UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Gestion administrativa y calidad de servicio en la debe del ministerio de

educacion, San Borja, Lima, 2017

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA

Joyce Mariniee Del Aguila Gime

ASESOR
Dr. Manuel Salvador Cama Sotelo
LINEA DE INVESTIGACION
Administracion de Operaciones

LIMA — PERU

2017



Pagina del Jurado

4

Mg. Daniel Armando Cardenas Canales
Presidente

Mg. Lupe Esther Graus Cortez

Secretaria

7
\ / )

Mg. Wilde/r Pizarro Rodas

Vocal




Dedicatoria

El presente trabajo, lo dedico a mi familia,
quienes han sido mi principal motivacion
durante todo este proceso y los que me
han impulsado a seguir adelante para

alcanzar mis metas.



Agradecimiento

Quiero agradecer en primer lugar a Dios,
por su bendicién y por guiar siempre mis

pasos.

A mis padres y hermanos por el amor y
confianza hacia mi; a Elmer por su apoyo
incondicional, paciencia y amor.
Finalmente a mis sobrinas Vania y Gianny

por la comprension y ayuda constante.



Declaratoria de autenticidad

Yo, Joyce Mariniee Del Aguila Gime, con DNI N° 44887963, a efectos de cumplir
con las disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales,
Escuela Profesional de Administracion, declaro bajo juramento que toda la

documentacion que acompario es veraz y auténtica.

Asi mismo, declaro que todos los datos e informacién que se presenta en la

presente tesis son auténticos y veraces.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacion aportada
por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas de la Universidad

César Vallejo.

San Juan de Lurigancho, diciembre de 2017

n
i

Joyce Mariniee; Del Aguila Gime




vi

Presentacién

Sefores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada GESTION ADMINISTRATIVA Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LA DEBE DEL MINISTERIO DE EDUCACION, SAN
BORJA, LIMA, 2017, la misma que someto a vuestra consideracion y espero que
cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el Titulo Profesional de

Licenciada en Administracion.

Atenta y respetuosamente

La autora



PAGING del JUrAO ... i
Declaratoria de AUtENtICIAAD ..........ccoeeeeieeeeeeee e %
PrESENTACION ...ttt e e e e e e e e vi
RESUMEN .. e e e e e eees X
AB ST R A C T et e e et e e e e e e e e e e e e aaee Xi
| INTRODUCCION ....uiiiiiiiieiiesieieiee ettt 1
1.1 Realidad problemMAtiCa...........cuuuuiiiiiie e 1
N N = o T 1[0 1S3 o] (=1, [0 1 PP 4
1.3 Teorias relacionadas al tema ..........cc.euveiiiiiieiiiiiiiie e 9
1.4 Formulacion del problema ... 17
1.5 Justificacion del @StUIO. ........cccoiiiiiiiiiiiiiiiee e 18
1.6 HIPOIESIS. ...t e e e e e e e aaaaa 19
1.7 ODJELVOS ..o 20
I METODO ...ttt ettt 21
2.1 Disefo de iNVeSHIgaCION...........cceiieiiiiiiieice e 21
2.2 Variable, operacionalizacCion................couuuuiiiiiieeei e 22
2.3  PODIaCiON Y MUESIIA ...t 24

2.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad .........ooovviiiiiiiiiiiii 25

2.5 Métodos de andlisis de datosS...........oooeviiiiiiiiie i 27
2.6 ASPECIOS BLICOS ..uvvuiiie et 27
I RESULTADOS ... e e e e e e e e e e e e e e eaaeees 28
IV, DISCUSION ...ttt e st e e eeenenenes 36
V. CONCLUSIONES ... e 41
VI. RECOMENDACIONES. ... ..o e 43
VII. REFERENCIAS ... e e e 44

ANEXOS e 47



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
Tabla 15
Tabla 16
Tabla 17
Tabla 18
Tabla 19
Tabla 20
Tabla 21
Tabla 22
Tabla 23
Tabla 24
Tabla 25
Tabla 26
Tabla 27
Tabla 28
Tabla 29
Tabla 30
Tabla 31
Tabla 32

