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ABSTRACT

The current study had the purpose of determining the relationship that exists between administrative
management and user satisfaction of teleconsultation in a FEBAN Polyclinic in Lima, 2022. The
quantitative approach and correlational, non-experimental design, applied to a study population
where A total of 150 users participated. Likewise, the instrument used to evaluate the Administrative
Management dimension, the instrument prepared by Fenco (2021) entitled: "Administrative
Management Questionnaire”, the same one that was submitted to validation, obtaining a reliability by
Cronbach’s Alpha of 0.948, has been chosen. and the instrument used to evaluate the user
satisfaction variable was developed by Fenco (2021). A reliability of .975 was reached in Cronbach'’s
Alpha, which shows stability to be able to be applied to the population of this study. It was
concluded that there is a statistically significant relationship with the administrative management
and the satisfaction of the teleconsultation user and the result of a moderate, positive and direct
correlation and a (rho) of 0.580 and a significance value of less than 5%.

Keywords: Administrative management, user satisfaction, planning, organization, direction and
control

RESUMEN

El presente estudio tuvo el propdsito de determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022. El
enfoque fue cuantitativo y de disefno correlacional, no experimental, aplicado a una poblacion de
estudio en el que participd un total de 150 usuarios. Asi mismo, el instrumento utilizado para evaluar
la dimension gestion administrativa, se ha elegido el instrumento elaborado por Fenco (2021) titulado:
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“Cuestionario de gestion administrativa”, el mismo que fue sometido a validacion obteniendo una
confiabilidad por Alfa de Cronbach de 0,948, y el instrumento utilizado para evaluar la variable de
satisfaccion del usuario, fue elaborado por Fenco (2021). Se alcanzo una confiabilidad de ,975 en Alfa
de Cronbach lo que evidencia estabilidad para poder ser aplicada a la poblacion de este estudio. Se
concluyo, que existe una relacion estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario de tele consulta y se constatd el resultado de una correlacion moderada,
positiva y directa y un (rho) de 0.580 y un valor de significancia inferior al 5%.

Palabras claves: Gestion administrativa, satisfaccion del usuario, planificacion, organizacion,
direccion y control

INTRODUCCION

Segln Giraldo (2020), la salud es considerada una prioridad mayor en todo pais y para garantizarla, es
necesario asegurar a los ciudadanos un adecuado nivel de vida, lo que a su vez, impulsara el crecimiento
social y economico. Ademas, Soto (2019) indica que las deficiencias en el sector de salud afectan
principalmente a los sectores mas pobres, por lo que se busca mejorar la calidad de los servicios de salud
a través de una gestion estratégica. Por su parte, Campos (2020) seiala que una buena administracion de
los recursos es esencial para garantizar la calidad de la atencion sanitaria de manera mas eficiente.
Ozturk et al. (2019) sostienen que, la comunicacion efectiva es clave en la gestion administrativa, la que
ayudara a mejorar la eficiencia de los procesos y la calidad del servicio en salud. Finalmente, Bryson et
al. (2018) indican que los centros de salud privados son mas competitivos en términos de calidad de
servicios, en comparacion con los hospitales publicos que a menudo, enfrentan problemas administrativos
y de politicas internas para establecer la calidad de manera efectiva.

Debido a los cambios en la sociedad y las expectativas del consumidor actual, es beneficioso considerar
de antemano los diferentes escenarios posibles como parte de la gestion. La pandemia global ha llevado
a que la innovacion de la tele consulta se convirtié en una oportunidad que ha sido aprovechada por las
entidades de salud que la han implementado oportunamente (Marquez, 2020). Los beneficios de los
recursos virtuales y las tecnologias de la informacion y la comunicacion en la atencion médica han sido
demostrados (Battaglio et al., 2019). Tanto para el personal de salud como para los pacientes, la
experiencia de la teleconsulta ha sido desafiante y novedosa (Bryson & George, 2020). La conectividad
virtual ha permitido la realizacion de consultas de manera segura, reduciendo el riesgo de contagio
durante la cuarentena para ambas partes, médico y paciente. Sin embargo, las experiencias en este
campo necesitan una evaluacion de calidad referente a la gestion como de “la satisfaccion del usuario”,
como también existen tantas ventajas y limitaciones debido a las caracteristicas propias de la modalidad
virtual.

En el contexto actual, el estudio se centré en el policlinico privado que ha trasladado sus atenciones del
modo presencial al virtual, considerando la teleconsulta como un recurso importante para satisfacer los
requerimientos de los pacientes. Sin embargo, es fundamental evaluar si esta modalidad de atencion
médica, puede extenderse mas alla de las condiciones provocadas por la pandemia global. El perfil de la
investigacion permitira evaluar la gestion administrativa y la relacion que existe entre ella y “la
satisfaccion del usuario con la teleconsulta”. Los resultados obtenidos proporcionaran informacion
significativa para tomar decisiones y mejoras en la gestion de esta nueva modalidad de atencion médica.
Ademas, la investigacion seguira los lineamientos de las exigencias cientificas propias de una investigacion
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académica, analizando los datos cuantitativos para inferir conclusiones y realizar propuestas. De esta
manera, se podran ampliar las investigaciones sobre ambas variables y contribuir a la documentacion
para futuras investigaciones relacionadas con la teleconsulta en el ambito nacional. Los beneficiarios de
esta investigacion son los usuarios del policlinico FEBAN en Lima, que utilizan el servicio de teleconsulta.
Los beneficios que se esperan son mejoras en el proceso administrativo que se reflejen en la experiencia
de los clientes del policlinico.

