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anexos se detallan en el octavo capitulo.

Espero sefiores miembros del jurado que esta investigacion se ajuste a las

exigencias establecidas por la Universidad y merezca su aprobacion.

El autor



Lista de contenidos

PAGINAS PRELIMINARES
Caratula

Pagina del Jurado
Dedicatoria

Agradecimiento
Declaratoria de Autenticidad
Presentacion

Lista de contenidos

Lista de tablas

Lista de figuras

Resumen

Abstract

I. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

1.2. Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica

1.3. Justificacion

1.3.1 Justificacion Préactica

1.3.2 Justificacion Tedrica

1.3.3 Justificacion Metodoldgica

1.3.4 Justificacion Legal

1.3.5 Justificacion Epistemoldgica
1.4. Problema

1.4.1 Formulacion del problema

1.5. Hipotesis

Vii

Vi

Vil

Xii
Xiii

Xiv

16
16
16
17
17
17
18
21
22



1.6.

1.5.1 Hipotesis General
1.5.2 Hipotesis Especificas

Objetivos
1.6.1 Objetivo General
1.6.2 Objetivo Especificos

I. MARCO METODOLOGICO
2.1. Variables

2.1.1 Definicion Conceptual
2.1.2 Definicién Operacional

2.2. Operacionalizacion de variables
2.3. Metodologia
2.4. Tipos de estudio
2.5. Disefio
2.6. Poblacion, muestra y muestreo
2.6.1 Poblacion
2.6.2 Muestra
2.6.3 Muestreo
2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
2.7.1 Técnicas
2.7.2 Instrumentos
2.8. Métodos de andlisis de datos
2.9. Aspectos éticos
. RESULTADOS
IV. DISCUSION

V. CONCLUSIONES

VI. RECOMENDACIONES

VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Anexo 2. Constancia emitida por la institucion que acredite la

realizacion del estudio in situ

viii

22
22

22
22
23

23
23
23
29
29
31
32
32
34
34
34
36
37
37
37
39
39
40
44
45
46
47
50
79

80



Anexo 3.
Anexo 4.
Anexo 5.
Anexo 6.

Anexo 7.

Matriz de datos

Matriz de datos de la Confiabilidad
Instrumento

Carta de consentimiento firmado

Certificacion de validacion del instrumento

82
84
85
87
88



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

Tabla 10.

Tabla 11.

Tabla 12.

Tabla 13.

Tabla 14.

Lista de tablas

Tabla de operacionalizacion de la variable
gestiébn administrativa.

Tabla de operacionalizacion de la variable
calidad de servicio.

Distribucién de la poblacion segun tipo usuario.
Muestra de estudio

Ficha Técnica de recoleccion de datos del
instrumento 1

Ficha Técnica de recoleccion de datos del
instrumento 2

Niveles porcentuales de la variable gestion
administrativa en la biblioteca agricola nacional
de la UNALM — Lima 2017.

Niveles porcentuales de la dimension Planeacion
en la biblioteca agricola nacional de la UNALM

— Lima 2017.

Niveles porcentuales de la dimensién Organizacién
en la biblioteca agricola nacional de la UNALM

— Lima 2017.

Niveles porcentuales de la dimension Direccién
en la biblioteca agricola nacional de la UNALM

— Lima 2017.

Niveles porcentuales de la dimension Control

en la biblioteca agricola nacional de la UNALM

— Lima 2017.

Valores de las dimensiones de la variable calidad
de servicio en sus tres niveles.

Valores de la dimension valor afectivo en sus tres
niveles.

Valores de la dimension la biblioteca como lugar

Pagina

31
32
36
38
40

41

42

45

48

49

50

51

51

51



Tabla 15.

Tabla 16.

Tabla 17.

Tabla 18.

Tabla 19.

Tabla 20.

Tabla 21.

Tabla 22.

Xi

en sus tres niveles.
Valores de la dimensién control de la informacién 51

en sus tres niveles.

Medicion del parametro Adecuacion. 51
Medicién del parametro Superioridad. 51
Grado de correlacion y nivel de significacion entre 51
la gestion administrativa y la calidad de servicio.

