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Señores miembros del Jurado:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboración y sustentación de 

Tesis de la escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, para elaborar la 

tesis de Maestría en Gestión Pública, presento el trabajo de investigación denominado: 

USO DE LOS SISTEMAS INTEGRADOS ONLINE PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD 
DE ATENCIÓN AL PÚBLICO EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE JAEN- 2015, lo 

cual constituye un interesante aporte a la Universidad Nacional de Jaén cuya finalidad 

es de lograr optimizar la calidad de atención al público en la Universidad Nacional de 

Jaén.

Esta investigación estudia el uso de los sistemas integrados Online y la optimización 

en la calidad de la atención al público, dos variables sobre la calidad de atención al 

público, se establece una relación entre ellas y somete los cuestionarios a un análisis 

estadístico, para observar la validez con la cual se comportan.

Esperando que el presente trabajo de investigación constituya un aporte, para la 

Institución del estado y lo pueda tomar como un instrumento válido para empezar a 

mejorar las deficiencias que existen entre el uso de los sistemas integrados online y la 

optimización de la calidad de atención al publico y así obtener la eficiencia de calidad 

de los servicios a sus usuarios.
Pretendiendo que al término de la misma y al cumplimiento de los 

procedimientos estipulados en el reglamento para elaboración y sustentación de Tesis, 

de nuestra casa Superior de Estudios de posgrado César Vallejo de la ciudad de 

Chiclayo, poder optar el título de Magister en Gestión Pública.

Señores miembros del jurado esperamos que esta investigación sea evaluada 

y de mérito a su aprobación.
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RESUMEN

vil

El propósito de la presente investigación es obtener información que relacione las 

variables sobre el uso de los sistemas integrados Online y la optimización de la calidad 

de atención al público en la Universidad Nacional de Jaén, con el propósito de 

recomendar las mejores prácticas para optimizar la calidad de atención por parte de 
la Gestión Administrativa.

Por tanto, los resultados del presente estudio ayudarán a mejorar la gestión y la 

Administración de la Universidad Nacional de Jaén y con ello le permitirá optimizar la 

calidad de atención al público y brindará un mejor servicio a sus usuarios.

La muestra del presente estudio estuvo compuesta por 155 alumnos utilizando un 

muestreo aleatorio estratificado de la carrera de Ing. Civil. Para lograr los objetivos 

descritos se procedió a la aplicación de un instrumento para la recolección de los 

datos, se aplicó un pre test y posteriormente a la aplicación del programa un pos test 

al mismo grupo, información que sirvió para medir la calidad de la atención al público 

utilizando los sistemas integrados online, compuesto por 18 elementos. Dentro de los 

resultados obtenidos se encontró que existe relación altamente significativas entre el 

uso de los sistemas integrados online con la optimización de la calidad de atención al 

público.

Palabras claves:
Optimizar la calidad de atención al público, Sistemas integrados online, mejora los 

servicios.
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The purpose of this research is to obtain Information that relates the variables of the 

use of integrated online optimization systems and quality customer Service at the 

National University of Jaén, in order to recommend the best practices for ímproving 

the quality of attention from the administration.

The sample of this study consisted of 155 students using a stratified random 

sampling career Ing. Civil. To achieve the objectives outlined we proceeded to the 

implementation of a tool for data collection, a pre-test was applied and then the 

implementation of the program a test after the same group, information used to 

measure the quality of care public using the Online integrated systems, consisting 

of 18 elements. Among the results obtained it is found to be highly significant 

relationship exists between the use of online systems integrated with the 

optimization of the quality of customer Service.

Therefore, the results of this study will help improve the management and 

administration of the National University of Jaén and thus help optimize the quality 

of customer service and provide better Service to their users.

Keywords:
Optimize the quality of customer Service, integrated online systems, ímproving

Services.




