlre del Institufo | Si  |No Si | No [Si |No |Si [ No
Nacional de Enfermedades Neoplasicas?
¢ Conoce usted que existen delitos que comelen los funcionarios plblicosen | x X x X
ja gestion administrativa?
¢, Conslidera usted que existe una mala gestién administrativa por parte de| x X X x
los funcionarios publicos? |
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2 DIMENSION 2- si | No |[si | No |Si [No [Si [ No
Vision, Misién, MOF, TUPA:
¢Conace usted, ante el incumplimiento del TUPA, debe establecerse una | x x x X
sancion administrativa hacia ias perscnas in fraganti en la calidad de
atencion?
¢ Considera usted que se debe implantar un nuevo reglamento Interno para | x x x x
un mejor control de la calidad de atencin en el Instituto Naclonal de
Enfermedades Neoplasicas- INEN?
¢Considera usted que se deberla mejorar la atencién en la calidad de | x x x X
atencién al paciente?
¢ Consldera usted que existe desconocimiento del MOF dentro del Instituto | Si | No | Si | No |SI | No Si | Neo
Nacional de Enfermedades Neoplasicas?
2 Conace usted que existen delitos que comelen los funcionarios publicos en | x x x X
la gestién adminisirativa?
¢ Considera ustad que existe una mala gestion administrativa por parte de | x X X x
los funcionarios publicos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia 4): sl hay suficiencia
No aplicable [ ]

Opinion de aplicabllidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: . . 5 Tt
Especialidad del validador:  ~ . Lais bau..\ Lpinezy g”“,\o ONT 1 j05Y662

Gestin Rbkeoc




1 Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: El ltem es apropiado para representar al componente o

Dimensién especifica del conslruclo.
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

Conciso, exacto, y directo,
4 Suficiencia: Los ltems son suficientes para medir la dimension.

Luis Angel Espi
IWERSIDAD AUTON
CARRERA DE DERECHO

COORDINADOR DEL AREA DE
INVESTIGACION
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Anexo 5. Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable (calidad de atencion)

18
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE (CALIDAD DE ATEN CION)
S — SRS— o - '
N° DIMENSIONES! items Pertinencia lRelevancia Claridad Suficiencia Sugerencias
1 2 3 -+
1
DIMENSION I - Si | No [Si [ No |[si [No |si | No
Aspectos langibles, Fiabilidad
Capacidad de respuesta
¢Conoce usled, ante el incumplimiento del TUPA, debe establecerse x X x X !
una sancion administrativa hacia las personas in fraganti en la calidad i
de atencién?
¢ Considera usted que se debe implantar un nueve reglamento interno X X X x
para un mejor control de la calidad de atencién en el Institute Nacional
de Enfermedades Neoplasicas- INEN7 I
¢ Considera usled que se deberia mejorar |a atencién en |a calidad de b3 X X X
atencién al paciente? |
e i
DIMENSION 2 St |No |Si |No |Si |No |si | No
Elemento de preferencia de los pacientes, tiempo de espera, l ' \
satisfaccion de necesidad de los pacientes ] I 1
¢ Considera usted que se deberia mejorar la alencion en la calidad de x X x x | '
atencion al paciente? | \
|
| ¢ Considera usted que se encuentran en la condicion de afrontar los X x x I x
conflictos que se puedan dar entre los usuarios y como pueden
solucionarlos? l |
Obscrvaciones (precisar si hay suficiencia 4): si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x |

Aplicable después de corregir | |

No aplicable |




DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO:

LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE LA ATENCION
EN LOS PACIENTES ONCOLOGICOS DEL INSTITUTO NACIONAL

DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS - INEN 2021,

AUTORA:
SANCHEZ CABALLERO VILMA KUIMBERLI

ORCID: 0000-0001-8152-4620

LINEA DE INVESTIGACION:
PROMOCION Y DEFENSA DE LOS DERECHOS
HUMANOS EN EL AMBITO NACIONAL E

INTERNACIONAL.




CARTA DE PRESENTACION

s
e ensinasewmssnas ol ben
......................

&93_

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO
DE EXPERTO.

Es un honor comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, en mi calidad de iesista de la Escuela Profesional de Derecho
de la Facultad de Ciencias Humanas de la Universidad Auténoma del Per(, presento
el Instrumento para ser validado del proyecto de investigacion titulado: LA GESTION
ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE LA ATENCION EN LOS PACIENTES
ONCOLOGICOS DEL INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES
NEOPLASICAS - INEN 2021",cuyo desamallo le permitira al recurrente, poder optar

el Titulo de Abogado.

