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PRESENTACION

Sefiores(as) integrantes del jurado:

El proposito de la investigacion realizada fue determinar como influye un modelo
de gestidon, en la calidad del servicio que dan los trabajadores de una
organizacién educativa gubernamental; el estudio realizado se desarrollo como
culminacién del proceso de formacién en la maestria de Educacién de la
Universidad César Vallejo, para optar el grado de magister en Educacion, con

mencion en Docencia y Gestion Educativa.

La tesis fue elaborada de acuerdo al protocolo de la Escuela de Post grado en
cuatro capitulos. En el primero se fundamenta el problema de investigacién, en el
segundo se conforma un marco doctrinal de apoyo, el tercero contiene la
definicion metodoldgica de la investigacion, la cual permite arribar a los resultados
y conclusiones presentadas en el cuarto capitulo; se espera que éstas se
constituyan en referentes utiles para situaciones similares en otras realidades
educativas y contribuyan a solucionar la problematica generada en torno a la
gestion administrativa en el convencimiento de su estrecha relacion con la calidad

del servicio a los usuarios.

En tal sentido, ésta y otras investigaciones al respecto, por las dimensiones de
relevancia que alcanzan requieren de una revisién y analisis exhaustivo. Por ello,
ponemos a su disposicion nuestra tesis y agradecemos las sugerencias que

tengan a bien realizar sobre nuestro trabajo.

Los autores
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RESUMEN

El propésito del presente trabajo de investigacion fue determinar la influencia de la
gestion administrativa en la calidad del servicio a los docentes de la UGEL N° 04

de Comas en el 2011.

El estudio desarrollado bajo un enfoque mixto, consisti6 en una investigacion
sustantiva de disefio y método descriptivo explicativo; la informacién, se recogi6
mediante la aplicacién de dos cuestionarios, cuya validez fue establecida por el
meétodo de jueces y su confiabilidad mediante Alfa de Cronbach. De la poblacién
conformada por 7997 personas, entre docentes y administrativos, se calculd
estadisticamente una muestra de 381 personas, 375 de las cuales fueron
docentes y 6 administrativos. Por la seleccion realizada de las unidades

muestrales, el muestreo se consideré de tipo probabilistico.

A partir de la informacidn recogida y en base a la tipificacion de estilos gerenciales
establecidos por Likert, se determiné que en el afio 2011 el modelo de Gestidén se
correspondia con el estilo autoritario y el autoritario benevolente, los cuales
exigen productividad y eficiencia; sin embargo, a juicio de los usuarios el servicio
que recibian no era de calidad. A partir de ello, se concluye que el modelo de
gestion no influyd en que los administrativos brindaran un servicio de calidad a los
usuarios, pese a que se evidencié que las estrategias desarrolladas en la gestion

administrativa y asimismo el servicio a los usuarios, no fueron adecuados.

Palabras clave: Gestién administrativa, calidad del servicio



ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the influence of management

administrative in the quality of service of teachers UGEL Comas No. 04 in 2011.

The study developed under a mixed approach, consisted of a substantive research
design and explanatory descriptive method, information, collected by the
application of two questionnaires, whose validity was established by the method of
judges and their reliability using Cronbach's alpha. Population comprised 7997
people, including teachers and administrators, statistically calculated a sample of
381 people, 375 of whom were teachers and 6 administrative. For the selection of

sampling units, sampling a probabilistic considered.

From the information gathered and based on the definition of management styles
established by Likert, found that in 2011 the management model matched the
authoritarian style and benevolent authoritarian, which require productivity and
efficiency, but , according to the service users were not receiving quality. From
this, we conclude that the model did not influence management that administrators
provide quality service to the users, it was evident that the strategies developed in

the administration and also the service users were not adequate.

Keywords: Governance, Quality of service,





