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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion entre la Gestion
Administrativa y la Calidad de Atencion al Usuario en la Unidad Judicial
Multicompetente Vinces — Ecuador, 2018. El estudio se proceso bajo el método
cuantitativo. La investigacién fue de tipo correlacional, se utiliz6 un disefio
descriptivo - correlacional, la muestra que se seleccion6 estuvo conformada por
50 trabajadores. La recoleccion de informaciéon se realizé aplicando un
cuestionario de opinion sobre gestion administrativa y otro cuestionario sobre
calidad de atencién, aplicados al personal de la institucién, los mismos que
fueron validados mediante la matriz de validacion respectiva. Para el analisis de
la informacion se utilizaron las pruebas estadisticas Rho de Spearman, las que
permitieron determinar la relacion entre las variables y comprobar las hipétesis.
Los resultados mostraron un predominio del nivel de gestion administrativa poco
adecuado con un 42% y una prevalencia del nivel de calidad de atencion
adecuado con el 58%. También determinaron que existe relacién significativa
entre ambas variables. El grado de relacion segun el coeficiente Rho de
Spearman fue de 0,716** (Sig.= 0.000 < 0,01) lo que indica una correlacién alta,

directa y significativa a nivel 0.01.

Palabras clave: Gestién administrativas, calidad de atencién, usuario



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
Administrative Management and Quality of Customer Service in the Vinces
Multicompetent Judicial Unit - Ecuador, 2018. The study was processed under
the quantitative method. The investigation was of correlational type, a descriptive
- correlational design was used, the sample that was selected consisted of 50
workers. The information was collected by applying an opinion questionnaire on
administrative management and another questionnaire on quality of care, applied
to the staff of the institution, which were validated through the respective
validation matrix. For the analysis of the information, Spearman's Rho statistical
tests were used, which allowed to determine the relationship between the
variables and check the hypotheses. The results showed a predominance of the
level of administrative management not adequate with 42% and a prevalence of
the level of quality of adequate attention with 58%. They also determined that
there is a significant relationship between both variables. The degree of
relationship according to the Spearman's Rho coefficient was 0.716 ** (Sig =
0.000 <0.01) which indicates a high, direct and significant correlation at the 0.01

level.

Keywords: Administrative management quality of attention, User



l. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En la actualidad las organizaciones, perciben técnicas de cambio sustancial e
inimaginable en todos los procesos. El objetivo y resultado de las organizaciones
esté ligado y relacionado a los procedimientos transcendentales, donde se estipula
mecanismos como la visién, mision, y objetivos de la misma, todo encaminado a un
marco de estrategias, acogiendo terminologias que permitan analizar, evaluar,
pactar o reacomodar y normalizar situaciones orientadas dentro de la organizacion.
(Guaman & Neira, 2012).

Dentro de la administracion publica, se busca orientar y cumplir con cada una
de las necesidades y obligaciones de los ciudadanos, planteando rigores de
acuerdo a las nuevas normas publicas, aplicando requerimientos de eficacia, y
eficiencia en los bienes de prestacion en los servicios gubernamentales. Todas las
directrices estan orientadas a la inclusién de métodos, instrumentos y operaciones
de medios que contribuyan al automatismo de cada uno de los peculios que forman

la organizacion dentro de sus diferentes areas administrativas y operativas.

En América latina como Caracas - Venezuela la disposicion en cuanto a la
busqueda de informaciébn poseyd una sefial muy positiva relacionada al
conocimiento de acuerdo a la atencion del beneficiario englobado a la percepcion
del mismo, considerando y apreciando las escales administrativas que van desde
gerente a coordinador, los mismo que proporcionan y direccionan con firmeza la

importancia de la informacion como un medio de comunicacion.



En consecuencia es importante sefalar que el trabajo diario que se realiza en
esta entidad a favor de la sociedad, las limitaciones de los procedimientos de
atencion para al usuario en la unidad judicial multicompetente afecta a un nimero
elevado de madres de familia de la sociedad vincefa que recurren a los despachos
judiciales todos los dias para realizar el seguimiento de sus expedientes y cumplir
con la citacién de las audiencias que deben ser programadas ya que segun la
constitucion de Ecuador refiere de la celeridad procesal, en tramitar las copias del
expediente para remitir a una sala o tribunal, tramitar la obligacién al sistema SUPA
(Sistema Unico de Pensiones Alimenticias), encontrandose con servidores
judiciales que incumplen sus funciones causando incomodidad a las madres de
familia y abogados que son parte del proceso llevando, a alterar el orden de los
despachos judiciales formalizando sus respectivas quejas y reclamos ante el
organo de control consejo de la judicatura por parte de las madres de familia que
por falta de interés de atencién del funcionario en brindar un buen servicio
justiciable, ostenta un mal servicio ocasionado conflictos internos y externos entre
usuario y servidor judicial, incumplimiento las normas vigentes de las funciones,
que describen las directivas de indole especifico del trabajador, desviando la
atencién esencial que espera ser atendidos con justicia eficacia, eficiente y buen
trato en aras de una justicia proba a efectos de variar los lineamientos de la

estructura para determinar el problema de la mala praxis del trabajador judicial.

Para Diaz, Lopez, Jiménez y Fernandez (2009) la gestion administrativa es un
cumulo de acciones encaminadas a sistematizar los recursos Utiles para obtener

los objetivos deseados por la entidad u organizacion.

Justamente la presente investigacion tiene como proposito corresponder la
gestion administrativa y la calidad de vigilancia al usuario del equipo judicial de

Vinces.

Los procesos de gestion administrativa de acuerdo Kaplan & Norton (2000) el
mecanismo para plantear y conservar el trabajo en grupo o en equipo, se lo realiza
de acuerdo a los objetivos que quieran alcanzar o ejecutar, dependiendo del
tamafo de la organizacion, sea esta particular o estatal, todo se lo engloba dentro



un marco procesal, delineado a las aspiraciones que se tengan en cuenta para la

superacion organizacional, dentro del ambito empresarial.

Para Zeithaml, Parasuraman & Berry (1991) en cuanto a la calidad que se
manejan de acuerdo a los procesos organizativos, tiene que ver especificamente
con ciertos detalles que estan enmarcados dentro del producto o servicio que se
esta promocionando o vendiendo, con el Unico fin de cumplir con las normas de

calidad para desagraviar la insuficiencia emitida por los clientes.

Toda Unidad Judicial multicompetente esta dirigida por un coordinador de
judicatura, quien depende administrativamente del CJ y funcionalmente de la
Gerencia de Administracion de la unidad judicial de Vinces. Como unidad de justicia
de la unidad judicial multicompetente se encuentra sujeta al manual de
organizaciones y funciones que no cumple con lo sefalado y el seguimiento
correspondiente para el cumplimiento del desarrollo de las actividades en funcion

a estos instrumentos necesarios de gestion.

La unidad judicial multicompetente de Vinces se encuentra, situada Vinces,
cantébn que pertenece a la provincia de Los Rios, es el 6rgano Jurisdiccional
competente donde los jueces que estan, son los encargados de administrar justicia
en causas que versan en la via penal, civil, laboral y sobre todo son jueces
garantistas de derechos y vastos conocedores de la parte constitucional. Estos
jueces de primera instancia se encargan de conocer las causas que recaen
mediante sorteo de ley en su gestiébn administrativa judicial, para lo cual brindan en
el transcurso del desarrollo del proceso audiencias Unicas, conciliaciones,

notificaciones, depositos judiciales.



1.2. Trabajos previos

Internacional

Tipian (2017) realizé una investigacion que se baso en la gestion administrativa y
calidad de servicio en la direccion general de proteccion en Minjus. Como objetivo
general mencionamos al siguiente: determinar la correspondencia entre la gestion
administrativa y calidad en la Direccion General de Proteccion de Minjus. La
investigacion se basd en un tipo: descriptivo correlacional. En relacion a la
Metodologia, anunciamos la siguiente: cuantitativa. Los instrumentos que se
pudieron observar en dicha investigacion con su respectiva técnica de acuerdo al
proceso investigado, se pueden destacar el cuestionario con la encuesta.
Poblacion estimada fue de: 132 sujetos. Como muestra, se pudo considerar de
acuerdo a los resultados aplicados por el investigador: 100 trabajadores. En
mencion al desarrollo de la investigacion de acuerdo a los objetivos, hipétesis, y
con las comprobaciones respectivas, se pudo aterrizar a los resultados que se
mencionaran dentro de la siguiente lista, todo esta englobado a la veracidad de la
misma : 1) Existe relacion entre la gestién administrativa y de calidad de servicio en
la Direccidén General de Proteccion de Datos Personales de Minjus; 2) Hay relacion
entre planear y la calidad de servicio en la Proteccion de Datos Personales del
Minjus; 3) Coexiste relacion significativa entre organizar y la calidad de servicio a
usuarios en Minjus; 4) Existe relacion positiva entre el nivel dirigir y la calidad de
servicio en Minjus; 5) Se determina relacidn entre controlar y la calidad de servicio

a usuarios de la PDP del Minjus.



Gallegos (2016) indag6 sobre los Factores institucionales y de calidad en los
beneficiarios de la unidad de neurofisiologia del hospital Daniel Alcides Carrion. Se
fij6 como objetivo: comprobar la relacion entre los elementos colectivos y la calidad
de atencién de los pacientes de la unidad de neurofisiologia del Hospital Daniel
Alcides Carrion. La exploracion fue tipo descriptiva-correlacional. Tipo: la misma
se bas6 en un estudio cuantitativo. Destacando las siguientes variables de estudio:
factores institucionales y calidad de atencion. Instrumento: cuestionario. Técnica: la
encuesta. Se obtuvo como poblacion a 325 sujetos con una muestra de 280
usuarios. Como conclusiones se destacan las que a continuacién se mencionan: 1)
se rechazé la HO y se aceptd la hipotesis alterna; concluyendo: La relacion directa
y significativa entre los factores institucionales y calidad de atencion con valor de
0.407, es decir a mejores factores institucionales mayores es la calidad de atencién
con una relacion moderada entre ambas variable; 2) Consta una relacién entre los
factores institucionales y calidad de atencion en el hospital Daniel Alcides Carrion;
3) Si se observa un grado de relacion maximo entre relacion directa y los factores
institucionales que tiene que ver precisamente con la infraestructura y calidad de
atencién relacionado al entorno de la unidad médica de analisis; 4) Se puede
apreciar una relacién directa y significativa entre los factores institucionales donde
se considera a los recursos logisticos y calidad de atencién que esté vinculado al
sistema técnico cientifico; por lo que se puede manifestar que en cuanto al manejo
de mejores recursos en la parte logistica, la base cientifica se complementa entre
si para un mejor manejo de la unidad medica, soportando asi, cada una de las

necesidad de los usuarios para una mejor atencion.



Tuesta (2016) realiz6 un estudio basado en la Influencia de la cultura organizacional
de calidad en todo el personal que tiene que ver con el area administrativa en la
universidad nacional de San Martin, la misma que esta situada en Tarapoto. Se
determind el siguiente objetivo: comprobar el modo en el que influye el
conocimiento organizacional al momento de atender un usuario por parte de las
personas que prestan sus servicios en el area administrativa en la Universidad San
Martin de Tarapoto. La indagacion fue de tipo descriptiva correlacional. De tipo:
cuantitativo. Obteniendo las siguientes variables que fueron atenuadas y
estudiadas durante el desarrollo de la investigacidn; cultura organizacional y calidad
de atencion. Se utilizé el cuestionario como instrumento de la misma, y la encuesta.
En cuanto a la poblacién se consider6é a 5,190 personas, los mismos que estan
relacionados exclusivamente al area administrativa de la unidad educativa antes
mencionada. Se consideré una muestra de 357 sujetos. De acuerdo a las
conclusiones que pueden destacar las que a continuacidbn se menciona: 1) La
Cultura Organizacional de la Universidad San Martin si tiene una influencia positiva
con los actividades que brinda a cada uno de sus beneficiarios; 2) se percibe un
apropiado clima laboral, por lo que la relacion entre los trabajadores para hallar
azares de subterfugio a los problemas laborales es ideal, basandose en la
capacidad que estos tiene al momento de aceptar las detracciones, ya sean de
maneras positivas 0 negativas, aplicando siempre un trato lineal y de acorde a las
situaciones o circunstancias del entorno, sin dejar a lado la importancia de la
comunicacién en su maximos niveles de aplicacibn de acuerdo a las escalas
gerenciales o administrativas. 3) En cuanto a la atencién que se le puede brindar al
usuario, esta alineado o determinado, de acuerdo a los noveles de preparacion que
estos poseen; 4) Los mundos pedagdgicos que transgreden en la calidad de
atencion al usuario, estd neta y exclusivamente simbolizado por los recursos

humanos que se apliquen o se maneje de acuerdo a la politica de la institucion.



Nacional

Toledo (2016) trabajo en su tesis sobre la estructuracion de un plan relacionado a
un modelo de gestién en el GAD Municipal de Lago Agrio, con el fin de optimizar la
asistencia y el cuidado al usuario en Loja, ciudad que esta situada en la provincia
de Sucumbios, cantdon Lago Agrio. Objetivo de la investigacion: certificar un
desarrollo ecuanime y sostenible, fructificando los recursos naturales, donde se
estimen las restricciones geograficas de Loja, enunciando todas los contextos
dentro del &mbito, basado en cada uno de los niveles de régimen, ya sean estos;
de parroquia, provincia, nacional y zonal, los mismos que deben estar enmarcados
a través de una procreacion de politicas publicas que sean verdaderamente muy
incluyentes, tomando en cuenta cada uno de los procesos que tengan gque ver con
la participacion ciudadana. La investigacion de tipo descriptivo con un enfoque
cualitativo y cuantitativo, siendo las variables: modelo de gestion y servicio.
Instrumento: cuestionario, el mismo que sirvié para la recoleccion de datos, como
técnica la encuesta con una muestra 382 trabajadores. Obteniendo como
resultados el Modelo de Gestion es la suma de varios elementos: enfoques,
organizacion, instrumentos de gestién, procesos, la interaccibn con otras
instituciones y la participacion social (ciudadana), que trabajan para conseguir
resultados éptimos dentro de las instituciones, siendo ese resultado mas efectivo,
que si estos elementos trabajen de manera aislada. El Modelo de Gestién puede
ser aplicado en lo particular como en publico, esto quiere decir que las distintas
organizaciones, conseguiran bosquejar distintos moldes o modelos de gestion. En
el diagnadstico preliminar realizado al GAD Municipal de Lago Agrio, se hallé que la
gestion institucional que realiza para la atencién al usuario, carece de elementos
propios de un modelo de gestion y, la falta de estos da como resultado la duplicidad
de funciones y de trabajo en algunas areas, retraso en los tramites e inconformidad
para los usuarios. Las herramientas de la investigacion como son asi; la encuesta,
entrevista y observacién directa, proporcionaron la informacion para diagnosticar
como se encuentra la institucion, las falencias que tiene para brindar una adecuada
prestacion de servicios a la ciudadania en general. Se realiz6 un analisis del GAD
de Lago Agrio, se encontraron algunas falencias institucionales, en la matriz FODA,

las mimas que fueron analizadas para convertirlas en estrategias funcionales para



la institucion buscando satisfaccion de los usuarios y a su vez de la administracion

actual.