Con relacion a los antecedentes internacionales encontramos aportes de autores sobre: Los antecedentes
internacionales, que enfatizan la investigacion son: Pefaherrera et al., (2022) en su trabajo, la conclusion
principal fue que depende de las decisiones adoptadas por los gerentes de las empresas, quiénes deben
hacer una reflexion con relacion al aspecto financiero. Por lo tanto, es crucial que los gerentes tomen
decisiones informadas que equilibren las ganancias financieras con la eficiencia de la gestion de
inventario. Segln, Pefa et al., (2022) los investigadores concluyen que la secuencia del proceso aplicado
en la cooperativa es limitada, debido a la falta de capacitacion de sus miembros y a su baja escolaridad.
Ademas, las tareas no estan transparentadas ni coordinadas y representa un peligro ante la fuerte
competencia en el mercado. Con relacion al estudio, Panchana, (2021) concluyé que la atencion
insuficiente y la falta de consideracion hacia las necesidades de los usuarios, fueron los principales
problemas encontrados, mientras que la atenciéon adecuada y el trato amable y respetuoso, fueron los
indicadores mas favorables. Asimismo, se confirmoé una correlacion estadisticamente reveladora entre las
variables, empatia y satisfaccion del usuario. Por otro lado, Jaramillo et al., (2020) concluyo que se
obtuvieron valoraciones de satisfaccion de hasta el 80% en las expectativas y percepciones, se igualaron
factores significativos como la satisfaccion y percepcion de los usuarios. En su estudio, también se
aplicaron las bases teodricas sobre la calidad de atencion y satisfaccion del servicio. Con relacion al tema,
Ventura, (2021) concluyo6 que tanto “la gestion administrativa como la motivacion” tienen un efecto sobre
la produccion de la compania de productos naturales IPIFA, y se desestimé la hipotesis nula. Para,
Fernandez et al., (2020) concluyeron que es fundamental mejorar la autoconfianza y la satisfaccion de
los usuarios, y que seria apropiado utilizar el Modelo de Promocion de la Salud para alcanzar este
proposito.

Arias, (2019) llego a la conclusion de que los encargados de atender a los usuarios en el GADM-S carecian
de las habilidades necesarias para desempenar adecuadamente su trabajo.

Con relacion al analisis de los estudios nacionales, se encuentran aportes de: segin, Gamero, (2021) se
concluy6 que si existe correlacion altamente significativa entre la satisfaccion de los usuarios externos
y la gestion administrativa del Centro de Atencion Primaria Il Luis Palza Lévano EsSalud, Tacna. También
admitio, Cabana, (2018) que la aplicacion de una gestion administrativa eficiente y de calidad, puede
reducir el nivel de insatisfaccion del usuario en las empresas de salud de la Region Callao. En
consecuencia, resulta esencial que las clinicas establezcan una planificacion de calidad que contemple
principios, recursos y métodos organizados de manera estratégica para involucrar a toda la institucion
hospitalaria y cumplir con las demandas de los usuarios con el menor costo posible.

Segun, Polanco (2022) se concluyo que existe correlacion (rho) de 0.984 y un p-valor inferior a 0.01. Esto
significa que la forma en la que se maneja la administracion del CAFAE Sector Educacion incide en la
satisfaccion de los usuarios al realizar sus tramites. Por lo tanto, se sugiere que se ejecute la adopcion
de medidas que ayuden a optimizar “la calidad de los procedimientos administrativos”, con el proposito
de asegurar la satisfaccion que los consumidores requieren. En efecto, Fuentes, (2018) evidencié que hay
una “relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto de Moquegua”. Igualmente, Isique, (2021) su resultado fue que el
nivel de gestion administrativa se fracciona en nivel bajo (10%), medio (68%) y alto (22%) y el coeficiente
de correlacion de Spearman fue de 0,649, siendo directa moderada entre las variables aplicadas al
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usuario. Con respecto a, Dominguez, (2018) se concluyé que “no existe relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario en la Gerencia de Desarrollo Urbano y Rural de la Municipalidad
Distrital de Chinchao, 2018”. Por otra parte,

Pariamachi & Rurush (2022) encontraron una correlacion significativa entre las variables estudiadas, lo
que se confirmoé con un p-valor de 0.000 y un Rho de Spearman de 0.854. Esto evidencia una relacion
considerable entre las variables examinadas. De manera similar, Sam (2021) concluy6é que la gestion
administrativa esta significativamente relacionada con la satisfaccion del usuario en la institucion
educativa publica de Pacasmayo.

