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RESUMEN

Se realiz6 un estudio en la gerencia de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano
de la Municipalidad de Carabayllo, 2017, con el objetivo de conocer la relacion entre
el proceso administrativo y la calidad de servicio. Se aplicO una encuesta de 27
preguntas, a los 51 colaboradores de la Gerencia. Se evalu6 la normalidad de las
variables y dimensiones con la prueba de Kolmogorov- Smirnov y mediante la
correlacion de tau-b de Kendall se realizo el analisis inferencial.

Mediante los resultados se encontré la relacidbn entre ambas variables proceso
administrativo y calidad de servicio en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano
de la Municipalidad de Carabayllo, 2017 (p<0.05), pero no se encontr6 relacién entre
proceso administrativo y bienes tangibles (p>0.05). Por lo tanto, se recomienda evaluar
constantemente las instalaciones de las oficinas y asimismo tomar en cuenta los
materiales, asi como folletos o afiches para brindar al usuario.

Palabras claves: proceso administrativo, calidad de servicio.

ABCTRAC

A study was conducted in the management of the Management of Women and Human
Development of the Municipality of Carabayllo, 2017, with the aim of knowing the
relationship between the administrative process and the quality of service. A survey of
27 questions was applied to the 51 employees of the Management. The normality of
the variables and dimensions was evaluated with the Kolmogorov test and the

inferential analysis was carried out using Kendall's tau-b correlation.

Through the results, the relationship between both administrative process and quality
of service variables was found in the Management of Women and Human Development
of the Municipality of Carabayllo, 2017 (p <0.05), but no relationship was found between
administrative process and tangible goods (p> 0.05). Therefore, it is recommended to
constantly evaluate the facilities of the offices and also take into account the materials

as well as brochures or posters to provide the user.

Keywords: Administrative Process, Quality of Service
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