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PRESENTACION

Sefiores(as) integrantes del Jurado:

El proposito de la investigacion realizada fue determinar el nivel de la Gestion
de Procesos Administrativos y la Calidad del Servicio en los Usuarios de la
UGEL N° 04 de Comas en el afio 2013; el estudio realizado se desarrollé6 como
culminacién del proceso de formacion en el Doctorado de Educacion de la
Universidad César Vallejo, para optar el grado de Doctor en Educacion, con

Mencién en Administracion de la Educacion.

La tesis fue elaborada de acuerdo al protocolo de la Escuela de Post Grado, en
cuatro capitulos. En el primero se enumeran los aspectos generales del
proyecto, en el Capitulo Il se fundamentan los temas relacionados con el
problema de la investigacion, justificacion, los antecedentes de la investigacion

tanto a nivel internacional como nacional, los objetivos, el marco teérico.

En el Capitulo Ill se trata la tematica relacionada a la metodologia,
describiéndose las hipétesis, variables, tipo de estudio, disefio de estudio,
poblacién y muestra, método de investigacion, técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos y métodos de analisis de datos.

El Capitulo IV se refiere a los resultados, descripcion de los datos,

representacion de resultados y prueba de hipoétesis.

Las autoras
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RESUMEN

El propoésito del presente trabajo de investigacion fue determinar las caracteristicas
de la Gestién de Procesos Administrativos y la Calidad del Servicio en los Usuarios
de la UGEL N° 04 de Comas en el afio 2013.

El estudio desarrollado bajo un enfoque descriptivo y correlacional, permitio
determinar las caracteristicas de la Gestion de Procesos Administrativos y su
relacion con la Calidad del Servicio en los Usuarios de la UGEL N° 04 de Comas en
el afio 2013, en lo que respecta a comprender la influencia sobre la opinion favorable
o desfavorable de los usuarios de dicha entidad. Para ello se tuvo en cuenta una
muestra de 350 usuarios elegidos al azar, en tres semanas, en 6 dias al azar,

encuestandose cada dia a 50 usuarios de la referida UGEL.

El método que se utilizé en la investigacion fue el deductivo, en la fase de descriptiva
correlacional entre las dos variables: Gestibn de Procesos Administrativos y la
Calidad del Servicio en los Usuarios. Para ello se utilizé la técnica de la encuesta y
el cuestionario como instrumento, el mismo que se disefid con la escala de Likert.

Para el método de analisis de datos se utilizé la Rho de Spearmam.

A partir de la informacién recogida se determin6 que en el afio 2013 en la UGEL 04
de Comas, existe relacion significativa entre la Gestiébn de Procesos Administrativos
y la Calidad del Servicio en los Usuarios, porque se ha demostrado que la Gestion
de Procesos Administrativos es mayor que la Calidad del Servicio en los usuarios,
respecto de las opiniones de los usuarios de la UGEL 04, ya que la distribucion de
los datos se condensa mas en la Gestidbn de Procesos Administrativos y mucho

menos en la Calidad del servicio en los usuarios.

Palabras claves: Gestion de Procesos Administrativos, Calidad del Servicio en los

usuarios.



ABSTRACT

The intention of the present research work was to determine the characteristics of the
Management of Administrative Processes and the Quality of the Service in the Users
of the UGEL N ° 04 of Commas in the year 2013.

The study developed under a descriptive approach and correlacional, allowed to
determine the characteristics of the Management of Administrative Processes and its
relation with the Quality of the Service in the Users of the UGEL N ° 04 of Commas in
the year 2013, as for comprising the influence on the favorable or unfavorable
opinion of the users of the above mentioned institution. For it a sample of 300 users
was born in mind chosen at random, in three weeks, in 6 days at random, there being

polled every day 50 users of above-mentioned UGEL.

The method that was used in the investigation was the deductive one, in the phase of
descriptive correlacional between two variables: Management of Administrative
Processes and the Quality of the Service in the Users. For it there was used the skill
of the survey and the questionnaire like instrument, the same one that was designed

by the Likert scale. For the data analysis method Rho de Spearmam was used.

From the quiet information one determined that in the year 2013 in the UGEL 04 of
Commas, significant relation exists between the Management of Administrative
Processes and the Quality of the Service in the Users, because it has been
demonstrated that the management of administrative processes is major than the
quality of the service in the users, with regard to the opinions of the users of the
UGEL 04, since the distribution of the information becomes condensed more in the
management of administrative processes and much less in the quality of the service

in the users.

ProKey words: Management of Administracesses, Quality of the Service in the users.
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