En tal sentido, es imprescindible validar el instrumento(s) con los cuales se
recogeran los datos pertinentes, para 0 cual es necesario contar con la aprobacion
de especialistas y llevar a cabo la aplicacion del instrumento(s) en mencion.
Conocedor de su connotada experiencia en temas de investigacién juridica, se ha

considerado recurrir a su perscna.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:

Carta de presentacion.
Definicién conceptual(es) de la(s) variable(s) ¥ dimensiones.

e Matriz de operacionalizacion de la variable(s).
Certificado de validez de contenido del instrumento(s).




7

Expreséndole mis sentimienios de respelo Y consideracion me despido de

usted, no sin antes agradecerie la atencién que dispense & la presente.

Alentamente,

sigesrsgsfonssnsee Qree e e s
OWL 38196 S
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S
DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y SUS DIMENSIONE
VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

Son s procesos administrativos que van a estar enfocados en la planificacion,
erganizacion y en los controles que se van a tener sobre los recursos, por ello la
relevancia porque mediante ello se va a llevar el cumplimiento de los objetivos
estratégicos Que se van a plartear las enfidaces,

DIMENSIONES DE LA VARIABLE FACTORES

Dimensién 1:
Planlﬂcaclén, Organizacion, Direccién, Control,

Planificacién: Es el Proceso en la que se cesarrolla la mejor manera de las prioridades

¥ funciones principales.

Dimensién 2

Visién: Tlene comg Vision un Perd libre ds cane

equitativo 3 |3 Prevencion,




n

MOF: Es un documento técnico normativo para la gestién del sistema que describe
Y define las funciones basicas, funcicnes especificas, mandatos. dependencias,
relaciones de coordinacion y requisitos de correa o correo de la gestion del sisterna,
TUPA: Es un documento administrativo que zontiene toda la informacién relacicnada

con la ramitacién de trdmites que realiza la empresa ante diversas dependencias,
VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION AL PACIENTE

La calidad de atencion consiste en un conjunto de cualidades que agregan
valor a una empresa, Lo més importante es cuando se han comprobado los buenos
resultados de produccién de la empresa y, vor tante, la alia satisfaccion de los
clientes. En este sentido, la percepcion de la calidad del servicio es la forma mas

eficaz, fiable y eficiente de medir la calidad del serviclo.

Dimensién 1:
Aspeclos tangibles, fiabiidad, Capacidad de respuesta

Se refiere a las apariencias que fiene las empresas a \a infraestructura, y el
servidor que labora en la institucion esle servicio de gran valor. Los elementos tienen
un gran impactc en los clientes, la calidac del servicio, y también dan valor estélico y

funcional al negocio elementos tangibles es que sera una garantia de una institucion

bancaria que brinda serviclos de calidad estandar

Fiabilidad:

Las habilidades de los emp'eados se pueden demostrar mediante el

desemperio efective, preciso y seguro de las funciones que han adquirido en la
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em =
Presa. Esto hace que log clientes estén satisfechos con el servicio qua reciben de

|
8 @mpresa y tengan més confianza en Su compra para comprar un producto o
servicio.

Capacidad de respuesta

Se sostiene la buena voluntad que tlene el servidor para ayudar a los pacientes,

a lravés de gestos amables, con paciencia y buen honor
Dimensidn 2:

Elemento de preferencia de los pacientes, tiempo de espera, satisfaccion de
necesidad de los pacientes.

Elemento de preferencia de los paclentes

Se determinan las preferancias de los pacientes a distintos elementos de bienes y
servicios que satisfacen sus necesidades.

Tiempo de espera

Se determina el tiempo gue tarda la Institucisn en la atencién al paciente desde el

momento que recibe la solicitud, comienza la actividad hasta el final del proceso de

atencién.
Satisfaccién de recesidad da los pacienies

Se define como la necesidad imprescindible para el desarrollo de paciente, para

satisfacer completamente las necesidades requeridas por los cual se prioriza las

atenciones.




OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES INDICADORES iTEMS DICOTO
MICA
- Planificacion ; < Conoce usted los objetivos de la gestion administrativa?
- Organizacidn -MISION
- Direccion - MOF ¢ Conoce usted =i existe una busns coordinacion entre los departamentos en s
- Control -TUPA gestion sdministrativa?
¢ Conoce usted la misidn y vision del Institutc Nacional de Enfermedsades
Necplésicas? S1/NO
¢ Considers usted que existe desconocimiento del MCF dentro del instituto
Nacionsl de Enfermedades Neoplasioas”
¢ Conoce usted que existen delitos gue cometen los funcionsrios pdblicos en la
pestion administrativa?
¢ Considers ustaed que existe una mala gestion administrative por parte de los
funcionarios plblicos?
OPERACTIONALIZACION DE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION
DIMENSIONES INDICADORES iTEMS DICO
MICA
- Aspectos fangibles, Elemento de ¢ Conoce usted, ante el ncumplimiento del TUPA, debe establecerse una
fiabiiasd. preferencia de los | sancidn administrativa hacis Iss personas in fraganti en s calidad de atencion?
Capacidad de respuesta. pacientas.
Si/
NO
Tiempo de < Considera usted que se debe implantar un nuevo reglamento interno parsa un
espers. mejor control de |z calidad de stencidn en el Instituto Nacional de
satisfaccion de Enfermedades Neoplasicas- INEN?
necesidad de los =
pacientes ¢ Considera usted que =e deberia mejorar la atencion en la calidad de atencién

sl paciente?

¢ Considers usted que se encuentran &n ia condicion de sfrontar los conflictes
que se puedan dar entre los usuarios y como pueden solucionarios?

¢ Considers usted que 2l personal administrativo ests capacitaco pars la
stencion sl paciente?

¢ Considera usted que existe ralacién antre la gastion sdministrativa y la calidad
de atencién 2n &l Instituto Nacionsl de Enfarmadades Naoplésicas - INEN?
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CE 0
RTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE (GESTION

ADMINISTRATIVA)
No e 1 -
DIMENSIONES/ jtems 'I’emneudn ‘l(eh\‘nnda Claridad ISuficiesscia Sugereacias
i 2 3 4
1 DIMENSION 1- s | . :
- 5 i | N Si ]
Planificacion, Organizacién, Direccidn, Control s B LA LA ol
¢ Conoce usfed 10s obyetivos de fa gestion administrativa? x )( )od X S|
;Conoce usled s exisle una buena coordinacion enlre fos deparamaentos | x x x
en s gestion administrativa? X
;Conoce usted fa mision y visién del [nstitute Nacional de Enfermedades | x >< x x
Neoplisicas?
¢, Considera usted que axiste desconocimiento dei MOF dentro del institulo | Si  [Neo si | No [SI |No |Si | Ne
Nacional de Enfermedades Neoplésicas?
¢ Conoce usted que existen defitos gue corneler: Jos funcionarios pusiicos en | x X X X
la gesfion administrativa?
¢ Considera usted que existe una mala gestion administraliva  por parte de | x X X X
los funcionanos plblicos? 4




2 DIMENSION 2- St |No |si | No |Si [No |Si | Ne
Vision, Misién, MOF, TUPA:

_ ‘ '
sConoce usted, anle &l meumpliniento del TUPA, debe establecerse una | X

sancidn administrativa hacia 185 parsones i fragant! en fa calidad de
alenclon?

l

x x x
un mefor control de M calided de atencidn en ai instiute Maciunsl de
Crfenmedades Neoplsicas- INEN?

|
cConsiders usted que se deberfa mejorar la stencidn en 18 calidad de | x | x x X
algnaion &l paciente?

;Considers usted que exisle desconocimiernto del MOF denfro de! Jns!ifufo‘ Si

Maclonal de Enfermedades Neoplasicas?

