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cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo

para obtener el Grado Académico de Magister en Gestién en Salud.

La presente investigacion consta de los siguientes capitulos:

El documento consta de siete capitulos, el primer capitulo — introduccion, esta
orientado a abordar el planteamiento del problema, antecedentes, justificacion,
hipotesis, problemas y objetivos de la investigacion; el segundo capitulo marco
metodologico, presenta el marco referencial, el tercer capitulo — resultados,
contiene la descripcién de las hipotesis y las variables, el cuarto capitulo —
discusion, esta orientado a los resultados, en referencia a los antecedentes
nacionales e internacionales, el quinto capitulo — conclusiones, contiene los
resultados del estudio, el sexto capitulo — recomendaciones, hechas a la
institucion para que se cumplan a lo que se quiere llegar con el estudio, séptimo
capitulo, las referencias bibliograficas los cuales nutren las bases de este estudio.

Y finalmente se adjuntan los anexos.

Espero sefiores miembros del Jurado que esta investigacion se ajuste a las

exigencias establecidas por nuestra universidad y merezca su aprobacion.

Liz Yanet Roman Clemente



vii

Contenido
PAGINA DE JURADO . ......uiiiiiii e, i
DE DI C AT ORI A. e e il
AGRADECIMIENTO . ...ttt e iv
DECLARACION DE AUTENTICIDAD.........oiiiiieeeeee e, %
PRESENTACION. ...ttt ettt e e e e e e e e e vi
CONTENIDO. ...t e et neans vii
RESUMEN. .. e Xi
SUMM A R Y L Xil
l. INTRODUCCION . ...ttt xiii
1.1, ANtECEAERNIES. ...t 15
1.2.  Fundamentacion cientifica, técnica y humanistica..................... 19
1.3. Realidad problematica..........ccooviiiiiiii i 32
1.4. Formulacion del problema. ... 33
1.4.1. Problema general ...........cooiiiiiii i 33
1.4.2. Problemas especifiCas...........coviiiiiiiii 33
1.5.  Justificacion del estudio. ........c.ccoiiiiiiiiiii 34
1.5.1. JUSHIfICACION tEOFICA. .. ..v e 34
1.5.2. Justificacion Practica...........coooeiiiiiiiii i, 35
1.5.3. Justificacion metodoldgiCa ........ocoeveiiiiiiiiii 35
1.6, HIPOESIS. .. 35
1.6.1. Hipotesis general .........ccooiiiiiii i, 35
1.6.2. Hipotesis especifiCas .........oovveiiiiiiii i, 36
1.7, OBJOUIVOS. .t 36
1.7.1. ODBJetiVO geNEral........c.vuieiii e 36
1.7.2. Objetivos eSPECIfiCOS. ... ..uiieiiee e 37
1. MARCO METODOLOGICO..ciueiiiiieeeeeiiiiee e 38
2.1. Disefo de iNVeSHgaCION. .........uiuiuieiii e 39
2.2. Variables, operacionalizacion................c.ccccoiiiiiiiiiiic i, 39

2.2.1. Operacionalizacion de variables...............cccccoviiiiiiiiiiieie. 41



2.3. PobIlacion y MUESHIa ........oooviiiiii e 43
2.3.1. PODIACION. ... 43
2.3.2. MUBSHIA. ... 43
2.3.3. Unidad de analiSiS..........c.oiiiieiiii i 44
2.4. Teécnicas € INStrUMENTO..........viiiriii i 44
2.4.1. Validez del instrumento............ccooiiiiiiiii 45
2.4.2. Confiabilidad..........ccouiii 45
2.5. Métodos de analisis de datosS...........cccooeviiiiiiiiiiiiiieeeaes 45
2.6.  ASPECLOS ELICOS. .. e ittt 45
2.7. Andlisis de fiabilidad.............ccooii i 46
RESULT AD S . .. e e e 47
3.1. Analisis descriptivo de Variables y Dimensiones......................... 48
3.1.1. Analisis descriptivo de Gestion Politica................ccccoeeeninnel. 48
3.1.2. Analisis descriptivo de dimension politica.............cocceveieiann... 49
3.1.3. Andlisis descriptivo de dimensién econdmica ...............c..cceeeveen. 50
3.1.4. Andlisis descriptivo de dimension técnica..............ovveiieininnnns.. 51
3.1.5. Andlisis descriptivo de Calidad de ServiCio.............cccccvvvviininnn.. 52
3.1.6. Andlisis descriptivo de dimension elementos tangibles............... 53
3.1.7. Andlisis descriptivo de dimensién fiabilidad............................... 54
3.1.8. Andlisis descriptivo de dimension capacidad respuesta ............ 55
3.1.9. Andlisis descriptivo de dimension seguridad y empatia ............. 56
3.2. Contraste de hipOtesiS. .......cc.ouiiiiii e 57
3.2.1. Contrastacion de hipotesis general............ccoooieiiiiiiiiiienenn.. 57
3.2.2. Contrastacion de hipétesis especifica 1.............cccooiiiiiiiinl, 59
3.2.3. Contrastacién de hipétesis especifica 2.............ccooeiiiiiiiiinl, 61
3.2.4. Contrastacion de hipotesis especifica 3.........cccoeveiiiieiiiiienannns 63
3.2.5. Contrastacion de hipotesis especifica4..........ccccevveiiiiieiniinenn. 65



VI.