Sandoval (2015) ejecutd una investigacion sobre la gestidon administrativa y su
modelo de incidencia sobre la atencion al usuario en la ANT de los rios en sus
diferentes ambitos de aplicacion. Su objetivo principal y primordial fue: comprobar
el tipo de incidencia en cuanto a la gestion administrativa y la atencion a los usuarios
en la ANT de Los Rios. Tipo de la investigacion: descriptivo. Enfoque: cuantitativo.
Existiendo las siguientes variables: Gestibn administrativa (V1) y Atencién al
Usuario (V2). Instrumento cuestionario. Técnica: la encuesta. Obteniendo como
resultados. La gestion administrativa determina la eficiencia o negligencia que se
ponga en ejecucion para atender al usuario, de todo aquello tiene que ver el tipo de
calidad en cuanto al servicio que ofrece la ANT de los Rios, la misma que ha sido
desfavorable en esta institucion. No se ha implementado técnicas de atencién al
usuario lo que repercute en el bajo nivel de calidad del servicio brindado en la ANT
de Los Rios. Cada uno de los procesos administrativos que constan dentro de dicha
unidad de vigilancia, son mecanismos a los que se los puede calificar como
defectuosos, los mismos que no testifican ni aseguran la calificacion de sistema
rapido, enmarcado dentro de la calidad, lo cual refleja que el usuario de la ATN de
los rios, no recibe una buena atencion de dicha entidad de transito. Es
recomendable la implementacion de un modelo que esté basado primordialmente
para que influya de manera positiva para una mejor atencion a cada de sus

usuarios.



1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Gestion administrativa

Para Ramirez (2005) la gestion esta estrictamente ligada con la administracion,
la misma que busca o estd enmarcada a la consecucion de objetivos con acciones
0 situaciones que se puedan aplicar dentro de los diferentes ambitos
organizacionales, procesos que son conocidos como tareas convincentes para

llegar a la meta planteada o deseada.

Segun Fajardo (2005) a la gestion también se la conoce como Management,
desde un término inglés, el mismo que fue traducido al espafiol como
administracion, y analizado como gestion de organizaciones. Dentro de este
proceso se enmarca los know-how, esquemas, planificacion, cumplimiento y
registro de acciones que visualizan desde lo teoldgico, aplicando interacciones

sociales, lineadas a las técnicas de manejos sistematicos.

De acuerdo a Koontz (1994) sostiene que toda gestién dentro del ambito
administrativo, es un cumulo de operaciones dirigidas y guiadas para encontrar los
resultados que se plantean a conseguir en una organizaciéon, todo alineado a
procesos de cumplimiento donde se menciona a la planeacion, organizacién,
direccion, coordinacién e inspeccion de cada una de las actividades a desarrollar.

Segun el autor Juran (2007) la gestidn te ofrece soportes en cuanto a todo lo
relacionado con los procesos administrativos, teniendo en consideracion a cada
una de las areas competentes con el Unico fin de conseguir cada uno de los
resultados planteados, los mismos que tienen que evidenciar al momento de

general los resultados financieros.

La toma de decisiones en un proceso administrativo, conlleva a la consecucion
de grandes logros a nivel empresarial, las buenas medidas, permiten los objetivos

se cumplan de manera ordenada y secuencial.



1.3.1.1 Planear

La planeacién dentro de un proceso organizativo/administrativo, es la base
fundamental para que se puedan desempefar todas las funciones que se plantean
dentro de la misma. El planear, tiene como meta fundamental, delinear cada uno
de los objetivos y las tareas para que se puede hacer realidad de la mejor manera
posible. El planificar siempre va a conllevar hacia donde quieres ir, y que mismo
quieres conseguir, instituyendo cada uno de los puntos de manera secuencial y

ordenada.

De acuerdo a los diferentes autores que hacen referencias sobre la planificacion,

se pueden apreciar varios conceptos desde diferentes puntos de vista:

Para Terry (1997) la planificacion esta estrechamente vinculada con informacién
relacionada a hipoétesis en cuanto al futuro y a las diferentes actividades que sean
fundamentalmente necesarias para desarrollar cada uno de los objetivos

planteados dentro de una organizacion.

Segun Chiavenato (2006) dentro de una planificacién, existe un método para
empequefiecer la perplejidad, y proporcionar un método de consistencia para un

mejor funcionamiento de la organizacion.

De acuerdo a Fred (2003) la planificacion es la ocupacion que se ejecuta para
realizar que se originen situaciones de modos inesperados, siempre y cuando los

mismos aporten para el desarrollo sostenible de la empresa.

1.3.1.2 Caracteristicas de la planificacion

Aqui algunas de las caracteristicas que tiene que ver precisamente con la

planificacion:

1. La planificacibn es permanente y continua en todo proceso de

administracion.
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2. La planificacion tiene que con ver con el futuro.

3. Se planifica para la toma de dicciones de manera racional y cronoldgica,
midiéndola como un proceso de guia y orientador dentro de una

administracion.

4. La planificacion permite construir un mundo de alternativas para potenciar
cada una de las areas que precisamente tienen que ver con el desarrollo

organizacional.

5. La planificacion es metodoldgica, la misma que debe tener mecanismos de
acuerdo a los procedimientos y subsistemas del entorno que la conforman,

métodos que deben precisamente cubrir a toda la organizacién como tal.

1.3.1.3 Organizar

La organizacion dentro de un proceso administrativo, es la que permite tener un
orden en el que deben ejecutarse cada una de las tareas de manera eficaz y

eficiente, asegurando asi un éxito a la interna de la misma.

De acuerdo a Mochdén (2014) el organizar tiene que ver con la division, direccién
y coordinaciéon de la parte financiera, patrimonial, y otros elementos que
considerados como procesos indefectibles para llegar a afianzar y conseguir los
objetivos de la entidad a la que se esta gobernando, objetivos que se los planteo

antes de la planeacion.

Para Terry (1997) las funciones que se desempefian o se direccionan dentro de
una organizacion, son de suma importancias, ya que las mismas conllevan a
aterrizar en alcanzar los objetivos de una empresa, funciones que son

direccionadas y ejecutadas principalmente por las autoridades respectivas.

Al margen de las definiciones anteriores, se puede deducir que los resultados

de toda organizacion estén relacionados de acuerdo a:
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Las partes y las relaciones:

Importancia:

El termino organizar en un proceso administrativo, es de suma importancia para
todas la funciones que estdn relacionadas precisamente al campo de la
administracion. La organizacion es precisamente la que crea y sostiene los
sistemas metddicos y las relaciones con cada uno de los recursos a utilizar,
sefalando las acciones de acuerdo a las actividades que se delimiten, utilizando y
respondiendo las siguientes preguntas como: ¢Cuando?, ¢(Donde? y de qué

manera se usan cada uno de los elementos que estan relacionados con la gestion.

Algunos escritores manifiestan que la organizacibn es muy importante, los
mismos que defienden la elaboracion y creacion de ciertos departamentos para una
mejor organizacion, aplicando los métodos adecuados y respectivos de acuerdo a

la misién y vision de del organismo competente.

Todos en algin momento hemos formado parte de una empresa u organizacion,
bajo un sistema organizacional de acuerdo a sus respectivas nomas de calidad y
manejo, asi mismo, en alguna ocasion hemos estado ligados o enrolados en
situaciones sociales que se las puede catalogar como desorganizadas. Todo
proceso organizativo requiere de la colaboracion de cada uno de los individuos que
forman parte de una sociedad o grupo, los mismo que conducen a mejorar la
certeza y la validez del trabajo, involucrando los mecanismos comunicativos en sus

maximos niveles.

1.3.1.4 Dirigir

Para Lernes & Baker (1990) la direccibn en una organizacion, se trata
precisamente de administrar los elementos de acuerdo a las capacidades que
poseen los empleados de una entidad para de esa manera poder obtener los
resultados planteados de acuerdo a los procesos motivacionales y de supervision.

Todos los procesos que estan vinculados de acuerdo a los procesos de

direccidén, estan estrictamente vinculados y relacionados con las labores que
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ejecutan los lideres para que el trabajo que se desempefia sea de manera unida,

eficaz y eficiente.

A continuacion destacamos la importancia que tiene la direccion dentro de todo

proceso administrativo y de gestion.

Valor de la direccion:

¢Por qué es importante la direccion?

Es importante porque dentro de la misma se ponen en ejecucion cada uno de
los procedimientos establecidos, de acuerdo a los periodos que tienen que ver con
la planificacion y organizacion, para conseguir las representaciones de conductas
mAas convenientes por los integrantes de la de la entidad. Un proceso de direccion
de calidad, determina en las acciones que se puedan presentar en los empleados,
y de acuerdo a aquello, en la produccion, la calidad se refleja precisamente en la
consecucion de los objetivos, sin descuidar la creacion de sistemas y mecanismos,
en la validez de control, involucrando los diferentes tipos de comunicacién para que
todo funcione de manera fluida en la organizacion, y todo vaya acorde a lo que se

estable en consecuencia a las metas fijas por la organizacion.

1.3.1.5 Coordinar

La coordinacion es la base que se debe tener consideracion dentro de una
organizacién para desarrollar y ejecutar todo tipo de labores, es aqui donde se

prioriza la armonizacion de la informacion.

Para Monchoén (2014) la coordinacion es una de las plenitudes, ecuanimidades
para la segmentacion de las funciones del trabajo y la determinacién laboral. La
especialidad siempre embaldose en la separacion a los integrantes de las
organizaciones. Sin desestimar que la coordinacion busca trabajar desde un plano
de unidn con el fin de dogmatizar las buenas relaciones entre cada de las personas
gue cumplen con las diversas actividades en los diferentes departamentos
laborables, lazos que contribuyan a hacer realidad las metas de la entidad. Una
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organizacion siempre requiere de una buena organizacion, pero de una
organizacion con normas de calidad y eficiencia, sin obviar las complicaciones que
se pueden presentar para la concesion de las mismas, suele presentarse

inconvenientes cuando son tareas especializadas.

Relacién Efectiva:

La comunicacion permite consolidar una relacion de manera eficiente y efectiva.
En relacion a la coordinacion, depende precisamente del interés y de la coherencia
que se tenga o se maneje para la transmision o manejo de acuerdo al procedimiento
de la informacién que se transmita. Mientras haya una mayor incertidumbre sobre
los procedimientos de las tareas que se coordinen, en un gran porcentaje se
observard la necesidad de la informacion. De acuerdo a lo expuesto, siempre es
importante establecer mecanismos y parametros de coordinacion para que haya

buenos procedimientos de informacion transmitida.

1.3.1.6 Control.

El control dentro de una administracidén precisamente tiene que ver con la toma
de decisiones, las mismas que permiten asegurar con cada uno de los
cumplimientos en relacion a los objetivos de una organizacién. Hay que aseverar
gue los mecanismos de controles componen informacidn que se ejecuten

decisiones de acorde a lo que se requiere en una empresa.

Para Ramirez (2015) el control es un método que no se ejecuta en el vacio, se
incrusta en todos los procesos administrativos, el mismo que presenta
caracteristicas muy diferenciadas, de acuerdo a los niveles de decisiones en el que

se desempefie la intervencion.

El implementar o crear un sistema de control en una organizacioén, precisamente
permite establecer particularidades en lo que se ofrece de acuerdo a los sistemas
de referencias que se manejen, ya sean estos de tipo predeterminados. El control
conlleva a mantener un orden, donde el jefe debe estar pendiente y contrastando

los elementos recursivos que dispone la empresa, los mismos que tiene que ser
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ejecutados de manera racional y sistematica, para poder conseguir y hacer realidad
los puntos establecidos por la organizacién. Es indispensable desempefar un
mecanismo de control para que las organizaciones puedan alcanzar sus metas. El
propésito del control, es buscar los procesos mas adecuados para la comparacion
de actividades de acuerdo a lo proyectado segun la persona que esta como cabeza
principal de la organizacion.

Todo procedimiento de control tiene que estar apegada a las diversas

peculiaridades, entre esas peculiaridades mencionamos a las siguientes:

Eficiencia y eficacia:

El régimen de control posee por esencia, el afirmar la eficiencia y la eficacia en
sus diferentes etapas de actividades, por lo que se ha determinado que se debe
supervisar cada uno de los instrumentos y deducciones en cuanto a las
disposiciones, por lo que es necesario la implementacion de un sistema de control,
basado en las normas administrativas segun el criterio de dicha entidad. El medio
de control, debe estar estructurado por 3 (tres) subsistemas, en relacion a las

decisiones que correspondan.

Segun Ramirez (2015) todo proceso de control, es aplicable en areas
especificas 0 en unidades netamente organizacionales, donde cada una de las
funciones respectivas, poseen areas muy criticas, las mismas que deben estar bajo
control. Todos los mecanismos en relacion a las etapas administrativas y técnicas
concretas, estan vinculadas, ya sean de manera directa e indirecta, bajas tas

técnicas de control.
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1.3.2 Evolucién de la calidad

De acuerdo a ciertos escritores, se exponen algunos criterios sobre la evolucion

de la calidad.

Segun Miranda & Rubio (2007) los cambios que se han generado en los
procesos de competencias, han permitido a las empresas, a buscar medidas que
permitan solucionar situaciones que se generen en una organizacién, con el fin de
garantizar el crecimiento de la misma, dando una repuesta favorable y de acorde a

los requerimientos del medio.

La calidad ha sufrido algunas modificaciones y transformaciones a medida como
ha pasado el tiempo, las mismas que se han mostrado y sustentado en diferentes
teorias, coexistiendo siempre las de mayor relevancias, donde sus autores fueron
muy reconocidos por sus inestimables aportes, para la fundamentacion de acuerdo

sus criterios cientificos y analiticos desde diferentes puntos de vista

1.3.2.1 Teorias de la calidad

1.3.2.2 Teoriade Deming

Segun Juanes & Blanco (2001) el patentizar es uno de los métodos
implementado en el proceso de control dentro en una entidad, el mismo que permite
la obtencién de resultados favorables y positivos. Uno de los mecanismos
fundamental es el satisfacer al cliente y generar un buen bienestar en sus diferentes
areas. Dentro de esta teoria de estudio, se mencionan algunos puntos que son de
suma relevancia, como son: la planificacién, formacion, verificacion y actuacion,
con la idea de optimizar la calidad del servicio y el producto que se ofrece a un
publico externo que forma parte de una organizacion de manera indirecta. Es
importante aplicar normas de declaracion de acuerdo a los compromisos
establecidos por la entidad gobernada. a) mejorar el servicio y el producto; b) la
implementacion de nuevas filosofias de acuerdo a los principios administrativos de

la organizacion; c) no considerar a la inspeccion como un medio fundamental para
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encontrar la calidad, aqui se busca tener en cuenta para el perfeccionamiento de
los métodos y deflacion de costos; d) finalizar con la ideologia de recompensar los
servicios en cuanto a la plataforma en relacién al precio; e) optimizar la produccién
y el servicio de manera permanente y continua; f) constituir el adiestramiento y el
ejercicio; g) implementar el liderazgo en sus diferente facetas de acuerdo a los
procesos administrativos; h) erradicar el miedo, establecer mecanismos de
confianza de acuerdo a los procesos de cambios e innovacién; i) mejorar los
métodos para de esa manera encontrar el logro de objetivos de acuerdo a las
aspiraciones de la empresa, los mismos que se puedan hacer realidad por medio
de los esfuerzos que se apliquen en grupos; j) destituir lemas; k) erradicar objetivos

por areas; |) superar obstaculos; Il) promover la educacion.