Con respecto al vacio del conocimiento, se deberian tener en cuenta los puntos siguientes como la
capacidad de cambiar las politicas de inventario, ampliar las capacitaciones de sus miembros, se debe de
definir el proceso administrativo con el fin de que la valoracion de los usuarios y en la satisfaccion sea
considerada “la calidad de atencion”. Asi mismo, se deberia de extender a la produccion, mejorar la
autoeficacia y considerar las mejoras o innovacion en los modelos de promocion en salud. Sin embargo,
en este trabajo de investigacion se afianzaron las mejoras en la optimizacion de la gestion administrativa,
con el propésito de dar un servicio de alta calidad al consumidor.

De acuerdo con Chiavenato (2019), la variable "gestion administrativa” se define como el proceso
mediante el cual se planifican, dirigen, organizan y controlan los recursos de una organizacion con el fin
de lograr objetivos especificos. Estos objetivos se convierten en acciones concretas con actividades
especificas, y se evallan en la jerarquia de la estructura de las instituciones. De acuerdo con Stroinska,
(2020) explica la gestion administrativa como el conjunto de acciones que van a permitir utilizar recursos
humanos, materiales y financieros de la organizacion cuyo propodsito es alcanzar un objetivo con mejores
resultados. De acuerdo con el concepto tradicional, la “gestion se relaciona con administracion” el mismo
que se entiende como “hacer/diligenciar hacia un logro de objetivos” (Gonzales, et. al., 2020).
Igualmente, Prasad (2020) refiere que el término inglés “management” tiene estrecha relacion con el
término gestion, el mismo que traducido en un inicio al espanol era “administracion” y en la actualidad
es gestion de organizacion, la misma que se refiere al conjunto de conocimientos modernos y
sistematizados con relacion a los procesos de diagnostico, disefio, planeacion, ejecucion y control de
acciones de la organizacion, la misma que esta en interaccion en el contexto social, orientado por la
nacionalidad social y técnica. Asi también, el concepto de gestion ha ido evolucionando a la par con el
cambio de las situaciones sociales. Pattawe, et. al., (2022) sostienen que a medida que las condiciones
sociales han ido cambiando, la concepcion de gestion ha ido evolucionado, influenciando en tres
momentos historicos (en la teoria de la administracion y gestion) el desarrollo de la segunda post guerra,
la crisis de los afnos 30 y los cambios que se dieron por la tecnologia /telecomunicacion.

Con respecto, Catillo, (2019) menciona los modelos teoricos de la variable gestion administrativa y
destaca el modelo Deming de gestion administrativa, que fue adaptado por primera vez en Japon para
lograr el mejor control de calidad empresarial. El objetivo del modelo es lograr que la empresa, trabaje
en conjunto y satisfaga las necesidades de los clientes actuales y potenciales, para alcanzar los objetivos
y metas deseados; la gestion administrativa consta de cuatro elementos: planificacion, ejecucion,
evaluacion y actuacion, y se rige por la consecucion de metas. Se ejecutan las propuestas, se miden los
resultados y se realiza una retroalimentacion, para reconocer los puntos a optimizar y asegurar una
mejora continua.

Segln Matsumoto (2014) quien menciona a (Zeithaml et al.1988) y su modelo Servqual para evaluar la
calidad del servicio al cliente. El modelo se enfoca en medir la discrepancia entre las expectativas del
cliente, y su percepcion después de haber adquirido los productos o servicios ofrecidos. Para evaluar el
servicio, el modelo propone varias dimensiones, como: la familiaridad entre la empresa y el cliente, la
seguridad, la imagen de la organizacion, la capacidad de respuesta y los aspectos tangibles, y es utilizado
por muchas empresas para comprender como los consumidores perciben la calidad del servicio al cliente
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y para satisfacer sus expectativas, la que ayuda a fidelizarlos y asegurar futuras compras, siendo esencial
para la supervivencia de la empresa.

Respecto de sus dimensiones, Fenton (2022) refiere que fue Henry Fayol quien planted al principio cinco
funciones administrativas: (controlar, organizar, planear, mandar y coordinar) afirmandose que ahora
estas se resumieron a cuatro (organizacion, direccion, planeacion y control).

Planear: para Chiavenato (2019) esto tiene que ver con la fijacion de los objetivos y las metas a
alcanzar, en un plazo establecido las mismas que pueden ser generales o especificas, pues se define como
el cumplimiento de las metas definidas y programadas que se deberan establecer en un tiempo.
Organizacion: Miinch (2018) lo define como la asociacién de uno o mas instituciones, las mismas que
act@ian para lograr un objetivo comln, que a su vez requieren trabajar en equipo y en concordancia con
la mision de la compaiiia, para cumplir asi, los roles de manera adecuada, en orden y bajo una secuencia.
Direccion: Khan, et al. (2021) sostienen que para dirigir se deben tener colaboradores motivados,
incentivados, alentados y una buena comunicacion individual, asi como grupal, para cumplir con lo
planeado. Control: segin Chiavenato (2019) es la funcién clave de la administracion, que se encarga de
asegurarse de que el proceso administrativo esté alineado con el logro de objetivos establecidos.