4 1
¢Considera ustad que s debe implantar un nueve raglamerdo intarno pars | x \
!

| Mo Sl'Nn si |[No |si | Neo

}

X
la gostion adminislcaliva?

|
¢+ Conoca usted que exisien delltos que cometen l0s runcionancs paticos en I|

|
el i . 1
;Conaidera usted quo exisle uns (mafa geslidn adminisiraliva  pov parte def x | %
los funcionarics pablicos?

| |
Obssrvadones (precisar wi nay suliciencia 4): & hay suficienca l l l

Opnitn de apicabilidad;  Aplicabla (x| Aglicaule decnude da corrage | ! ho anizable [ ]
Apellidos y nombres del ez vaidador Dr, BN N°

Especialicud del validadar: Wi pat et ¥ Coilo 0653 3202
Dasedoo (Ju#..) Co«?om\w'o Ay 27

o N0




1 Pertinanca:El item commesponde al cencaplo tadrico formutado.
2 Relevancia: El item es apropiado para reprasantar al companente ¢

Dimension especifica dal constructo.
3 Claridad: Se entierde sin dificultad alguna el enunciado del item, as

Conciso, exacto, y drecio,
4 Suficiencia: Los items scn suficlentss para mexdir [a dimension.

Wit Frend JMeppenT [foorDiiis A3piceso

Dy C8I3FITy2
LS peciniionon . Derecrto Critt Yy Corpopativd
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DIMENSIONES/ items -

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE (CALIDAD DE ATENCION)

18

DIMENSION |1 ~

1

2

Pertinencia ‘Relwancia

3

4

1
Claridad |Snﬂclencln Sugerencias

Aspectos langibles, Fiabilidad
Capacidad de respuesta

Si

No

Si

No

Si

No | Si

No

¢Conoce usled, ante el incumplimiento del TUPA, debe establecerse
una sancion administrativa hacia las personas in fraganti en la calidad
de atencién?

¢Considera usted que se debe implantar un nuevo reglamento interno

para un mejor control de la calidad de atencién en el Institute Nacional
de Enfermedades Neoplasicas- INEN7

¢ Considera usled que se deberia mejorar la atencién en la calidad de
atencién al paciente?

DIMENSION 2

Elemento de preferencia de los pacientes, tiempo de espera,
satisfaccion de necesidad de los pacientes

Si

| S

No

Si

No

¢ Considera usted que se deberia mejorar la alencion en la calidad de
atencion al paciente?

R B

¢ Considera usted que se encuentran en la condicion de afrontar los

conflictos que se puedan dar entre los usuarios y como pueden
solucionarlos?

Ol;;i}vndolu (precisar si hay suficiencia 4): si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x |

N

L
N

Aplicable después de corregir | |

No aplicable |
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D Wi predo Hedbeit Gublo

Apellidos y nombres del juez validadors @uc).ﬁlu DN N+ © g3 3138
Especialidad del validador: : lw

}D&(tdﬂi) i\ ¢ Cosporotwo .
‘resmt: F] itetn corresponde al Coneeplo ledrico formwlada,
‘e El item cs apropiado para epresentar ol companente o
Dimension especifica del constragto, |
1w Se eotiende sin dificultad alguna el enuncindo ded ftem, es
Concigo, exucto, y directg, y
twmn: a5 items sou suliclentes para medir In dicusion.
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ANEXO

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

TITULO:

LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE LA ATENCION
EN LOS PACIENTES ONCOLOGICOS DEL INSTITUTO NACIONAL

DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS - INEN 2021”.

AUTORA:
SANCHEZ CABALLERO VILMA KUIMBERLI

ORCID: 0000-0001-8152-4620

LINEA DE INVESTIGACION:
PROMOCION Y DEFENSA DE LOS DERECHOS
HUMANOS EN EL AMBITO NACIONAL E

INTERNACIONAL.




CARTA DE PRESENTACION

N.G Ana (ecilia Alegia Iruftic

Presentg
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es un honor comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, en mi calidad de tesista de la Escuela Profesional de Derecho
de la Facultad de Ciencias Humanas de la Universidad Auténoma del Perd, presentd
el instrumento para ser validado del proyecto de investigacion titulado: LA GESTION
ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE LA ATENCION EN LOS PACIENTES
ONCOLOGICOS DEL INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES
NEOPLASICAS - INEN 2021",cuyo desarrollo le permitira al recurrente, poder optar
el Titulo de Abogado.

En tal sentido, es imprescindible validar el instrumento(s) con los cuales se
recogeran los datos pertinentes, para lo cual es necesario contar con la aprobacion
de especialistas y llevar a cabo la aplicacién del instrumento(s) en mencion.
Conocedor de su connotada experiencia en temas de investigacion juridica, se ha
considerado recurrir a su persona,

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:

o Carta de presentacion.
e Definicién conceptual(es) de la(s) variable(s) y dimensiones.
* Matriz de operacionalizacion de la variable(s).




