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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivodeterminar cómo la gestión administrativa se 

relaciona con la calidad de servicio de la Fiscalía Superior de Familia de Áncash. 

Fue un estudio aplicado, con diseño no experimental, usando un nivel 

correlacional, de corte transversal. La población estuvo integrada por 30 

trabajadores fiscales y administrativos de la Fiscalía Superior de Familia de 

Áncash. Se recopilaron datos mediante la técnica de la encuesta y el instrumento 

cuestionario, estructurado tipo Likert y servqual, conformada por 49 preguntas, 

distribuidas en 24 ítems para la variable uno y 25 preguntas para la variable dos. 

El instrumento fue expuesto a la validación de tres expertos, con un grado 

académico de magister, una prueba de confiabilidad con un Alpha de Cronbach 

de 0,973. Como resultado se pudo comprobar la contrastación entre gestión 

administrativa y calidad de servicio, obteniéndose un p= valor de 0,000<0,05, con 

un coeficiente de Pearson r = 0,739, estos valores indican que existe correlación 

positiva alta y significativa entre las variables. Se concluye que la gestión 

administrativa se relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio 

de la Fiscalía Superior de Familia de Áncash. 

Palabras clave: Gestión administrativa, calidad de servicio, Fiscalía Superior. 
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ABSTRACT 

The objective of the investigation was to determine how administrative 

management is related to the quality of service of the Superior Family Prosecutor 

of Áncash. It was an applied study, with a non-experimental design, using a 

correlational, cross-sectional level. The population was made up 30 tax and 

administrative workers from the Superior Family Prosecurtor´s Office of Áncash. 

Data was collected through the survey technique and the questionnaire 

instrument, structures Likert and servqual type, consisting of 49 questions, 

distributed in 24 items for variable one, and 25 questions for variable two. 

The instrument was exposed to the validation of three experts, with a minimum 

academic degree of magister, a reliability test with a Cronbach´s Alpha of 0.973. 

As a result, it was possible to verify the contras between administrative 

management and quality of service, obtaining a p=value of 0,000<0,05, with 

Pearson coefficient r= 0.739, these values indicate that there is a high and 

significant positive correlation between the variables. It is concluded that 

administrative management is directly and significantly related to the quality of 

service of the Superior Family Prosecutor of Áncash. 

Keywords: Administrative management, quality of service, Superior Prosecutor´s 

Office. 
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I. INTRODUCCIÓN

La gestión administrativa propugna calidad; en ese sentido, Tobías et al.

(2020) precisa que, son los procesos por los cuales se realiza el funcionamiento 

organizacional de una empresa para hacer un uso adecuado de sus recursos. 

Asimismo, Mendoza (2018) refiere está orientada por una cantidad de acciones 

para lograr los objetivos mediante procedimientos de: planear, organizar, dirigir y 

controlar. Complementando, Peña et al. (2022) lo define como el conjunto de 

tareas que se desarrolla para dirigir una entidad. Coadyuvando para Rhein (2019) 

es un conglomerado de fases a fin de solucionar problemas. Soledispa et al. 

(2022) argumentan que es conglomerado de actividades varias que se desarrollan 

para la buena marcha de una entidad.  

En la realidad internacional, Oyarzún et al. (2020) indican que en varios países 

existen deficiencias en la gestión administrativa, y es necesario modernizarlo para 

lograr el rendimiento en la calidad del servicio. Para Trigoso (2021) un aspecto 

que se ha desatendido en las diversas empresas es el uso y empleo de una 

gestión adecuada, por la falta de planteamiento y organización. Hill (2022) 

argumenta que debe haber cambios céleres que permitan el crecimiento de una 

empresa con nuevas formas y modelos. También, Pérez et al. (2022) sostienen 

que debe mejorar la planificación. Asimismo, la comisión Económica para América 

Latina y el Caribe (2022) menciona para lograr resultados adecuados, es 

necesario planificar, organizar, y controlar los recursos materiales y humanos a fin 

de brindar un buen servicio. 

En Latinoamérica, conforme a los estudios realizados por Cepal (2022) existen 

dificultades dentro de la gestión administrativa, al momento de planificar y 

organizar los recursos. Izquierdo (2021) enfatiza que las deficiencias en la gestión 

administrativa subsisten; Shulca (2021) considerando lo que sucede en Ecuador, 

sostiene que no hay una buena planificación en la gestión, lo que afecta la calidad 

y el progreso. Valdez (2019), desde la experiencia de Venezuela, menciona que 

se ha adoptado una forma de gestionar basada en el monitoreo del desempeño 

de los temas públicos, y con la mirada al logro de una mejora continua. 

Casemeiro (2020) considera que es determinante un compromiso de mejora de 

las entidades públicas para brindar un mejor servicio. 
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En el ámbito nacional, desde la mirada de Ley Nro. 27658, la administración 

estatal está orientada hacia un buen servicio a los ciudadanos. En esa línea, 

Pacori (2023) sostiene que una idónea gestión administrativa, funciona con una 

restructuración en el ámbito estatal. Según Cárdenas (2020) las deficiencias a 

reestructurar se deben, a factores como una escasa capacidad de planificación, y 

deficiente administración de los recursos. Complementando Chanamé (2021) 

sostiene que el principal problema es tener una organización con funciones 

ineficaces, siendo importante una reforma. Alejandro (2022) en esa misma 

orientación, detalla que las dificultades en la excelencia del servicio se 

manifiestan por la falta gestión administrativa en las entidades. 