Esta teoria esta estrictamente basada en el crecimiento de una gestion guiada
y delineada al beneficiario que busca explorar la calidad en los servicios que ofrece
a sus usuarios. Cabe mencionar que la calidad y la innovacion si se relacionan de

manera fructifera para la optimizacién de los procesos y conocimientos.
1.3.2.3 Lateoriadel Ciclo PDCA: Walter Shewhart
De acuerdo a la norma ISO 9000-2000, se mencionan las respectivas
significaciones de las siguientes palabras:
-Planear (Plan): Confeccionar cambios
-Hacer (Do): Establecer un plan de trabajo
-Verificar (Check): observar efectos
-Actuar (Act): Asimilar las deducciones y cambios

Para Colin (2002) de acuerdo a las normas ISO 9000:2000, el periodo de
planeacién, ejecucion, verificacion, y actuacién, son situaciones denominadas
como meétodos de procesos industriosos, los mismos que permiten desarrollar cada
una de las actividades producidas por la organizacion, donde se observa y se
cataloga a los sistemas de procesos como un todo en la misma. Todo se engloba
y estd profundamente ligado con la planificacion, cumplimiento, vigilancia y
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prosperidad continua, de acuerdo a la realizacion basada en otras técnicas sobre
el Sistema de Gestion de Calidad.

La teoria antes mencionada, esta fundamentada de acuerdo a cuatro ciclos, los
mismos que se pueden desempefar y desarrollar en todas las areas de una
organizacion, con el fin de conseguir y cosechar una mejora de manera ascendente

a la interna, basandose en las maximas etapas antes mencionadas.

1.3.2.4 Teoria de la planificacion para la calidad: Trilogia de Juran

Der acuerdo a Juran, Nicolau & Gobdzales (1990) la planificaciébn permite y
determina conocer a la persona que esta al frente de una organizacion conocer el
tipo de clientes y cuéles son sus necesidades. Los administradores transitan todos
los planes a las potencias operantes.

En esta teoria la planificacion de calidad se contempla de acuerdo a los
procesos administrativos, donde cuyas fases admiten enaltecer los niveles de

calidad de manera razonable, beneficiando de manera directa a los usuarios.

1.3.2.5 Teoria de cero defectos: Philip Crosby

Para Miranda, Chamorro & Rubio (2007) esta teoria es considerada como una
politica de prevencion, donde el cero efectos conlleva a trabajar sin deslices,
argumentando los respectivos costes de desconfianza, argumentando que las
situaciones negativas crezcan en un mayor porcentaje. El prescindir de los
deterioros negativos es esencial para cuando se desempefie una actividad en la
entidad u organizacion, es de suma importancia evitar que todo salga de menara
errénea, ya que cuando sucede aquello repercute en todo el proceso organizativo

a nivel general.

La teoria establece 14 pasos: (a) responsabilidad en la orientacion, (b)
dispositivos de mejora, (c) comprobacion, (d) coste de atributo, (e) establecer
conocimiento de calidad, (f) ejercicio correccional, (g) programacion de cero fallas,
(h) formacion del personal, (i) cero desperfectos, (j) determinar limites, (k) descartar

errores, (I) creencia, (ll) recomendaciones de calidad y (m) renovar el proceso.
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Esta teoria conlleva a la ejecucién de todo lo planificado de manera progresiva
sin cometer errores que puedan perjudicar de alguna manera a las diferentes
etapas administrativas de una organizacion, los mismo que tienen incidencias en

su gran mayoria afectando el presupuesto.

1.3.2.6 Teoriade los Circulos de calidad (CC): Kaoru Ishikawa.

Segun Bertrand y Prabhakar (1990) todo el control de calidad, se mueve por
medio de un grupo de seres sociales que forman parte de una organizacion que se
agrupan de manera periodica para analizar y debatir situaciones que tienen que ver
en su gran mayoria con la elaboracion y sistematizaciones de labores y funciones
de acuerdo a planteado por una entidad. Una de las funciones principales de los
circulos de calidad es prescribir cada uno de los problemas que se perciben en la
misma, creando asi los mecanismos adecuados para solucionarlos, sin descartar

las recomendaciones.

Esta teoria tiene como bese fundamental los circulos de calidad, los mismos que se
sustentan la mejora de algunos aspectos administrativos como es la produccién, costo,

exaltacién, vinculacion y restablecimiento.

1.3.3 Atencién de calidad

1.3.3.1 Calidad

De acuerdo a la norma ISO 9000-2005 la calidad cumple con ciertas
caracteristicas que son consideradas como la base estructural de acuerdo a ciertos

mecanismos estructurales.

La calidad dentro de esta norma ISO, es precisamente la horma que busca la
satisfaccion de los usuarios de acuerdo a los elementos proporcionados por la
institucion u organizacion. Por lo consiguiente, la calidad siempre busca medir la

actividades que se desarrollan de acuerdo al cumplimiento de las entidades
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privadas o publicas segun sus objetivos y metas, sin desmerecer los lineamientos

gue resguarden las insuficiencias y necesidades de los clientes.

En relacion a la calidad de gestion en ambito publico, se emplea una sapiencia
renovadora, la misma que es impulsada por medio de la administracion estatal para
encontrar soluciones a las necesidades y perspectiva de la ciudadania, de acuerdo
a la justicia, imparcialidad, integridad y eficacia en cada uno de los elementos

publicos.

Asi mismo, se percibe a la administracion publica, donde la unidad judicial,
establece en encontrarse con el derecho de satisfacer no solamente las
necesidades de los usuarios, sino las expectativas de los mismos, encontrando
siempre una inquebrantable y fija mejora en cada uno de sus servicios, creando un
cambio de manera radical, sin desconocer los parametros radicados en el contexto

de sus prioridades.

De acuerdo a Tari (2007) la terminologia en cuanto a la calidad, esté vinculada
con productos o servicios que se ofrecen dentro de una organizacion, no obstante,
la percepcion que desarrollamos no debe poseer ni guardar ningun tipo de
correspondencia de acuerdo a lo ostentoso, bosquejando, elaborando y ofreciendo
servicios enmarcados en cuanto a la calidad para verdaderamente satisfacer la
necesidades de los clientes, ofreciendo mecanismos de calidad para que los mismo

se sientan bien orgullosos.

De acuerdo a lo mencionado, la calidad en sus diferentes ambitos de aplicacion,
se adquiere en las entidades gubernamentales y privadas, las mismas que deben
ofrecer servicios de manera eficaz y eficiente, donde se presencie la armonia y la
satisfaccion del cliente por haber albergado un servicio que verdaderamente

esperaba.
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1.3.3.2 Calidad de atencioén

Para Rodriguez (2015) la calidad esta enmarcada y ligada a todo proceso de
gestidon, planificacion y mision en la que ubica a la administracibn como una
ordenacion viva, donde la innovacion y el conocimiento deben avanzar a paso
agigantados, involucrando los recursos humanos, los mismos que tienen como
objetivo principal y primordial, evaluar cada una de las politicas y maniobras

publicas, basandose en encontrar la calidad en la gestion.

Todo proceso de en cuanto a la calidad, tiene que ser observado y aplicado
como un mecanismo de gestion, el mismo que tiene que ser tomado en cuenta y
aprovechado en los entes publicos y privados. En la actualidad, hay entidades que
vienen compareciendo que son muy capaces de adaptarse y ser fragiles a todos
los proceso de cambios con el Unico fin de hallar la excelencia para gestar un buen

servicio al publico exterior.

La calidad de atencion, se describe sobre el analisis que realiza el usuario en
cuanto a los servicios que ofrecen las entidades que ofrecen una prestacién, con el
anico fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes de manera

holistica.

1.3.4 Definicion de términos

1.3.4.1 Servicios Publicos

La investigacion se realizo en la unidad judicial multicompetente de Vinces, que
es un Organismo encargado de administrar justicia en causas que versan en la via
penal, civil, laboral, entidad que ofrece servicios publicos, la misma que forma parte

del régimen estatal.

Segun Reyna & Ventura (2008) en los servicios publicos se desempefan
actividades que son tomadas por empresas publicas o privadas, entidades que
rigen bajo un marco legal amparadas por la constitucidn o normas que rigen a la
interna de un pais, llegando a buscar la satisfaccion de manera normal e incesante,

teniendo en cuenta las necesidades de acuerdo a los intereses de la organizacion,
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ya sea de manera directa e indirecta, todo dependiendo a lo sujetado y amparado
en un marco legal, obedeciendo a las politicas del régimen publico o privado.

Los servicios publicos, tienen como objetivo primordial en cumplir con la
satisfaccion de los clientes, en las empresas estatales y particulares, marcando
cierto grado de diferencia, y sefalando caracteristicas muy diferentes a las

empresas privativas.

Segun Reyna (2008) los Servicios Publicos en Pert son acciones donde en
cierto grado se presencia una falta de competencia, habitualmente los servicios
estan sujetos a una ordenacion gubernativa en pro de la defensa en cuanto al
interés publico. Toda empresa desde sus diferentes departamentos administrativos
debe laboral de manera continua y permanente, para de esa manera poder cumplir
con una de las expectativas de sus clientes. En la actualidad se puede concebir los
conflictos que viven a menudo por los intereses que hay tanto en las empresas
publicas como privadas. La meta dentro de las empresas particulares es esparcir
los beneficios, mientras que en las publicas se puede connotar un servicio a menos

costo.

En los procesos administrativos, hay que tener en cuenta las prioridades que se
puedan manejar a un corto, mediano y largo plazo, conllevando a destacar las
principales particularidades que se desatancan en los servicios, ya sean publicos o

privados.
1.3.4.2 Percepcidn

De acuerdo a Estrada (2007) la percepcién tiene que ver con ese retrato mental que se
crea de acuerdo a las necesidades y practicas, calificandolos como un fiel reflejo de los
resultados de acuerdo a los mecanismos de seleccién y definicion que nazca desde nuestro
interior. El discernimiento de los seres humanos, es subjetivo, selectivo y ademas
temporalita, lo cual, se lo puede dividir en dos ambitos muy diferentes: las emociones y los

inputs que se manejan a la interna.
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1.3.4.3 Usuario

Se llama usuario a toda persona que se desempefia desde un ambito natural o
juridico, acudiendo a desempefar una actividad de libre ejercicio, ya sea en una
esfera publica o privada, pero siempre cumpliendo con parametros establecidos de

acuerdo a los respectivos procesos legales que se manejen.

1.3.4.4 Modelo Sobre la calidad

De acuerdo a los autores Garate, Pereiro & Blanco (2001) el modelo sobre la
calidad es ese mecanismo que se utiliza para precisamente estimular los
mecanismos de conversion en componentes de calidad para que permita a la
empresa u organizacion a sobresalir a nivel local e internacional, obteniendo asi
ventajas que conlleven a una competitividad mundial. La calidad de acuerdo a los
pardmetros de exigencias, estudian nueve criterios que son la base fundamental
para su obtencion, los cuales son: liderazgo, procesos, peculios, estrategias,
politica, usuarios, coaliciones, sociedad, efectos.

En el modelo que se menciona anteriormente, es el que esta estructurado bajo
una base de diferentes etapas, el mismo que se enfoca precisamente en satisfacer

las necesidades de los usuarios, cubriendo cada una de sus perspectivas.

1.3.4.4.1 Modelo Deming

Segun Juanes (2001) el modelo Deming se dedica a la comprobacién y
evaluacion de los procesos administrativos, mediante cada uno de los controles de
calidad, buscando obtener resultados que insidiad de manera positiva. La base
fundamental de este proceso es la satisfaccion de usuario y el bienestar desde el

ambito publico.

Este modelo se encuentra estructurado en diez episodios, los mismos que son:
la estrategia de la empresa y su respectiva planificacion, la entidad y su orientacion,
la preparacion y propagacion, mecanismos de calidad, la recogida, la
comunicacién, proceso estandar, direcciéon, calidad de primera, deducciones y

procedimientos a futuro.
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El modelo estudiado, se encarga en controlar la calidad, el control, y en buscar
buenos resultados, siempre con la conviccién y direccion en la satisfaccion del

cliente en sus diferentes etapas.

1.3.4.4.2 Modelo Baldrige

Se elaboro este modelo con la finalidad de crear el uso de una gestién de calidad
holistica. Modelo que esta formado y analizado bajo cuatro elementos que lo
fundamentan. Que son: la planificacion, la ejecucion, la comprobacion, y la

alimentacion de los sistemas.

Consecuentemente, las organizaciones que emplean esta hipétesis, tienen que
desempeiniar diversos criterios de andalisis, con el fin de conseguir por un lado, las
recompensas antes mencionadas, por otro lado perfeccionar la calidad en cuanto

a la atencion al publico.

1.3.4.4.3 Modelo SERVQUAL

Segun Berry, Bennett & Brown (1989) este modelo es de progresiéon mdltiple, el
mismo que se emplea con el Unico fin de alcanzar con las expectativas y
deducciones de los usuarios.

Este modelo muestra cinco dimensiones:

Compendios tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion.

Fiabilidad: Destreza para efectuar la asistencia ofrecida de manera integra y

esmerada.

Capacidad de respuesta: Habilidad y brio para cooperar con los beneficiarios y

suministrar una asistencia rapida.
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Seguridad: Sapiencias y cuidado expuestos por los empleados y sus destrezas

para infundir creencia y confidencia.

Empatia: Cuidado particularizado que brindan las compafiias a sus clientelas.

Modelo de uso mas habitual y manejado en la actualidad, tanto en las
organizaciones privadas como publicas, el mismo que es adaptado y aplicado para

medir la calidad de servicios.

1.3.4.4.4 Modelo SERVPERF.

Cronin & Taylor (1992) indagaron sobre la cabida de comprobacion, de acuerdo
a las escalas que se determinan en el control para el desempefio de acuerdo a las
normas que indica el modelo Servqual. Contexto que fue nombrado y llamado
Servperf. De acuerdo a los autores citados, el concepto de la denominada Servqual
es incorrecta, por lo que no tiene un sustento teérico que fundamente de manera
cientifica su correspondencia. En relacion a la literatura de marketing, esto puede
ofrecer un apoyo importante y de suma importancia para encontrar un desarrollo
administrativo esperado de acuerdo a la politica de la organizacion. Sin embargo,
se compara practicamente que la superioridad en cuanto a modelos se basa en

representacion de alternativas.

Este modelo esta estrictamente fundado en el desempefio en cuanto a la escala
SERVQUAL, coexistiendo y argumentando que el mismo privaria de sustento
tedrico, ya que no aplicaria para el desarrollo evolutivo de una empresa u
organizacion.

1.3.4.4.5 Modelos estandar de calidad

Garate, Pereiro & Blanco (2001) el modelo estandar en cuanto a la calidad, tiene
como objetivo fundamental el estimular los mecanismos de cambiar y buscar los
procesos que permitan a las empresas a encontrar ventajas en cuanto a la
competitividad en el mundo. El mismo que se basa en la implementacién de un

modelo con nueve criterios de andlisis., los mismos que destacamos a
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continuacion: el liderazgo, la politica, seres humanos, sociedad, grupos sociales,

guia, administracion, valores, planes.

A este modelo se lo considera como tal, principalmente porque se enfoca en
encontrar los mecanismos de excelencia para el buen servicio de los seres sociales
son participan de manera continua para la consecucion de grandes logros a nivel
institucional, implementado teorias y conceptos para un buen maneo, manejo que

se vea reflejando en el manual de la prosperidad.

1.3.4.4.6 Modelo Deming

El modelo Deming, se origina Japon por el afio 1951, donde su funcién principal
dentro de un proceso organizativo es la de comprobar los diferentes mecanismos
de administracion, fundamentado en los controles de calidad, dejando resultados
que sean medidos desde la parte positiva. La orientacién basica del modelo esta

en encontrar una buena satisfaccioén de los usuarios en sus diferentes etapas.

1.3.4.4.7 Modelo Baldrige

De acuerdo a Juanes (2001) este modelo de gestidn, es originario de Estados
Unidos, naci6 en el 1987, donde cuyo objetivo fue el promover la gestion de calidad,
buscando la premiacion de todos aquellos que aportaron para su proceso de
adaptacion dentro de todo mercado administrativo, que estdn denominados como
elementos de importancia para su manejo, los cuales se detallan a continuacion: la

organizacion, la consumacion, la medida, y la implementacion de sistemas.

