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Presentación 

A los Señores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la Universidad César 

Vallejo, Filial Lima presento la Tesis titulada: La Gestión Administrativa Institucional y la 

Calidad del Servicio de la Oficina General de Administración del SERFOR; en 

cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo; para 

optar el grado de: Magister en Gestión Pública. 

 

 La presente investigación está estructurada en siete capítulos. En el primero se 

expone los antecedentes de investigación, la fundamentación científica de las dos variables 

y sus dimensiones, la justificación, el planteamiento del problema, los objetivos y las 

hipótesis. En el capítulo dos 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 el séptimo capítulo se presenta las referencias 

bibliográficas. Finalmente se presenta los apéndices correspondientes.  
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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo general el determinar la relación existe entre 

la gestión administrativa institucional y la calidad del servicio que brinda la Oficina 

General de Administración del SERFOR; la población estuvo constituida por 163 

trabajadores de la Oficina General de Administración del Servicio Nacional Forestal y de 

Fauna Silvestre – SERFOR, la muestra según la ecuación muestral fue de 115 usuarios, en 

los cuales se ha empleado las variables: gestión administrativa  y calidad del servicio. 

El método empleado en la investigación fue el hipotético deductivo, esta 

investigación utilizó para su propósito el diseño no experimental de nivel correlacional, 

que recogió la información en un período específico, que se desarrolló al aplicar el 

instrumento: Cuestionario de gestión administrativa en la escala de Likert (siempre, casi 

siempre, a veces, casi nunca, nunca) y el cuestionario de calidad del servicio en la escala 

de Likert (siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca), que brindaron información 

acerca de la las variables de estudio en sus dimensiones, cuyos resultados se presentan 

gráfica y textualmente. 

 Y según los resultados el 26.96 % de los trabajadores perciben una gestión 

administrativa institucional de nivel eficiente, el 53.91% perciben un nivel regular y un 

19.13% un nivel deficiente. Por otro lado, el 23.48 % de los trabajadores presentan una 

calidad de servicio de nivel alto, el 54.78% presentan un nivel medio y un 21.74% un nivel 

bajo. Y según la prueba de Spearman la variable gestión administrativa institucional está 

relacionada directa y positivamente con la variable calidad de servicio con una correlación 

de 0.537 representado este resultado como moderado con una significancia estadística de 

p=0.001 siendo menor que el 0.05. 

 

Palabras clave: calidad, servicio, gestión, administración, control, planeación.
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Abstract 

 

This research has the general objective to determine the relationship between institutional 

administration and quality of service provided by the General Administration Office 

SERFOR; the population consisted of 163 workers of the General Administration Office of 

the National Forest Service and Wildlife - SERFOR, the sample according to the sample 

equation was 115 users, which has been used variables: administrative management and 

quality of service.  

 

The method used in the research was the deductive hypothetical, this research used 

for its purpose the non-experimental design of correlational level, which collected 

information on a specific period, which was developed by applying the instrument: 

Questionnaire administrative management on the scale of Likert (always, often, 

sometimes, rarely, never) and questionnaire quality of service on the Likert scale (always, 

often, sometimes, rarely, never), who provided information about the variables 

dimensionally study, whose results are presented graphically and textually.  

And according to the results the 26.96% of workers earn an institutional level 

efficient administrative management of the 53.91% perceive a regular level and 19.13% 

poor level. On the other hand 23.48% of workers have a high quality of service level, have 

an average 54.78% and 21.74% level low. And according to test Spearman administrative 

management institutional variable is directly and positively related to the variable quality 

of service with a correlation of 0.537 represented this result as measured with a statistical 

significance of p = 0.001 being less than 0.05.  

 

Key words: quality, service, management, administration, control, planning.


