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Presentación

Señores miembros del jurado de revisión de tesis.

En cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y

Títulos para optar el grado de Magister en Gestión Pública en la Facultad de

Ciencias Administrativas de la Universidad “César Vallejo”, ponemos a

disposición de los miembros del jurado la presente tesis titulada Gestión

administrativa y calidad de servicio según el personal técnico administrativa del

hospital “Víctor Larco Herrera” - 2014

El estudio se desarrolló considerando las características de análisis teórico de la

gestión administrativa así como la percepción de la calidad de servicio que

realiza el Hospital Víctor Larco Herrera a sus usuarios, para ello se establecieron

dimensiones e indicadores de análisis en el método de enfoque cuantitativo en

el diseño de estudio no experimental transversal y correlaciona!.

Los capítulos y contenidos que se desarrollaron fueron: Capítulo I :

Planteamiento del problema. Capítulo II: Marco teórico. Capítulo III: Marco

metodológico. Capítulo IV: Resultados. Conclusiones y recomendaciones.

Referencias bibliográficas. Anexos. Que se explican con mayor detalle en la

introducción.

Esperamos señores miembros del jurado que esta investigación se ajuste a las

exigencias establecidas por la Universidad y merezca su aprobación.
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Resumen

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la

Gestión Administrativa y Calidad de Servicio en el Hospital Víctor Larco Herrera

según el personal técnico administrativa. Dicho estudio responde a la necesidad

de conocer a profundidad la consistencia del nivel de servicio en el marco de la

reestructuración del Gestión administrativa en el ámbito de la gestión pública del

Perú.

La investigación realizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo básica, de nivel

correlacional, con un diseño no experimental, de corte transversal. La población

estuvo conformada por 235 empleados administrativos y la muestra fue

probabilística resultando 146 trabajadores administrativos, Se utilizó como

técnica de recopilación de datos: una encuesta, que hizo uso como instrumento

un cuestionario, para obtener información respecto a la percepción de la Gestión

Administrativa y otro para medir la Calidad de Servicio. Los instrumentos de

recolección de datos fueron validados por medio del juicio de expertos con un

resultado por unanimidad de aplicabilidad, su confiabilidad se determino

mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, cuyo valor fue 0.925.

Los resultados de la investigación demuestran que existe relación directa y

significativa con un valor Rho Spearman de ,685 y un valor p= ,000 menor que

el nivel 0,05 estadísticamente confirmando la relación entre la Gestión

Administrativa y la Calidad de Servicio en el Hospital Víctor Larco Herrera según

el personal técnico administrativa en el año 2014

Palabras clave: Gestión Administrativa - Calidad de Servicio.
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Abstract

The present study aimed to determine the relationship between the Management

System and Quality of Service in Víctor Larco Herrera Hospital as administrativa

staff. This study responds to the need to know in depth the consistency of Service

level in the framework of the restructuring of the administrativo system in the field

of public management of Perú.

The investigation was a quantitative approach, basictype, correlational level, with

a non- experimental design, cross-sectional. The population consisted of 235

administrative employees and the sample was probabilistic resulting 146

technical and administrative workers, was used as a technique for data collection:

a survey, which was used as instrument a questionnaire to obtain information on

the perception of the Administrative System and another to measure the Quality

of Service. The data collection instruments were validated through expert

judgment unanimously with a score of applicability, reliability was determinad by

Cronbach’s alpha coefficient, whose valué was 0.925.

The research resuíts show that there is a direct and meaningful relationship with

a Spearman Rho valué of 685 and a valué p = .000 level less than 0.05

statistically confirming the relationship between Management System and Quality

of Service in the Hospital Víctor Larco Herrera as the administrative staff in 2014

Keywords: System Administration - Quality of Service
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