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RESUMEN

La investigacion, que se ha titulado: Gestién administrativa y Calidad en el servicio en los
pacientes de consulta externa del hospital Cayetano Heredia, distrito de San Martin de Porres,
Lima-2014, ha dado respuesta al problema:éiCual es la relacion que existe entre gestion
administrativa y calidad en el servicio en los pacientes de consulta externa del hospital Cayetano
Heredia, distrito de San Martin de Porres, Lima-2014?Mientras que el objetivo general ha sido:
Determinar la relacidon que existe entre gestion administrativa y calidad en el servicio en los
pacientes de consulta externa del hospital Cayetano Heredia, distrito de San Martin de Porres,

Lima, 2014.

La metodologia empleada para la elaboracién de esta tesis estuvo relacionada al enfoque
cuantitativo. Es una investigacién bdsica sustantiva que se ubica en el nivel descriptivo. El disefio
de la investigacién ha sido correlacional de corte transversal. La muestra estuvo representada por
un grupo de pacientes del hospital Cayetano Heredia, distrito de San Martin de Porres, de Lima.
Las técnicas de investigacion empleadas han sido: la encuesta, el procesamiento de datos, el

fichaje, de ensayo en pequefios grupos, la opinidon de expertos y la del software SPSS.

Entre los resultados mds importantes obtenidos con la prueba estadistica de Rho de
Spearman tenemos lo siguiente: se aprecia que si existe relacién directa y significativa entre
gestion administrativa y calidad en el servicio, hallandose un valor calculado para p = 0.000 a un
nivel de significancia de 0,05 (bilateral), y un nivel de correlacién de 0,764; lo cual indica que la
correlacién es alta. Por lo cual se concluye que: existe relacion directa y significativa entre gestiéon
administrativa y calidad en el servicio en los pacientes de consulta externa del hospital Cayetano

Heredia, distrito de San Martin de Porres, Lima-2014.

Palabras claves: Calidad de servicio, gestion administrativa, pacientes, servicio,

programacion de citas.
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ABSTRACT

The research, which is titled: Administrative management and service quality in patients of
outpatient hospital Cayetano Heredia, San Martin de Porres, Lima District-2014, has responded to
the problem: what is the Cayetano Heredia, San Martin de Porres district relationship between
administrative management and quality service in hospital patientsLima- 2014? While the general
objective was to: determine the relationship Cayetano Heredia, San Martin de Porres, Lima
District, between administrative management and quality service in the patients of the hospital

2014.

The methodology used in the preparation of this thesis was related to the quantitative
approach. It is a substantive basic research located at the descriptive level. The research design
has been correlational cross-section. The sample was represented by a group of patients in the
hospital Cayetano Heredia, San Martin de Porres, Lima District. The research methods used have
been: the survey, data processing, the signing of trial in small groups, expert opinion and the SPSS

software.

Among the most important results obtained with the statistical test of Spearman Rho are the
following: you can see that there is direct and significant relationship between administrative
management and quality service, finding a value calculated for p 0,000 to a significance level of
0.05 (bilateral), and a level of correlation of 0,764; which indicates that the correlation is high. It
can be concluded that: there is direct and significant relationship between administrative
management and quality service in the patients of the hospital Cayetano Heredia, San Martin de

Porres, Lima District- 2014.

Key words: quality of service, service, administrative management, patients, scheduling

appointments.
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