Segln la variable 2: “satisfaccion del usuario”, Minsa (2012) en la guia técnica para la evaluacion y
satisfaccion del usuario externo en los establecimientos y servicios médicos refiere que “el nivel de
ejecucion que ofrece el establecimiento de salud para ejecutar los servicios, los que toman en cuenta las
expectativas y percepcion basados en las prestaciones ofertadas”. Segin, Granados (2020), aunque los
estudios sobre la “satisfaccion del usuario” surgieron durante la época de los 70, fue en la Gltima parte
del siglo XX cuando se enfatizo en la optimizacion de la calidad del servicio al usuario. Segin Vera y
Medina (2018) es un elemento fundamental en las entidades de salud, la misma que asegura que las
condiciones ofrecidas a los usuarios sean de calidad, y a su vez, respondan las exigencias del mercado.
De acuerdo con Hernandez & Mendoza (2018) se entiende como satisfaccion del usuario, al cumplimiento
de una necesidad/deseo de forma completa: el logro del fin deseado. Para Pastor (2018) es el resultado
del proceso de comparacion permanente entre experiencia y percepcion subjetiva por un lado, y por el
otro, objetivos y expectativas. De acuerdo con estas definiciones, las entidades de salud tienen la
responsabilidad de que, al ser una necesidad importante de la sociedad, requieren de una mejora
continua debido a que las exigencias del usuario sufren modificaciones en tanto las necesidades van
siendo cubiertas unas tras otras (Teran et al., 2017).

El Servqual, creado por Zeithaml y sus colegas en 1993, es la herramienta indispensable mas reconocida
para medir la satisfaccion del usuario en cinco dimensiones: capacidad de respuesta, fiabilidad,
elementos tangibles, empatia y seguridad, mediante una contrastacion entre las expectativas y
percepciones del usuario.

Por otro lado, Posligua (2017) sugiere que la satisfaccion del usuario se refleja en el menor nimero de
reclamos sobre la “atencion” involucrando no solamente a la “atencion en salud”, sino a todos los
elementos que contribuyen para dar la prestacion, en ese sentido la satisfaccion responde a todas las
variables que intervienen al momento de ofertar el servicio de calidad.

Segln, Bayol et al., (2000) Modelo ECSI de satisfaccion del usuario. Este modelo consiste en una serie de
factores que no pueden ser medidos directamente, factores latentes, cada uno de ellos operados por
diversos indicadores. El ECSI se fundamenta en la experiencia positiva del usuario. Su estructura se
compone de un conjunto de circunstancias que inciden en la percepcion de calidad, valor y expectativas,
asi como en las consecuencias de la satisfaccion, tales como la fidelidad y la ausencia de quejas. Todo
esto conforma un sistema interconectado de causas y efectos. Este método de analisis, se enfoca en
entender no solo la experiencia inmediata del consumidor, sino también las causas y efectos de su
satisfaccion. El modelo esta compuesto por seis elementos interconectados entre si: (1) la satisfaccion
del cliente, que es la variable principal que mide la actitud del consumidor, después de su experiencia
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de compra o consumo; (2) la calidad del servicio, referida a la utilidad y aceptabilidad del servicio para
el cliente; (3) la calidad del producto, referida a la percepcion y nivel de satisfaccion del cliente con el
producto; (4) el valor percibido, que representa la relacion entre la calidad percibida y el precio pagado;
(5) la imagen, referida a la percepcion que el cliente tiene de la marca y las asociaciones que hace con
el producto; y (6) la fidelidad, que es el compromiso emocional que el cliente tiene con la compaiiia y se
relaciona con la intencion de recompra, la tolerancia a variaciones de precios y la disposicion a
recomendar el producto a otros. La fidelidad es esencial para garantizar ingresos futuros y minimizar la
posibilidad de abandono.

En otro sentido, segin UOC (2021), se presenta el modelo de satisfaccion del usuario propuesto por
(Kano,1984), cuyo proposito principal es ayudar a los equipos a clasificar e integrar las necesidades y
atributos valorados por los clientes en los productos y servicios que se desarrollan. El modelo identifica
seis condiciones de atributos de calidad, siendo las tres primeras las que influyen directamente en la
satisfaccion del usuario. Los factores basicos, que son insatisfactorios y obligatorios, representan los
requisitos minimos que causaran insatisfaccion si no se cumplen, pero que no generaran satisfaccion si se
cumplen o superan. Por otro lado, los factores de entusiasmo, que son satisfactorios y atractivos,
incrementan la satisfaccion del cliente si se cumplen, pero no generan insatisfaccion si no se cumplen.
Los factores de desempeno generan satisfaccion, si el rendimiento es alto y descontento si el rendimiento
es bajo.

Las diferentes categorias de calidad de los productos. Las cualidades indiferentes no tienen importancia
para el cliente, mientras que las cualidades cuestionables no estan claras si son esperadas o no. Por otro
lado, las cualidades inversas son caracteristicas del producto que no son esperadas por el cliente.
Segun, Bassa (2011) hace referencia al modelo Servqual desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1988) para evaluar la satisfaccion del usuario. Esta técnica es utilizada para comparar la calidad del
servicio que proporciona una organizacion con las expectativas de calidad de sus clientes. Se basa en la
experiencia y permite que la empresa recoja las percepciones de los clientes sobre el servicio brindado,
las mide con relacion a la calidad de la organizacion, y las compara con otra empresa que se considera
"excelente”.

