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Presentacion
Con la expectativa de dar cumplimiento a las exigencias formales de la Universidad Cesar
Vallejo, presento a consideracion de la ESCUELA DE POST GRADO la investigacion
titulada:

“Desgaste profesional y la calidad de servicio segun los trabajadores administrativos
de un hospital publico de Lima. 2015”.

Por lo que es conducente a la obtencién del Grado Académico de Magister en Gestion
publica. Esta investigacion descriptiva correlacional constituye la culminacion de los
esfuerzos de los estudios de maestria. Considero que los resultados alcanzados van a
contribuir a tomar medidas correctivas que favorezcan a la mejora de la calidad de vida de
los trabajadores administrativos; asi pues la presente investigacion se inicia con la
introduccidn, en la primera parte se describe el problema de investigacion, justificacion y
el objetivo , de manera continuada mencionaremos que la segunda parte contiene
antecedentes y el marco referencial , en cuanto a la tercera parte sefiala la hipdtesis que nos
dan el punto de partida a este trabajo, por lo que respecta a la cuarta parte se denomina
marco metodologico, seguidamente en la quinta describe los resultados, para continuar en
la sexta seccidn presentamos la discusion, conclusiones y las recomendaciones, por ultimo
en la sétima parte las referencias bibliograficas y los apéndices.

Es necesario mencionar que el objetivo de la tesis es determinar cudl es la relacion que
existe entre el desgaste profesional y la calidad de servicio segun los trabajadores
administrativos en un hospital publico de Lima 2015.

Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacion sea tomada en cuenta para

su evaluacion y aprobacion.

El Autor
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Resumen

A continuacion se presenta una sintesis de la investigacion “Desgaste profesional y la
calidad de servicio segun los trabajadores administrativos de un hospital publico de Lima.
2015”.

El objetivo de la investigacion esté dirigido a determinar la relacion entre el
desgaste profesional y la calidad de servicio segun los trabajadores administrativos en un
hospital publico de Lima, segln la muestra calculada. La investigacion es de tipo bésico, el
nivel descriptivo correlacional y el disefio utilizado es no experimental, de corte
transversal. La muestra fue intencional y estuvo conformada por 86 trabajadores de un
hospital publico de Lima, en el afio 2015.

Para recolectar los datos se utilizaron los instrumentos de la variable desgaste
profesional y la calidad de servicio, el procesamiento de datos de la informacién se realizd
mediante el software SPSS (version 22), gracias al mismo se ha logrado realizar el analisis
descriptivo y la correlacion a través del coeficiente de Rho de Spearman con un resultado
de correlacion de: - ,166 y un p valor mayor a 0,05 con el cual se acepta la hip6tesis nula
por lo tanto los resultados sefialan que existe relacion inversa pero no significativa entre

la variable desgaste profesional y la calidad de servicio.

Palabras claves: Desgaste profesional, agotamiento emocional, calidad de servicio,

trabajadores administrativos, hospital pablico.
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Abstract

Below is a summary of research "Professional burnout and quality of service as
administrative workers of a public hospital in Lima presented. 2015 "is a study that aims to
make research was aimed to determine the relationship between burnout and quality of
service as administrative workers in a public hospital in Lima 2015. The sample calculated
from random sampling, with an adjustment factor of 0.08 points. The sampling rate was
estimated at 86 individuals of a public hospital in Lima, in 2015. As a correlative study, to
collect data instruments burnout variable and service quality were used. Data processing
was performed using SPSS software (version 22), thanks to it has been able to carry out the
descriptive analysis and correlation through the coefficient of Spearman Rho with a score
correlation: -, 166 and a p-value greater than 0.05 with which the null hypothesis therefore
the results indicate that there is significant inverse relationship between but not burnout

variable and the quality of service, which is the second variable is accepted.

Keywords: Professional burnout, emotional exhaustion, service quality, administrative

workers, public hospital.



