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RESUMEN 

 

 
El propósito del presente trabajo de investigación fue determinar las características 

de la Gestión de Procesos Administrativos y la Calidad del Servicio en los Usuarios 

de la UGEL N° 04 de Comas en el año 2013. 

 

El estudio desarrollado bajo un enfoque descriptivo y correlacional, permitió 

determinar las características de la Gestión de Procesos Administrativos y su 

relación con la Calidad del Servicio en los Usuarios de la UGEL N° 04 de Comas en 

el año 2013, en lo que respecta a comprender la influencia sobre la opinión 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 días al azar, 

encuestándose cada día a 50 usuarios de la referida UGEL. 

 

El método que se utilizó en la investigación fue el deductivo, en la fase de descriptiva 

correlacional entre las dos variables: Gestión de Procesos Administrativos y la 

Calidad del Servicio en los Usuarios. Para ello se utilizó la técnica de la encuesta y 

el cuestionario como instrumento, el mismo que se diseñó con la escala de Likert. 

Para el método de análisis de datos se utilizó la Rho de Spearmam. 

 

A partir de la información recogida se determinó que en el año 2013 en la UGEL 04 

de Comas, existe relación significativa entre la Gestión de Procesos Administrativos 

y la Calidad del Servicio en los Usuarios, porque se ha demostrado que la Gestión 

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 distribución de 

los datos se condensa más en la Gestión de Procesos Administrativos y mucho 

menos en la Calidad del servicio en los usuarios. 

 

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

usuarios. 
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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. 

 
 
 

 
  