Por lo consiguiente, todas las sociedades que aplican este concepto, poseen
variedades de opiniones, con el unico fin de apoderarse de ciertos elementos de
gestion, los procesos ilustres son de mejorar la calidad para mejorar la atencion al

notorio.

1.3.4.4.8 Modelo SERVQUAL

De acuerdo a Berry, Bennett & Brown (1989) el modelo Sevqual es conocido como

ese instrumento de progresion multiple, el mismo que se lo emplea para estudiar y
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analizar cada una de las expectativas que presentan los cliente al momento de

ofrecer y recibir una atencion.

De acuerdo a los autores anteriormente mencionados, se destacan las siguientes

dimensiones:

Elementos perceptibles: fisico, dispositivos, personas y comunicacion.

Fiabilidad: trabajar de manera cuidadosa

Capacidad de contestacion: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: credibilidad y confianza

Empatia: ofrecer un buen servicio a los anuarios de manera individualizada.

En la actualidad este modelo es muy utilizado por las empresas privadas y
publicas, con el Unico objetivo de medir y analizar los servicios en cuanto a la

calidad.

1.3.5 Definiciones

1.3.5.1. Calidad de Atencién

La atencion de calidad se basa precisamente en brindar un buen servicios a los
usuarios que forman parte de una cartelera de clientes, con el fin de que estos se
sientan conforme con la atencion brindada de acuerdo a sus exigencias y
expectativas. El brindar un buen servicio, convierte a una empresa en ejemplo a
nivel de gestion y sus diferentes mecanismos, creando asi politicas de convivencias

para que los mismos se sientan satisfecho.

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2015) los esquemas que se
encuentran de acuerdo a los procesos de gestion, establecen y determinan
aspectos sumamente basicos que estan relacionados con la atencion a usuarios
gue estan vinculados de manera directa e indirecta con los servicios que ofrecen

las entidades, ya sean estas gubernamentales o particulares.
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Cuando nos referimos a los estandares en cuanto a los manuales respectivos
de gestidn, hay que entender que se esta haciendo el énfasis necesario en cada
una de las dimensiones que establezcan elementos de infalibilidades, desde un

marco netamente basicos.

1.3.5.1.1 Accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania

De acuerdo a la Presidencia del Consejo de Ministros (2015) los canales de
atencion, ofrecen a los usuarios un cumulo de alternativas para que ellos puedan
hacer uso de cada uno de ellos, los mismo que son suministrados por las entidades
gubernativas. Todo esto tiene la importancia del caso, porque todo se lo relaciona
con la calidad en cuanto a la atenciéon que puede ofrecer o brindar a los usuarios
que forman parte de una organizacion, donde se agilitan las gestiones, la atencion
a los grupos sociales vulnerables, la informacion que se transmite por sus diferentes
canales para que los cliente pueden obtener la informacion de manera veraz y

oportuna.

En esta dimension como proceso e intercambio de informacion, se puede
destacar la telefonia virtual, presencialmente, coexistiendo las accesibilidades de
acuerdo a los mecanismos y funcionamientos de procedimientos, labores que
deben realizarse de manera interrumpidas, con horarios de atencién al publico de

forma constante.

1.3.5.1.2 Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion

De acuerdo a PCM (2015) los estandares en cuanto a infraestructura, estan
ligados especificamente con ese espacio fisico que se tiene para atender a los
usuarios que son considerados como clientes fijos de una entidad, vinculando
enseres y equipos como factores de base para brindar un servicio de mejor calidad
a la ciudadania. Este proceso comprende diferentes escenarios que estan
relacionados con atencién, sefial, periodo y mantenimiento de fundamentos en los
equipos respectivos, de acuerdo a las circunstancias presentadas en los ambientes
fisicos.
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De acuerdo a lo sustentado, este modelo condescendié al usuario justipreciar
los sitios fisicos, las sefiales, asi como los procesos con el que cuenta la entidad

para consagrar la atencion al ciudadano.

1.3.5.1.3 Proceso de atencion a la ciudadania

De acuerdo a PCM (2015) todo lo que tiene que ver con la atencién a la
ciudadania, esté ligado a la gestion que se pueda realizar para dar un buen servicio
al ciudadano en sus diferentes ambitos de gestion, que se puedan considerar para
el desembolso de recursos y servicios publicos, en relacién a los dispositivos de
retribucion, de acuerdo a la aplicacion que se le pueda brindar al ser social, la
sociabilidad del personal para conseguir que cada uno de los tramites se lo realicen
de forma simple, dejando la burocracia al margen de los procesos estrictos que se

puedan cumplir.

Este estandar conlleva a que se mida la atencién del usuario para que el mismo
se sienta satisfecho, el mismo que conlleva a una evaluacién y examinacion de

acuerdo a todo lo evaluado por los procedimientos de servicios prestado.

1.3.5.1.4 Transparenciay el acceso ala informacion publica

Segun PCM (2015) la transparencia converge en factores estandar de acuerdo
al acceso de calidad en cuanto a la informacion que se emita en una organizacion,
todo relacionado segun los procedimientos administrativos y las actividades
suministradas de exclusividad y no exclusividad, asimismo se debe de tener la
presencia de una persona gque se haga responsable de cuidar por el acceso a la
informacion que emite o se origina a la interna de la organizacion, para que sea de

manera transversal.
Se analiza a este estandar de transparencia, como el camino para que los

beneficiarios analicen los procedimientos conmutativos de acuerdo a la informacion

gue se proporciona en una organizacion, asumiendo en ciertas ocasiones la
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disponibilidad de formularios, acceso a la informacion, si la misma se haya

promulgada en las diferentes areas que conforman a la entidad como tal.

1.3.5.1.5 Reclamos y sugerencias

Este mecanismo estd compuesto por estandares que concentra a ciertos
factores como son: la admision, exploracion, registro, el procedimiento para quejas
y sugerencias, mecanismos que sirven para darle el uso adecuado a la informacién
para que haya una mejora continua en las forman de atender a los usuarios,

implementado politicas de seguimiento.
El estdndar de reclamo y sugerencias permiten estar pendiente si la

organizacion ejecuta el uso conveniente de las quejas y sugerencia para el

perfeccionamiento en la disposicion en cuanto a la atencion.
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1.4. Formulacién del problema

¢ Existe relacion entre gestién administrativa y calidad de atencion al usuario en

la unidad judicial multicompetente de Vinces — Ecuador, 20187

1.5. Justificacion del estudio
Justificacion Institucional

La presente investigacion conllevé a través de encuestas y opiniones, encontrar
los niveles de comparacién en cuanto a las variables respectivas de estudio en la
unidad judicial de Vinces — Ecuador, las mismas que fueron analizadas y estudiadas

de acuerdo a los resultados estadisticos

Justificacion Tedrica

Dentro de la parte tedrica de la investigacion, se selecciona informacién sobre
investigaciones anteriores que aportaron para la sustentaciéon de cada una de las
variables de estudio. Datos que fueron muy valiosos por la insuficiencia de
investigaciones de acuerdo a los estudios administrativos, los mismos que
expondran las recomendaciones para mejorar la direccién en cuanto a la calidad
en la unidad judicial de Vinces — Ecuador, organismo que tome métodos de

acciones que sea de beneficio para la institucién y su personal.

Justificaciéon Practica

El trabajo de investigacion es importante porque permite alcanzar un progreso
en los diferentes parametros de acuerdo a las variables de estudio V1 (gestion
administrativa), V2 (calidad de atencion al usuario) en la unidad judicial de Vinces

— Ecuador.

Justificacion Metodologica

Dentro de la parte metodolégica de la investigacion, se exponen los
instrumentos de estudio, el tipo, la metodologia, el disefio, poblacion y muestra para
futuras investigaciones sobre las mismas variables de estudio, las mismas que

aportan un valor cientifico de acuerdo a los estudios realizados.
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1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipotesis General

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
atencion al usuario en la unidad judicial de Vinces — Ecuador, 2018.

Ho: No Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de

atencion al usuario en la unidad judicial de Vinces — Ecuador, 2018.

1.6.2. Hipotesis Especificas

Hi: Existe relacion significativa entre planear y la calidad de atencién al usuario
en la unidad judicial de Vinces — Ecuador, 2018.

H2: Existe relacion significativa entre organizar y la calidad de atencion al

usuario en la unidad judicial de Vinces — Ecuador, 2018.

Hs: Existe relacion significativa entre dirigir y la calidad de atencion al usuario

en la unidad judicial de Vinces — Ecuador, 2018

H4: Existe relacion significativa entre controlar y la calidad de atencion al

usuario en la unidad judicial de Vinces — Ecuador, 2018.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Determinar la relacién entre la gestiébn administrativa y la calidad de atencion al

usuario en la unidad judicial de Vinces — Ecuador, 2018.

1.7.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion entre planear y la calidad de atencién al usuario en la

unidad judicial de Vinces — Ecuador, 2018.

Determinar la relacion entre organizar y la calidad de atencion al usuario en la

unidad judicial de Vinces — Ecuador, 2018.
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Determinar la relacion entre dirigir y la calidad de atencion al usuario en la unidad
judicial de Vinces — Ecuador, 2018.

Determinar la relacién entre controlar y la calidad de atencion al usuario en la
unidad judicial de Vinces — Ecuador, 2018.

Identificar los niveles de la gestion administrativa en la unidad judicial de Vinces
Ecuador, 2018.

Identificar los niveles de la calidad de atencion al usuario en la unidad judicial
de Vinces — Ecuador, 2018.
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II. Método

La investigacion se realizo bajo un enfoque cuantitativo, siguiendo con el método
no experimental descriptivo correlacional, transversal, trabajo que estudi6 cada uno

de los elementos de conviccidon que formaron parte del proceso investigativo.

De acuerdo a Herndndez, Fernandez & Baptista (2010) el método en una
investigacibn cumple un papel muy importante, porque permite y conlleva a
generalizar los resultados de una manera amplia, otorgando asi un control estricto

sobre los fendbmenos de acuerdo a las magnitudes de los procesos indagatorios.

Se utilizé el método hipotético Deductivo, investigaciébn que posee un enfoque
cuantitativo por el manejo de procedimientos de acuerdo a férmulas estadisticas
para la tabulacion de datos, analisis que se realiza de acuerdo a las variables de

estudio, con el objetivo de comprobar la hipétesis de la investigacion.

El paradigma que se utlizo fue positivista, ya que los datos para la
fundamentacién del estudio, descendieron de un contexto de andlisis en cuanto a

la realidad, y su manejo fue de caracter empirico.

Para Epiquién & Diestra (2013) la recoleccion de datos para la comprobacion de
la hipotesis de la investigacion, se la realizé bajo una medicion numérica, es decir
se hizo uso de métodos estadisticos para tener resultados con exactitud y sin

margen de error.

La investigacion sobre la unidad judicial multicompetente Vinces — Ecuador,
2018, conllevé a reconocer y responder cada una de la inquietudes que se
presentan y afectan de manera directa e indirecta la relacion entre las variables de

estudio, orientada precisamente a describir cada de eso factores.
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2.1.1 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, ya que no coexistio
manipulacion de variables, analizandose de manera natural cada uno de los hechos
o fendmenos, todo de acuerdo a como se presenciaron las situaciones dentro del

proceso indagatorio.

De acuerdo a Epiquién & Diestra (2013) los disefios de investigacion son los que
se encargan de describir las relaciones que hay o que existen entre dos 0 mas
elementos de conviccion, ya sean estos conceptos o variables, con el fin de evaluar
los grados de relaciones, teniendo en cuanta lo datos estadisticos que fueron

arrojados de acuerdo a las férmulas utilizadas.

La representacion del disefio de la investigacion es la siguiente:

Ddnde:
M = muestra de estudio.
O1 = observacion de variable gestion administrativa.
O2 = observacién de variable calidad de atencion.

r = Indice de correlacion entre variable uno y variable dos.
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2.2. Variables, operacionalizacién

Variable Independiente:
Gestion administrativa:

De acuerdo a Koontz (1994) la gestion administrativa es ese proceso de
acciones gue estan encaminadas al logro de los objetivos de una organizacion, por
medio de los cumplimientos y de la imponderable concentracién de los procesos
administrativos que son: la planeacion, organizacién, direccion, coordinacion y
control.

Dimension 1: Planeacion:

Para Terry (1997) el planear dentro de un proceso administrativo, es seleccionar
y escoger informacién de acuerdo a las actividades respecto al futuro para la
ejecucion de los objetivos organizacionales de una entidad.

Dimensién 2: Organizar:

Segun Mochon (2014) el organizar es dividir, dictaminar, regularizar los trabajos
en cuanto a los procesos financieros, hereditarios, y otros que son de suma
importancia para poder alcanzar los objetivos de la entidad, los mismos que se
plantean en la etapa de la planeacion.

Dimension 3: Dirigir:

De acuerdo a Lerenes & Baker (1990) la direccion en una entidad u
organizacioén, consiste precisamente en administrar los procesos, de acuerdo a la
ayuda de las personas que forman parte de la misma.

Dimension 4: Coordinar:

Para Mochén (2014) la coordinacion es el proceso gue reune los recursos con
el afan de dogmatizar las diplomacias entre las personas que forman parte de una
organizacion, para contribuir con la elaboracidon y ejecucidon de objetivos
organizaciones.

Dimension 5: Control

Segun Ramirez (2015) el control es el método que se emplea dentro de todo
proceso administrativo, el mismo que ejecuta acciones distintas de acuerdo a las
decisiones que se implemente en una entidad, el control conlleva a que una

organizacién conserve un orden, desde sus diferentes tapas o departamentos.

36



Variable Dependiente

Calidad de Atencion al Usuario

Para Rodriguez (2015) la calidad esta enmarcada y ligada a todo proceso de
gestidon, planificacion y mision en la que ubica a la administracibn como una
ordenacion viva, donde la innovacion y el conocimiento deben avanzar a paso
agigantados, involucrando los recursos humanos, los mismos que tienen como
objetivo principal y primordial, evaluar cada una de las politicas y maniobras

publicas, basandose en encontrar la calidad en la gestion.

Dimension 1: Accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania.

De acuerdo a la Presidencia del Consejo de Ministros (2015) los canales de
atencion, ofrecen a los usuarios un cumulo de alternativas para que ellos puedan
hacer uso de cada uno de ellos, los mismo que son suministrados por las entidades
gubernativas. Todo esto tiene la importancia del caso, porque todo se lo relaciona
con la calidad en cuanto a la atencién que puede ofrecer o brindar a los usuarios
que forman parte de una organizacion, donde se agilitan las gestiones, la atencion
a los grupos sociales vulnerables, la informacion que se transmite por sus diferentes
canales para que los cliente pueden obtener la informacion de manera veraz y

oportuna.

Dimension 2: Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion

De acuerdo a PCM (2015) los estandares en cuanto a infraestructura, estan
ligados especificamente con ese espacio fisico que se tiene para atender a los
usuarios que son considerados como clientes fijos de una entidad, vinculando
enseres y equipos como factores de base para brindar un servicio de mejor calidad
a la ciudadania. Este proceso comprende diferentes escenarios que estan
relacionados con atencién, sefial, periodo y mantenimiento de fundamentos en los
equipos respectivos, de acuerdo a las circunstancias presentadas en los ambientes

fisicos.
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De acuerdo a lo sustentado, este modelo condescendié al usuario justipreciar
los sitios fisicos, las sefiales, asi como los procesos con el que cuenta la entidad

para consagrar la atencion al ciudadano.

