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tedrico, el tercer capitulo consta del marco metodoldgico, en el cuarto capitulo se
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Resumen

La investigacion que tiene como titulo “Calidad total y gestion administrativa del
centro de idiomas de la universidad de San Martin de Porres de Santa Anita,
2015”, partié del problema general ¢De qué manera se relaciona la calidad total
con la gestiébn administrativa del Centro de Idiomas de la Universidad de San
Martin de Porres de Santa Anita, 2015?. Esta investigacion se llevo a cabo en la
busqueda de conocer la relacion entre la calidad total y la gestion administrativa
desde la percepcion de los mismos, de la institucion educativa en mencion, con el
propoésito de establecer mecanismos que permitan tomar decisiones asertivas

para el mejoramiento del clima organizacional de la institucion.

Es una investigacion segun su alcance de tipo correlacional y segun la
finalidad aplicada, de modo que la informacién adquirida se pueda aplicar para
solucionar los problemas que existen en la institucion. El disefio es no
experimental de tipo transaccional, la poblacion que se tomd en cuenta esta
conformada por 25 docentes,138 alumnos y 11 trabajadores administrativos vy la
muestra que se tomO en cuenta fue de 20 docentes, 90 alumnos y 10
trabajadores administrativos, se aplicé como instrumento el cuestionario siendo
validado por juicio de expertos y como técnica la entrevista, se ha determinado su
confiabilidad mediante el estadistico de Alpha de Cronbach, del mismo modo se
tomé el método de analisis de prueba no paramétrica en razén a que son dos
variables cualitativas, por ello el andlisis se realiza con la prueba Spearman. El
estudio concluyo que: La calidad total se relaciona positivamente con la gestion
administrativa del centro de idiomas de la universidad de San Martin de Porres de
Santa Anita, 2015.

Palabras claves: Calidad total, Gestidén administrativa, Satisfaccién del cliente,

Mejora continua, Satisfaccion laboral.
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Abstract

The research is entitled "Total quality management and administrative language
center of the University of San Martin de Porres Santa Anita, 2015", left the
general problem How total quality is related to the administrative management of
the Centre Language at the University of San Martin de Porres Santa Anita,
20157?. This research was conducted in the quest to know the relationship
between the overall quality and administrative management from the perception
thereof, of the center in question, with the purpose of establishing mechanisms to
take assertive decisions to improve the organizational climate of the institution.

It is an investigation by correlational scope and applied according to the
purpose, so that the information obtained can be applied to solve the problems in
the institution. The design is not experimental transactional type, the population
was taken into account is made up of 25 teachers, 138 students and 11
administrative workers and the sample was taken into account was 20 teachers,
90 students and 10 administrative workers, applied like instrument the
questionnaire being validated by expert judgment and as interview technique, has
been determined by the statistical reliability of Cronbach Alpha, just as the method
of analysis of nonparametric test was taken because they are two qualitative
variables therefore the analysis is performed with the Spearman test. The study
concluded that : The overall quality is positively related to the administration of the

language center of the University of San Martin de Porres Santa Anita , 2015 .

Keywords: Total Quality, administrative management, customer satisfaction,

continuous improvement, job satisfaction.
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