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Presentación 

Señores miembros del jurado de la Escuela de Posgrado de la Universidad César 

Vallejo, Filial Lima - Sede Los Olivos, se presenta a ustedes la tesis titulada “Gestión 

administrativa y calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus”, 

año 2016, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 

César Vallejo para obtener el grado académico de maestra en gestión pública.  

Esta investigación tiene la finalidad de analizar y establecer la relación existente 

entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios del 

Centro de Estudios del Minjus. 

La investigación realizada tiene VIII capítulos, a saber: el capítulo I, contiene la 

introducción que se refiere a los antecedentes, fundamentación, justificación, 

problema, hipótesis, objetivos y el marco teórico. El capítulo II, comprende el marco 

metodológico, se refiere a las variables, operacionalización de las variables, 

metodología, tipo de estudio, diseño, población, muestra y muestreo, técnica e 

instrumentos de recolección de datos, métodos de análisis y aspectos éticos. En el 

capítulo III, se describen y se interpretan los datos recogidos, consecuencia de 

procesar la información y organizar los resultados. El capítulo IV, se refiere a la 

discusión en relación a los resultados obtenidos y los antecedentes. El capítulo V, 

contiene las conclusiones arribadas. El capítulo VI propone recomendaciones para 

aportar en el tema estudiado. Finalmente, el capítulo VII hace alusión a las 

referencias bibliográficas y en el capítulo VIII a los anexos. 

Esperando cumplir con los requisitos de aprobación. 

 

 La autora. 
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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo establecer la relación entre el nivel de la gestión 

administrativa y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, 

centrándose en la opinión de un grupo de secigristas del Programa Secigra 

Derecho 2016 de la ciudad de Lima. 

El estudio fue básico, diseño no experimental, corte transversal y 

correlacional, enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo, paradigma 

positivista, utilizó una muestra de 197 secigristas del Programa Secigra 

Derecho 2016, de la ciudad de Lima. La técnica de recolección de datos fue la 

encuesta y el instrumento, escalas de opinión tipo licker validadas por expertos y 

determinada su consistencia a través del coeficiente de Alpha de Cronbach. 

Se aplicó para el análisis de datos el nivel de significancia y Rho Spearman 

para la correlación de variables y dimensiones. Los resultados indicaron que la 

relación fue significativa (p valor 0,000) y positiva (Rho=0,822), validándose la 

hipótesis general propuesta, concluyendo que se logró el objetivo general de la 

investigación, al determinarse que existe relación significativa y positiva entre el 

nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios del Centro de 

Estudios del Minjus, año 2016. 

Palabras claves: gestión administrativa-calidad de servicio. 
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Abstrac 

The research aimed to establish the relationship between the level of administrative 

management and the quality of service to users of the Centro de Estudios of the 

Minjus, focusing on the opinion of a group of secigristas of the Programa Secigra 

Derecho 2016 in the city of Lima. 

The study was basic, non experimental design, transversal cutting and 

correlational, quantitative approach, hypothetical deductive method and positivist 

paradigm, it was used a sample of 197 secigristas of the Programa Secigra Derecho 

2016, from the city of Lima. The technique of data collection was the survey and the 

instrument were, scales of opinion licker type validated by experts and its 

consistency was determined through the coefficient of Cronbach's Alpha. The level 

of significance was applied to the data analysis and Spearman´s Rho for the 

correlation of variables and dimensions. The results indicated that the relationship 

was significant (p value 0.000) and positive (Rho = 0, 822), validating the proposed 

general hypothesis, concluding that the overall objective of the research was 

reached, as it was determined that there is a significant and positive relationship 

between the level of administrative management and the quality of service to users 

of the Centro de Estudios of the Minjus, year 2016. 

Key words: administrative management - quality of service. 

 

 




