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Presentación  

 

Señor presidente 

Señores miembros del jurado 

Presento la Tesis titulada: Gestión administrativa en la calidad de servicio de los clientes 

internos del Distrito Judicial Lima Norte, 2019, en cumplimiento del Reglamento de Grados 

y Títulos de la Universidad César Vallejo para optar el grado académico de Maestra en 

Gestión Pública. 

 

Espero que mis modestos aportes contribuyan de alguna manera en la solución de la 

problemática de la gestión administrativa en especial en los aspectos relacionados con la 

calidad del servicio de los clientes internos del Distrito Judicial de Lima - Norte. 

 

La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el esquema de 

investigación sugerido por la universidad. En el primer capítulo se expone la introducción, 

la misma que contiene Realidad problemática, los trabajos previos, las teorías relacionadas 

al tema, la formulación del problema, la justificación del estudio, las hipótesis y los objetivos 

de investigación. Asimismo, en el segundo capítulo se presenta el método, en donde se 

abordan aspectos como: el diseño de investigación, las variables y la operacionalización, 

población y muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad, los métodos de análisis de datos y los aspectos éticos. Los capítulos III, IV, 

V, VI, y VII contienen respectivamente: los resultados, discusión, conclusiones, 

recomendaciones y referencias  
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Resumen 

El objetivo de este estudio fue determinar la influencia de la gestión administrativa en la 

calidad de servicio de los clientes internos del Distrito Judicial de Lima Norte, 2019. Para lo 

cual, se plantearon preguntas de investigación que han orientado el estudio en el contexto de 

este Distrito Judicial. 

El estudio es de enfoque cuantitativo, dado que se utiliza la estadística como una de sus 

herramientas para el recojo, procesamiento, análisis y presentación de los resultados. 

Asimismo, se utilizan los procedimientos del método científico como una estrategia 

científica general y unitaria. También, este estudio es de tipo básico, correlacional causal, 

transversal. La muestra aleatoria del estudio, fue de 110 usuarios internos del Distrito 

Judicial de Lima Norte en el 2019. 

En relación al objetivo general, se concluye que, existe influencia de la gestión 

administrativa en la calidad de servicio de los clientes internos del Distrito Judicial de Lima 

Norte, 2019, lo cual se demuestra en primer lugar, con la prueba estadística de ajuste de los 

modelos, en donde p_valor < 0,05 y Chi- cuadrado = 26,282. Esto evidencia, que la gestión 

administrativa y la calidad de servicio de los clientes internos, no son independientes.  En 

segundo lugar, de acuerdo a la prueba de ajuste del modelo, se verifica que la que la gestión 

administrativa y la calidad de servicio del cliente interno, se ajustan al modelo de regresión 

logística ordinal, lo cual se demuestra con los estadísticos Chi – cuadrado = ,375 y sig. = 

,829. En tercer lugar, el 24,0% de la variabilidad de la calidad de servicio de los clientes 

internos depende de la gestión administrativa, lo cual se demuestra con el estadístico de 

Nagelkerke.  

 

Palabras claves: gestión administrativa, calidad de servicio, clientes internos 
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Abstract 

 

The objective of this study was to determine the influence of administrative management on 

the quality of service of internal clients of the Judicial District of Lima North, 2019. To this 

end, research questions were raised that have guided the study in the context of this Judicial 

District. 

The study has a quantitative approach, since statistics are used as one of its tools for 

the collection, processing, analysis and presentation of results. Likewise, the procedures of 

the scientific method are used as a general and unitary scientific strategy. Also, this study is 

of the basic, correlational, causal, cross-sectional type. The random sample of the study was 

110 internal users of the Judicial District of Lima North in the 2019 random. 

In relation to the general objective, it is concluded that, administrative management 

influences the quality of service of the internal clients of the Judicial District of Lima North, 

2019, which is demonstrated first, with the statistical test of adjustment of the models , where 

p_value <0.05 and Chi-square = 26,282. This shows that the administrative management and 

quality of service of internal customers are not independent. Secondly, according to the 

model adjustment test, it is verified that the administrative management and the quality of 

service of the internal customer, conform to the ordinal logistic regression model, which is 

demonstrated with the Chi-square statistics =, 375 and next. =, 829. Third, 24.0% of the 

variability in the quality of service of internal customers depends on administrative 

management, which is demonstrated by the Nagelkerke statistic. 

Keywords: administrative management, quality of service, internal clients 

 

 

 

 

 

 