El modelo considera los veredictos de los usuarios a través de blUsquedas de informacion que se basan en
diversas dimensiones de servicio. Los autores refinaron, condensaron y validaron las diez dimensiones
originales para crear el modelo Servqual en 1988. Estas diez dimensiones se agruparon en cinco
dimensiones. Los cinco elementos clave del modelo Servqual, son: tangibilidad, confiabilidad,
responsabilidad, garantia y empatia. Estos elementos permiten a las empresas medir su nivel de calidad
de servicio en cada una de estas areas, lo que es fundamental para el modelo Servqual.

Segun, el Ministerio de Salud del Perd, MINSA (2012) considera que la satisfaccion del usuario se establece
mediante el nivel de ejecucion del establecimiento de salud, teniendo en cuenta
expectativas/percepciones, las mismas que se basan en prestaciones ofertadas definiendo cinco
dimensiones, las mismas que evaluaran la satisfaccion del usuario: fiabilidad, empatia, seguridad,
capacidad de respuesta y aspectos tangibles. Fiabilidad: esta habilidad de ofrecer con éxito el servicio
de salud que ofrece el local. La capacidad de respuesta implica ofrecer una atencion rapida a los usuarios
o proveedores, en funcion de la demanda de una prestacion y en el momento adecuado. Por su parte, la
seguridad se refiere a la administracion eficiente de los trabajadores que prestan el servicio de salud
respecto al consumidor, y debe demostrar no solo conocimiento, sino también cortesia, confianza,
comunicacion y confidencialidad. Empatia: es cuando los colaboradores que ofertan la asistencia de salud
siempre tendran que ser empaticos con el interesado, para asi brindarles una atencion correcta a sus
necesidades. Aspectos tangibles: se refiere al aspecto fisico de la empresa de salud, los mismos que
deberian guardar relacion con los materiales de comunicacion, instalaciones, comodidad, equipos,
colaboradores, etc.
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MATERIALES Y METODO

Durante la realizacion de la investigacion se empleo el método cuantitativo no experimental, con el que
no se modificaron las variables y se realizo la observacion de los fenémenos en cuestion tal como
acontecieron naturalmente. De acuerdo con Hernandez (2014) refiere que existen 2 enfoques principales
en la investigacion y son: enfoque cuantitativo y el cualitativo.

Asimismo, y por la naturaleza del problema el alcance fue descriptivo y correlacional buscando establecer
la relacion entre las variables de estudio. Segln, Legra (2018), la investigacion descriptiva se enfoca en
examinar los elementos del ambiente que se estan estudiando con el objetivo de establecer una conexion
entre las variables que se estan analizando. Ademas, Hernandez y Mendoza (2018) establecen que la
finalidad de la investigacion descriptiva es medir las variables las cuales son tema de estudio realizando
una contrastacion de relacion o no de manera significativa. Fue correlacional porque establecio el nivel
de asociacion entre las variables a través del tratamiento estadistico.

Con relacion a la poblacion segin Hernandez y Mendoza (2018) es un todo cuyo elemento presenta
caracteristicas similares cuya muestra es definida por sector poblacional recolectando datos comunes
que representan a dicha poblacion. Por su parte Bernal, (2010) sostiene que el tamafno de la muestra se
estima siguiendo los criterios que ofrece la estadistica cuyo método de muestreo que se utiliza para
estimar el tamafo de una muestra dependera del tipo de investigacion a realizarse. En este estudio se
empled una muestra no probabilistica, la misma que es sostenida por Otzen y Manterola (2017) como un
tipo de muestreo que elige casos accesibles los que son contenidos en la investigacion por tener facilidad
y cercania a los encuestados, por ello, se dio la posibilidad a todos los pacientes del Policlinico FEBAN de
Lima para que puedan participar del estudio, inmediatamente después que recibieron una atencion
médica de las diversas especialidades, esta invitacion fue hecha por los médicos que atendieron a los
pacientes quienes en forma voluntaria decidieron participar llenando el formulario compartido por el
agente de la salud. Se aceptaron como muestra de este estudio los pacientes que llevaron una
teleconsulta con el médico especialista, llegando a participar un total de 150 pacientes.

Con relacion a la tabla 1 se aprecian las diferentes caracteristicas de la muestra obtenida, es decir, de
los 150 participantes, en este caso, la poblacion fue igual a la muestra, quienes decidieron formar parte
del estudio, eran los pacientes que recibieron algin servicio en el Policlinico FEBAN de Lima, en su
mayoria tenia entre 41 a 65 afos (64,0%), son en su mayoria mujeres (53,3%), ademas, se desenvuelven
en sus empresas en el area de ventanilla (22,0%) y recursos humanos (19,3%). Por lo usual, estos pacientes
se atendieron en las especialidades de medicina general (24,0%) y oftalmologia (22,7%), y tienen una
recurrencia de 1 vez al mes en su mayoria requiriendo los servicios de la clinica (34,0%).

