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Presentación 

Señores miembros del jurado de la Escuela de Posgrado de la Universidad César 

Vallejo, Filial Lima, Sede Los Olivos, se presenta a ustedes la Tesis titulada 

“Gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General 

de Protección de Datos Personales del Minjus”, año 2016, en cumplimiento del 

Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el 

grado académico de Maestra en Gestión Pública. 

La presente investigación tiene la finalidad de analizar y determinar la 

relación que existe entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio 

a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales - DGPDP 

del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos - Minjus, lo que permitirá contribuir 

a investigaciones futuras sobre la mejora en la gestión administrativa para otorgar 

una buena calidad de servicio. 

La investigación consta de VIII capítulos, se inicia en el capítulo I que 

comprende la introducción donde se describen los antecedentes, fundamentación, 

justificación, problema, hipótesis y objetivos. En el capítulo II, trata del marco 

metodológico, que detalla a las variables, operacionalización de las variables, 

metodología, tipo de estudio, diseño, población, muestra, muestreo, técnica e 

instrumento de recolección de datos, métodos de análisis de datos y aspectos 

éticos. En el capítulo III, se muestran los resultados referidos al análisis estadístico, 

en el capítulo IV se refiere a la discusión en relación a los resultados obtenidos y 

los antecedentes, en el capítulo V se exponen las conclusiones, en el capítulo VI 

se presentan las recomendaciones de la investigación, en el capítulo VII, se detallan 

las referencias bibliográficas consultadas y finalmente en el capítulo VIII los anexos 

correspondientes. 

Esperando cumplir con los requisitos de aprobación. 

Sara María Tipián Escobar 

La autora  
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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo principal establecer la relación que existe entre 

el nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección 

General de Protección de Datos Personales del Ministerio de Justicia y Derechos 

Humanos, en el año 2016. 

El estudio se desarrolló desde el enfoque cuantitativo caracterizándose por 

la recolección de datos, el uso de estadística en un proceso probatorio y la 

generalización de resultados. Metodológicamente se enmarcó en el tipo de 

investigación básica con un diseño no experimental, transversal, de nivel 

correlacional. El método usado fue el hipotético-deductivo. La población fue de 134 

personas naturales que fueron usuarios que utilizaron el servicio de inscripción de 

los bancos de datos personales que brinda el área en estudio, y el tipo de muestra 

fue probabilística y constituida por 100 participantes. Respecto a la 

instrumentalización, a las variables gestión administrativa y calidad de servicio se 

aplicó la técnica de la encuesta y como instrumentos dos escalas de opinión de 38 

enunciados valorados con la Escala de Likert, la validez de los instrumentos 

generados fue dada por juicio de expertos y se usó el coeficiente Alfa de Cronbach 

para hallar la confiabilidad.  

Los resultados obtenidos en la investigación indicaron que el nivel de la 

gestión administrativa se relacionó significativa y positivamente con la calidad de 

servicio. Se verificó la validez de la hipótesis formulada, que “existe una relación 

significativa (0,000) y positiva (0,500) entre el nivel de la gestión administrativa y la 

calidad de servicio a usuarios de la DGPDP del Minjus en el 2016”. 

Palabras claves: gestión administrativa, administración, calidad de servicio. 
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Abstract 

The main objective of the investigation was to establish the relationship between the 

level of administrative management and quality of service to users of the Dirección 

General de Protección de Datos Personales (DGPDP) of the Ministerio de Justicia 

y Derechos Humanos (Minjus), in 2016.  

The study was developed from the quantitative approach characterized by 

data collection, the use of statistics in a probative process and the generalization of 

results. Methodologically, it was framed in the type of basic research with a non-

experimental design, transversal, correlational level. The method used was 

hypothetical-deductive. The population was 134 natural persons who were users 

who used the registration service of the personal data banks provided by the study 

area, and the sample type was probabilistic and constituted by 100 participants. 

Regarding instrumentalization, the variables management and quality of service 

were applied the technique of the survey and as instruments two opinion scales of 

38 statements valued with the Likert Scale, the validity of the instruments generated 

was given by experts judgment and the Cronbach’s Alpha coefficient was used to 

find reliability.  

The results obtained in the research indicated that the level of administrative 

management was significantly and positively related to the quality of service. The 

validity of the hypothesis was verified, that "there is a significant (0.000) and positive 

(0.500) relationship between the level of administrative management and the quality 

of service to users of the DGPDP of Minjus in 2016." 

The key words: administrative management, administration, quality of service. 