. Certificado de validez de contenido del instrumento(s).

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de

usted, no sin antes agradecerle la atencion que dispense a |a presente.

Atentamente,

/jg{ :)S]'”qéé

Saechez Collete V2 ema I-/u-cuxlmli
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y SUS DIMENSIONES

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

anificacion,
organizacion y en os controles que se van a tener sobre los recursos, por ello la
relevancia porque mediante ello se va a llevar el cumplimiento de los objelivos

Son los procesos administrativos que van 2 estar enfocados en la pl

psiratégicos que se van a plantear 1as entidades.

DIMENSIONES DE LA VARIABLE FACTORES

Dimension 1:

Planificacién, Organizacién, Direccion, Control.

Planificacion: Es el proceso en la que se desarrolia la mejor manera de las prioridades
y funciones principales.

Organizacién: Son procedimientos puestos en practica para ordenar, controlar, y
dirigir.

Direccién: Correcia administracién de los recursos humanos.

Control: Es un conjunto de politicas, normas, métodos y procedimientos técnicos del
sistema lienen a su carge aplicar o determinar la gestion, recaudacion y uso de los

recursos para el seguimiento, supervision y verificacion y activos,

Dimension 2:

Visian: Tiene come vision un Perd libre de cancer promoviendo el acceso universal y

equitativo a la prevencion.

Mision: Promover y proteger y garantizar la atencion del paciente oncologico dando

pricridad a los pacientes de bajo recurses.




MOF: Es un documento técnico normativo para la gestion del sistema que describe
y define fas funciones basicas, funcicnes especificas, mandatos, dependencias,
relaciones de coordinacién y requisitos ce correo ¢ correo de la gestion del sistema.

TUPA: Es un documento administrative que contiene toda la informacion relacionada

con la tramitacion de tramites que realiza la empresa ante diversas dependencias.

VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION AL PACIENTE

La calidad de atencion consiste en un conjunto de cualidades que agregan
valor a una empresa. Lo mas importante es cuando se han comprobado los buenos

resultados de produccion de la empresa y. por tanto, la alta satisfaccién de los

clientes. En este sentido, la percepcion de la calidad del servicio es la forma mas

eficaz, fiable y eficienta de medir la calidad del servicio.

Dimensién 1:
Aspectos tangibles, flabilidad, Capacidac de respuesta

Se refiere a las apariencias que tiene las empresas a la infraestructura, y el
servidor que labora en la institucién este servicio de gran valor, Los elementos tienen
un gran impaclo en los clientes, la calidad de sarvicio, y también dan valor estético y
funcional al negocio elementos tangibles es que sera una garantia de una institucion

bancaria que brinda servicios de calidad estandar
Fiabilidad:

Las habilidades de los empleados se pueden demostrar mediante el

desemperio efectivo, preciso y segure de las funciones que han adquirido en Ia
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1es @stén satisfechos con gl servicio que reciben de

to hace qQué los clien
ara comprar un producto ©

ompresa. ES

s ompresa ¥ tengan Mas confianza en su compra p

senvicio.
Capacidad de respuesta

Se sostiene la buena voluntad que tiene el servidor para ayudar a los pacientes,

a ravés de gestos amables, con paciencia y buen honor

Dimension 2:

Elemento de preferencia de los pacientes, tiempo de espera, satisfaccion de

necasidad de los pacientes.

Elemento de preferencla oe los pacientes

Se delerminan las preferencias de los paclentes @ distintos elementos de biencs ¥

servicios que safisfacen sus necesidades.

Tiempo de espera

Se determina el tiempo que tarda la Ingtitucién en 1a atencion al paciente desde el

momento que recibe la solicitud, comienza la actividad hasta el final de! proceso de

atencion.

Satisfaccion de necesidad de los pacientes

Se define como la necesidad imprescindible para ol desarollo de paciente, para

satisfacer completamente las necesidades requeridas por los cual se prioriza |as

atenciones.




OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES INDICADORES iTEMS DICOTO
MICA
- Flenificscion ; ¢ Conoce usted los cbjetivos de la gestion administrativa?
- Organizacién -MSION
- Direccion - MOF < Conoce usted =i existe uns buens coordinacion entre los departamentos en s
- Control -TUPA gestion asdministrativa?
:Conoce usted la mision y vision del Institutc Nacional de Enfermedsades
Neoplésicas? S1/NO
¢ Considers usted que existe desconocimiento del MCF dentro del instituto
Nacional de Enfermedades Neoplasioas”
¢ Conoce usted que existen delitos gue cometen los funcionarios pdbicos en la
gestion administrativa?
¢ Considers usted que existe uns mala gestion admmistrstive por parte de los
funcionarios plblicos?
OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION
DIMENSIONES INDICADORES iTEMS DICO
MICA
- Aspectos fangibles, Elemento de cConoce usted, ante el incumplimiento del TUPA, debe establecerse una
fiabibasd preferencia de los | sancidon administrative hacis Iss personas in fregsanti en Is calidad de stencion?
Capacidad de respuesta. pacientes.
Si/
NO
Tiempo de ¢ Considera usted que se debe implantar un nuevo reglamento interno para un
espers mejor control de 1z calidad de stencidn en el Instituto Nacional de
satisfaccion de Enfermedades Neoplasicas- INEN?
necesidad de los = = =
pacientes ¢ Considera usted que se deberia mejorsar ia atencion en ia calidad de atencion

sl paciente?

< Considers usted que se encuentran an ia condicion de afrontar los conflictos
que se puedan dar entre los usuarios y como pueden solucionarios?

¢ Considers usted que 2l personal administrativo ests capscitaco pars la
stencion sl paciente?

¢ Considera usted que existe ralacién antre la gastidn administrativa y Ia calidad
de atencidn 2n &l Instituto Nacionsl de Enfermadades Neoplésicas - INEN?
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CE g
RTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE (GES’I1()N

ADMINISTRATIVA)
DIMENSIONES! jtems r’enintudn ]l(ek\'uncia Claridad ‘Suﬂdmia Sugerencias
| 2 3 4

DIMENSION 1- P ; :

* & N Si [N !
Planificacion, Organizaclén, Direccién, Control o o |Si [Ne |Si | No
¢ Conoce usied 05 olbyetivos de la gestidn administrativa? x )( )oe X &
2Conoce usled s exisle una buena coordinacion enlre fos depanamaonios | x x x
en la gestion administrativa? X
;Conoce usted la misién y visién del Instituto Nacional de Enfermedades | x )< x x
Neoplasicas?
2 Considera usted que existe desconocimiento dei MOF dentro del institulo | Si No si | No |SI |No |Si | Ne
Nacional de Enfermedades Neoplésicas?

¢ Conoce usted que existen defilos gue cometeri oS funcionarios puoilicos en | x X X X
la gesfion administrativa?

¢ Cansidera usted que existe una mala gestion administralive  por parfe de | x X X x
ios funcionanos publicos? |
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DIMENSION 2- si [Ne Isi|Ne [si|No|si|No
Vision, Misién, MOF, TUPA:
~ -
sConoce usted, anle el mcumpliniento dol TUPA, debe establecerse una | X I X x x
Sancion administrativa hacia lss personss i fragant! en fa calidad de |
atenclon? l |
¢ Considera ustad que $8 debw implanlar un NuevVG regfamerdo Intarno pars | x x X X
un mejor condrol de la calided de atencidn en ai instute MNaciunsl de
Crfenmedades Neoplasicas- INEN?
|
;Considers usted que se dsberfa mejorar 1a siencidn en (8 calidad del x l x x X
alpraion al pacients?
;Considers usted que exisls desconocimiernto del MO denfro de! Inshtufe | Si | Ne |SI | No |S8i |[No |81 | Ne
raclona! de Enfermedades Neoplasicas? | |
|
T
¢+ Conoce usted que existen dellfcs que comeden (03 runcionancs patlicos en \ X x X x
la gostion adrminislraliva? |
|
. 1
;Considora usted que exisle uns mafa gestidn administraliva  por parte de § x | % X X
los funcionarics paticos? l l l
Obssrvaconas (procisar & hay sUTCINcIa 4); 31 hay suficienca '

Opnitn de aplcabilidad;  Aplicabla (x|

Apellidos v pombres del pes vaidador: D

l Aplicaole deenuds da corrage | ! o anizable [ ]
\ ON N2

P
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Apellidos y nombres del juez validador: »~.0 < “. . .-

Especialidad del validador:

@wdw ferice |

itz E1 ftetn corresponde el concepto tedrico formulace.
isenewn: | ftem es apropiado para representar al componente 0
Dimension especifica del constructo,

etz Se enticnde sin dificultad alguna cl enunciado del item, es
Conciso, exacto, y directo.

st Los ifeins son suficientes para medir i dimension.