Dimensién 3: Proceso de atencién a la ciudadania

De acuerdo a PCM (2015) todo lo que tiene que ver con la atencién a la
ciudadania, esté ligado a la gestion que se pueda realizar para dar un buen servicio
al ciudadano en sus diferentes ambitos de gestion, que se puedan considerar para
el desembolso de recursos y servicios publicos, en relacién a los dispositivos de
retribucién, de acuerdo a la aplicacion que se le pueda brindar al ser social, la
sociabilidad del personal para conseguir que cada uno de los tramites se lo realicen
de forma simple, dejando la burocracia al margen de los procesos estrictos que se

puedan cumplir.

Dimension 4: Transparenciay el acceso ala informacion publica.

Segun PCM (2015) la transparencia converge en factores estandar de acuerdo
al acceso de calidad en cuanto a la informacién que se emita en una organizacion,
todo relacionado segun los procedimientos administrativos y las actividades
suministradas de exclusividad y no exclusividad, asimismo se debe de tener la
presencia de una persona que se haga responsable de cuidar por el acceso a la
informacion que emite o se origina a la interna de la organizacion, para que sea de

manera transversal.

Dimension Reclamos y sugerencias.

Este mecanismo estd compuesto por estadndares que concentra a ciertos
factores como son: la admision, exploracion, registro, el procedimiento para quejas
y sugerencias, mecanismos que sirven para darle el uso adecuado a la informacion
para que haya una mejora continua en las forman de atender a los usuarios,

implementado politicas de seguimiento.
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Operacionalizacion de las variables

Tabla 01
Operacionalizacion de Variables

Dafinicica
Variahle Dimersiones Indicadares stk de medicidn
Concepiugl Oparacional
Plan de difisan.
Planzar Actividades de difusiin
Reoursas humanas.
Crganizar Grupe e trabaj.
La gestdn administrativa s un conjunto de accomes  Conjunto de procedimientos que se aplica en Perzanal. it
GESTION ADMINISTRATWA  onentacas al bogro de los abjetives de una institucking a través  instituckdn con el objeteo de lograr metas inal
del cumplmients y a cptima aplicaciin ﬂclunr:tc-;: cuantificables para clio se reguiere ce plansr, e Orientackin al usuaria
.In:rnlmstr]g:q::.plmw_:rganu:ir_dlrmr,-:cm::mr..mlrdnr arganizar, dirigir y condrelar. Wil Enirega do infarmacidn
pnt, 13341 aportuna
Fanyedmenty
Controar mpacto de servido
Resoluciones goiidacas
Publicdanes
Canal personalizade
CALIDAD La calidad de atencidn &5 un proceso de gestidn, planificacdn Accesibibdad y canales o Enbce telefanico
DE ¥ prespectia que sitla a la Administradén Piblica coma  En ks servicks pblios e mtangible, esti  atendon Wheirtual
ATEMCION arganizackin vha y adaptativa, que avanza en materia e reladonada con fa atenchn, B coriesia,
innovackin y conodmiento, asl como en matera de amahiidad, 2 aportunidad, los conacimisntos, .
arganizaciin y recursos fumanas (RRKH] que evalla a5 efidenca, b licacia, la comeccdn y la rapides. Espatlo fisica
paltticas y estrategias pdblicas, y que busea la escelencia en s (Zgghaml y otras 1951:127). Infracstnuctura eflzadan Ordinal
gestidn (Rodrigues, 2005, p.15) Mapa ce Riesgos
Equipamiento
Glks
Proceso de atenddn o530
Pratocclo
Trangparencia
acce=n ala infarmacidn
: Indsgmuaslan ce es

2.3.

Poblacién y muestra

2.3.1 Poblacién

Reclamos

pracecimientas y semvicios

Tramite
s de reclamas

La poblacién fue de 50 colaboradores que trabajan y prestan sus servicios en

la unidad judicial multicompetente Vinces — Ecuador 2018.
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Tabla 2

Responsables Cant.

Secretario Judicial 14
Especialista Audiencia 14
Coordinador 02
Administrador Unidad Judicial 01
Asistente 14
Técnicos 03
Notificadores 02

TOTAL 50

Fuente: Unidad Judicial Multicompetente Vinces
2.3.2 Muestra
La muestra fue igual a la poblacién, la misma que no fue compendiada por medio
de formulas estadisticas, mas bien se consider6 de manera directa a los 50
trabajadores y colaboradores de la unidad judicial multicompetente Vinces —
Ecuador 2018.

El tipo de muestra de la investigacion es no probabilistico, ya que el mismo
permitidé nidificar de manera eficiente y eficaz cada d uno de los elementos de la

investigacion.

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) el modelo de muestra no
probabilistico, conlleva a que se puedan identificar los elementos de estudio de
acuerdo a la poblacién, también da las contingencias del caso para poderlos

enumerar y escoger los elementos relevantes.

Por lo consiguiente, se trabaj6 con la integridad de los elementos de estudio, por

cuenta con una poblacion pequefia, por lo tanto la muestra sera censal.
Criterios de Inclusion y exclusion de la investigacion.

Criterios de Inclusion: Se consideraron a todos los sujetos presentes en la

institucion de las diferentes modalidades de contratos.
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Criterios de Exclusién: No se incluyeron al personal ausentes en las diferentes
condiciones ya sean por descanso fisico o por licencia de salud.

Por poseer una poblacion menor a 50, no se aplicaron criterios muéstrales
respectivos. Razon por la cual se considero la totalidad de la misma, siendo 50
personas de muestras de la unidad judicial multicompetente Vinces — Ecuador
2018.

De acuerdo a Triola (2009) de acuerdo al tamo de la muestra, en su gran
mayoria los entendidos en la materia, siguieren que como minimo una muestra esté
conformada por 50 elementos de conviccion. El trabajar con publico menor de 30
personas, conlleva a que se originen inexactitudes en cuanto a las relaciones que

se estudien de acuerdo a las variables de estudio.

2.4. Técnicas, instrumentos, validez y confiabilidad

Segun Hernandez Sampieri (1991) cuando se selecciona un método para la
recoleccion de informacién o de datos, depende del tipo de estudio que se esta
realizando, donde cada uno de los elementos de juzgamiento tienen que ser
validados y confiables, caso contrario no se podran tomar en cuenta o en
consideracion los resultados de la misma. La aplicacion de este método, permite
levantar observaciones, registros, mediciones de variables, hechos, contenidos, y

objetos de conviccién que sirvan para el desarrollo de una investigacion.

En cuanto a la recoleccion de los datos, el objetivo principal es adquirir
informacion veraz, acertada y de excelencia para la ejecucion de propuestas que

conlleve a una mejora como es el objetivo de esta investigacion.

2.4.1 Técnica de encuesta

Para esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, por ser una de las
técnicas de constituida en declaraciones expresadas por una muestra determinada
de una poblacion concreta y que nos darda a conocer sugerencias, métodos,

cualidades, culturas, valoraciones subijetivas, entre otros, de acuerdo lo estudiado.
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2.4.2 Instrumento cuestionario

En esta presente investigacion se utiliz6 el cuestionario que consiste en 45
preguntas con 5 opciones de respuesta, de acuerdo a la escala de Likert, donde en
el encabezado se identificara con el nombre de variable en estudio, aplicando una
breve introduccidn sobre la variable respectiva, para que el encuestado tenga un

poco mas claro del por qué se realiza la misma.

Para la elaboracion del cuestionario de la investigacion de estudio constara de
variables y sus dimensiones: planear (6 item), organizar (4 item), dirigir (6 item),
controlar (5 item). En esta variable se obtuvo la cantidad de veintiuno item, siendo
las alternativas de la variable de estudio gestiébn administrativa siguiente escala

Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1).

Por otro lado la variable dependiente esta compuesta por cinco dimensiones:
Accesibilidad y canales de atencion (6 item), infraestructura (8 item), proceso de
atencion (6 item), acceso de la informacién (4 item) reclamos (4 item). En esta
variable se obtuvo la cantidad de veintiocho item, siendo las alternativas de la
variable de calidad de atencion la siguiente escala Siempre (5), Casi siempre (4), A
veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1).
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2.4.3 Validez y confiabilidad

2.4.3.1. Validez de los instrumentos

En la presente investigacion de estudio se aplicé la validacion del contenido por
medio del juicio de expertos con el conocimiento en la materia de estudio. Paro lo
cual se evalud la objetividad, pertinencia y claridad del instrumento. EI mismo
permitid6 obtener una medicidon en cuanto a cualidades que fueron ejecutadas y

elaboradas por el autor de la investigacion.

2.4.3.2. Confiabilidad de los instrumentos

Cada uno de los instrumentos que fueron aplicados en la investigacion, se
sometieron a una prueba conocida como piloto, la misma que fue aplicada a diez
trabajadores sobre la unidad de analisis, donde se establecio la confiabilidad sobre
el Coeficiente de Alfa de Cronbach, analizando los items a través de un software

descriptivo y conocido como SPSS.

2.5. Métodos de andlisis

El andlisis en cuanto a los resultados, se desarrollé por medio del procesamiento
de datos recogidos mediante las hojas de respuesta de las evaluaciones aplicadas,
permitiéndome elaborar cuadros estadisticos, tablas, figuras o en forma descriptiva
y el andlisis de cada uno de los de los aspectos atendiendo, de acuerdo a los
objetivos y variables de la investigacién, de tal manera que se pudo diferenciar la

hipétesis con las variables y objetivos.

Para la comprobacion de las hipotesis se recurrio al programa estadistico SPSS
24, determindndose las respectivas tablas de correlacién asi como la Prueba de
Rho de Spearman para estudiar las dimensiones de la gestién administrativa y
calidad de atencion en los colaboradores administrativos unidad judicial

multicompetente Vinces — Ecuador.
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Asi mismo se elaboroé la distribucion de frecuencias de acuerdo a las tablas de
distribucion relativa y porcentual por cada variable y dimension en estudio.

2.6.  Aspectos éticos de lainvestigacion

Por seguridad, en el desarrollo de la investigacion se tomaron las debidas
precauciones, protegiendo la identificacién de cada sujeto que formé parte de la
misma, de acuerdo a los procedimientos éticos, como son: la confiabilidad, la libre

participacion, la anonimidad.

Confidencialidad: Los datos obtenidos no seran descubiertos ni divulgados.

Consentimiento informado: se solicitd informacion de acuerdo a los parametros

establecidos por la unidad judicial multicompetente Vinces — Ecuador 2018.

Libre participacion: los sujetos de la investigacion, actuaron de manera

voluntaria sin ejercer ningun tipo de presion.

Anonimidad: se guardd absoluto silencio, fue un trabajo que se lo ejecuto bajo

las normas éticas y profesionales del autor de la investigacion.
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. RESULTADOS

Resultados de la Confiabilidad

Se aplico el coeficiente Alpha de Cronbach.

Anélisis de Fiabilidad:

Fiabilidad de Gestion Administrativa y Calidad de Atencién

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,938 49

El alfa de Cronbach para esta escala es de 0.938, por lo que su fiabilidad de
gestibn administrativa y calidad de atencion se puede considerar como

EXCELENTE.

Fiabilidad de Gestion Administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
943 21

El alfa de Cronbach para esta escala es de 0.943, por lo que su fiabilidad de

gestion administrativa se puede considerar como EXCELENTE.

Fiabilidad de Calidad de Atencidén

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
848 28

El alfa de Cronbach para esta escala es de 0.848, por lo que su fiabilidad de

calidad de atencion se puede considerar como EXCELENTE
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Resultados descriptivos

Tabla 3

Nivel de la variable 1 Gestibn Administrativa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido POCO ADECUADO 21 42,0 42,0 42,0
ADECUADO 15 30,0 30,0 72,0
MUY ADECUADO 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Figura 1

Gestion Administrativa

Porcentaje

ADECUADO MUY ADECUADO POCO ADECUADD

Interpretacion:

A través de los resultados cientificos que se aplicaron al instrumento de
investigacion, en la estadistica se puede precisar en la tabla 3 y figura 1, del total
de los encuestados, el 42,00% percibe que el nivel de la variable gestion
administrativa es poco adecuado, mientras que el 30,00% de ellos opina que es
adecuado y el 28,00% manifestaron muy adecuado. Para el nivel inadecuado se

obtuvo como resultado 0%.
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Tabla 4

Nivel de la variable 2 Calidad de Atencion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido ADECUADO 29 58,0 58,0 58,0
POCO ADECUADO 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Figura 2
Calidad de Atencioén

Porcentaje

ADECUADO POCO ADECUADD

Interpretacion:

A través de los resultados cientificos que se aplicaron al instrumento de
investigacién, en la estadistica se puede precisar en la tabla 4 y figura 2, del total
de los encuestados, el 58,00% percibe que el nivel de la variable calidad de
atencion es adecuado, mientras que el 42,00% de ellos opina que es poco

adecuado. Para el nivel inadecuado y muy adecuado se obtuvo como resultado 0%.
Prueba Normal

En la presente investigacion se utilizé la prueba normal del Kolmogorov-Smirnov

gue a continuacion detallamos:
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Tabla 5

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Gestidn

Administrativa
N 50
Parametros normales®® Media 75,68
Desviacién 14,939

estandar
Maximas diferencias Absoluta ,203
extremas Positivo ,203
Negativo -,111
Estadistico de prueba ,203
Sig. asintética (bilateral) ,000°
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Figura 3

Gestion Administrativa

10

Frecuencia

Media = 75 &8
Desviacion estandar= 14,938

Tabla 6

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Calidad de
Atencion
N 50
Parametros normales®® Media 84,12
Desviacién estandar 12,985
Méaximas diferencias Absoluta ,145
extremas Positivo ,145
Negativo -,138
Estadistico de prueba , 145
Sig. asintética (bilateral) ,011°¢
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Figura 4

Calidad de Atencion

10 Media = 84,12
Desviacion estandar= 12 985
M=50

Frecuencia

2=

Interpretacion:

En las Tablas 5 y 6 se observa los resultado de la prueba de normalidad
(Kolmogorov-Smirnov) de la variable gestion administrativa y calidad de atencion,
observandose que el nivel de significancia de la prueba de Kolmogorov-Smirnov los
valores son menores al 5% de significancia estandar (p < 0.05), en estas variables;
demostrandose que se distribuyen de manera no normal, por lo tanto se determina
utilizar pruebas no paramétricas para analizar la correlacion entre las variables y
este caso usaremos el coeficiente del estadistico Rho de Spearman.

Resultados inferenciales
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Correlacion general

Correlacion entre las variables gestion administrativa y la calidad de atencion al

usuario en la unidad judicial multicompetente vinces - Ecuador, 2018.

Tabla 7
Correlaciones
Gestion Calidad de
administrativa Atencién
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,716™
Spearman  administrativa  correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
Calidad de Coeficiente de , 7167 1,000
Atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

**_La correlaciéon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

La correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de atencion al usuario
en la unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018, es alta, directa y
significativa al nivel 0.01 (Sig. = 0,000 < 0.01).

R o Rho Interpretacion
+1 Correlacién Perfecta
+0.80a+0.99 Muy alta
+0.60a+0.79 Alta
+0.40a + 0.59 Moderada
+0.20a +0.39 Baja
+0.01a+0.19 Muy baja

Prueba de hipotesis general

Hi: Existe relacion significativa (p <0.05) entre la gestion administrativa y la
calidad de atencién al usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces -
Ecuador, 2018.
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Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
atencioén al usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018.