A nivel local, el Ministerio Público cuenta con documentos normativos y de 

gestión, como los manuales y reglamentos de organización y funciones, así como 

directivas que rigen las actuaciones fiscales y administrativas en materia de 

investigación y de gestión como tal; sin embargo, se ha suscitado problemas al no 

contarse un sistema ni protocolos estandarizados para medir la gestión 

administrativa, existiendo solamente los reportes del departamento: Gestión de 

Indicadores, área encargada de elaborar el récord del trabajo en la institución 

dentro del software llamado Sistema de Gestión Fiscal, arrojando estadísticas de 

la productividad laboral de cada oficina, más no de un buen nivel de servicio 

mediante de una eficiente gestión administrativa. Esta situación se presenta en la 

Fiscalía Superior de Familia de Áncash, ubicada físicamente en la ciudad de 

Huaraz. 

Este estudio es importante debido que permite conocer la asociación de la 

gestión administrativa con la calidad de servicio en la Fiscalía Superior de Familia 

de Áncash, identificando los factores determinantes de la primera variable sobre 

la segunda variable dentro de la institución, buscando mediante la investigación 

mejorar los resultados a través de la entrega de una óptima calidad de servicio. 

Ante ello se plantea como problema general: ¿Cómo se relaciona la gestión 

administrativa con la calidad de servicio de la Fiscalía Superior de Familia de 

Áncash, 2023?; y como problemas específicos, ¿Cómo se relaciona la 

planificación con la calidad de servicio?; ¿Cómo se relaciona la organización con 
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la calidad de servicio?; ¿Cómo se relaciona la dirección con la calidad de 

servicio?; y, ¿Cómo se relaciona el control con la calidad de servicio? 

La justificación teórica se concentra en la amplia literatura existente sobre las 

variables que se están estudiando; la justificación práctica, es el aporte 

relacionado con el problema estudiado, en el estudio en curso radica en 

comprobar la asociación que tiene la gestión administrativa con la calidad de 

servicio que brinda la Fiscalía Superior de Familia. A nivel social, la investigación 

a partir de los resultados será de utilidad para resolver el problema (Baena, 2017). 

En el aspecto metodológico, citando a Hernández et al. (2018) consiste en 

establecer instrumentos, procedimientos y técnicas que ayuden a otros 

investigadores con la intención de recabar información confiable y así aportar en 

el conocimiento de las variables estudiadas.  

Siendo así, se planteó como objetivo general, determinar la relación de la 

gestión administrativa con la calidad de servicio de la Fiscalía Superior de Familia 

de Áncash, 2023; desprendiéndose los objetivos específicos; primero, determinar 

la relación de la planificación con la calidad de servicio; segundo, determinar la 

relación de la organización con la calidad de servicio; tercero, determinar la 

relación de la dirección con la calidad de servicio; y, como cuarto objetivo, 

determinar la relación del control con la calidad de servicio. 

Al haberse establecido la tipología y el diseño del estudio, se planteó como 

hipótesis general que existe relación significativa entre gestión administrativa con 

la calidad de servicio de la Fiscalía Superior de Familia de Áncash, 2023; y como 

hipótesis específicas; primero, existe relación significativa entre planificación con 

la calidad de servicio; segundo, existe relación significativa entre la organización 

con la calidad de servicio; tercero, existe relación significativa entre la dirección 

con la calidad de servicio; y cuarto, existe relación significativa  entre el control 

con la calidad de servicio. 
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II. MARCO TEÓRICO

Los antecedentes del presente estudio encontrados internacionalmente son:

Peña et al. (2022) en su trabajo científico buscó valorar cómo la gestión

administrativa afecta sobre la calidad de servicio; efectúo investigación mixta, no 

experimental, realizaron una entrevista a los responsables de las tiendas y 

encuestas a los clientes, considerando una muestra de 20 trabajadores, entre 

gerente y usuarios de la cooperativa de taxis 15 de febrero. Los resultados más 

importantes se concentran, en primer lugar, en que es necesario crear una base 

sólida que promueva el fortalecimiento de la cooperativa; en segundo punto, 

enfatiza la opinión de los usuarios, quienes precisan que es necesario el proceso 

comercial de los servicios que atiende esta organización empresarial, mediante 

las redes sociales, o a través de las plataformas de comunicación que permiten 

acceder a ellas. Concluyen que para que un negocio se administre 

adecuadamente, se deben emplear herramientas que apoyen a agilizar el trabajo, 

siendo la gestión administrativa clave para que una empresa cumpla los objetivos 

que se ha propuesto. Este estudio proporcionó un mecanismo de cómo medir el 

nivel del servicio a través del modelo servqual. 

Paredes (2020) mediante su investigación estableció la importancia de las 

variables de estudio; fue un estudio cuantitativo y bibliográfico, descriptivo, 

asociativo, efectuando una encuesta a los docentes y estudiantes, considerando 

tomar una muestra de una población total de 16527, cuyo resultado evidenció que 

la gestión administrativa posee trascendental asociación sobre la calidad de los 

servicios, cuyo valor Rho= 0,898, corresponde a una asociación positiva fuerte. 

Concluye que la prestación de servicios administrativos incide de manera directa 

cómo perciben los usuarios la calidad de servicio. La investigación aportó para 

comparar los resultados, puesto que se trata de profesionales de nivel superior. 

Riffo (2019) realizó tesis para conocer la incidencia de la gestión 

administrativa sobre la calidad de servicio; fue estudio básico, cuantitativo, 

explicativo y transversal, considerando 80 profesores a quienes se les sometió 

una escala de opinión, obteniendo como resultado que muchos profesores de la 

enseñanza básica lograron desarrollar habilidades gerenciales, lo que 



5 

corresponde aproximadamente el 70% del universo estudiado, siendo que el 85% 

de los profesores manifiestan que existe buena calidad en la gestión, por lo que el 

estudio concluye que se verifica una buena gestión y calidad en las actividades en 

las escuelas seleccionadas. Este estudio aportará resultados similares a los que 

se espera conseguir en nuestro estudio, debido a la escala de medición. 

