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PRESENTACION

La elaboracién de la actual teoria, titulada “La gestion administrativa y la calidad del
servicio en la institucion educativa Aplicacion UNAP-San Juan Bautista, 2018, trata
en lo posible encontrar el vinculo que se da entre dos variables, primera la gestiéon
administrativa y la segunda calidad del servicio, desarrollado en la institucion

educativa Aplicacion UNAP-San Juan Bautista, 2018.

Esta investigacion, busca convertirse en una herramienta para dar una posible
solucion a las dificultades surgidas en la atencion que se brinda en las instituciones

educativas, y la satisfaccion de las personas ante este servicio.

Para la ejecucidén de este trabajo de investigacion, se ha seguido con todas las
directivas metodoldgicas y requerimientos que exige la escuela de Posgrado.
Después de los analisis efectuados y luego de evaluar los antecedentes de ésta,
se ha identificado los factores a investigar; teniendo en cuenta algunos estudios ya
desarrollados y las diversas teorias que fundamentan y sostienen el presente
estudio, para luego efectuar un analisis exhaustivo de las mismas, lo cual ha sido

fundamental para desarrollar la investigacion.

Por otra parte, en esta labor de exploracién se utiliz6 el cuestionario, como
herramienta de recojo de datos, estructurandose en funcién a lo que se quiere
demostrar en la presente investigacién. Luego se procedié con el instrumento
informatico SPSS22, aplicacidon estadistica que permitié procesar todos los datos

de la investigacion.
Queda solo esperar, cumplir con las normas y reglamento que emanan de la

Universidad, para la evaluacion y aprobacion del presente trabajo, y de esta manera

poder cumplir con la meta tan ansiada.
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RESUMEN

La presente investigacion se desarrolld en la institucion educativa aplicacion UNAP-
San Juan Bautista 2018. Se establecié que el enfoque de estudio es cuantitativo de
tipo correlacional no experimental cuya finalidad fue, determinar la relacidon

significativa que existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio.

Se determind la relacion de dichas variables con respecto a sus seis dimensiones:
calidad de respuesta, la cortesia, competencias personales, confianza en el

servicio, trato recibido y optimizacion del servicio.

Se empleo 48 encuetas para los trabajadores de la institucion educativa aplicacion
UNAP-San Juan Bautista 2018, quienes estan laborando en la institucion educativa

durante el periodo, 2018.

Para la recopilacidn de la informacién se usé como instrumento un cuestionario con
20 items, entre ambas variables con una escala dicotdmica con respuestas de siy

no.

La validez y la confiabilidad del instrumento fueron realizados de acuerdo con el
coeficiente de Alfa de Cronbach y el resultado obtenido fue de 0,852 para el
cuestionario utilizado.

Por lo tanto, los instrumentos son fiables y consistentes.

Palabras claves: Gestion administrativa y calidad del servicio



ABSTRACT

The present investigation was developed in the educational institution application
UNAP-San Juan Bautista 2018. It was established that the study approach is
guantitative non-experimental correlation type whose purpose was to determine the
significant relationship that exists between administrative management and service

quality.

The relationship of these variables was determined with respect to its six
dimensions: quality of response, courtesy, personal competences, trust in the

service, treatment received and optimization of the service.

48 surveys were used for the workers of the educational institution application
UNAP-San Juan Bautista 2018, who work in the educational institution during the
period, 2018.

For the collection of information, a questionnaire with 20 items was used as a tool,

between both variables with a dichotomous scale with yes and no answer.
The validity and reliability of the instrument were performed according to the

Cronbach's Alpha coefficient and the result obtained was 0.852 for the questionnaire

used. Therefore, the instruments are reliable and consistent.

Keywords: Administrative management and quality of service
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