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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion que existe entre
el Proceso Administrativo y la Calidad de Servicio desde la perspectiva de los trabajadores de
la UGEL 03 Lima, 2017.

El tipo de investigacion es aplicada, de nivel descriptivo correlacional, con disefio no
experimental de corte transversal y de enfoque cuantitativo, de método hipotético deductivo.
Asi mismo la poblacion del objeto de estudio estuvo conformada por 100 trabajadores con
cardcter permanente o estable de la UGEL 03, para lo cual se tom6 una muestra de 44
trabajadores que es el resultado de la formula aplicada, a quienes se les formulo una encuesta
de 30 items por la variable Proceso Administrativo y 30 Items por la variable Calidad de
Servicio. Para la validez de los instrumentos se utilizé el juicio de 5 expertos entre tedricos y
metodologicos, su confiabilidad de los instrumentos se manejo mediante el alfa de CronBach
que se aplico en el sistema SPSS que tuvo como resultado para la primera variable Proceso
Administrativo 0.929 de confiabilidad y para la segunda variable Calidad de Servicio 0.935.
Esta investigacion tuvo como sustento la teoria de Munch,L(2014) sostiene que el Proceso
Administrativo comprende una serie de fases, etapas o funciones , cuyo conocimiento resulta
esencial para aplicar el método, los principios , las técnicas y los enfoques de gestion, para la
variable Calidad de Servicio citamos a Evans,J & Lindsay, W.(2015) quienes  sostienen
que para lograr brindar un servicio de calidad mencionan que los dos componentes mas

importantes son las personas y la tecnologia.

Esta investigacion concluye, que existe relacion entre el Proceso Administrativo y Calidad de
Servicio desde la perspectiva de los trabajadores de la Ugel 03, Lima - 2017; lo cual se verifica

con la Prueba Rho de Spearman de 0.475.

Palabras Clave: Proceso Administrativo — Calidad de Servicio — Direccion



ABSTRACT

The present investigation and the objective is to determine the relationship between the
Administrative Process and the Quality of Service from the perspective of the workers of the
UGEL 03 Lima, 2017.
The type of research is applied, correlational descriptive level, with non-experimental ~ cross-
sectional design and quantitative approach. Likewise, the population of the object of study
consisted of 100 permanent or stable workers of the UGEL 03, for which a sample of 44 workers
was taken, which is the result of the applied formulate, to whom a survey was formulated. 30
Items for the variable Administrative Process and 30 Items for the variable Quality of Service.
For the validity of the instruments the judgment of 5 theoretical and methodological experts
was used, its reliability of the instruments was managed by the CronBach alpha that was applied
in the SPSS system that resulted in the first variable Administrative Process 0.929 of reliability
and for the second variable Service Quality 0.935. This research was based on the theory of
Munch, L (2014) argues that the Administrative Process has a series of phases, stages or
functions, whose knowledge is essential to apply the method, principles, techniques and
management approaches, for the variable Service Quality cites Evans, J & Lindsay, W. (2015)
who maintain that in order to provide a quality service they mention that the two most important
components are people and technology.
This investigation concludes that there is a relationship between the Administrative Process and
Quality of Service from the perspective of the workers of the Ugel 03, Lima - 2017; which is
verified with the Spearman’'s Rho Test of 0.475.

Keywords: Administrative Process - Quality of Service - Addres