Rocafuerte (2019) a través de su investigación se determinó la trascendencia 

de la calidad de servicio en la valoración de la gestión administrativa; 

investigación mixta, cuantitativa, de carácter no experimental y correlacional, con 

384 habitantes como muestra, quienes respondieron una encuesta y fueron 37 

trabajadores de la empresa a quienes se les entrevistó, concluyendo que debido 

al valor de correlación arrojó una significancia de 0,003, la que es entendida como 

altamente significativa para la asociación de la primera variable con la segunda, 

de dicha cooperativa de transportes. Esta investigación tiene un aporte 

metodológico significativo, sobre todo porque su población de estudio es amplia y 

diversa.  

Espinoza (2019) planteó la asociación existente entre la gestión administrativa 

y la calidad del servicio al cliente; fue correlacional la investigación, sin manipular 

variables y numérico; trabajó una población de 8 trabajadores y 96 huéspedes, 

aplicando un cuestionario de control administrativo y el instrumento servqual. 

Concluyendo que los procedimientos de gestión son necesarios para el 

funcionamiento del trabajo en curso y la satisfacción general del cliente. Además, 

su aceptación por parte de los clientes es positiva, existiendo la posibilidad de que 

su fidelidad sea alta. El aporte de esta investigación se basa en la parte 

metodológica, pues nuestra investigación seguirá el mismo diseño del método 

científico. 

A nivel nacional: Daga (2022) en su investigación determinó cómo se 

relacionanambas variables en el Ministerio Público en la ciudad de Tacna, en 

tiempos de pandemia; trabajó su estudio básico, correlacionando variables, sin 

experimentar y con orientación cuantitativa, cuya población fue de 91 fiscales, 

quedando 56 en la muestra, aplicándose a ellos un cuestionario, el cual arrojó 

como resultado altos valores de ambas variables; asimismo, se obtuvo un valor r= 

0,410, es un indicador de una asociación directa moderada, altamente 
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significativa. Concluye que ambas variables en la entidad tienen un nivel elevado. 

La investigación contribuyó para establecer un comparativo de los resultados y 

para guiarse del proceso metodológico. 

Trigoso (2021) en su investigación determinó la relación entre las dos 

variables en la Unidad Ejecutora 009; estudio sin alteración de variables, 

cuantitativo y transversal, y finalmente correlacional, trabajando con 132 

encuestados, hallando que el 67% no está satisfecho, pero tampoco insatisfecho 

con el servicio, lo que implica que existen diversos aspectos del servicio que aún 

se deben mejorar; asimismo un 60% considera regular la gestión administrativa. 

Se concluye que se presenta una asociación de gran significancia entre ambas 

variables estudiadas, habiendo obtenido Rho= 0,821. Esta investigación ha 

ayudado al estudio por el aporte teórico y metodológico, debido al trabajo de las 

variables de estudio. 

Aliaga et al. (2021) en su investigación determinaron la relación que tienen las 

variables, gestión administrativa y la calidad del servicio que otorga un centro 

hospitalario de la capital peruana, siendo un trabajo causal, cuantitativo, 

transversal y descriptivo, alcanzando a 90 pacientes en la muestra de mujeres 

atendidas en partos humanizados, a quienes se sometieron 3 instrumentos; 

resultando que es evidente que la variable uno incide de modo significativo sobre 

la calidad de los servicios en el parto humanizado. El aporte de este trabajo se 

centra en que la población es amplia, y se podrán realizar comparaciones con 

nuestros resultados. 

Bao et al. (2020) en la investigación que realizaron sobre la calidad de 

servicio y la gestión administrativa que perciben los estudiantes de posgrado en 

Huánuco, determinaron que ambas variables guardan estrecha relación; fue un 

estudio cuantitativo, correlacional y transversal; cuya muestra la conformaron 147 

usuarios de posgrado, empleándose dos cuestionarios. Sus hallazgos arrojan que 

la percepción que poseen los usuarios de postgrado es la manifiesta asociación 

de significancia entre las dos variables tratadas. El aporte de esta tesis se basa 

en el aspecto metodológico, pues ha trabajado con el modelo servqual. 
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Lun Pun (2020) en su investigación determinó conocer cómo se relaciona la 

gestión administrativa en la calidad del servicio que el usuario percibe en el puerto 

del Callao; se trabajó un estudio básico, cuantitativo, sin experimentar, causal y 

asociativo, para lo cual se estableció 2 instrumentos de recojo de datos a 384 

usuarios del puerto, concluyendo que existe incidencia significativa registrada 

para las dos variables del estudio en la institución abordada, a partir de la óptica 

que tienen los clientes del puerto chalaco. Esta investigación ha servido por su 

aporte en el aspecto metodológico, pues se recoge datos de campo directamente 

del personal involucrado. 

En el ámbito regional y local: Alejandro (2022) estableció en su investigación, 

cómo la gestión administrativa se relaciona con la calidad del servicio en el 

Gobierno Provincial de Huaylas. Fue un estudio básico, asociativo, transeccional, 

con una muestra de 216 usuarios, quienes respondieron a una encuesta. Los 

hallazgos determinaron una asociación significativa alta (0,736; p= 0,000), lo que 

permite concluir que la correlación es fuerte y positiva entre las variables 

investigadas en el gobierno local. El aporte de este trabajo se centra en el método 

de recojo de información y en la utilización del instrumento de recolección, siendo 

muy similar al nuestro. 