Criterios de decision:

Si p < 0.05 entonces la Ho se rechaza
Si p > 0.05 entonces la Ho se acepta

Del contraste de la hipétesis se obtiene que si existe una relacion significativa
(0,000 < 0.05) entre las gestion administrativa y la calidad de atencién al usuario en
la unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018. Por lo tanto se rechaza

la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de la investigacion (Hi).
Correlacion Especifica 1

Correlacion entre planear y calidad de atencion al usuario en la unidad judicial
multicompetente Vinces - Ecuador, 2018

Tabla 8
Correlaciones
Calidad de
Planear Atencién
Rho de Planear Coeficiente de correlacion 1,000 ,495™
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Calidad de  Coeficiente de correlacion 495" 1,000
Atencion Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

La correlacion entre planear y calidad de atencién al usuario en la unidad judicial
multicompetente Vinces - Ecuador, 2018, es moderada, directa y significativa al
nivel 0.01 (Sig. = 0,000 < 0.01).

R o Rho Interpretacion
+1 Correlacion Perfecta
+0.80a+0.99 Muy alta
+0.60a+0.79 Alta
+0.40 a £ 0.59 Moderada
+0.20a +0.39 Baja
+0.01a+0.19 Muy baja

Prueba de hipétesis especifica 1

Hi: Existe relacion significativa (p <0.05) entre planear y la calidad de atencion

al usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018.

Ho: No existe relacion significativa entre planear y la calidad de atencién al

usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018.
Criterios de decision:

Si p < 0.05 entonces la Ho se rechaza
Si p > 0.05 entonces la Ho se acepta

Del contraste de la hipétesis se obtiene que si existe una relacion significativa
(0,000 < 0.05) entre planear y la calidad de atencion al usuario en la unidad judicial
multicompetente Vinces - Ecuador, 2018. Por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula

(Ho) y se acepta la hipoétesis de la investigacion (Hz).

Correlacion Especifica 2

Correlacién entre organizar y calidad de atencién al usuario en la unidad judicial

multicompetente Vinces - Ecuador, 2018.

53



Tabla 9
Correlaciones

Calidad de
Organizar  Atencién

Rho de Organizar Coeficiente de 1,000 7217
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 50 50

Calidad de  Coeficiente de 7217 1,000
Atencién correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

La correlacion entre organizar y calidad de atencion al usuario en la unidad
judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018, es alta, directa y significativa al
nivel 0.01 (Sig. = 0,000 < 0.01).

R o Rho Interpretacion
+1 Correlacion Perfecta
+0.80a+0.99 Muy alta
+0.60a+0.79 Alta
+0.40 a + 0.59 Moderada
+0.20a +0.39 Baja
+0.01a+0.19 Muy baja

Prueba de hipotesis especifica 2

H2: Existe relacion significativa (p <0.05) entre organizar y la calidad de atencion

al usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018.

Ho: No existe relacion significativa entre organizar y la calidad de atencion al

usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018.

Criterios de decision:

Si p < 0.05 entonces la Ho se rechaza
Si p > 0.05 entonces la Ho se acepta
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Del contraste de la hipétesis se obtiene que si existe una relacién significativa
(0,000 < 0.05) entre organizar y la calidad de atencién al usuario en la unidad
judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018. Por lo tanto se rechaza la

hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de la investigacion (Hz).
Correlacion Especifica 3

Correlacion entre dirigir y calidad de atencion al usuario en la unidad judicial

multicompetente Vinces - Ecuador, 2018.

Tabla 10
Correlaciones
Calidad de
Dirigir  Atencion
Rho de Dirigir Coeficiente de 1,000 627"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
Calidad de Coeficiente de 627" 1,000
Atencién correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

La correlacion entre dirigir y calidad de atencion al usuario en la unidad judicial
multicompetente Vinces - Ecuador, 2018, es alta, directa y significativa al nivel
0.01 (Sig. = 0,000 < 0.01).

R o Rho Interpretacion
+1 Correlacion Perfecta
+0.80a +0.99 Muy alta
+0.60a+0.79 Alta
+0.40 a £ 0.59 Moderada
+0.20a +0.39 Baja
+0.01a+0.19 Muy baja
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Prueba de hipétesis especifica 3

Hs: Existe relacion significativa (p <0.05) entre dirigir y la calidad de atencion al

usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018.

Ho: No existe relacion significativa entre organizar y la calidad de atencion al

usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018.
Criterios de decision:

Si p < 0.05 entonces la Ho se rechaza

Si p > 0.05 entonces la Ho se acepta

Del contraste de la hipétesis se obtiene que si existe una relacion significativa
(0,000 < 0.05) entre dirigir y la calidad de atencion al usuario en la unidad judicial
multicompetente Vinces - Ecuador, 2018. Por lo tanto se rechaza la hipotesis nula

(Ho) y se acepta la hipotesis de la investigacion (Hs).

Correlaciéon Especifica 4

Correlacion entre controlar y calidad de atencién al usuario en la unidad judicial
multicompetente Vinces - Ecuador, 2018.

Tabla 11
Correlaciones
Calidad de
Controlar Atencién
Rho de Controlar Coeficiente de 1,000 ,693"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
Calidad de  Coeficiente de ,693" 1,000
Atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

56



Interpretacion:

La correlaciéon entre controlar y calidad de atencion al usuario en la unidad
judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018, es alta, directa y significativa al
nivel 0.01 (Sig. = 0,000 < 0.01).

Prueba de hipétesis especifica 4

Ha: Existe relacion significativa (p <0.05) entre controlar y la calidad de atencion

al usuario en la unidad judicial multicompetente vinces - Ecuador, 2018.

Ho: No existe relacion significativa entre controlar y la calidad de atencion al

usuario en la unidad judicial multicompetente vinces - Ecuador, 2018.
Criterios de decision:

Si p < 0.05 entonces la Ho se rechaza

Si p > 0.05 entonces la Ho se acepta

Del contraste de la hipétesis se obtiene que si existe una relacion significativa
(0,000 < 0.05) entre controlar y la calidad de atencion al usuario en la unidad judicial
multicompetente Vinces - Ecuador, 2018. Por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula

(Ho) y se acepta la hipotesis de la investigacion (Ha).
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IV. Discusién

En la tabla 7 en que se aprecia el resultado de la correlacion entre la variables
gestion administrativa y calidad de atencion al usuario en la unidad judicial
multicompetente Vinces - Ecuador, 2018, se obtuvo una correlacion alta de Rho=
716** siendo el valor de p=0.000<0.01 lo que comparado de 1% igual 0,01; y al ser
menor no lleva rechazar la hipétesis general nula Ho aceptando la hipétesis general
positiva Hi, sobre que si existe correlacion entre la gestion administrativa y la calidad
de atencion al usuario en un nivel muy significativo, se comprueba lo encontrado
por Orrego (2017) en su tesis denominada gestidon administrativa y calidad de
servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus que resalta una relacion alta
de la dimensién planear con la variable calidad de atencion al usuario que esto
permite lograr con los objetivos institucionales en beneficio de los trabajadores del
entidad asi como los usuarios. Al respecto Koontz (1994) sostiene que toda gestion
dentro de un proceso administrativo, es un cumulo de operaciones que estan
ligadas para conseguir los objetivos de una organizacion, cumpliendo con
pardmetros que estan relacionados a la planificacidén, organizacion, direccion,

coordinacién y control”.

En la tabla 8 en que se aprecia el resultado de la correlacion entre la dimension
planear de la variable gestibn administrativa y la variable calidad de atencién al
usuario en la unidad judicial multicompetente vinces - Ecuador, 2018, se obtuvo
una correlacion baja de Rho= 495* siendo el valor de p=0.000<0.01 lo que
comparado de 1% igual 0,01; y al ser menor no lleva rechazar la hipotesis especifica
nula Ho aceptando la hipétesis especifica positiva Hi, sobre que si existe correlacion
entre planear y calidad de atencion en un nivel muy significativo. Al respecto Bernal
(2012) sostiene que la planificacion es la base fundamental en todo proceso
administrativo para desempefiar cada una de las funciones, las mismas que
conllevan a hacer realidad los objetivos de una entidad. El planear establece hasta
donde se quiere llegar, lo que se debe hacer, con las interrogantes respectivas del

¢, Como?, ¢ Cuando? ¢ Donde?
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En la tabla 9 en que se aprecia el resultado de relacion entre la dimension
organizar de la V1 y la variable calidad de atencién al usuario en la unidad judicial
multicompetente Vinces - Ecuador, 2018, se obtuvo una correlacion alta de Rho=
721** siendo el valor de p=0.000<0.01 lo que comparado de 1% igual 0,01; y al ser
menor no lleva rechazar la hipotesis especifica nula Ho aceptando la hipotesis
especifica positiva Hz, sobre que si existe correlacion entre organizar y calidad de
atencion en un nivel muy significativo. De acuerdo a Mochoén (2014) todo proceso
vinculado a la organizacion, esta delimitado con ciertos protocolos a cumplir dentro
de una administracion, haciendo referencia en lo que es: orden, coordinacion,
recursos, los mismos que son base estructurar para una determinacion laboral, y

consecucién de objetivos que estan dentro de este proceso.

En la tabla 10 en que se aprecia el resultado de la correlacion entre la dimension
dirigir y la variable calidad de atencion al usuario en la unidad judicial
multicompetente Vinces - Ecuador, 2018, se obtuvo una correlacion alta de Rho=
627** siendo el valor de p=0.000<0.01 lo que comparado de 1% igual 0,01; y al ser
menor no lleva rechazar la hipotesis especifica nula Ho aceptando la hipotesis
especifica positiva Hs, sobre que si existe correlacion entre dirigir y calidad de
atencion en un nivel muy significativo. por lo consiguiente, Lernes & Baker (1990)
aseveran que la direccién dentro de una entidad, ya sea publica o privada, siempre
se la debe de poner en marcha mediante el apoyo y la colaboracién de los

subordinados, sin desmerecer los protocolos motivacionales y de supervision.

Enlatabla 11 en que se aprecia el resultado de la correlacion entre la dimensién
controlar de la variable gestion administrativa y la variable calidad de atencion al
usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018, se obtuvo
una correlacion alta de Rho= 693** siendo el valor de p=0.000<0.01 lo que
comparado de 1% igual 0,01; y al ser menor no lleva rechazar la hipétesis especifica
nula Ho aceptando la hipétesis especifica positiva Ha, sobre que si existe correlacion
entre controlar y calidad de atencién en un nivel muy significativo, de acuerdo a
Ramirez (2015) el control es un proceso que no se ejecuta en el vacio, mas bien se
lo vincula o relaciona dentro de proceso administrado para poder obtener los
resultado deseados en una entidad.
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V. Conclusiones

Se determin6 que existe relacion entre gestion administrativa y calidad de
atencion en la unidad judicial de Vinces - Ecuador, 2018, se demostrd por medio
del estadistico Rho de Spearman de 0,742** (Sig.= 0.000 < 0,01), indicando una
relacion alta, directa y significativa. Se evidencié un nivel de gestion administrativa
poco adecuado con un 42% y un nivel de calidad de atencion con el 58%. Por lo
tanto, se comprueba que a mayor gestion administrativa, mayor es la calidad de

atencioén al usuario.

Si hay relacion entre planear y calidad de atencion al usuario en la unidad judicial
Vinces - Ecuador, 2018, lo que se comprobd la relacibn de Rho Spearman con
0.495* (Sig.= 0.000 < 0,01), sefalando que la relacion es moderara al nivel 0,01.
Por lo tanto de acuerdo a los resultados a mayor planificacion, mejor es la calidad
de atencion al beneficiario en la unidad judicial multicompetente Vinces Ecuador,
2018.

Se determiné la relacién entre organizar y calidad de atencién al usuario en la
unidad la unidad de estudio, lo que se comprob6 la relacién de Rho Spearman de
0.721** (Sig.= 0.000 < 0,01), sefalando una relacion directa al nivel 0,01. Por lo
tanto mientras mas alta, sea la correlacion se considera que la organizaciéon es
necesario para poder tener una buena calidad de atencion. Por lo tanto de acuerdo
a los resultados a mayor organizacion, mejor es la calidad de atencién al usuario en

la unidad judicial multicompetente Vinces Ecuador, 2018.
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Se determind que existe relacion significativa entre dirigir y calidad de atencién
al usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018. lo que se
comprobd la relacion de Rho Spearman fue de 0.627** (Sig.= 0.001 < 0,01), lo que
indica que la correlacion es alta, directa y significativa al nivel 0,01 Por lo tanto
mientras mas alta, sea la correlacion se considera que al dirigir o direccionar
adecuadamente la gestion administrativa se consigue tener usuarios con una
calidad de atencion de primer nivel. Por lo tanto de acuerdo a los resultados a mayor
direccibn mayor es la calidad de atencién al usuario en la unidad judicial

multicompetente Vinces Ecuador, 2018.

Se determind que existe relacion significativa entre controlar y calidad de
atencion al usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018.
lo que se comprobd la relacibn de Rho Spearman fue de 0.693** (Sig.= 0.000 <
0,01), lo que indica que la correlacion es alta, directa y significativa al nivel 0,01 Por
lo tanto de acuerdo a los resultados a mayor control mayor es la calidad de atencién

al usuario en la unidad judicial multicompetente Vinces Ecuador, 2018.
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VI. Recomendaciones

1. Los directivos de la unidad multicompetente Vinces deberia mantener y
mejorar la gestion administrativa y los procedimientos administrativos con
la finalidad que los trabajadores ofrezca una calidad de atencion a los

usuarios concurrentes a la institucion administradora de justicia..

2. La institucion administradora de justicia y relacion a la gestion
administrativa es necesario mejorar aspectos vitales en esta variable como
es la dirigir (orientacion al usuario, entrega de informacién oportuna,
convencimiento) que son importantes para que se tenga una Optima
calidad de atencion al publico que acude a la unidad judicial
multicompetente Vinces - Ecuador, 2018 a través de talleres capacitacion
y sensibilizacién a los colaboradores publicos que laboran en ese poder

del estado.

3. Se recomienda que la unidad judicial multicompetente Vinces Ecuador
debe invertir en infraestructura para mejorar las instalaciones evitar largas
colas y tener ambientes idéneos generando un clima organizacional
agradable de tal forma que los beneficiarios son los usuarios que puedan

percibir una calidad de atencién de forma 6ptima.

4. El personal que labora en la unidad judicial multicompetente Vinces debe
estar programado minimo dos veces anuales en el plan operativo
institucional para sus capacitaciones fin de brindar una calidad de atencion

a los concurrentes que visitan la entidad que se ejerce justicia.
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ANEXOS



ANEXO 1
ENCUESTA SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado Colega:

La presente encuesta tiene como objetivo recopilar informacion para determinar si la gestion
administrativa se relaciona con la calidad de atencidn al usuario en la unidad multicompetente Vinces
- Ecuador, 2018.

Informacién General:

Marque con un aspa el siguiente dato:

Cargo:
Secretario ()
Especialista ()
Coordinador ()
Administrador ( )

Técnico ()

Instrucciones:

Lea detenidamente analizando los enunciados y sus respuestas. Sea honesto en sus respuestas,
ellas permitirdn un diagnéstico importante para mejorar la gestion de administracién y calidad de
atencion. Es de caracter anénimo. No deje enunciados sin marcar. No hay respuesta buena o mala.
Marca con un aspa “X” tu respuesta en los recuadros valorados de 1 (Nunca), 2 (Rara veces), 3 (A

veces), 4 (Casi siempre), 5 (Siempre).