CERTIFICADO DE VALIDEZ
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P e .

DIMENSIONES/ items

18

DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE (CALIDAD DE ATENCION)

DIMENSION | -

Pertinencia

1

!Rclwucla
|

2

rhddad suf

3

1

ciencia [Sugenncin
-

!
!

Aspectos tangibles, Fiabilidad
Capacidad de rospuesta

B ————

Si

No

Si

No

No

Si

No

¢Conoce usted, ante el incumplimiento del TUPA, debe establecerse

una sancidn administrativa hacia las personas in fraganti en La calidad
de atencidén?

¢ Considera usted que se debe Implantar un nuevo reglamento interno
para un mejor control de la calidad de atencion en el Institulo Naciona!
de Enfermedades Neoplasicas- INEN?

¢ Considera usted que se deberia mejorar la atencién en la calidad de
atencién al paciente?

DIMENSION 2

Elemento de preferencia de los pacientes, tiempo de espera,
satisfaccion de necesidad de los pacientes

No

Si

No

No

Si

No

¢Considera usted que se deberia mejorar la atencion en la calidad de
atencién al pacienta?

! (Considera usted que se encuentran en la condicidn de afrontar los

conflictos que se puedan dar entre los usuarios y como pueden
solucionarlos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia 4): si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x |

e —
L —

Aplicable después de corvegir | |

No aplicable |




1 Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: El ltem es apropiado para representar al componente o
Dimension especifica del constructo,
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
Conciso, exacto, y directo.
4 Suficiencia: Los items son suficlentes para medir [a dimension.

<
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ANEXO 1

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS CUESTIONARIO
DE INVESTIGACION

“LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE ATENCION EN LOS
PACIENTES ONCOLOGICOS DEL INSTITUTO NACIONAL DE
ENFERMEDADES NEOPLASICAS- INEN”

Lea cada item y conteste con la mayor sinceridad posible, marcando con un aspa (x)

la alternativa apropiada; tenga en cuenta que no existe respuesta buena o malas.

CLAUSULA: POR LA PRESENTE SE SOLICITA SI ACEPTA LLENAR EL
PRESENTE INSTRUMENTO, POR EL CUAL USTED DEBERA MARCAR EN EL
RECUADRO SU CONSENTIMIENTO INFORMADO:

e Acepto
e NoO Acepto

Preguntas del Cuestionario:
1) ¢Conoce usted los objetivos de la gestion administrativa?
A. Sl
B. NO

2) ¢Conoce usted si existe una buena coordinacion entre los departamentos

en la gestién administrativa?
A. SI
B. NO

3) ¢Conoce usted la mision y visiéon del Instituto Nacional de

Enfermedades Neoplasicas?



A. SI
B. NO

4) ¢Considera usted que existe desconocimiento del MOF dentro del

Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas?
A. Sl
B. NO

5) ¢Conoce usted que existen delitos que cometen los funcionarios

publicos en la gestion administrativa?
A. Sl
B. NO

6) ¢Considera usted que existe una mala gestion administrativa por parte

de los funcionarios publicos?
A. Sl
B. NO

7) ¢Conoce usted, ante el incumplimiento del TUPA, debe establecerse una

sancion administrativa hacia las personas infraganti e la calidad de

atencion?
A. Sl
B. NO

8) ¢Considera usted que se debe implantar un nuevo reglamento interno
para un mejor control de la calidad de atencién en el Instituto Nacional de

Enfermedades Neoplasicas- INEN?
A. SI

B. NO



9) ¢, Considera usted que se deberia mejorar la atencion en la calidad de

atencion al paciente?
A. SI
B. NO

10) ¢Considera usted que se encuentran en la condicién de afrontar los

conflictos que se puedan dar entre los usuarios y cOmo pueden solucionarlos
A. Sl
B. NO

11) ¢Considera usted que el personal administrativo esta capacitado para la

atencion al paciente?
A. Sl
B. NO

12) ¢ Considera usted que existe relacion entre la gestion administrativay la
calidad de atencidn en el Instituto Nacional de Enfermedades Neopléasicas -
INEN?

A. SlI

B. NO






