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Presentación 

 

A los señores miembros del jurado de la Escuela de Posgrado de la Universidad 

César Vallejo, Sede Lima presento la Tesis titulada: “Gestión administrativa y la 

calidad de servicio a usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima- 

2016”; cuyo objetivo general es determinar la relación que existe entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio a usuarios de Sedapal en el Centro de 

Servicios Comas, Lima- 2016.  

Esta investigación se caracteriza como método el hipotético deductivo, de 

tipo descriptivo, correlacional, con un diseño no experimental; cuyas variables 

son: gestión administrativa y calidad de servicio. Asimismo, está estructurada en 

siete capítulos. En el primero se expone los antecedentes de la investigación, la 

fundamentación científica de las dos variables con sus dimensiones respectivas, 

la justificación, el planteamiento del problema, los objetivos y las hipótesis. En 

segundo capítulo se presenta las variables en estudio, la operacionalización, la 

metodología utilizada, el tipo de estudio, el diseño de investigación, la población, 

la muestra, la técnica e instrumento de recolección de datos, el método de análisis 

utilizado y los aspectos éticos. En el tercer capítulo se presenta el resultado 

descriptivo y el tratamiento de hipótesis. El cuarto capítulo está dedicado a la 

discusión de resultados. El quinto capítulo está refrendado las conclusiones de la 

investigación. En el sexto capítulo se fundamenta las recomendaciones y en el 

séptimo capítulo se presenta las referencias bibliográficas. Finalmente se 

presenta los anexos correspondientes.  

Según los resultados se obtuvo que la gestión administrativa del centro de 

servicio de Sedapal del distrito de Comas en el año 2016, tiene un grado de 

correlación positiva con la calidad de servicio hacia los usuarios; sin embargo, es 

de gran significancia, en ese sentido se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 

hipótesis nula. 

Señores miembros del jurado esperamos que esta investigación sea evaluada y 

merezca su aprobación. 

 

Olga Cuicapuza Rojas 
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Resumen 

 

El presente estudio denominado “Gestión administrativa y la calidad de servicio de 

usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, Lima-2016” tuvo como 

objetivo general determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y 

la calidad de servicio a usuarios de Sedapal en el Centro de Servicios Comas, 

Lima- 2016.  

En la cual se utilizó como método el hipotético deductivo, de tipo 

descriptivo, correlacional, con un diseño no experimental. Se trabajó con una 

muestra de 152 individuos (76 trabajadores administrativos y 76 usuarios) que 

corresponden al Centro de Servicios Comas SEDAPAL, Lima, 2016, a quienes se 

les aplico instrumentos de recolección de datos, lo cual arrojaron una confiabilidad 

aceptable. Y según los resultados se obtuvieron en la tabla 5 y figura 1 que el 

26,32% de los trabajadores perciben una gestión administrativa en un nivel malo, 

el 47,37% perciben un nivel regular y un 26,32% un nivel bueno. Por otro lado, en 

la tabla 7 y figura 3 que el 31,58% de los trabajadores presentan una calidad de 

servicio de nivel malo, el 40,79% perciben un nivel regular y un 27,63% un nivel 

bueno. Según la prueba de correlación que figura en la tabla 9 la variable gestión 

administrativa se relaciona de manera directa y positivamente con la variable 

calidad de servicio, a través de la correlación de Spearman  de 0.474 siendo un 

resultado moderado y con una significancia estadística de p=0.000 siendo menor 

que el 0.01. De tal manera se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 

nula.  

Finalmente, se concluye que la gestión administrativa se relaciona de manera 

directa y positivamente con la variable calidad de servicio, a través de la 

correlación de Spearman de 0.474 siendo un resultado moderado y con una 

significancia estadística de p=0.000 siendo menor que el 0.01. 

 

Palabras clave: Gestión administrativa, planeación, organización, calidad de 

servicio, confiabilidad, capacidad de respuesta. 
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Abstract 

 

 

 

The general objective of this study, called "Administrative management and service quality 

of users of Sedapal in the Comas Service Center, Lima-2016", was to determine the 

relationship between administrative management and the quality of service to Sedapal 

users in the Comas Service Center, Lima- 2016. 

 

In which the hypothetical deductive method was used as a descriptive, correlational type, 

with a non-experimental design. We worked with a sample of 152 individuals (76 

administrative workers and 76 users) that correspond to the Comas Service Center 

SEDAPAL, Lima, 2016, to whom data collection instruments were applied, which yielded 

an acceptable reliability. And according to the results, Table 5 and Figure 1 show that 

26.32% of workers perceive an administrative management at a bad level, 47.37% 

perceive a regular level and 26.32% a good level. On the other hand, in table 7 and figure 

3, 31.58% of workers have a poor quality of service, 40.79% perceive a regular level and 

27.63% a good level. According to the correlation test shown in Table 9, the administrative 

management variable is directly and positively related to the variable quality of service, 

through the Spearman correlation of 0.474, which is a moderate result with a statistical 

significance of p = 0.000 being less than 0.01. In this way the alternative hypothesis is 

accepted and the null hypothesis is rejected. 

 

Finally, it is concluded that the administrative management is directly and positively 

related to the quality of service variable, through the Spearman correlation of 0.474 being 

a moderate result with a statistical significance of p = 0.000 being less than 0.01. 

 

Keywords: Administrative management, planning, organization, quality of service, 

reliability, responsiveness. 
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