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PRESENTACIÓN 

Señores miembros del jurado calificador: 

Ponemos a vuestra disposición el presente informe de tesis titulado "Programa 

de Gestión de personal para mejorar la Calidad de los Servicios 

Administrativos y Asistenciales que presta el Seguro Social de Salud 

(Essalud) en la ciudad de Tarapoto�San Martín, 2014 11

, con la finalidad de 

establecer en que el programa de gestión de personal influye en la mejora la 

calidad de los servicios administrativos y asistenciales que presta el Seguro Social 

de la ciudad de Tarapoto. 

Es por ello, que se presenta la tesis para su revisión correspondiente que nos 

permitirá mejorar según su valioso aporte y merezca su aprobación para ser 

sustentado ante ustedes excelentes jurados. 

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 

Vallejo para obtener el Grado Académico de Magíster en Gestión Pública. 

Esperando cumplir con todos los requisitos que merezca su aprobación. 

Los autores. 
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RESUMEN 

La presente investigación denominada "Programa de Gestión de personal para 

mejorar la calidad de los servicios administrativos y asistenciales que presta el 

seguro social de salud (Essalud) en la ciudad de Tarapoto-San Martín,2014", es 

de tipo aplicada, basado en un enfoque cuantitativo, y se desarrolló con la 

participación de los colaboradores administrativos y asistenciales del centro de 

salud antes mencionado, para lo cual, se tuvo como objetivo principal, determinar 

en qué medida el programa de gestión de personal mejoró la calidad de los 

servicios administrativos y asistenciales que presta el seguro social de salud 

(Essalud) en la ciudad de Tarapoto, para ello, se realizó la técnica de selección 

por inclusión, en la que se invitó a todos los colaboradores a participar de las 

diferentes actividades, en tanto, al presentarse inconvenientes en los horarios 

para la participación de los colaboradores, se optó por realizar la técnica de 

selección de exclusión, en donde, se tomó como muestra a 20 colaboradores 

administrativos y 20 colaboradores asistenciales, a quienes se les aplico prueba 

de entrada y salida con el fin de determinar las debilidades que existió en la 

institución y proponer la aplicación del programa de gestión de personal. 

Con la aplicación del Programa de Gestión de Personal, se evidenció una mejora 

en la calidad del servicio que brinda Essalud, lo que significa que el nivel de 

desempeño de los colaboradores administrativos, nivel de desempeño de los 

colaboradores asistenciales, la gestión de quejas y reclamos del asegurados y el 

nivel de satisfacción del asegurado, se vio mejorado ya que contribuyó a un 

servicio de calidad, como se muestra en la siguiente descripción. 

Palabras clave: Gestión de personal, calidad de servicios administrativo y 

asistencial, seguro social 
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ABSTRACT 

This research entitled "Management Program staff to improve the quality of 

administrative services provided by the social health insurance (Essalud) in the 

city of Tarapoto-San Martin" is applied type, based on a quantitative approach, 

and was developed with the participation of healthcare and administrative staff of 

the center aforementioned health, far which, he main objective was to determine to 

what extent the program management staff improved the quality of administrative 

services provided by the social insurance health (Essalud) in the city of Tarapoto, 

for this, the technique of choice far inclusion, in which all employees were invited 

to participate in various activities performed, meanwhile, to be problems in 

schedules far participation of employees, we chose to make the selection 

technique of exclusion, where our sample was 20 collaborators whom I we applied 

test input and output in arder to determine the weaknesses that existed in the 

insi:lt.ut:on and propase imp!ementation of the program management staff. 

VVith the implementation of Personnel Management, showed an improvement in 

the quality of service provided Essalud, which means that the level of performance 

of healthcare partners, performance leve! of administrative employees, the 

management of complaints and grievances the insured and the level of 

satisfaction of the insured, was enhanced because it contributed to a quality 

service, as shown in the following description. 
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