Grado de correlacion y nivel de significacion 52

entre la gestién administrativa en su dimensién

planeacion y la calidad de servicio.

Grado de correlacion y nivel de significacion 53
entre la gestidbn administrativa en su dimensién

organizacion y la calidad de servicio.

Grado de correlacion y nivel de significacion 54

entre la gestidbn administrativa en su dimension

direccién y la calidad de servicio.

Grado de correlacion y nivel de significacion 55
entre la gestion administrativa en su dimensién

control y la calidad de servicio.



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.

Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.

Lista de figuras

Niveles de frecuencia de la gestion administrativa
Niveles de frecuencia de la dimension Planeacion
Niveles de frecuencia de la dimension
Organizacion.

Niveles de frecuencia de la dimensién Direccion.
Niveles de frecuencia de la dimension Control.
Valores de las dimensiones de la calidad de servicio
Niveles de la dimension valor afectivo.

Niveles de la dimension biblioteca como lugar

Niveles de la dimensién control de la informacién

Xii

Pagina

37
38

39
39
39
40
40
41
41



Xiii
Resumen

La presente investigacion titulada “La gestidon administrativa y la calidad de
servicio de la biblioteca agricola nacional de la UNALM — Lima 2017”, indico
como objetivo principal determinar la relacién que existente entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de la biblioteca agricola nacional de la
Universidad Nacional Agraria La Molina en el afio 2017.

La metodologia utilizada en esta investigacion es de tipo basico
correlacional porque se asoci6 las variables con un enfoque cuantitativo y
disefio transversal. La muestra estuvo conformada por 357 usuarios que
utilizaron el servicio en la biblioteca agricola nacional de la UNALM, los cuales
fueron elegidos para aplicarles dos cuestionarios, el primero de 11 preguntas
elaborados para la variable gestion administrativa y el segundo de 22
preguntas para la variable calidad de servicio. La prueba de confiabilidad del
instrumento se realiz6 mediante la técnica del Alfa de Cronbach, en la cual se
obtuvo un valor de 0,864 para la variable gestion administrativa y de 0,821
para la variable calidad de servicio, mediante este procedimiento se determiné
que existe confiabilidad de nivel alto para los instrumentos utilizados en la
recoleccion de datos; es por tal motivo que se aplicod en la muestra de estudio.
Asimismo, los datos recolectados fueron registrados y procesados en el
programa de célculo estadistico, obteniendo los resultados esperados.

Finalmente, después de aplicar la prueba estadistica de coeficiente de
correlacion de Spearman y con los resultados obtenidos se pudo comprobar
gue la gestion administrativa tiene una relacién positiva alta con la calidad de
servicio que se brinda en la biblioteca agricola nacional de la UNALM; esto se
fundamenta con el valor r = 0,773 con un grado de significacion estadistica de
0,005; por tal razén se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, biblioteca

universitaria, proceso administrativo.
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Abstract

This research entitled "The administrative management of the quality of
service of the National Agricultural Library of the UNALM - Lima 2017,
indicated as main objective to know the influence that exists between the
administrative management and the quality of service of the national
agricultural library of The UNALM in 2017.

The methodology used in this research is of the basic correlational
type because it was associated the variables with a quantitative approach and
transversal design. The sample consisted of 357 users who used the service
in the national agricultural library of UNALM, who were chosen to apply two
qguestionnaires, the first of 11 questions elaborated for the administrative
variable variable and the second of 22 questions for the quality variable of
service. The instrument reliability test was performed using the Cronbach
Alpha technique, in which a value of 0.864 was obtained for the administrative
management variable and 0.821 for the quality of service variable. This
procedure determined that level reliability exists High for the instruments used
in data collection; It is for this reason that it was applied in the study sample.
Also, the data collected were recorded and processed in the statistical
calculation program, obtaining the expected results.

Finally, after applying the statistical test and with the results obtained it
was determined that the administrative management influences the quality of
service provided to the users of the national agricultural library of UNALM,
because through the descriptive result of the questionnaire questions, It was
possible to appreciate that 73% of the respondents affirm that the quality is

service has a level of regular perception.

Key words: Administrative management, quality of service, university

libraries, administrative process.