Vergaray et al. (2021) en su investigación establecieron la escala de 

correlación entre la gestión administrativa y el clima laboral y la calidad del 

servicio; fue un trabajo de investigación descriptivo y asociativo, sin manipular 

variables, transversal, simple, con una muestra de 96 trabajadores. Obteniendo 

que el porcentaje del 40% de los miembros estudiados consideran que es regular 

la gestión administrativa, empero el 10% percibió que la planeación es excelente; 

el 6%, manifestaron de excelente la organización; el 8% dijo que la dirección es 

excelente; y finalmente que también es excelente el control (5%); concluyendo 

que la primera variable tiene asociación de modo directo con la segunda variable. 

Este trabajo apoyó al estudio para conocer los estándares de la variable uno y 

también de calidad de servicio y sus valores finales para poder compararlos con 

nuestros valores. 

Respecto al fundamento teórico de la gestión administrativa, se tiene como 

autor principal a Mendoza (2018) quien considera que la gestión administrativa se 
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caracteriza por ser sistémica, puesto que está orientada por un conjunto de 

acciones tendientes a obtener los fines institucionales con base en que se puedan 

cumplir los procedimientos administrativos, cuyas etapas son: planear, organizar, 

dirigir y controlar. También Tobías et al. (2020) sostiene, que se entiende por 

gestión administrativa a los procesos por los cuales se realiza el funcionamiento 

organizacional de una empresa con el fin de hacer buen uso de los recursos 

disponibles, enfocados en lograr sus metas y objetivos institucionales. 

Complementariamente, Rhein (2019) expresa, que es un conglomerado de fases 

que se realiza a fin de solucionar problemas organizacionales y administrativos, 

tales como de organización y dirección, para lo cual se debe planificar con 

anterioridad y diseñar objetivos con claridad de modo que los procesos se 

realicen con el menor esfuerzo posible. 

Asimismo, Robbins y Coulter (2018) refieren sobre esta variable, que es un 

conjunto de actividades por las cuales se organizan los procesos productivos, 

bajo el principio de la eficacia; complementando, Chiavenato (2018) explica que 

este proceso también debe ser eficaz; por lo tanto, la gestión administrativa, es 

considerada como un instrumento al servicio del proceso administrativo cuyo fin 

es la eficacia y la eficiencia de los cuatro elementos que tiene la gestión. 

Según Mendoza (2018), la gestión administrativa se divide en cuatro 

dimensiones en el que existe consenso mundial, la primera dimensión, es la 

planificación, que es el aspecto que permite la organización una entidad a fin de 

lograr el objetivo a futuro en aras de mejorar el servicio. Complementando, Armijo 

y Rivadeneira (2021) precisan que es el proceso mediante el cual se establece la 

dirección de los procedimientos que guían la organización para el cumplimiento 

de propósitos; en ese mismo entendido, Cabanillas (2021) refiere, para que una 

organización logre sus objetivos se debe considerar ciertos elementos y 

condiciones, como los procesos, directrices, procedimientos y técnicas 

administrativas para ejecutar las tareas. Por su parte, González et al. (2020) 

explican que se trata de las acciones más importantes tendientes a cumplir 

objetivos establecidos que la institución proyectó. 

Seguidamente, la organización, consiste en los niveles jerárquicos que debe 

existir para el desenvolvimiento de actividades encaminadas al logro de objetivos. 
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En esa línea, para Khanduri (2021) se habla de estructuración, niveles 

jerárquicos, funciones y acciones de cómo y quién debe desarrollar ciertos 

trabajos de modo que se alcancen los objetivos. Igualmente, Jara et al. (2018) 

precisa, organizar es gestionar el accionar de las tareas indispensables para 

lograr las metas, en la que se indican las facultades y responsabilidades 

otorgadas a cada responsable para su respectiva ejecución. Peña (2018), lo 

complementa como una función que consiste en la asignación de tareas a los 

equipos de una organización, a quienes se le debe asignar los recursos 

indispensables, lo define como actividades en función de jerarquías donde los 

fines y metas deben alcanzarse haciendo uso de la eficiencia y la eficacia, 

añadiendo a eso la velocidad de las acciones, eficaz, eficiente, productivo y 

competitivo.  

La tercera dimensión es la dirección, cuyo objetivo es el liderazgo institucional 

para implementar estrategias frente a los problemas identificados en la gestión y 

buscar soluciones. Reforzando, Balcázar (2019) identifica esta etapa como la 

gestión, dirección e implementación de estrategias que se integrarán a la 

implementación. Alejandro, (2022) sostiene, la dirección se lleva a cabo con la 

ayuda de una correcta interacción, estímulo, supervisión que permitan en forma 

oportuna conseguir con efectividad las metas. Para Trigoso, (2021), la dirección 

es fundamental porque en esta etapa es posible lograr motivación al personal, 

procediendo a emplear oportunamente más comunicación para unir lazos 

fraternos, lo que hace posible que las etapas de planificación y organización se 

lleve a cabo a través de un proceso permanente. Se crea un excelente ambiente 

de trabajo entre socios y supervisores.  

La cuarta dimensión lo conforma el control, que permite evaluar las acciones 

realizadas en las etapas anteriores, y a lo largo del todo el proceso desde la 

planificación, lo que va a permitir adoptar decisiones acertadas y medidas. Luna 

et al. (2015) lo conceptualiza como la fase final del proceso de gestión que evalúa 

las acciones realizadas en las etapas anteriores. Rocafuerte (2019) refiere, 

controlar es un paso esencial, porque la empresa puede controlar el desempeño 

de lo programado, comprobando si la jerarquía de la organización responde 

correctamente y si la etapa de dirección estuvo acertada; mejor dicho, se puede 
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utilizar para comprobar el estado real de la organización como tal y conocer si 

realmente lo que hizo corresponde con los objetivos propuestos. Días et al. (2019) 

indica, que controlar permite identificar deficiencias en la planificación, 

organización y dirección, y es posible determinar acciones de corrección, 

evaluando ciertas variaciones, que podrían encontrar alternativas de solución que 

permitan minimizar costos y ahorrar tiempo que evite más errores. Se presentan 

tres momentos en el control: inicial, simultáneo y posterior. 

