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RESUMEN 

 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la relación 

entre gestión administrativa y calidad de servicio en la Dirección de Educación 

Básica Especial (DEBE) del Ministerio de Educación, San Borja, Lima, 2017. El 

estudio es de enfoque cuantitativo, de corte transversal, diseño no experimental 

de tipo descriptivo correlacional. La muestra estuvo conformada por 46 

trabajadores, a quienes se les aplicó la encuesta; las respuestas fueron 

procesadas mediante el programa estadístico SPSS versión 23. El grado de 

relación encontrada mediante el coeficiente de Rho de Spearman fue de 0,568, 

por lo que se concluyó que existe una correlación positiva moderada entre gestión 

administrativa y calidad de servicio en la Dirección de Educación Básica Especial. 

 

Al formular las conclusiones, se resalta que el desarrollo correcto de los 

procesos de la gestión administrativa contribuye directamente a la mejora de la 

calidad de servicio, mientras mejor se desarrolle la planificación, organización, 

dirección y control, mayor y positiva será la percepción en cuanto a la calidad de 

los usuarios. Finalmente al establecer las recomendaciones, se propone continuar 

reforzando las actividades de los colaboradores, debiendo: mejorar las 

condiciones físicas de trabajo, realizar el seguimiento y control de las actividades 

establecidas, y desarrollar programas de capacitación que permitan mejorar las 

capacidades de desarrollo de los trabajadores. 

 

Palabras claves: Gestión administrativa, calidad de servicio y gestión pública. 
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ABSTRACT 

 

This investigation is aimed to demonstrated the link between management and 

quality service given on 2017 by the Direction of Special Basic Education of the 

Ministry of Education of Peru, The study is of quantitative approach, of transverse 

court, not experimental design of descriptive type correlacional. The sample was of 

46 workers the data was studied throught SPSS Program. The degree of relation 

found by means of Rho de Spearman's coefficient was of 0,568, for what one 

concluded that there exists a positive correlation moderated between 

administrative management and quality of service. 

 

The conclusions highlights that the right design of management process support 

directly to the improvement of quality service. While the planification, organization, 

direction and control is better developed, much positive and bigger will be the 

users’ perception of quality. The study allow to suggest the strengthened the 

supporters activities by implementing an improvement program of work condition, 

a tool for control that allows to test the strategic and the develop of capacity 

programs to improvement workers skills 

 

Key words: management, quality service, public management  

 

 

 