Tabla 1. Caracteristica de la poblacion

Caracteristicas de la poblacion n %
34 a 40 anos 48 32,0
Edad 41 a 65 anos 96 64,0
> 66 anos 6 4,0
Masculino 70 46,7
Género
Femenino 80 53,3
Area donde trabaja Administrativo 28 18,7
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Tesoreria 18 12,0
Recursos humanos 29 19,3
Area de mantenimientos generales 22 14,7
Ventanilla 33 22,0
Botica 20 13,3
Cardiologia 29 19,3
Endocrinologia 30 20,0
;—LSIZ e;;ggg;i en la que Medicina general 36 24,0
Medicina interna 21 14,0
Oftalmologia 34 22,7
1 vez al mes 51 34,0
Frecuencia con la que 2 veces al mes 38 25,3
visita el Policlinico
FEBAN de Lima 3 veces al mes 31 20,7
> 4 veces al mes 30 20,0

Con respecto a la técnica de recoleccion de datos, segin Hernandez et al. (2014), un cuestionario se
compone de preguntas relacionadas con una o mas variables que deben estar en linea con el problema y
las hipdtesis planteadas. Por lo tanto, en este estudio se ha aplicado la encuesta como método de recojo
de datos. La misma que fue ejecutada aplicando un cuestionario.

Criterio de exclusion e inclusion. Al emplear la encuesta se excluyeron a usuarios menores de 33 afos,
como también a usuarios que no gustaban del servicio de teleconsulta. Asi mismo, se incluyo al personal
administrativo y usuarios en general, que visitan el lugar y gustan del servicio de teleconsulta.

Asi mismo, con respecto a la validez y fiabilidad del instrumento de medicion se pidi6 la opinion de
expertos, realizandose por tres validadores especializados en los temas, evaluando los detalles como
concordancia, honestidad y significancia de los capitulos, asi como de los guias y espacios presentados,
siendo un porcentaje del 90%, con el cual se encontré apto para ser aplicado.

Se utilizd un cuestionario tipo Likert como instrumento de medicion en la investigacion. Ademas,
Hernandez y Mendoza (2018) lo definen como un conjunto de preguntas que se enfocan en las variables
y dimensiones de la investigacion.

Sin embargo, para evaluar la dimension gestion administrativa, se ha elegido el instrumento elaborado
por Fenco (2021) titulado: “Cuestionario de gestion administrativa”, el mismo que fue sometido a
validacién obteniendo una confiabilidad por Alfa de Cronbach de 0,948, la misma que se puede entender
como alta y describe los elementos como estables para poder aplicarse a una poblacion. Esta escala
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cuenta con 14 items que permiten describir las cuatro dimensiones de la variable 1. La operatividad del
instrumento es en una escala tipo Likert del 1 al 5, donde 1= pésimo, 2= deficiente, 3= regular, 4= bueno
y 5= excelente.

Para evaluar la satisfaccion del usuario, se ha elegido el instrumento “Cuestionario de satisfaccion del
usuario” elaborado por Fenco (2021). Se alcanzé una confiabilidad de ,975 en Alfa de Cronbach lo que
evidencia estabilidad para poder ser aplicada a la poblacion de este estudio. Esta escala cuenta con 16
items que permitieron describir las cinco dimensiones de la variable 2, y su operatividad se realiza en
una escala tipo Likert del 1 al 5, donde: 1= pésimo, 2= deficiente, 3= regular, 4= bueno, 5= excelente.
En cuanto a la recopilacion de datos, se empleo el software SPSS mas reciente para ejecutar el analisis
estadistico. Con el proposito de identificar la presencia de caracteristicas en las variables, se utilizaron
las tablas de distribucion de frecuencias. Finalmente, se realizaron las pruebas de correlacion con el fin
de determinar de manera cientifica la importancia de la correlacion obtenida.

RESULTADOS

En la tabla 2, se observa que los p-valores para las variables “gestion administrativa y satisfaccion de los
usuarios” son inferiores al 5%, por lo tanto, se desestima la Ho y se admite la Ha, la cual demuestra que
las variables no tienen una distribucion normal. Ante esta demostracion, la prueba de correlacion se
realizo a través del estadistico Rho de Spearman.

Para responder al objetivo general: “determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y
satisfaccion del usuario de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022”.

Ho: Las variables se distribuyen de manera normal

Hi: Las variables no se distribuyen de manera normal

Tabla 2
Prueba de normalidad

Kolmogdrov-5mirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa 0.139 150 0.000
Satisfaccion del usuario 0.167 150 0.000

La tabla 3 del estudio presenta una correlacion positiva, directa y moderada, con un valor de rho de 0.580
y un nivel de significancia inferior al 5%, lo que confirma la hipotesis de investigacion que sugiere una
relacion estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario de
teleconsulta en un Policlinico FEBAN de Lima durante el afio 2022.

Tabla 3

“Relacion entre la gestion administrativa y satisfaccion del usuario de tele consulta en un Policlinico
FEBAN de Lima, 2022”.
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Rho de Spearman satlsfaccu:_m del g.eg’ucm_
usuano administrativa

Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 1.000 580"

usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

Gestion Coeficiente de correlacion 580" 1.000

administrativa Sig. (bilateral) 0.000

N 150 150

Del mismo modo, la figura 1 muestra que las variables “gestion administrativa y satisfaccion del usuario”
tienen una tendencia lineal positiva, creciente y directa, lograndose identificar que conforme los
puntajes de la gestion administrativa se incrementan, los puntajes de la satisfaccion del usuario también
aumentan, y viceversa.