Asimismo, Lara (2017) considera que la gestión administrativa son procesos 

que se efectúan para el logro de metas, ha identificado tres dimensiones, siendo 

la primera, la gestión estratégica, que es la actividad continua y dinámica que se 

emplea en el mantenimiento de una organización y guarda relación con la 

identificación de la misión y visión, evaluación del entorno, identificación de 

directrices, estrategias y planes; la segunda, es gestión operativa, consiste en la 

parte práctica y ejecutiva de la gestión, mediante el desarrollo de labores, con 

miras a lograr metas y objetivo; y, la tercera, lo constituye la gestión de control, 

que se desarrolla mediante el acatamiento de una estructura, para asegurar el 

cumplimiento de actividad, enfrentando positivamente los riesgos. 

Maguiña (2019) considera a la gestión administrativa, como acciones 

tendientes a alcanzar el uso responsable de los recursos del Estado, tiene tres 

dimensiones, una de ellas son los sistemas funcionales, que constituye un 

procedimiento necesario, enfocado en otorgar un servicio óptimo a la comunidad, 

donde es estado representa la estructura burocrática, sistemática, documental de 

una entidad; la segunda, es el sistema de abastecimiento, que es el 

conglomerado de políticas, estrategias y procedimientos, que tiene como objetivo 

adquirir, y abastecer de recursos para una óptima gestión y organización en las 

instituciones públicas; y, la tercera dimensión, es la gestión de recursos humanos, 

guarda relación con las actividades que permiten lograr una gestión adecuada, a 

través de estrategias para el reclutamiento de personal, este sistema permite 

captar el talento humano, capacitado. 

La calidad del servicio tiene como autor principal a Khanduri (2021), quien 

indica que la calidad se construye en la mente de los consumidores de un servicio 

con base en el entendimiento de los requerimientos que demandan los clientes y 
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se vincula con la satisfacción al cliente. Complementando, Bustamante et al. 

(2019) señalan la calidad del servicio incluye un rasgo distintivo que posee un 

producto o servicio para satisfacer una necesidad u opiniones de los clientes o 

usuarios; asimismo, Callejas (2019) precisa que, la calidad especifica es la 

usabilidad o aspectos reconocibles de un producto o servicio que facilitan la forma 

en que piensan y lo que necesitan los clientes. Cepeda et al. (2019) muestran que 

calidad significa, la posibilidad de una empresa puede lograr satisfacción en el 

cliente.  

La calidad del servicio se analiza con base en el modelo Servqual de 

Parasuraman y otros (1988), el cual crea valor agregado al servicio ofrecido para 

satisfacer los intereses y percepciones del usuario. Asimismo, Fontalvo et 

al.(2020) encuentran que este modelo se basa en la confiabilidad, que significa 

que se debe cumplir lo que se promete a un cliente o usuario, en tanto que la 

capacidad de respuesta significa las ganas de contribuir con el cliente que 

requiere un servicio con eficiencia; la seguridad se refiere a la sensibilidad de 

escucha lo que el usuario necesita y que busca transmitir confianza, finalmente la 

empatía se refiere a que el cliente sea atendido por el colaborador como si este 

fuera el mismo cliente. 

Khanduri (2021) establece cinco dimensiones, según el modelo de calidad, 

siendo la primera, la empatía, que constituye una cualidad que todo integrante de 

la organización debe tener, consistente en entender lo que el usuario requiere y 

necesita; la siguiente es la seguridad, que genera altos índices de percepción de 

los usuarios en cuanto a su evaluación de posibles riesgos, donde se analiza 

mediante expectativas alcanzadas y resultados finales, la tercera dimensión, es la 

fiabilidad, consiste en que  la puntualidad, es la manera adecuada para llevar a 

cabo el servicio a tiempo; es decir, seguir las promesas de la organización, lo que 

significa que es una organización responsable; la cuarta dimensión, es la 

responsabilidad, tiene como objetivo apoyar a los clientes frente a los problemas e 

inconvenientes y brindarle soluciones. Por su parte, Rhein (2019), Robbins y 

Coulter (2018) y Chen (2020), indican que consiste en ayudar rápidamente a los 

usuarios ante posibles inconvenientes y brindarles comodidades para que se 

sientan satisfacción con el servicio; la quinta dimensión, son los elementos 
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concretos, que constituyen aspectos clave, tal es el caso del equipamiento con 

que se cuenta, la propia infraestructura del local o establecimiento, recursos y 

materiales disponibles para atender y servir con calidad, teniendo en cuenta las 

preferencias del usuario. 

Para Stanton et al. (2022), la calidad de servicio, constituyen acciones que se 

desarrollan para construir procedimientos que están orientados a mejorar las 

necesidades de los usuarios o clientes, consideran que tiene dos dimensiones, la 

número uno es, la calidad, que lo definen los clientes, lo que significa que es el 

consumidor quien determina la calidad, en mérito al tipo de atención que recibe; y, 

dos, los clientes colocando sus expectativas, significa que la capacidad de dar 

atención a los requerimientos de los clientes a través del precio se mide por la 

satisfacción a sus requerimientos. 

Hernández et al. (2017) la calidad de servicio es la acción que se ejecuta en 

atención a una solicitud, cumpliendo expectativas del cliente. Identifica, cinco 

dimensiones, la primera, es la capacidad de respuesta, definido como la prontitud, 

flexibilidad y personalización en la atención a un pedido; la segunda, lo conforma 

la fiabilidad, entendido como la exactitud en la respuesta respecto de la solicitud; 

la tercera, es la seguridad, consiste en la capacidad de atender una solicitud de 

manera íntegra, completa; la cuarta, lo constituye la empatía, se define como el 

buen trato, sin afectar la dignidad de la persona; la quinta, se denomina 

tangibilidad, entendida como los recursos materiales disponibles para entregar un 

buen servicio. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Se trató de un estudio aplicado, y en el entender de Hernández et al 

(2018), se trata de un tipo de estudio en el que el observador (investigador) 

propone un problema real o de investigación y vuelca en él las posibles 

soluciones al problema propuesto, apoyado de las investigaciones precedentes 

sobre la materia. 