68



Gestion Administrativa 1 2 3 4 5
Planear Casi _
Nunca Rara Veces | A veces Siempre
Plan Difusién Siempre
Existe algun plan estratégico de difusion en la unidad
judicial multicompetente Vinces.
Consideran el plan de difusién en el presupuesto
anual de la unidad judicial.
Casi
Activadas de difusion Nunca Rara Veces | A veces Siempre
Siempre
La unidad judicial multicompetente Vinces realizan
difusion usando las plataformas tecnoldgicas.
Considera usted que la unidad judicial focaliza la
difusion entre los colaboradores
Casi
Recursos Humanos Nunca Rara Veces | A veces Siempre
Siempre
Considera usted con el personal que cuenta la
unidad judicial multicompetente Vinces es la
suficiente para el logro de los objetivos.
El personal que labora en la unidad judicial cuenta
con las capacitaciones adecuadas para brindar una
atencion de calidad.
Organizar Casi
Nunca Rara Veces A veces Siempre
Grupo de Trabajo Siempre
Cuenta con algun responsable de las capacitaciones
realizadas en la unidad judicial multicompetente
Vinces.
Considera usted que la unidad judicial cuenta con
grupos de trabajos para realizar actividades en
bienestar del usuario.
Casi
Personal Nunca Rara Veces | A veces Siempre
Siempre

Considera usted que el personal de la unidad judicial

se identifica con la institucion.
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10

El personal que labora en la unidad judicial cumple
con su rol de acuerdo a sus funciones.

Dirigir

Orientacién al Usuario

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi
Siempre

Siempre

11

Cree usted con el personal que cuenta la unidad
judicial multicompetente Vinces estéa orientando a los

usuarios correctamente.

12

La orientacion que brinda el personal en la unidad

judicial es parte de sus actividades

Entrega de Informacion Oportuna

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi

Siempre

Siempre

13

Existe alguna politica que regule la entrega de
informacion inmediata a los usuarios que concurren

la unidad judicial multicompetente Vinces.

14

Cree usted que la informacién que brinda la unidad
judicial a los usuarios esta dentro de los plazos

establecidos.

Convencimiento

Nunca

Rara veces

A veces

Casi

Siempre

Siempre

15

Considera que el personal que labora en la unidad
judicial multicompetente Vinces goza del poder de

convencimiento.

16

Considera usted que el poder de convencimiento es

importante en la atencién al usuario.

Controlar

Impacto del Servicio

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi

Siempre

Siempre

17

Cree usted que los usuarios concurrentes a la
unidad judicial multicompetente Vinces son
impactados por la calidad de atencién que ofrece la

institucion.

18

Cree usted que impacto del servicio es reflejado en

la satisfaccion del usuario
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Resoluciones Emitidas

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi
Siempre

Siempre

19

Los usuarios cuando solicitan resoluciones y son
emitidas por la unidad judicial Vinces pagan algin

derecho arancelario.

20

Las resoluciones emitidas son procesadas en la
plataforma tecnolégica de la wunidad judicial

multicompetente.

Publicacion

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi
Siempre

Siempre

21

La unidad judicial multicompetente Vinces cuenta
con sus publicaciones a través de la plataforma

tecnoldgica.
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ANEXO B

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

Estimado Colega:

La presente encuesta tiene como objetivo recopilar informaciéon para determinar si la gestion
administrativa se relaciona con la calidad de atencidn al usuario en la unidad multicompetente Vinces
- Ecuador, 2018.

Informacién General:

Marque con un aspa el siguiente dato:

Cargo:

Secretario ()
Especialista ()
Coordinador ()
Administrador ( )

Técnico ()

Instrucciones:

Lea detenidamente analizando los enunciados y sus respuestas. Sea honesto en sus respuestas,
ellas permitirdn un diagnéstico importante para mejorar la gestiéon de la planificacion y control
financiero. Es de caracter anénimo. No deje enunciados sin marcar. No hay respuesta buena o
mala. Marca con un aspa “X” tu respuesta en los recuadros valorados de 1 (Nunca), 2 (Rara veces),
3 (A veces), 4 (Casi siempre), 5 (Siempre).
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Calidad de Atencion

Accesibilidad y canales de atencién

Canal Personalizado

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi
Siempre

Siempre

Existe alguna oficina personalizada que brinde
informes, referente a los tramites correspondientes de
cada uno de los usuarios.

La unidad judicial multicompente Vinces cuenta
con un area de recepcibn de reclamos

interpuestos por los usuarios.

Enlace Telefénico

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi
Siempre

Siempre

La atencion al publico cuenta con horario

establecido por la misma institucion.

Para brindar informacién a través de linea

telefonica se realiza en horarios laborales.

Via Virtual

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi

Siempre

Siempre

La unidad judicial multicompente cuenta con
personal capacitado para brindar la informacién

en lineas telefénicas.

La unidad judicial multicompetente cuenta con

orientacion virtual.

Infraestructura

Espacio Fisico

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi

Siempre

Siempre

La unidad judicial multicompetente Vinces cuenta

con espacio fisico adecuado.

Se ha implementado mejoras en el espacio
fisico que facilitan el uso y acceso a las
mujeres  embarazadas, nifios, adultos
mayores y personas con discapacidad

Sefalizacion

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi

Siempre

Siempre

Considera usted que las sefializaciones son las
correctas en la unidad judicial multicompentente

Vinces.
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10

Cree usted que las Sefializaciones de la unidad
judicial forma parte de la politica de calidad de

atencion al usuario

Mapa de Riesgo

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi
Siempre

Siempre

11

Existe algin mapa de riesgo, de seguridad o areas

seguras en caso de sismo.

12

Considera que el personal que labora en la unidad
judicial conoce algin mapa de riesgo de la

institucion

Equipamiento

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi

Siempre

Siempre

13

Cree usted que la unidad judicial multicompetente
Vinces cuentan con todo los equipos adecuados

para ofrecer una calidad de atencion al usuario.

14

Considera que le equipamiento de la unidad

judicial es de tecnologia moderna

Proceso de atencién

Guias

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi

Siempre

Siempre

15

Considera usted que el personal que brinda
informacion se encuentra capacitado para orientar

a los usuarios de la mejor manera

16

El personal de informes orienta en el llenado
de formularios de requerirlo al usuario

Pago

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi

Siempre

Siempre

17

Los pagos de derecho arancelarios se hacen

efectivo en la entidad bancaria

18

Considera usted que los pagos de tasas

deberian ser en la misma entidad

Protocolo

Nunca

Rara Veces

A veces

Casi

Siempre

Siempre

19

El personal que brinda informacién esta

caracterizado por amable, respetuoso, cordial.

20

El servidor que brinda Informes utiliza un lenguaje
claro y simple, al momento de la atencion.
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Acceso a la Informacion

Casi )
Nunca | Rara Veces | A veces _ Siempre
Transparencia Slzmple
Se difunde informacién respecto al acceso
21 | de informacion a través de la Ley de
Transparencia
- La entidad cuenta con formato de solicitud
de acceso a la informacién publica
Casi )
. ., A . . Nunca | Rara Veces | A veces . Siempre
informacién de los procedimientos y servicios Siempre
Cree usted que el formato se encuentra publicado
23 | en el Portal Institucional
Los formularios se encuentran disponibles y
54 | traducidos en otros idiomas
Reclamos Casi .
Nunca | Rara Veces | A veces . Siempre
Tramite Siempre
Conoce usted que la recepcion de reclamos y
25 sugerencias se puede realizar en forma presencial o
virtual
La entidad cuenta con un area exclusiva orientada a la
26 | gestion de informacion sobre reclamos y sugerencias
Casi .
Nunca | Rara Veces A veces Siempre
Uso de Reclamos Siempre
Considera usted que la entidad brinda respuesta a los
27 | reclamos fisicos y virtuales en el plazo de treinta dias
habiles.
Por experiencia propia o de terceros, la presentacion de
28 | reclamos o sugerencias permiten la mejora de la calidad

de atencion al usuario.
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MATRIZ DE CONSISTEMNCIA

“GESTION ADMINISTRATIVAY LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA UNIDAD JUDICIAL MULTICOMPETENTE VINCES - ECUADOR,
2018

PROBLEMA OBJETNWOE HIPOTESIS WARIABLES DIMENSIOMES INDICADORES INFORMACION
Problema General: Objetivos Generales: Hipotesis General:
) Variable - Plan de difusidn.
:De que manera == | Determinar..la relacion entre la | H: Existe relacion significativa Independiente - Plansar - Actividzdes de difusion. 1. Tipo Inwestigacion
relzciona la gestidn | gestion administrativa y |3 calidad | entre 3 gestidn administrativa y |a - Recursos humanas. Cormrelazional
administratva y | calidad | de atencidn al usuanc en la unidad | calidad de atencién al usuario en
de atencidn al usuario en la | judicisl multicompetente Vinces — | la unidad judicial i GESTION - Organizar - Grupo de frabajo. 2 Método
unidad judicial | Ecuador, 2013. Vingss - Ecuador, 2013, ADMINISTRATIVA - Perzonal. Cuantitative
Ecuador, 20187 Objetivos Especificos: Hi: M exista ralacidn significativa - Orientscién al usuaria 3. Disefie
entre |a gestion administrativa y la . ] Descriptva
Determinar [ relacién  entre | calidsd de atencidn al usuario en - Dirigir - Entraga de informacion Comelacional
Problemas Especificos: plsnear y I3 calidad de stencion al | s unidad judicial multicompetents oportuna
usuaric en s unidad judicial | Vinces — Ecuador, 2018 - Convencimiznto 1
£Qué relacion existe entre | multicompetents Vinces - Vd
planear y |a calidad gde| Ecuador 2013 - Impacta del servicio z
atensign, al usuario en s Hipotesis Especificas: - Controlar - Resoluciones emitidas N
unidad judicial | Determinar la  relacion  eqire | - Fublicaciones \\
multicompstente  Vinces - | grpanizary s calidsd de atencion | Hy. Existe relacion significativa TS
Ecuador, 20187 al usuario en 3 unidad judicial | entre planear y I calidad e Yariable -
multicompetants Vincas - | alengigm, al usuano en la unidad Depandiente
Ecuador, 2018, judicial multicompatente Vinces — - Canal personalizado 2. Poblacién
iQué relacion existe entre Ecuador, 2018, - Aocesibiidady | - Enlace telefdnico Gsujetos
organizar v |s calidad gg.] Determinar Ia relacidn entre dirigir canales de - i3 virtual
ategpign, al usuario en la | yla calidad de atencidn al usuario | Hi Existe relacion significativa atencion 4 Musstra
unidad judicial | en la unidzd judicial | entr=  organizar v la calidad gde.| Se trabajara con los 50
multicompetente  Vinces — | multicompstente Vincas - | afengign al usuanic en la unidad CALIDAD DE - Espario fisico debido que |a cantidad de
Ecuador, 20187 Ecuador, 2013 pudicial multicompetents Vinces — ATENCION AL - Infrasstructura | - Sefalizacidn sujetns a5 pequena por lo
Ecuador, 2018, LSUARID - Mapa de Riesgos anio la muestra sera
Determinar I3 relacién  entre - Eguipamiento censal ya que se obtendrd
iQué relacion existe entre | controlar y la calidad de atencion | He Existe relacion significativa Iz mizma cantidad de
dirigic y la calidad gg] 3l usvario en I3 unidad judicial | entre dirigic ¥ I3 calidad g , poblacidn y musstra.
atengidn, al usuario en la | multicompetents Vinces — | atengidp al usuaric en la unidad - Proceso de - Guias
unidad judicial | Ecuador, 2013 judicisl multicompetente Vinces — atencion - Pago
multicompetants  Vincas — Ecuador, 2018, - Protocalo £, Técnicas
Ecuador, 20187 |degiificar_los niveles de la gestion . Encusstas
administrativa n |la umidad judicial | He Existe relacion significativa -focesoals - Transparzncia
multicompetants Vincas - | entre controlar y la calidad de informacion - Informacion de los 8. Instrumento
2Qué relacion existe entre | Ecuador, 2013 atencidn al usuario en la unidad procedimizntas y Cuestionario: 48 items
confrolar y I calidad dz.) judicial mulicompetente Vincas — SemICIos.
atensign, al usuario en & Ecuador, 2013
unidad judicial | |dentificar los niveles de [a calidad - Reclamas - Recepcion
multicompetente  Winces — | de atencion sl usuanio en la unidad - Tramits

Ecuader, 20137

judicaal multicompetente Vinces —
Ecuador, 2013,

- Uso de reclamos
- Responsable
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UNIVERSIDAD CEsAN VALLE IO

ﬁ‘ ESCUELA DE POSTGRADO

GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA UNIDAD JUDICIAL MULTICOMPETENTE
VINCES - ECUADOR, 2018.

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUIA DE PAUTAS

" Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
ih Indicadores Criterios  0-20 2140 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIQ
o |6 |11 |16 |21 |26 [31 |3 |41 |45 |61 |se [e1 [es |71 [76 |81 [88 [o1 |s6
ASPECTAS DEN/ALIDACION 5 |10 |15 .ZQ_L;L“ T’w 45 |5 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje [10
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas (’,,0
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico 9
abordado en la r"u'
investigacion
4.Organizacién Existe una
organizacion ({.7
légica entre sus
items .
5.Suficiencia Comprende los
aspectos ;
necesarios en C’}
cantidad y
calidad.
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| [
| 6.Intencionaldiad = Adecuado  para
valorar las
dimensiones del {ﬁ '
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- /
cientificos de la w2
investigacion
8.Coherencia Tiene  relacion
entre las .
variables e 1Y
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la
elaboracion de la P {
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

Tumbes, 31 de mayo de 2018.

Mgtr.: Aleeanden Timdna Chama

4«'%* oNE P0YSSS3
/ Teléfono: 77213955 .
E-mail: Q(u‘{fdw’ZQIIanM’-WM,
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante [a presente me dirljo a usted con a finahidad de Informarie, que a través
del pregsente dejo constancia de haber revisado fos items de los cuestionarios de las
encuesta que el investigador Cerezo Morales Jessica Katherine usara para su
trabajo de tesis "GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO
EN LA UNIDAD JUDICIAL MULTICOMPETENTE VINCES, 2018"

Ambaos instrumentos miden, en efecto, & conocimiento y uso de los mecanismos de
acceso a la informacion con varias prequntas definidas al respecto. Los
instrumentes muestran un dominio especifico de contenidos de lo que se mida y
son consecuentes con mediclones previas que han surgide de investigaciones
precedentes,

En tal sentide, el validador garantiza la validez de diches instrumentos presentados
por el refarido investigador,

31 de Maya de 2018

AW (

l|l‘r Andér Timaand L ‘~' n“‘.’,

mm'..‘_.-'_.

10445531

DI
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CURRICULUM VITAE

TIMANA CHAVEZ ALEXANDER
JR. MANUEL PRADO N° 157 PAMPA GRANDE

+  HNacionalidad:
Peruano

* Fecha de nacimiento :
22 de Agosto de 1977

+ Edad:
40 anos

+ Estado civil:

Soltero.
* DHI:

80455531
+  Teléfono:

072 - 5575 [ 942137955
+  E-mail

alex4s 201 2@hotmail. com




Formacion:

Practica Profesionales

Experiencia Laboral

+ Colegio Nacional Tupac Amaru
* Pampa Grande { Primaria)

+ “Colegio Macional Tlpac Amaru
* Pampa Grande { Secundaria)

* [nstituto  Superior Tecnologico José Abelardo
Quifionez { Superiar)

* Titulo Técnico en Computacion en Informética

( Instituto Superior Tecnolagico

Insfituto  Superdor Pedagdgico  Jose  Antonio
Encinas.

Especialidad Ciencias Sociales -  Diploma
Egresado.
*  UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOS

Bachiller en Educacion Secundaria,

+ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOS
MAESTRO EN GESTION PUBLICA

CTAR Tumbes
Gerencia Regional de Control Interno

Direccion Regional de Salud Tumbes
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Cursos:

Conocimientos Tecnicos

+ Constancia Profesional Cerificado del Organo
Encargado de las conrataciones — OEC de la
entidad OSCE. Lima Diciembre del 2012,

+ Cenfficado como asistente en el Taller del
Sisterna Integrade de Administracion Financiera
SIAF, duante =l diz 19 al 26 de setiembre  del
il

+ Certificade  Universidad Continental OQSCE
realizado el dia 10y 11 de Julia 2015,

+ Cerificado Escuela de Posigrade Universidad
Cortinental O5CE realizado realizado 10 y 11 de
Juliz de 2015.