VII.

DISCUCION . ...t e et 67
CONCLUSION......eiiteee e, 72
RECOMENDACIONES. ......ooiiieeiiee e 75
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......cooveiieiiee e 77

APENDICE.



Tabla 1:

Tabla 2:

Tabla 3:
Tabla 4:
Tabla 5:
Tabla 6:
Tabla 7:
Tabla 8:
Tabla 9:

Tabla 10:
Tabla 11:
Tabla 12:
Tabla 13:
Tabla 14:
Tabla 15:
Tabla 16:
Tabla 17:
Tabla 18:
Tabla 19:

indice de tablas

Operacionalizacion de variables. ..., 41
PODIACION. ... 42
Distribucion de la muestra por poblacion de trabajadores.................. 43
Andlisis de fiabilidad de Gestion hospitalaria..................c.cccooeeiiii. 46
Analisis de fiabilidad de calidad de servicio en el laboratorio clinico..... 46
Variable Gestion hospitalaria................oooiiii i 48
Dimension técnica de la Gestion hospitalaria ...............cccceveviinnn.. 49
Dimension técnica de la Gestion hospitalaria ...............c.cccoeeiiee. 50
Dimensién técnica de la Gestion hospitalaria ...............c.cooeeeieen.n. 51
Variable calidad de servicio en el laboratorio clinico ....................... 52
Estrategias de Elementos Tangibles..............cooooiiiii, 53
Estrategias de Fiabilidad...............coo i, 54
Estrategias de Capacidad de Respuesta...........ccocvvvviiiiiiiinnnnnnnn. 55
Estrategias de Seguridad y Empatia..................coooii, 56
Contraste de hipotesis general ... 58
Contraste de hipotesis especifica L......ccccooeiiiiiiiiiiiii i 60
Contraste de hipotesis especifica 2.........cooiiiiiiiiiiiiii 62
Contraste de hipotesis especifica 3.......cccoviiiiiiiiiiiii 64
Contraste de hipotesis especificad......ccoooeiiiiiiiiiiiiiiiii 66



Xi
Resumen

La presente tesis se ha titulado: Gestion hospitalaria y calidad de servicio en el
laboratorio clinico del Hospital San Juan de Lurigancho 2016, en la presente
investigacion se plante6 como objetivo general; determinar la relacion entre la
Gestidon hospitalaria y calidad de servicio en el laboratorio clinico del Hospital de
San Juan de Lurigancho 2016. La poblacién para el presente estudio estuvo
formado por 800 individuos, de las cuales mediante un muestreo aleatorio simple

se obtuvo como muestra a 260 personas que laboran en el hospital.

El estudio es de tipo hipotético deductivo, descriptivo correlacional, el instrumento
que se utilizé fue el cuestionario (encuesta), empleando la escala de Likert, el
disefio de la investigacion ha sido no experimental transversal. La técnica que se
empled fue la encuesta y fue aplicada en un tiempo y espacio Unico, es decir
fueron encuestados Unicamente 260 trabajadores.

Los datos fueron procesados por medio del programa estadistico SPSS version
21. El resultado final que se obtuvo, previo andlisis y evaluacion evidenciaron que,
la variable Gestién hospitalaria y calidad de servicio en el laboratorio clinico estan
relacionados en un 0,517 (Rho de Spearman), el cual nos indica que es de una
moderada correlacion, es decir la variable Gestion hospitalaria se relaciona a
calidad de servicio en el laboratorio.

Palabras Claves: Gestion, Calidad de Servicio.
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Summary

The present thesis has been titled: Hospital management and quality of service in
the clinical laboratory of Hospital San Juan de Lurigancho 2016, in the present
investigation was raised as a general objective; to determine the relation between
Hospital Management and quality of service in the clinical laboratory of the
Hospital de San Juan de Lurigancho 2016. The population for the present study
was formed by 800 individuals, of whom by means of a simple random sampling
was obtained as sample to 260 people working in the hospital.

The study is a type of hypothetical, deductive and descriptive correlational, the
instrument used was the questionnaire (survey), using the Likert scale, the design
of the research has been non-experimental cross-sectional. The technique used
was the survey and was applied in a single time and space, ie only 260 workers

were surveyed.

The data was processed using the statistical program SPSS version 21. The final
result obtained, after analysis and evaluation, showed that the variable Hospital
management and quality of service of the clinical laboratory are related in a 0.517
(Rho de Spearman), which indicates that it is of a moderate correlation, that is to
say the Hospital management variable affects the Quality of the service of the

laboratory.

Key Words: Management, Quality of Service.