3.1.2. Diseño 

Según la propuesta de Zamora (2019), se eligió el diseño no experimental, 

cuando la pretensión del investigador es observar las manifestaciones 

espontáneas que las variables arrojan dentro de un grupo de individuos a los que 

se estudia, sin que el observador intervenga en absoluto en las variables y donde 

per se, el investigador no posee control de ninguna de las variables estudiadas, 

posteriormente, recoge la información pertinente y la procesa.  

Enfoque 

Fue cuantitativo debido a que se centró en analizar variables que afectan o 

influyen en estudio, haciendo uso de los resultados numéricos que se obtuvieron 

mediante tablas. El recojo de datos se empleó para verificar las hipótesis 

planteadas, basándose en los antecedentes previamente recopilados (Arias, 

2012). 

Nivel 

Correspondió a un tipo descriptivo, porque se orientó en describir un 

fenómeno o situación para comprenderla; además fue correlacional por cuanto se 

pretendió encontrar asociaciones entre las variables y su grado de significancia 

estadística (Hernández et al, 2017). 
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Dónde: 

M = Muestra.  

O₁ = Variable 1: gestión administrativa. 

O₂ = Variable 2: calidad de servicio. 

r = Asociación entre variables de investigación. 

Corte 

Fuetransversal, porque es utilizado en estudios que recolectan información 

y datos en un momento único, sin seguimiento temporal, es útil para explorar la 

relación entre variables en específico momento (Hernández et al, 2017). 

3.2. Variables y operacionalización 

 Variable 01: Gestión administrativa 

Definición Conceptual 

Mendoza (2018) define a los procesos por los cuales se realiza el 

funcionamiento organizacional de una empresa u organización con el fin de hacer 

buen uso de los recursos disponibles, enfocados en lograr sus metas y objetivos 

institucionales, se caracteriza por ser sistémica y orientado a acciones para 

obtener los fines institucionales. 

Definición operacional 

Esta variablese ha medido por sus dimensiones, planificación, 

organización, dirección y control, con el apoyo de un cuestionario de 24 ítems, 

tipo Likert que estableció tres niveles, buena, regular y mala. 
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Indicadores 

Fueron la planeación estratégica, definir áreas de desempeño, establecer 

metas, perfil del puesto, manual de organizaciones, inducción, supervisión, 

motivación, coordinación, monitoreo y seguimiento, e inventario. 

Escala de medición 

Fue ordinal,el cual tuvo como propósito la medición dela gestión 

administrativa y determinar la percepción, bajo el siguiente detalle: Buena, 

regular, mala. 

Variable 02: Calidad de servicio 

Definición conceptual 

Khanduri (2021) define que la calidad del servicio se construye en la mente 

de los consumidores de un servicio con base en el conocimiento de las 

necesidades de los clientes y se vincula con la satisfacción al cliente. 

Definición operacional 

La variable se ha medido por sus dimensiones, elementos tangibles, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y empatía, con el apoyo de un 

cuestionario de 25 ítems, modelo Servqual, que estableció tres niveles de calidad, 

buena, regular y mala. 

Indicadores 

Fueron la capacidad de atender al usuario, comprensión, paciencia, 

información, confianza, precisión de respuesta; innovación de equipos, 

capacitación del personal, atención rápida, atención oportuna, solución de 

problemas, infraestructura adecuada, equipamiento, y recursos materiales. 

Escala de medición 

Fue ordinal, la cual tuvo como objetivo realizar la medición de esta variable y 

determinar la percepción de la misma, bajo el siguiente detalle: Buena, regular, 

mala. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Es entendida como una agrupación de individuos con características 

parecidas unos a otros, y que además están determinadas por un número finito, 

conformado por seres vivientes o sin vida, que son susceptibles de ser medidos 

(Valderrama, 2014). 

Para esta investigación la población estuvo compuesta por fiscales 

administrativos de la Fiscalía Superior de Familia de Áncash ubicada físicamente 

en la ciudad de Huaraz, los cuales suman 30 personas, entre fiscales y personal 

administrativo.  

Criterio de inclusión: Para ser considerado dentro de la población válida 

del estudio, cada integrante fue nombrado o contratado bajo cualquier régimen 

laboral; asimismo, tuvo una antigüedad de dos meses; por otro lado, durante el 

día de aplicación del instrumento de recojo de datos, estuvo físicamente presente 

en su centro laboral. 

Criterios de exclusión: Fueron excluidos de la población de estudio 

aquellos trabajadores que se encontraron gozando de vacaciones, licencias, 

permisos, comisión de servicios, medidas disciplinarias, entre otras circunstancias 

que le impidieron contestar presencialmente el instrumento; asimismo, fueron 

excluidos aquellas personas que no dieron su consentimiento para participar del 

estudio. 

3.3.2. Muestra 

Es cierto que una muestra es aquella proporción que representa a la 

población total, que mantiene las mismas características y manifestaciones de la 

población o universo, y cuyos integrantes también pueden ser medidos al igual 

que los integrantes de la población, con el uso de mecanismos científicos 

validados (Ñaupas et al., 2013). 

En el estudio, la muestra se determinó de la totalidad de la población, por 

tratarse de un tamaño poblacional accesible y pequeña, por lo tanto, quedó 

integradopor los trabajadores fiscales y administrativos de la Fiscalía Superior de 
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Familia de Áncash, conformada por 30 personas, entre fiscales y personal 

administrativo. 

