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Presentacién

A los Seiores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la Universidad
César Vallejo, Filial Los Olivos presento la Tesis titulada: “Gestion Administrativa y
Calidad de Servicio en la Direccion General de Control y Supervision de
Comunicaciones del Ministerio de Transportes y Comunicaciones 2014”; en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo;
para optar el grado de: Magister en Gestion Publica.

La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos. En el primero
se expone los antecedentes de investigacion, la fundamentacion cientifica de las
dos variables y sus dimensiones, la justificacion, el planteamiento del problema, los
objetivos y las hipotesis. En el capitulo dos se presenta las variables en estudio, la
Operacionalizacién, la metodologia utilizada, el tipo de estudio, el disefio de
investigacion, la poblacion, la muestra, la técnica e instrumento de recoleccion de
datos, el método de andlisis utilizado y los aspectos éticos. En el tercer capitulo se
presenta el resultado descriptivo y el tratamiento de hipétesis. El cuarto capitulo
esta dedicado a la discusion de resultados. El quinto capitulo esta refrendado las
conclusiones de la investigacion. En el sexto capitulo se fundamenta las
recomendaciones y el séptimo capitulo se presenta las referencias bibliogréficas.

Finalmente se presenta los anexos correspondientes.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general el determinar la relacion que
existe entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en la Direccion
General de Control y Supervisiéon de Comunicaciones del Ministerio de Transportes
y Comunicaciones 2014. La poblacién estuvo conformada por 120 trabajadores de
la Direccion General de Control y Supervision de Comunicaciones del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, la muestra probabilistica consider6 92
trabajadores; en los cuales se han empleado las variables: Gestién Administrativa
y Calidad del Servicio.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo. Esta
investigacion utiliz6 para su propésito el disefio no experimental de nivel
correlacional de corte transeccional, que recogio la informacién en un periodo
especifico, que se desarroll6 al aplicar el cuestionario de gestion administrativa de
20 preguntas en la escala de Likert (totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de
acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo), y el
cuestionario de la calidad del servicio con 20 preguntas en la escala de Likert
(totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en
desacuerdo, totalmente en desacuerdo), que brindaron informacion acerca de la
relacion que existente entre la gestion administrativa y la calidad del servicio, en
sus distintas dimensiones; cuyos resultados se presentan gréfica y textualmente.

La investigacion concluye que existe evidencia significativa para afirmar que:
la Gestion Administrativa se relaciona significativamente con la Calidad de Servicio
en la Direccion General de Control y Supervision de Comunicaciones del Ministerio
de Transportes y Comunicaciones 2014; habiendo encontrado un coeficiente de
correlacion Rho Spearman de 0.708, lo que represent6 un nivel de asociacion alta
entre las variables y siendo el nivel de significancia bilateral p=0.000<0.05, se

rechazo la hipétesis nula.

Palabras clave: Gestion Administrativa, Calidad del Servicio
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Abstract

The present study was aimed at determining the overall relationship between the
Administrative Management and Quality of Service in the Directorate General of
Control and Supervision of Communications, Ministry of Transport and
Communications 2014. The population consisted of 120 workers Address General
Control and Supervision of Communications, Ministry of Transport and
Communications, the probability sample considered 92 workers; in which the

variables have been used: Administrative Management and Service Quality.

The method used in the research was the hypothetical-deductive. This
research used for the purpose correlational not experimental design of transactional
level court, which collected information over a specific period, which was developed
by applying the questionnaire on administrative management of 20 questions on the
Likert scale (strongly agree, agree, neither agree nor disagree disagree, strongly
disagree), and questionnaire quality of service with 20 questions on the Likert scale
(strongly agree, agree, neither agree nor disagree disagree, disagree), who
provided information about that relationship between the administrative
management and service quality in its various dimensions; The results are

presented graphically and textually.

The research concludes that there is significant evidence to say that the
administrative management is significantly related to quality of service in the
Directorate General of Control and Supervision of Communications, Ministry of
Transport and Communications 2014; having found a Spearman Rho correlation
coefficient of 0.708, which represented a high level of association between the
variables and with the level of bilateral significance p = 0.000 <0.05, the null

hypothesis is rejected.

Keywords: Administrative Management, Service Quality
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