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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación es referente a los Procesos Administrativos y la 

Calidad de Servicio en el Área de Admisión de la Empresa Pacífico Seguros S.A. realizado 

con el propósito de determinar la relación existente entre los procesos administrativos y la 

calidad de servicio en el área de emisión de la empresa mencionada. La fundamentación 

teórica respecto a los procesos administrativos y sus respectivas dimensiones, tales como 

planificación, organización, dirección y control, se basó en la teoría de Louffat 

“Administración: Fundamentos del proceso administrativo; mientras que la calidad de 

servicio y sus dimensiones tales como elementos tangibles, confiabilidad, respuesta, 

seguridad y empatía, se basó en las teorías de Parasuraman y Berry (2004). El presente 

trabajo de investigación se desarrolló empleando el método científico, en el que se 

determinó que el estudio, fue de índole descriptivo correlacional de tipo no experimental, 

aplicándose una muestra censal de 30 trabajadores del área de emisión de la empresa 

Pacíficos Seguros S.A., siendo el instrumento que se utilizó el cuestionario y la técnica que 

se utilizó fue la encuesta, la validación fue realizada a través del juicio de 3 expertos para 

medir la fiabilidad, utilizándose el Alfa de Cronbach, mismo que arrojó un valor de ,893 

para la variable procesos administrativos y ,929 para la variable calidad de servicio, el 

procedimiento estadístico fue realizado mediante el software SPSS 21, cuyos resultados 

permitieron llegar a las respectivas discusiones, conclusiones y recomendaciones del 

presente trabajo de investigación. 
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ABSTRACT 

 

The present research work is related to the Administrative Processes and the Quality of 

Service in the Admission Area of Pacífico Seguros S.A. carried out with the purpose of 

determining the existing relationship between the administrative processes and the quality 

of service in the issuing area of the mentioned company. The theoretical foundation 

regarding administrative processes and their respective dimensions, such as planning, 

organization, management and control, was based on Louffat's theory "Administration: 

Fundamentals of the administrative process; while quality of service and its dimensions 

such as tangible elements, reliability, response, security and empathy, were based on the 

theory of Parasuraman and Berry (2004). The present research work was developed using 

the scientific method, in which it was determined that the study was of a correlational 

descriptive nature of a non-experimental type, applying a census sample of 30 workers 

from the issuing area of the company Pacifico Seguros SA, Being the instrument that was 

used the questionnaire and the technique that was used was the survey, the validation was 

carried out through the judgment of 3 experts to measure the reliability, using the 

Cronbach Alpha, which gave a value of ,893 for the variable administrative processes and 

,929 for the variable quality of service, the statistical procedure was carried out using the 

SPSS 21 software, whose results allowed us to reach the respective discussions, 

conclusions and recommendations of the present research work. 
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