3.3.3. Muestreo 

El mecanismo por el cual se eligió a los miembros de la muestra se 

denominó muestreo, que para el presente caso se decidió que fuera no 

probabilístico; es decir, que no se siguió criterios estadísticos de selección, más 

por el contrario, el investigador eligió intencionalmente a su muestra, a la que se 

denomina por conveniencia, por lo que todos los integrantes de la población 

fueron considerados integrantes de la muestra (Hernández et al., 2014). 

3.3.4. Unidad de análisis 

Estuvo integrado por trabajadores, sean fiscales o personal administrativo 

que labora en la Fiscalía Superior de Familia de Áncash, ubicada en la ciudad de 

Huaraz. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas de recolección de datos 

Seempleó una técnica denominada encuesta, la cual consta de un recojo 

masivo de los datos de estudio a la muestra, con el apoyo de algún instrumento 

útil para dicho fin, que guarda coherencia con los objetivos trazados (Arias, 2012). 

Instrumentos de recolección de datos 

El recojo de información de los integrantes de la muestra censal, se hizo a 

través del uso de dos instrumentos denominados cuestionarios, que consisten en 

una serie de proposiciones o interrogantes elaboradas con sumo cuidado, 

atendiendo a las variables, sus dimensiones, indicadores y según su escala de 

medición, los cuales son sometidos a los miembros de la muestra de forma 

presencial (Zamora, 2019). 

Consiguientemente, en nuestra investigación se hizo uso de dos 

cuestionarios con preguntas cerradas, donde 24 ítems es para la variable uno; y, 

25, para la variable dos, las cuales poseen alternativas de respuesta múltiple, 

cuya valoración será de 3 niveles  
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La gestión administrativa tomó el instrumento tipo Likert, elaborado por 

Alejandro (2022) en su investigación; mientras que la calidad de servicio se 

trabajó con el instrumento Servqual, adaptado por Gómez (2018). 

Validez 

Estas herramientas de estudio se sometieron a la validación de contenido 

mediante el criterio especializado de tres expertos en la materia, lo cual se 

denomina juicio de expertos, quienes realizaron una revisión sistemática y 

cuidadosa de la elaboración de los instrumentos en función del sustento de las 

bases teóricas, y hallaron la coherencia que deben tener las categorías, sus 

dimensiones y sus indicadores. 

En palabras amplias, un instrumento tiene validez cuando existe criterios 

válidos que miden la variable que debe medir; es decir, que el instrumento de 

medición es pertinente para los fines de medición (Hernández et al., 2018). 

Los expertos que validaron los instrumentos fueron los que se detallan en la 

tabla siguiente: 

Tabla1 

Juicio de expertos 

N°. Nombres y Apellidos Especialidad Opinión 

1 Mg. Giovana Ruiz Villavicencio Docente metodóloga Favorable 

2 Mg. Rimmel Alex Muñoz Gómez Gestión Pública Favorable 

3 Dr. Hans Keyfren Ávila Foesther Gestión Pública y 

Gobernabilidad 

Favorable 

Confiabilidad 

Se dice que un instrumento tiene confiabilidad al ser expuesto en repetidas 

oportunidades en su medición, arrojando similares resultados con bajo porcentaje 

de error (Hernández, et al., 2018). 

En este trabajo, los dos instrumentos diseñados pasaron por un 

mecanismo de confiabilidad, a través de la ejecución de una prueba piloto 
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aplicada a una población pequeña. Con características muy semejantes a la 

muestra del estudio. Para la prueba piloto, se eligió trabajar con una muestra 

compuesta por fiscales y personal administrativo de los diversos despachos de la 

fiscalía provincial corporativa especializada de violencia de Huaraz, los cuales 

fueron 20. 

El estadígrafo para el procesamiento algorítmico fue el coeficiente de 

confiabilidad Aplha de Cronbach, cuyos valores fueron 0,973, con un cuestionario 

de 24 preguntas para la variable uno; y, 0,942, conformada por 25 preguntas para 

segunda variable. 

3.5. Procedimientos 

Las etapas que se dieronen el presente trabajo se guiaron bajo los principios 

del método científico, iniciando por el análisis del problema, donde se enunció el 

problema de estudio, se propusieron los objetivos y se desarrollaron los 

fundamentos científicos y teóricos que dieron lugar a construir los instrumentos de 

recojo de datos de campo, los que, bajo aspectos donde se incluyeron y se 

excluyeron a los integrantes de la muestra determinada, después de ello se 

diseñó una base de datos en formato Excel, desde donde se exportaron al 

programa SPSS y se elaboraron tablas de los resultados obtenidos, aplicando los 

estadígrafos de prueba de normalidad de Shapiro-Wilk el cual determinó que los 

datos son normales por lo que se procedió a emplear el coeficiente de correlación 

de Pearson (r). 

3.6. Método de análisis de datos 

La información acopiados y compilados en las bases de datos estadísticas 

fueron sometidos a procesos algorítmicos mediante el software SPSS para 

establecer las correlaciones y su grado de significancia estadística, 

posteriormente, se procedió a la prueba de hipótesis del objetivo principal y de los 

específicos, mediante el test paramétrico de acuerdo a lo que resultó en la prueba 

de normalidad, el cual determinó el valor teórico en base de los grados de libertad 

estadística y arrojó un p-valor (significancia), cuyo parámetro de tolerancia de 

error fue del 5% (0,05), lo que quiere decir que sus valores tuvieron una 

significancia del 95%. 
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3.7. Aspectos éticos 

Los derechos de autor se respetaron a lo largo de la investigación científica, 

dependiendo de los diferentes autores citados y su fuente. Asimismo, se 

respetaron las prácticas de redacción profesional que se ajustan a las Normas 

APA, Séptima Edición. 