Figura 1

Diagrama de dispersion entre la gestion administrativa y satisfaccion del usuario de tele consulta en un
Policlinico FEBAN de Lima, 2022.
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GESTION ADMINISTRATIVA

Del objetivo especifico 1: “determinar la relacion que existe entre la planificacion y satisfaccion del
usuario de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022”.

La tabla 4 del estudio presenta una correlacion positiva, directa y moderada, con un valor de rho de 0.527
y un nivel de significancia inferior al 5%. Esto confirma la hipotesis de investigacion que sugiere una
relacion estadisticamente significativa entre la "gestion administrativa” en la dimension de planificacion
y la "satisfaccion del usuario” de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima durante el ano 2022.
Tabla 4

“Relacion entre la planificacion y satisfaccion del usuario de tele consulta en un Policlinico FEBAN de
Lima, 2022”
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satisfaccion del

Rho de Spearman ) Planificacion
usuario
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion 1.000 827
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150
Planificacidn Coeficiente de correlacion 27 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

La figura 2 del estudio indica que las variables "gestion administrativa y satisfaccion del usuario” tienen
una relacion lineal positiva, en la que se observa que a medida que los puntajes de la gestion
administrativa en la dimension de planificacion aumentan, también aumentan los puntajes de “la
satisfaccion del usuario” y viceversa. Esto demuestra una tendencia lineal positiva, creciente y directa
entre ambas variables.

Figura 2

“Diagrama de dispersion entre la planificacion y satisfaccion del usuario de tele consulta en un Policlinico
FEBAN de Lima, 2022”
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Planificacion

SATISFACCION DEL USUARIO

Del objetivo especifico 2: “determinar la relacion que existe entre la organizacion y satisfaccion del
usuario de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022”.

En la tabla 5 se observa una alta correlacion positiva y directa con un valor de rho=0.970 y una
significancia inferior al 5%. Esto respalda la hipdtesis de investigacion que sostiene que hay una relacion
estadisticamente significativa entre “la gestion administrativa” en la dimensidon organizacion y “la
satisfaccion del usuario” en tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima en 2022.

Tabla 5
“Relacion entre la organizacion y satisfaccion del usuario de tele consulta en un Policlinico FEBAN de
Lima, 2022”.
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satisfaccion del

Rho de Spearman . Organizacion
usuario
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion 1.000
Sig. (bilateral)
N 150
Organizacidn Coeficiente de correlacion 970~
Sig. (bilateral) 0.000
N 150

12

La figura 3 indica que hay una tendencia lineal positiva y creciente entre las variables de “gestion
administrativa y satisfaccion del usuario”, con una relacion directa. Se puede observar que a medida que
aumentan los puntajes de la gestion administrativa en la dimension organizacion, también aumentan los

puntajes de la satisfaccion del usuario, y viceversa.

Figura 3

Diagrama de dispersion entre la organizacion y satisfaccion del usuario de tele consulta en un Policlinico

FEBAN de Lima, 2022.
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Del objetivo especifico 3: “determinar la relacion que existe entre la direccion y satisfaccion del usuario

de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022”

La tabla 6 del estudio confirma la hipotesis de investigacion al mostrar una correlacion significativa
(rho=0.443, p<0.05) y directa entre la "gestion administrativa” en la dimension direccion y la "satisfaccion

del usuario” de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima en 2022.

Tabla 6

“Relacion entre la direccion y satisfaccion del usuario de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima,

2022”
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satisfaccion del

Rho de Spearman . Direccidon
usuario

Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 1.000 443"
usuario Sig. (bilateral) 0.000

N 150 150
Direccion Coeficiente de correlacion 443" 1.000

Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

La figura 4 del estudio muestra una relacion directa y positiva entre las variables de gestion administrativa
y satisfaccion del usuario, con una tendencia lineal creciente. A medida que aumentan los puntajes de la
gestion administrativa en la dimension direccion, también aumentan los puntajes de "satisfaccion del
usuario”, y viceversa.

Figura 4

Diagrama de dispersion entre la direccion y satisfaccion del usuario de tele consulta en un Policlinico
FEBAN de Lima, 2022
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SATISFACCION DEL USUARIO

Del objetivo especifico 4: “determinar la relacion entre la control y satisfaccion del usuario de tele
consulta en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022”

La tabla 7 presenta una correlacion alta para una rho=0.671, directa y positiva con un valor de
significancia menor al 5%, lo que demuestra que la hipdtesis de investigacion se ha comprobado,
mostrando que existe una relacion estadisticamente significativa entre la “gestion administrativa” en la
dimension control y “la satisfaccion del usuario” de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima en
2022.

Tabla 7

“Relacion entre el control y satisfaccion del usuario de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima,
2022”
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Satisfaccion del

Rho de Spearman ) Control
usuario

Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 1.000 671"
usuario Sig. (bilateral) 0.000

N 150 150
Control Coeficiente de correlacion 6717 1.000

Sig. (bilateral) 0.000
N 150 150

La figura 5 indica una relacion directa, positiva y creciente entre “la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario”. Se observa una tendencia lineal positiva en la que conforme los puntajes de la
gestion administrativa en la dimension control se incrementan, también lo hacen los puntajes de
satisfaccion del usuario. De esta forma, se confirma la hipotesis de investigacion acerca de que hay una
relacion estadisticamente significativa entre estas dos variables en el contexto de la tele consulta en un
Policlinico FEBAN de Lima en 2022.

