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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio en una agencia ONP Cercado de
Lima, 2017.

El tipo de investigacion fue basica o fundamental de naturaleza cuantitativa,
disefio descriptivo - correlacional, no experimental, y de corte transversal. La
poblacién fue de 174, tomando como referencia las atenciones en fechas de mayor
demanda establecidas en los dias 25 y 26 de abril del 2017; para determinar la
muestra del estudio se aplicé el muestreo probabilistico, determinandose una
muestra estadistica y representativa igual a 120 usuarios a evaluar. Se aplico la
técnica de la encuesta con cuestionario tipo escala de Likert para las variables
gestion administrativa y calidad de servicio. El cuestionario para medir la gestién
administrativa se basé en el estudio tedrico y practico de Idalberto Chiavenato ;
para la calidad de servicio se empled un cuestionario adaptado del modelo Servqual
realizado por Parasuraman, Zeithaml y Berry ; dicha adaptacion fue realizada por
la especialista Matsumoto ; los cuestionarios fueron validados por juicios de
expertos obteniéndose un coeficiente de alfa de cronbach de 0.882 para la variable
gestion administrativa y un coeficiente de alfa de cronbach de 0.932 para la variable

calidad de servicio.

Los resultados obtenidos muestran una relacion directa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio (p=0.000<0.05) con un nivel alto de
correlacion (Rho de Spearman r=0.894); asimismo se tuvo como conclusiones que
existe un nivel alto de correlacién entre las dimensiones de la gestiébn administrativa

y la calidad de servicio.

Palabra clave: Gestion administrativa, Calidad de servicio



Xiii
ABSTRACT

This research aims to determine the relationship between administrative

management and quality of service in an ONP Cercado de Lima, 2017 agency.

The type of research was basic or fundamental of quantitative nature,
descriptive - correlational, non - experimental, and cross - sectional design. The
population was of 174, taking as reference the attentions in dates of greater demand
established in days 25 and 26 of April of 2017; to determine the sample of the study,
probabilistic sampling was applied, determining a statistical and representative
sample equal to 120 users to evaluate. The survey technigue was applied with Likert
scale questionnaire for the variables administrative management and quality of
service. The questionnaire to measure administrative management was based on
the theoretical and practical study of Idalberto Chiavenato; for quality of service, a
guestionnaire adapted from the Servqual model was used by Parasuraman,
Zeithaml and Berry; this adaptation was made by the specialist Matsumoto; the
guestionnaires were validated by expert judgments, obtaining a cronbach alpha
coefficient of 0.882 for the administrative management variable and a cronbach
alpha coefficient of 0.932 for the quality of service variable.

The results obtained show a direct relationship between administrative
management and quality of service (p = 0.000 <0.05) with a high level of correlation
(Spearman's Rho r = 0.894); it was also concluded that there is a high level of
correlation between the dimensions of administrative management and quality of

service.

Key words: Administrative management, quality of service



