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Resumen

La investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion entre los procesos
administrativos y calidad de servicio en la oficina de Gestion y Soporte de la
Procuraduria Publica de la SUNAT. Se utilizo la teoria de Munch para el desarrollo
de los procesos administrativos y Muinoz para calidad de servicio.

La investigacion es del tipo descriptivo correlacional y de disefio no experimental,
de corte transversal. La poblaciéon y la muestra estuvo representada por 11
trabajadores de la oficina de Gestion y Soporte de la Procuraduria Publica de
SUNAT, los instrumentos de medicion fueron el cuestionario a través de la técnica
de la encuesta, la confiabilidad se obtuvo con el alfa de Cronbach y la validez de
contenido por medio de juicio de expertos, profesionales de la UCV. EI
procesamiento de datos se realizd con el programa SPSS version 23.

El estudio concluye que no existe una relacion significativa entre los procesos
administrativos y la calidad de servicio en la oficina de Gestion y Soporte de la
Procuraduria Publica de la SUNAT; hallandose segun la correlacion de Spearman
Rho 0,520 para p = 0,000, a un nivel de significancia de 5%, este resultado no es
estadisticamente significativo (p=0.1, lo cual es <0.05). Por tanto no hay relacién

entre los puntajes de ambas encuestas

Palabras claves: proceso administrativo, calidad de servicio, planificacién, control



Abstract

The objective of the investigation was to determine the relationship between
administrative processes and quality of service in the Office of Management and
Support of the Public Prosecutor's Office of SUNAT. The Munch theory was used

for the development of administrative processes and Mufioz for quality of service.

The research is of the descriptive, correlational type and non-experimental, cross-
sectional design. The population and the sample was represented by 11 workers
from the Office of Management and Support of the Public Prosecutor's Office of
SUNAT, the measuring instruments were the questionnaire through the survey
technique, reliability was obtained with Cronbach's alpha and Content validity
through the judgment of experts, UCV professionals. The data processing was done

with the SPSS program version 23.

The study concluded that there is no significant relationship between administrative
procedures and the quality of service in the Office of Management and Support of
the Public Prosecutor's Office of SUNAT; being according to the Spearman
correlation Rho 0.520 for p = 0.000, a level of significance of 5%, this result is not
statistically significant (p = 0.1, which is <0.05). Therefore there is no relation

between the scores of the surveys

Keywords: administrative process, quality of service, planning, control
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