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vi

Presentacion

Sefiores 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 “Gestion
administrativa y calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus”,
afio 2016, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad

César Vallejo para obtener el grado académico de maestra en gestion publica.

Esta investigacion tiene la finalidad de analizar y establecer la relacion existente
entre el nivel de la gestion administrativa y la calidad de servicio a usuarios del

Centro de Estudios del Minjus.

La investigacion realizada tiene VIII capitulos, a saber: el capitulo I, contiene la
introduccién que se refiere a los antecedentes, fundamentacion, justificacion,
problema, hipotesis, objetivos y el marco teorico. El capitulo I, comprende el marco
metodoldgico, se refiere a las variables, operacionalizacion de las variables,
metodologia, tipo de estudio, disefio, poblacidon, muestra y muestreo, técnica e
instrumentos de recoleccion de datos, métodos de analisis y aspectos éticos. En el
capitulo 1ll, se describen y se interpretan los datos recogidos, consecuencia de
procesar la informacién y organizar los resultados. El capitulo 1V, se refiere a la
discusion en relacién a los resultados obtenidos y los antecedentes. El capitulo V,
contiene las conclusiones arribadas. El capitulo VI propone recomendaciones para
aportar en el tema estudiado. Finalmente, el capitulo VII hace alusién a las
referencias bibliogréficas y en el capitulo VIl a los anexos.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La autora.
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Xii

Resumen

La investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre el nivel de la gestion
administrativa y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus,
centrdndose en la opinion de un grupo de secigristas del Programa Secigra
Derecho 2016 de la ciudad de Lima.

El estudio fue basico, disefio no experimental, corte transversal y
correlacional, enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo, paradigma
positivista, utilizO una muestra de 197 secigristas del Programa Secigra
Derecho 2016, de la ciudad de Lima. La técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta y el instrumento, escalas de opinion tipo licker validadas por expertos y
determinada su consistencia a través del coeficiente de Alpha de Cronbach.
Se aplicé para el analisis de datos el nivel de significancia y Rho Spearman
para la correlacion de variables y dimensiones. Los resultados indicaron que la
relacion fue significativa (p valor 0,000) y positiva (Rho=0,822), validandose la
hipotesis general propuesta, concluyendo que se logré el objetivo general de la
investigacion, al determinarse que existe relacion significativa y positiva entre el
nivel de la gestion administrativa y la calidad de servicio a usuarios del Centro de
Estudios del Minjus, afio 2016.

Palabras claves: gestion 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.