Figura 5
Diagrama de dispersion entre el control y satisfaccion del usuario de tele consulta en un Policlinico FEBAN
de Lima, 2022
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DISCUSION

Con los resultados hallados en este estudio, se determind que existe una correlacion positiva, directa,
moderada y estadisticamente significativa entre la gestion administrativa y satisfaccion del usuario de
tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022. Segin, Panchana, (2021) concluy6 que la atencion
insuficiente y la falta de consideracion hacia las necesidades de los usuarios fueron los principales
problemas encontrados, mientras que la atenciéon adecuada y el trato amable y respetuoso, fueron los
indicadores mas favorables. Asimismo, se confirmo una correlacion estadisticamente reveladora entre “la
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empatia y la satisfaccion del usuario”. Por otro lado, Jaramillo et al., (2020) concluyeron que se
obtuvieron valoraciones de satisfaccion de hasta el 80% en las expectativas y percepciones, se igualaron
factores significativos como la satisfaccion y percepcion de los usuarios

En cuanto al primer objetivo especifico, existe una correlacion positiva, directa, moderada y
estadisticamente significativa entre “la gestion administrativa en la dimension planificacion y satisfaccion
del usuario de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022”. Segun, Pefna et al., (2022)
concluyeron que la secuencia del proceso aplicado en la cooperativa es limitada debido a la falta de
capacitacion de sus miembros y a su baja escolaridad. Ademas, las tareas no estan transparentadas ni
coordinadas y representa un peligro ante la fuerte competencia en el mercado.

En concordancia con el segundo OE, se confirma que existe una correlacion positiva, directa, alta y
estadisticamente significativa entre “la gestion administrativa en la dimension organizacion y satisfaccion
del usuario de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022”. Con relacion a Ventura, (2021)
concluyo que tanto “la gestion administrativa como la motivacion” tienen un efecto sobre la produccion
de la compaiiia de productos naturales IPIFA, y se desestimo la hipotesis nula.

Referente al tercer OE, se confirma una correlacion positiva, directa, alta y estadisticamente significativa
entre “la gestion administrativa en la dimension direccion y satisfaccion del usuario de tele consulta en
un Policlinico FEBAN de Lima, 2022”. Para, Fernandez et al., (2020) concluyeron que es fundamental
mejorar la autoconfianza y la satisfaccion de los usuarios, y que seria apropiado utilizar el Modelo de
Promocion de la Salud para alcanzar este proposito. Arias, (2019) llego a la conclusion de que los
encargados de atender a los usuarios en el GADM-S carecian de las habilidades necesarias para
desempenar adecuadamente su trabajo.

De acuerdo con el cuarto OE, se determind que existe una correlacion positiva, directa, alta y
estadisticamente significativa entre “la gestion administrativa en la dimension control y satisfaccion del
usuario de tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022”.

CONCLUSIONES

En concordancia con el OG, se determind que existe una correlacion positiva, directa, moderada y
estadisticamente significativa entre “la gestion administrativa y satisfaccion del usuario de tele consulta
en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022”.

Con relacion al primer OE, existe una correlacion positiva, directa, moderada y estadisticamente
significativa entre “la gestion administrativa en la dimension planificacion y satisfaccion del usuario de
tele consulta en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022”.

Respecto al OE 2, existe una correlacion positiva, directa, alta y estadisticamente significativa entre la
gestion administrativa en la dimension organizacion y satisfaccion del usuario de tele consulta en un
Policlinico FEBAN de Lima, 2022.

En cuanto OE 3, se confirma una correlacion positiva, directa, alta y estadisticamente significativa entre
“la gestion administrativa en la dimension direccion y satisfaccion del usuario de tele consulta en un
Policlinico FEBAN de Lima, 2022”.

Respecto al cuarto OE, se determino que existe una correlacion positiva, directa, alta y estadisticamente
significativa entre “la gestion administrativa en la dimension control y satisfaccion del usuario de tele
consulta en un Policlinico FEBAN de Lima, 2022”.

Por lo tanto, a partir de los hallazgos encontrados, se deberian tener en cuenta los puntos siguientes
como: la capacidad de cambiar las politicas de inventario, ampliar las capacitaciones de sus miembros,
se debe de definir el proceso administrativo con el fin de que la valoracion de los usuarios y en su
satisfaccion sea considerada la calidad de atencion. Asi mismo, se deberia extender la produccion,
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mejorar la autoeficacia y considerar las mejoras o innovacion en los modelos de promocion en salud. Sin
embargo, con este trabajo de investigacion se ha contribuido a mejorar y optimizar la gestion
administrativa con la finalidad de ofrecer un servicio de alta calidad al consumidor.

Para finalizar, se sugiere investigar sobre la gestion administrativa y qué estrategias podrian considerarse
para dar un mejor servicio al usuario, con el propdsito de incrementar la calidad en el servicio y el
aseguramiento de un buen servicio con responsabilidad orden y compromiso.
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