+ Cenfficade  Ley de  contrataciones v
Adquisiciones del estade con una duracion de B0
hora , Tumbes 10 de Setiembre del 2012.

» Constancia Seminario Taler Nueva Nomativa de
Contrataciones del estado realizado en la ciudad de
Lima durante los dias 2021 y 22 de octubre del
2008,

» Seminario de Actualizacion Pedagogica

+  Microsoft Word Windows Instifuto Superior
Tecnologice Jose Abelardo Quinones.

+ Semnaric Taller Programacion Fox Pro For
Windows

Word
Excel
Power point
SIAF

® o B &

DISPONIBILIDAD INMEDIATA
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Y | ESCUELA DE POSTGRADO
)

GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA UNIDAD JUDICIAL MULTICOMPETENTE
VINCES - ECUADOR, 2018.
FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUIA DE PAUTAS
’ Indicadores Criterios De;'fl;:te l;ig_u‘l‘:r | ::f:: M:! .B:;"f e E::f';g;e OBSERVACIO
ASPECTOS DE VALIDACION 10 1€ 111 [16 I21 |26 |31 [36 |a1 [a6 |81 |56 |e1 Jes |79 |76 81 |88 (91 e |
- o 510 16 20 |25 (30 |35 4« (48 |50 /68 [0 [65 |70 |75 |#0 les [s0 |es 100 =
1.Claridad Esta  formulado [ [ I 1 ‘ [ |
con un lenguaje | ‘73
|- apropiado [ | J | | | | | a1
2.0Objetividad Esta  expresado ‘ 1 | '
en conductas j ‘ | ‘ | ‘
| G observables | = ) | [ | | o
| 3. Actualidad Adecuado al | ; ‘ [ 4 \ [ ‘ ‘
enfoque tedrico ‘ ‘ ' ’ ‘ ’ [ ‘ J go [ ‘ ‘ ‘
) abordado en la ‘ ‘ ‘ { i ‘ ‘
L ! investigacion [ | l | | S | | | |
4.Organizacién Existe una | ‘ ‘ ‘ ) [ ] [ [ ] [, ] T ‘
l organizacién [ ‘ | ‘ ‘ | \H ‘ ‘
| Iogica entre sus | [ ‘ r | [ ‘
_items | IO O O | | [ | | )
i 5.Suficiencia I Comprende los \ [ l [ ] ’ [ ‘ ‘ [ [ '
aspectos | ‘ [ ‘ ‘
’ necesarios en ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ?5 .
cantidad y ‘ ‘ ‘ ’ ‘ ‘ ‘ } ' |
L calidad. ’ J rol [ 1

L 1
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6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la

investigacion

7.C ia en
aspectos
tedricos-
cientificos de Ja
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion

entre las
variables e
) indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a |a
elaboracién de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento,
validando. Debera colocar la puntuac

>

sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde Ia pertinencia, e
i6n que considere pertinente a los diferentes enunciados.

ficacia del Instrumento que se esta

Tumbes, 31 de mayo de 2018.

Mo Tty Avla Roye
ONE 0367126 5

Teléfono: ql3plo404

Ezmalk bavlac3 ©Momal. coma -
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.\l ESCUELA DE POSTGRADO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Madiant= |2 pres=nt= me difjo 2 ust=d con la finalidad d= informare, gue 2 través
d=| pres=nt= d=jo constancia d= haber revisado los items de los cusstionarios de las
encuesta gue =l investigador Cerezo Morales Je=sica Kathenne usam pam su
trabajo d= tesix "GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO
EN LA UNIDAD JUDICIAL MULTICOMPETENTE WINCES, 20187

Ambos instrumentos miden, =n =f=cto, = conccimiznto y use d= los mecanismos de
acc=sz 2 Iz informacién con varnas preguntas definidas sl respects. Los
instrumentos muestran un dominic =spadifice de cont=nidos d= ko que == mide y
wop comsecu=ntes con medicones previas que han surgido d= imestigaciones

precedenies,

En tal s=ntidz, =l validsdor garantiza la validez de dichos instrumentos pres=ntados

por &l refends imre=tigador,

31 d= Mayo d= 2018

(B 0]
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HOJA DE VIDA

DATOS PERSONALES:
APELLIDOS . AVILA ROJO
NOWMBRE : BETTY SOLEDAD
FECHA DE NACIMIENTD - 28 DE JULIO DE 1969
DN : 07971265
LUGAR DE NACIMIENTD CARAZ - HUAYLAS - ANCASH
NACIONALIDAD : PERUANA
TELEFONOS . 971175634
DIRECCION ¢ MzSLote 14 Urb. José L. Tudela -Tumbes
FORMACION ACADEMICA:
“ PRE GRADO:

Universidad Nacional Federico Villarreal con fecha 12 de Noviembre de
1997 con el Grado de Bachiller en Derecho y Ciencias Politicas.
% TITULO PROFESIONAL;

+ El titulo profesional de abogado de fecha 06 de mayo de 1998, por el
Consejo Universitario de la Universidad Nacional FEDERICO VILLARREAL
FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS. Lima - Perd, registrado
en el Libro 047, folio N° 66 Registro N° 33876 en la oficina de Grados y
Titulos.

Incorporada al Colegio de Abogados de Lima en fecha 18 de setiembre
de 1998, como miembro ordinaric con registro N° 27959,
< MAESTRIA;

- Universidad Nacional Federico Villarreal - Maestria en Derecho Penal,

Universidad Cesar Vallejo - Maestria en Gestion Publica

CURSOS Y/0 ESTUDIOS DE ESPECIALIZACION:
+ DIPLOMADOS:

86



EXPERIENCIA LABORAL - PERSONAL JURISDICCIONAL/ ASISTENTE FUNCION FISCAL;

“* Ministerio Publico - Asistente en Funcion Fiscal - Primera Fiscalia Superior de
Trafico llicito de Drogas a Nivel Nacional, Fiscalia Provincial de Familia del Modulo
Basico de Villa El Salvador- Agosto 2000 - julio 2001.

@ Poder Judiclal - Secretaria Judicial del Noveno Juzgado Penal de Procesos en
Reserva, Secretaria Judicial del Primer Juzgado de Paz Letrado de Independencia

Distrite Judicial del Cono Norte de Lima - Octubre 1998 hasta setiembre 1999

EXPERIENCIA LABORAL COMO MAGISTRADO:

% En Enero del 2012 hasta Diciembre 2014 - Juez Supernumeraria del Segundo
Juzgado de Investigacion Preparatoria en la Corte Superior de Justicia de
Tumbes.

* Enelano 2011, Juez Supernumeraria - Juzgado unipersonal de la Provincia
de Zarumilla - Corte Superior de Justicia de Tumbes.

“ Con Resolucion del Ministerio Piblico N° 817-2006-MP-FN de fecha 04 de julio
de 2006 se me designo como Fiscal Provincial de la Fiscalia Provincial Mixta de
Contralmirante Villar, y se da por concluida en fecha 06 de mayo del 2008
mediante Resolucion de la Fiscalia de la Nacién N° 356-2008-MP-FN,

* Con Resolucion del Ministerio Piblico N* 709-2001-MP-FN de fecha 07 de
agosto de 2001 se me designo como Fiscal Adjunta Provincial Provisional de la
Fiscalia Provincial de la Fiscalia de Familia del Distrito Judicial de Tumbes,
dandase por concluida mediante resolucion N* 2016-2003-MP-FN, en fecha 12
de Diciembre del 2003,

EXPERIENCIA LABORAL COMO FUNCIONARIA PUBLICA /0 SERVIDORA PUBLICA:

% Asesora Juridica - Red Asistencial de Salud Tumbes - EsSalud  Enero 2016

hasta Setiembre del 2016.
@ Procuradora Piblica - Municipalidad Distrital de Aguas Verdes Marzo 2015
Diciembre 2015
bavilar3@hotmall.com
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‘1.“ | ESCUELA DE POSTGRADO
. L

GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE ATENCION
VINCES - ECUADOR, 2018.

Indicadores Criterios Deficlerity
| iy | 0-20
[ 5 1116

PAsvzcros DE VAI.IDAKEION __ Es I [ieta
1.Claridad Esta  formulado

con un lenguaje
L | apropiada fotoofi A T 3 g
2.0bjetividad Esta  expresado ‘

en conductas
| observables | |
3.Actualidad Adecuado al ‘ |

enfoque tedrico ‘
‘abordado en la
investigacion

WOrganizacién Existe una
‘ organizacién
légica entre sus
____|items |
| 5.5uficiencia ' Comprende los ‘
‘ aspectos l
necesarios en |
cantidad y

T

AL USUARIO EN LA UNIDAD JUDICIAL MULTICOMPETENTE

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: GUIA DE PAUTAS

'E{Jenai Muy?uena [ E:Tcelente 3

 a1-e0 g 81-100 | OBSERVACIO

(46 51 56 61 .66 |71 |76 |81 |86 |91 | e

|
g‘_‘_‘_ el T
T T T ’-*V\#fi‘
| | ] L] || |
- N W
‘ ‘ 1727| |
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valorar las
dimensiones del
tema de la §0
investigacién
7.C ia di en
aspectos
tedricos-
cientificos de la 83
8.Coherencia Tiene relacion
entre las 5
variables " H
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la A
elaboracion de Ia 4
i tigacion
INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instr que se esta
validando. Debera colocar la p i6n que considere perti alos dif enunciados.
Tumbes, 31 de mayo de 2018.

Mgtr.: CESAR Feenav Fagisy FEIJo®

DNE: 00216312,
Teléfono: 9 37 H¥ALED
E-mail: Cesavr 03014 G hotmail.Cawm
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\I ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR YALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Madiant= |2 pres=nte me didjs 2 ust=d con la finalidad de informads, que a2 travis
f=| presants dejo constancia d= haber revisado los if=ms de los cosstionarios de las
=ncw==la gu= =] imvestigador C=rero Momles Je=sica Kathenn= wv=am pam su
trabajo de tesix “GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARID
EN LA UNIDAD JUDICIAL MULTICOMPETENTE VINCES, 20187

Ambo= instrumentoz miden, =n afedo, =] conocimiznto y u=o d= lox mecanismos de
acc=sc & la informacién con varas  preguntas definidas sl respecic. Lo
instrum=ntos mu=stran un dominic =specilicc d= contenidos d= lo gue == mide ¥
=on oons=ce=nt== con medidon=s previss gue han sugido de imestigaciones

prec=dentes,

En tal s=nfidz, =] validador garantiza la valider de dichos instrumentos pres=ntados
o

por = ref=nida imme==tigador.

3l d

5]
[ =1
] ]
(]
(=]
fary
[Ee]

May
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HOJA DE VIDA

L DATQS PERSONALES:

*  Apelics Farias Feljoo
*  Nombres - Casar Feman
o Fecha &8 Nacmiento 01 de marzo de 1950
o Emado Cit . Casado
o Documento de identided | 002186312
* Edad : 53 Ahos
* Dowiclo MWMMML 09 Lote 08 - Tumbes
= Naconaiidad
»  Profesion wm
s Telddono de Domiclic | 9725865683
Correa Electrénion - cesar0301 @hetmal com
Il INFORMACION ACADEMICA:
Estudios primarios

¢ Escusia 012 Vorones

Estudios ascundarios

o Insttulo Covwecio 046
Estudios Profesicnales

e Universidad Necioesl de Tumbes
Estudios de Post Grado

o Messtiia en Gestidn PlbGca (2014)

i, EXPERIENCIA LABORAL:

. MMMRW&TM.MM!W’!W.IM
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ESCUELA DE POSGRADO

Dotk Choa Ve

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Slendo las 3:20PM, del dia 3 de Abril de 2019, se reunid el Jurado evaluador para presenciar la
sustentacion de la tesls titulada: *GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL
USUARIO EN LA UNIDAD JUDICIAL MULTICOMPETENTE VINCES - ECUADOR, 2018.% presentsda/o
por ¢f /la bachiller CEREZO MORALES, JESSICA KATHERINE.

Luego de evidenclar el acto de exposicidn y defensa de la tesis, se dictamina:

—Aprbar_goc umanine: dad

En consecuencia, elfla/ graduando se encuentran en condicién de ser calificado/a/ como
[2) para recivic el grado académico de MAESTRA EN GESTION

T

PUBLICA.

Piura, 03 de Abril de 2019

Oan‘bo

~

EGUCY =
kﬂ .'.:1:'.‘.‘-:'=

W0LD 4

)
/Z/'. Y T

oy’ o)

MG. CASUSOL MORENO FERNANDO ELIAS MANUEL Mc.{omséﬂsz KARL FRIEDERICK
SECRETARIO VOCAL
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- 23330NE
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Yo, Karl Fricderick Tormes Morez, docente de Ia Escucla de Posgrado de la Universidad
César Vallcjo filial Piura, revisor (a) de la lesis titulada “Gestion admumistrativa y ks

calidad de atencidn al wsuanio en la unidad judicial multicomp

Vi

- E doer

20187, de b cstudisnte CEREZO MORALES, JESSICA KATHERINE, constato gue Ia
investigacion Lene un mdice de smilited de 21 % venificable en el reporte de ongimalidad
ded programas Turnatin,

Ella suscrito {a) analizd dicho reporte vy conclupd que cada uma de las coincsdencias
detectadns no constituyen plagio. A mi leal saber y estender la tesss cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias cstablecidas por la Universsdad César Vallejo.

PIURA, 26 DE NOVIEMBRE DEL 201%

DNI: 46710220

l Elaboed

Direccion de
Irvemstigacion

Revsd

Responsable el 5GC
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Geslion administrativa y |a calidad de atencion al usuario en la
unidad judicial multicompetente Vinces - Ecuador, 2018

INFORME DE ORIGIRALDAD

21. 12 1% 199,

INDIGE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERMET ESTUDIANTE

FUENTES PRIkSRIAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1 5%

Trabajo del estudiante

.

repositorio.ucy.edu.pe
Fur:E'.e de Intermes p 3%

H

Submitted to Universidad Macional de Tumbes -1
Trabajo del estudiante < %

2 A

Submitted to Universidad Catolica De Cuenca ‘:-1 ot

Trabajo del estudiante

| e <1
et <1
@ e <1
- <1
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UCV | aurorzacion oe usuicacion oe resis
w& EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV

i

:1det

Yo, Jessica Katherine Cerezo Morales, identificado con DNI N°1204510893, egresado del
Programa de Maestra en Gestién Pdblica, de la Universidad César Vallejo, autorizo [ X ), No
autorizo () la divulgacién y comunicacién piblica de mi trabajo de investigacion titulado
“GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA
UNIDAD JUDICIAL MULTICOMPETENTE VINCES - ECUADOR, 2018"; en ¢l Repositorio
Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Jessica Katherine Cerezo Morales

DNI: N 1204510893,

FECHA: PIURA, 3 DE ABRIL del 2019
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL ISTO BUEND QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE
LA UNIDAD DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Jessca Katherine Carezo Moraies

INFORME TITULADO:

GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA UNIDAD JUDICIAL
MULTICOMPETENTE VINCES- ECUADOR 2018

PARA OBTENER EL GRADO O TITWLO DE:
Masazlra an Gestion Piblca
SUSTENTADO EN FECHA: (13 de Abei del 2015

NOTA O MENCION: aprobada par unanimidad

T A

KARL FRIEDERICK TORRES MREZ
COCRDINADOR DE INVESTIGACION Y GRADGS UPG
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO PIURA
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