viii

indice de tablas

Operacionalizacion de la variable ............cccccooiiiiii, 23
Poblacion de eStudio...........ccevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 24
Poblacion de MUESHIa..........cccviviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 24
JUICIO A€ EXPEITOS ... 26
Confiabilidad del iINnStrumento ...........ccoooviriiiiiiiiiii e 26
Alfa de cronbach .........cccccviiiii 26
Valores delos coeficientes de correlacion .........ccccccvvvvviviiiiiiiinnnnnn. 27
Percepcion de la gestion administrativa.............cccevveevveeeieeeeeeeeennn.. 28
Percepcion de la calidad de ServiCio ...........ccuvvveveeeeieiiiiiiiiiiiiieeeeee, 29
Descripcidn correlacional: VI Y V2......coooiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeen, 30
Descripcion correlacional: V1 y calidad de servicio............cccc......... 31
Descripcion correlacional: V1 'y fiabilidad............ccccoceeeiiiiiiiiiiiennnnn. 32
Descripcion correlacional: V1 y capacidad de respuesta............... 33
Descripciodn correlacional: V1y seguridad ...........ccccoeeeeeeeivieiiinnnnnnn. 34
Descripcidn correlacional: V1y empatia........cccccccceeeeiiieeeeeceeiviinnnnn. 35
Matriz de CONSISIENCIA......uuuuiieeeeeeeieiiiiie e e e 49
Tabla de especifiCacionNesS ..........coooveeeeieeeeee 51
Edad de los encuestados..........couvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee 71
Percepcion de la planificacion..............ccoooooeeiiiiiiiiiii e, 72
Percepcidn de la organizacion ...........ccccccooiciiiiiiiiiee e 72
Percepcion de [a direCCION ...........uuviiiiieeiiiieeeee e 73
Percepcion del CoNtrol..........ccooooeiiviiiiiiie e, 73
Percepcion de los elementos tangibles...........cccccovveeeiiieeieeieeiiiinn. 75
Percepcion de fiabilidad ..., 75
Percepcion de capacidad de respuesta ........ccccevvvvvvevveeiiiieeeeeeennnnn, 76
Percepcion de la seguridad.............ccccveeeiiiiiiiiiiiiee e 77
Percepcion de la empatia............ccooevviiiiiii i, 77
Prueba de normalidad: variable 1 y variable 2 ................cccccoooooei. 78
Prueba de normalidad: variable 1 y elementos tangibles................ 79
Prueba de normalidad: variable 1 fiabilidad ............cccccccvvviiinnnnnnnn. 80
Prueba de normalidad: variable 1 y capacidad de respuesta.......... 81

Prueba de normalidad: variable 1 y seguridad ...............ccccceeeeeeenn. 82


file:///F:/Turnitin/59.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_20.09.17.docx%23_Toc494360437

Figura 1
Figura 2
Figura 3
Figura 4
Figura 5
Figura 6
Figura 7
Figura 8
Figura 9
Figura 10
Figura 11
Figura 12
Figura 13
Figura 14
Figura 15
Figura 16

indice de figuras

Percepcion de la gestion administrativa..............ccoeevvvvvviiiiineeeenn, 28
Percepcion de la calidad de SErviCio ............cccvuvevverrrmenniieininnnnnnnnnns 29
Matriz de datos observados variable 1.............ccccccciiiiiiiiiiiiinnnns 70
Matriz de datos observados variable 2.............cccccciiiiiiiiiiiiiinnnnn. 74
Prueba de normalidad: variable 1 y variable 2............cccccccceeeee. 78
Prueba de normalidad: variable 1 y elementos tangibles............... 79
Prueba de normalidad: variable 1y fiabilidad ............ccccccccceeeee. 80
Prueba de normalidad: variable 1 y capacidad de respuesta......... 81
Prueba de normalidad: variable 1y seguridad...........c.cccccceeeeeenne. 82
Prueba de normalidad: variable 1 y empatia..........ccccccceeriiiinnnnnn. 83
Nivel de correlacion: variable 1 y variable 2..............ccccccooiiinnnne. 83
Nivel de correlacion: variable 1 y elementos tangibles................... 83
Nivel de correlacion: variable 1y fiabilidad ...............ccccvviennn. 83
Nivel de correlacién: variable 1 y capacidad de respuesta............. 83
Nivel de correlacion: variable 1y seguridad............cccccccoeviiiiinnnne. 83
Nivel de correlacion: variable 1 y empatia ............ccoovvvviiiiennnnenn. 83


file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547776
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547777
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547778
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547780
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547781
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547782
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547784
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547785
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547786
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547787
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547788
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547789
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547790
file:///E:/2.%20TESIS_Cama/1.%20TESIS/1.%20Tesis/68.%20%20GESTION%20ADMINISTRATIVA%20Y%20CALIDAD%20DEL%20SERVICIO_08.12.17_Spearman.docx%23_Toc500547791

RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre gestion administrativa y calidad de servicio en la Direccion de Educacion
Bésica Especial (DEBE) del Ministerio de Educacién, San Borja, Lima, 2017. El
estudio es de enfoque cuantitativo, de corte transversal, disefio no experimental
de tipo descriptivo correlacional. La muestra estuvo conformada por 46
trabajadores, a quienes se les aplicO la encuesta; las respuestas fueron
procesadas mediante el programa estadistico SPSS version 23. El grado de
relacion encontrada mediante el coeficiente de Rho de Spearman fue de 0,568,
por lo que se concluy6 que existe una correlacion positiva moderada entre gestion

administrativa y calidad de servicio en la Direccion de Educacion Basica Especial.

Al formular las conclusiones, se resalta que el desarrollo correcto de los
procesos de la gestion administrativa contribuye directamente a la mejora de la
calidad de servicio, mientras mejor se desarrolle la planificacion, organizacion,
direccion y control, mayor y positiva seré la percepcion 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 fisicas de trabajo, realizar el seguimiento y control de las actividades
establecidas, y desarrollar programas de capacitacion que permitan mejorar las
capacidades de desarrollo de los trabajadores.

Palabras claves: Gestidbn administrativa, calidad de servicio y gestidén publica.
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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



