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Presentacion

De acuerdo a los requerimientos formales de la Universidad Cesar Vallejo, presento a
consideracion de la ESCUELA DE POST GRADO la investigacion titulada:

“Calidad de servicio y satisfaccion laboral del personal administrativo de emergencia
del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins Jests Maria.2015”.

Conducente a obtener el Grado Académico de Magister en Gestion publica. Este
trabajo de investigacion descriptiva correlacional establece el culmino del trabajo de los
estudios de maestria. Estimo que los resultados hallados aportaran en tomar medidas
correctivas a favor de la mejora de la calidad de servicio. Esta investigacion empieza con la
introduccion, en la primera se describe los antecedentes, la fundamentacion cientifica, la
justificacion, los problemas, las hipétesis y los objetivos, en la segunda parte comprende
las variables y su operacionalizacion y la metodologia, en la tercera parte se detallan los
resultados, en la cuarta se presenta las discusiones, en la quinta parte se presenta las
conclusiones, en la sexta parte sus respectivas recomendaciones, y finalmente en la sétima
parte estan las referencias y los apendices.

El objetivo de esta tesis es determinar la relacion existente entre calidad de servicio y
satisfaccion laboral del personal administrativo de emergencia del Hospital Nacional

Edgardo Rebagliati Martins Jesus Maria.2015

Sefiores del jurado confi6 en que esta investigacion se tome en cuenta para su evaluacion

y aprobacion.

La autora
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Resumen

A continuacion, se presenta una sintesis de la investigacion “Calidad de servicio y
satisfaccion laboral del personal administrativo de emergencia del Hospital Nacional

Edgardo Rebagliati Martins Jesus Maria.2015”

El objetivo de esta investigacidn estuvo orientado en determinar la relacién
existente entre calidad de servicio y satisfaccion laboral. La investigacion es de tipo bésico,
de nivel descriptivo correlacional y el disefio empleado es no experimental de corte
transversal; la muestra fue intencional y estuvo conformada por 80 colaboradores del area
administrativa del servicio de emergencia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati

Martins Jesus Maria.2015.

Para la recoleccion de datos se emplearon los instrumentos de la variable calidad de
servicio y satisfaccion laboral. Para el procesamiento de datos se utilizo el software SPSS

version 22 en espafiol.

Realizado el analisis descriptivo y la correlacion mediante el coeficiente de Rho de
Spearman, se obtuvo un resultado de Rho=0,516, interpretandose como moderada relacion
positiva entre las variables, con una p = 0.00 (p < 0.01), por lo tanto, se rechazé la
hipdtesis nula y los resultados sefialaron que existe relacion moderada y significativa en las

variables calidad de servicio y satisfaccion laboral.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion laboral
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Abstract

Then presents a synthesis of the research "quality of service and job satisfaction of the
administrative staff of emergency of the National Hospital Edgardo Rebagliati Martins

JesUs Maria.2015"

The objective of this research was aimed to determine the relationship between quality
of service and job satisfaction, is basic type, of correlational descriptive level and the
design employed is non-experimental , cross-section; the sample was intentional and was
formed by 80 employees of the administrative area of the emergency of the National

Hospital Edgardo Rebagliati Martins Jesus maria.2015 service.

The variable quality of service and job satisfaction instruments were used for data

collection. 22 SPSS software was used to process statistical data in Spanish.

Complete the descriptive analysis and correlation using the Spearman Rho coefficient,
obtained a result of Rho = 0, 516, interpreted as positive moderate relationship between
variables, with a p =0.00 (p < 0.01), therefore the null hypothesis is rejected and the
findings pointed to moderate and significant relationship in the variable quality of service

and satisfaction there is labor.

key words: quality of service, job Satisfaction.



