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Resumen

La investigacion “Gestién administrativa y la calidad de servicio en el Centro de
Mejor Atencién al Ciudadano, sede Bellavista-Callao 2017”, tuvo como principal
propésito identificar la relacibn que existe entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio, este centro concentra un conjunto de entidades publicas que
ofrecen diversos sevicios en un mismo espacio fisico donde los cuidadanos
acuden a realizar sus tramites ahorrandose tiempo y dinero; el tipo de estudio
realizado es béasico de enfoque cuantitativo, luego del analisis y contrastes de las
variables se ha determinado que existe correlaciéon débil entre ellas. Los datos
estadisticos que sustentan esta investigacion son de tipo béasica correlacional
causal, con la finalidad de construir validar y demostrar la confiabilidad de los
instrumentos se ha estimado la validez del contenido, mediante la técnica de
opinion de expertos de las variables de estudio; se us6 la guia de encuestas con
un cuestionario de preguntas tipo Escala de Lickert de 31 items, en gestion
administrativa y 33 items en calidad de servicio. Para la confiabilidad de los
instrumentos se utiliz6 Alpha de Cronbach, también se utiliz6 tablas y
representaciones estadisticas para organizar, difundir e interpretar los resultados
obtenidos.

Finalmente se concluye que la gestion administrativa y la calidad de
servicio que se brinda al usuario en el “Centro de Mejor Atencion al Ciudadano”
sede Bellavista-Callao, se encuentra en un grado de satisfaccion aceptable,
segun la percepcion del ciudadano.

Palabras Claves: Planificacion, organizacion, control, supervision, satisfaccion,

motivacion y calidad.



Abstract

The research "Administrative management and quality of service in the
Center for Better Citizen Services, Bellavista-Callao 2017", had as its main
purpose to identify the relationship that exists between administrative
management and quality of service, from the point of view of the citizen who goes
to the center to carry out their procedures, the type of study was basic quantitative
approach, and after the analysis and contrast of the variables it has been
determined that there is weak correlation between them. The statistical data that
sustain this research are of a basic causal correlation type, with the purpose of
constructing validate and demonstrate the reliability of the instruments the validity
of the content has been estimated, by means of the expert opinion technique of
the study variables; the survey guide was used with a questionnaire of questions
type Lickert Scale of 31 items, in administrative management and 33 items in
quality of service. For the reliability of the instruments, Cronbach's Alpha was
used. Tables and statistical representations were also used to organize,
disseminate and interpret the results obtained.

Finally, 1 conclude that the administrative management and the quality of
service provided to the user in the "Center for Better Citizen Services", Bellavista-
Callao, is in an acceptable level of satisfaction, according to the citizen's
perception.

Keywords: Planning, Organization, Control, Supervision, Satisfaction,

Motivation and Quality.
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