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SENOR PRESIDENTE:
SENORES MIEMBROS DEL JURADO:

Presento la tesis titulada “La administracion y la calidad de servicio en las
visitas guiadas a estudiantes en la casa museo José Carlos Mariategui - Lima,
2014”, en cumplimiento con el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad

César Vallejo para obtener el grado de Magister en Gestion Publica.

La presente investigacion realizada es de tipo descriptivo — correlacional,
donde se busca hallar la relacién entre la variable administracion y calidad de
servicio. Estd estructurada en cuatro capitulos. En el primero se expone el
planteamiento del problema. En el capitulo dos se presenta el marco teérico, las
concepciones fundamentales con respecto a las variables en estudio. En el tercer
capitulo se muestra como se ha desarrollado la metodologia de la investigacion.
El cuarto capitulo estd dedicado a la presentacion y analisis de resultados.
Finalizando con las conclusiones, recomendaciones a las que se llego luego del
analisis de las variables del estudio, finalizando con referencias bibliogréaficas y

anexos.

Esperamos, pues, que nuestro trabajo sirva de referencia para estudios
posteriores que puedan abordar con mayor profundidad el problema de esta

investigacion.

El autor.
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Resumen

La presente investigacion titulada “La administracion y la calidad de servicio en las
visitas guiadas a estudiantes en la casa museo José Carlos Mariategui - Lima,
2014”, investigacion tuvo como objetivo general determinar la relaciéon entre la

administracion y la calidad de servicio.

La investigacion es cuantitativa no experimental y transversal, su estudio es
de tipo descriptivo - correlacional. La poblacién lo constituyé 90 estudiantes, de
los cuales se determind una muestra de 73 trabajadores de la casa museo José
Carlos Mariategui, dedicados a labor de guias a los estudiantes visitantes; se
empled la técnica de la encuesta, cuyo instrumentos fue dos cuestionarios que
fue aplicado a los usuarios de la casa museo José Carlos Mariategui - Lima,
2014.

Los resultados obtenidos después del procesamiento y analisis de los datos
nos indican que existe relacion significativa y positiva entre la administracion y la
calidad de servicio en las visitas guiadas a estudiantes en la casa museo José
Carlos Mariategui, Lima, en el afio 2014; el cual esta sustentado con la prueba
de Spearman (Rho = 0,755 p-valor = 0.00 < 0.05).

PALABRAS CLAVE: La Administracion, planeacion, organizacion, ejecucion,

control, evaluacion y la calidad de servicio.
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Abstract

The present investigation takes the relation as a general determinar aim between
The Administration and the Quality of service in the visits guided to students in the

house museum Jose Carlos Mariategui - Lima, 2014.

The investigation is quantitative not experimental and transverse and his study is,
correlacional. the population belonged 90 students and | work with a sample of 73
users of the house museum Jose Carlos Mariategui - Lima, 2014, the technology
of the survey was used, for which was in use two questionnaires that Jose Carlos

Mariategui was applied to the users of the house museum - Lima, 2014

The results obtained by the technique of the survey, whose instrument was the
Likert questionnaire, were submitted to the correlation test Spearman Rho which
concluded, according to the results, that there is a significant relationship between
Documentary procedures system and quality service(Rho = 0,755 p-valor = 0.00
< 0.05).

PALABRAS CLAVE: Administration, planeation, organization, execution,

inspection, inspection y la quality the service.
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Introduccioén

La presente investigacion pretende determinar la relacion entre la administracion
y la calidad de servicio en las visitas guiadas a estudiantes en la casa museo José
Carlos Mariategui - Lima, 2014.

Para mejorar el equilibrio en ambas variables de tal manera que la Administracion
brinde acciones pertinentes en bien de la direccion y manejo de la casa museo
José Carlos Mariategui y de tal manera que se refleje un mejor nivel en la
Calidad de Servicio y sea percibida por los estudiantes en las visitas a la casa

museo José Carlos Mariategui - Lima, 2014.

La Administracién son todos los procesos técnicos que apoyan la elaboracion y
puesta en marcha del proyecto, se vincula con las tareas que se requieren realizar
para suministrar, con oportunidad, los recursos humanos, materiales y financieros,
disponibles para alcanzar los objetivos de una institucion, asi como las multiples
demandas cotidianas, los conflictos y la negociacion, con el objeto de conciliar los
intereses individuales con los institucionales. (Fayol, Citado en Vergara 2011,
p.21).

La calidad del servicio al cliente es la orientacion adecuada de los recursos
materiales y humanos de una institucibn o empresa para lograr la satisfaccién y

bienestar en los clientes y usuarios”. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p.55).

En tal sentido, la investigacion se ha desarrollado bajo el esquema de cuatro
capitulos: En el primer capitulo, se realiza el planteamiento y la formulacion de
problemas, justificacion, las limitaciones, antecedentes y los objetivos de la
investigacion. En el segundo capitulo se presenta las bases tedricas de las
variables estudiadas. Este capitulo consta de dos subcapitulos, en los cuales se
da a conocer una revision tedrica de cada variable, para su mejor comprension.
En el tercer capitulo se presenta el marco metodoldgico, donde se formulan las
hipotesis, se definen las variables y se detalla la metodologia empleada. En el
cuarto capitulo se presenta los resultados de la investigacién, lo cual implica la
descripcion de cada variable y la relacion entre ellas; ademas, se ha incluido la
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contrastacion de las hipétesis correspondientes. En esta seccion también se

incluye la discusién de los resultados.

Finalmente, se presentan las conclusiones y sugerencias que se derivaron de los

resultados.

Se espera que el presente estudio motive a continuar con esta linea de
investigacion, tan necesaria para mejorar. La Administracion y la Calidad de
Servicio en las visitas guiadas a estudiantes en la casa museo José Carlos

Mariategui - Lima, 2014.
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