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Presentacién

Sefiores miembros del jurado de revision de tesis.

En cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y
Titulos para optar el grado de Magister en Gestion Puablica en la Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad “César Vallejo”, ponemos a
disposicion de los miembros del jurado la presente tesis titulada Gestidon
administrativa y calidad de servicio segun el personal técnico administrativa del

hospital “Victor Larco Herrera” - 2014

El estudio se desarroll6 considerando las caracteristicas de analisis teorico de la
gestion administrativa asi como la percepcion de la calidad de servicio que
realiza el Hospital Victor Larco Herrera a sus usuarios, para ello se establecieron
dimensiones e indicadores de andlisis en el método de enfoque cuantitativo en

el disefio de estudio no experimental transversal y correlacional.

Los capitulos y contenidos que se desarrollaron fueron: Capitulo | :

Planteamiento del problema. Capitulo Il: Marco teérico. Capitulo Ill: Marco
metodoldgico. Capitulo 1V: Resultados. Conclusiones y recomendaciones.
Referencias bibliograficas. Anexos. Que se explican con mayor detalle en la

introduccion.

Esperamos sefiores miembros del jurado que esta investigacion se ajuste a las

exigencias establecidas por la Universidad y merezca su aprobacion.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en el Hospital Victor Larco Herrera
segun 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
reestructuracion del Gestion administrativa en el ambito de la gestion publica del

Pera.

La investigacion realizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo basica, de nivel
correlacional, con un disefio no experimental, de corte transversal. La poblacion
estuvo conformada por 235 empleados administrativos y la muestra fue
probabilistica resultando 146 trabajadores administrativos, Se utiliz6 como
técnica de recopilacién de datos: una encuesta, que hizo uso como instrumento
un cuestionario, para obtener informacion respecto a la percepcion de la Gestién
Administrativa y otro para medir la Calidad de Servicio. Los instrumentos de
recoleccion 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 investigacibn demuestran que existe relacion directa y
significativa con un valor Rho Spearman de ,685 y un valor p=,000 menor que
el nivel 0,05 estadisticamente confirmando la relacién entre la Gestion
Administrativa y la Calidad de Servicio en el Hospital Victor Larco Herrera segun

el personal técnico administrativa en el afio 2014

Palabras clave: Gestion 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 Victor Larco Herrera Hospital as administrative
staff. This study responds to the need to know in depth the consistency of service
level in the framework of the restructuring of the administrative system in the field
of public management of Peru.

The investigation was a quantitative approach, basic type, 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 determined by

Cronbach’s alpha coefficient, whose value was 0.925.

The research results show that there is a direct and meaningful relationship with
a Spearman Rho value of 685 and a value p = .000 level less than 0.05
statistically confirming the relationship between Management System and Quality

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

Keywords: System Administration - Quality of Service
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Introduccién

El siguiente informe final de investigacion se titula: “Gestion Administrativa y
Calidad de Servicio segun el personal técnico administrativa en el Hospital Victor
Larco Herrera” 2014, se realizo en la necesidad de determinar el estado actual
de la calidad de los servicios administrativas, a través del analisis del nivel de
eficiencia de los servicios Administrativas en el Hospital Victor Larco Herrera
percibido por el personal técnico administrativa, por lo tanto es definir el grado
de logro de objetivos en base a los recursos disponibles; resultando estos
eficientes o ineficientes, en relacion a los indicadores de calidad de los servicios
administrativas prestados en el dicha institucién en la que se ven reflejados
la capacidad de administrativa de los recursos humanos, infraestructura,
tecnologia disponible y otros componentes tema que involucra diferentes
escenarios de la Administracion del Gestion Publica Nacional que van desde

el Gobierno Central y especificamente en las instituciones hospitalarias.

En ese sentido, considerando que, tanto el Gestibn Administrativa como una
condicién basica y principal de toda institucién son las relaciones humanas en
sus caracteristicas del comportamiento de los empleados quienes brindan
atencion directa de manera interna y externa y estas reflejan la calidad de los

procesos que invita a nivel de planificacion, organizacion, control del Gestion.

Por ello, la investigacion cobré importancia en determinar las condiciones
actuales del modelo de gestiébn administrativa aplicada en el hospital Victor Larco
Herrera en la cual se expone la calidad del servicio que brinda su personal a los
usuarios. Este conocimiento se justifica por cuanto sirve como punto de partida
para generar cambios en las actividades que se desarrollan usualmente, con
miras a superar esta problematica que afecta a los usuarios del hospital y la

imagen del Ministerio de Salud en general.

En tal sentido, el informe final de investigacion esta dividido en cuatro capitulos:

Capitulo | que trata el problema de investigacién, donde se consigna el

planteamiento del problema de investigacion relacionado con la calidad de
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servicio, la formulacion del problema general y los problemas especificos, la
justificacion, la descripcion de las limitaciones en el desarrollo, la cita de los
antecedentes tanto nacionales como internacionales, y por ultimo la redaccion

del objetivo general y los especificos.

En el segundo capitulo se presenta el marco teodrico conceptual, las bases
tedricas de las variables Calidad de Servicio y Gestion Administrativa, sus
dimensiones y por ultimo la definicion de términos basicos, que dan un respaldo

cientifico a la investigacion.

En el tercer capitulo esta referido a la presentacién de la metodologia de la
investigacién, en donde se muestra el tipo y nivel de investigacion a la cual
pertenece el trabajo, las hipétesis y las variables de estudio, asi como la
poblacion y la muestra y las técnicas y procedimientos de analisis e

interpretacion de resultados.

En el cuarto capitulo se dan los resultados de la investigacion, a nivel descriptivo,
con medidas de tendencia central y variabilidad. Asimismo se efectlua la prueba

de hipétesis, tanto de la general como de las especificas.
Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones del caso,

adjuntando al contenido las herramientas e instrumentos que se utilizaron para

la elaboracién del informe final.
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