De otro lado, a fin de contrastar que el trabajo es original, así como para 

rescatar el aporte del estudio, se hizo uso del software turnitin, que emite informes 

de similitud mencionando el volumen de información, con lo cual se evita los 

fraudes, plagios y resultados ineficaces. 

Para finalizar, se trabajó bajo los principios de privacidad y consideración a 

la dignidad del ser humano y del trabajo, siempre diciendo que los resultados y el 

uso de la información son solo para investigación científica; por otro lado, se dio el 

aseguramiento confidencial del tratamiento personal de la información brindada 

por quienes participaron voluntariamente en este estudio. 



21 

IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos 

Tabla 2 

Niveles de la variable gestión administrativa y sus dimensiones. 

Nivel 
V1. 

Gestión 
Administrativa 

D1. 
Planificación 

D2. 
Organización 

D3. 
Dirección 

D4. 
Control 

F % f % f % f % f % 

Mala 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 
Regular 12 40,0% 12 40,0% 5  50,0% 15 50,0% 11 36,7% 
Buena 18 60,0% 18 60,0% 25 50,0% 15 50,0% 19 63,3% 
Total 30 100,0% 30 100,0% 30 100,0% 30 100,0% 30 100,0% 
Nota: Elaboración propia. 

El 60% de trabajadores fiscales y administrativos de la Fiscalía Superior de 

Familia de Áncash perciben a la V1 como buena, mientras que el 40%, como 

regular. Asimismo, la planificación es percibida como buena para el 60% de 

trabajadores, y regular para el 40%. La organización se percibe como buena para 

el 50,0%, y regular para el otro 50,0%. La dirección es considerada como buena 

para el 50% y regular para el otro 50%. Finalmente, el control se percibe como 

bueno para el 63,3% y como regular para el 36,7%. 
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Tabla 3 

Niveles de la variable calidad de servicio y sus dimensiones. 

 
Nivel 

V2. 
Calidad 

de 
servicio 

D1. 
Elementos 
tangibles 

D2. 
Confiabilidad 

D3. 
Capacidad 

de 
respuesta 

D4. 
Seguridad 

D5. 
Empatía 

 f % f % f % f % f % F % 

Mala 0 0,0 2 6,7 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
Regular 8 26,7 6 20,0 14 46,7 5 16,7 9 30,0 5 16,7 
Buena 22 73,3 22 73,3 16 53,3 25 83,3 21 70,0 25 83,3 
Total 30 100,0 30 100,0 30 100,0 30 100,0 30 100,0 30 100,0 

Nota: Elaboración propia. 

 

 El 73,3% de trabajadores fiscales y administrativos de la Fiscalía Superior 

de Familia de Áncash, perciben a la V2 como buena, mientras que el 26,7%, 

como regular. Asimismo, los elementos tangibles son percibidos como bueno para 

el 73,3% de trabajadores, regular para el 20%; y mala para el 6,7%. La 

confiabilidad se percibe como buena para el 53,3%, y regular para el 46,7%. La 

capacidad de respuesta es considerada como buena para el 83,3% y regular para 

el 16,7%. La seguridad se percibe como buena para el 70% y como regular para 

el 30%. Finalmente, la empatía se percibe como buena para el 83,3% y como 

regular para el 16,7%. 
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4.2. Resultados del análisis inferencial 

Hipótesis general: 

Ha: Existe relación significativa entre gestión administrativa con la calidad de 

servicio de la Fiscalía Superior de Familia de Ancash, 2023. 

Tabla 4 

Relación entre la variable uno y la variable dos. 

 

Gestión 

administrativa 

Calidad de 

servicio 

Gestión 

administrativa 

Correlación de Pearson 1 ,739** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 30 30 

    

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

 En la tabla 4, se realiza la contrastación entre ambas variables donde se 

describe una correlación de (r = 0,739), es decir, existe una correlación positiva 

alta; con respecto al grado de significancia (p=0,000<0,05) se interpreta que se 

rechaza la hipótesis nula. 
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Hipótesis específica 1: 

Ha:Existe relación significativa entre planificación con la calidad de servicio. 

Tabla 5 

Relación entre la planificación y la variable dos. 

Planificación 
Calidad de 

servicio 

Planificación Correlación de Pearson 1 ,585** 

Sig. (bilateral) ,001 

N 30 30 

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

En la tabla 5, se realiza la contrastación entre planificación y calidad de 

servicio, donde se describe una correlación de (r = 0,585) entre las variables de 

estudio, es decir, existe una correlación positiva moderada; con respecto al grado 

de significancia (p=0,001<0,05) se interpreta que se rechaza la hipótesis nula. 
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Hipótesis específica 2: 

Ha:Existe relación significativa entre la organización con la calidad de servicio. 

Tabla 6 

Relación entre la organización y la variable dos. 

 Organización 
Calidad de 

servicio 

Organización Correlación de Pearson 1 ,603** 

Sig. (bilateral)  ,001 

N 30 30 

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

 En la tabla 6, se realiza la contrastación entre organizacióncon la variable 

dos, donde se describe una correlación de (r = 0,603) entre las variables de 

estudio, es decir, existe una correlación positiva moderada; con respecto al grado 

de significancia (p=0,001<0,05) se interpreta que se rechaza la hipótesis nula. 
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Hipótesis específica 3: 

Ha: Existe relación significativa entre la dirección con la calidad de servicio. 

Tabla 7 

Relación entre la dirección y la variable dos. 

 Dirección 
Calidad de 

servicio 

Dirección Correlación de Pearson 1 ,603** 

Sig. (bilateral)  ,001 

N 30 30 

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

 En la tabla 7, se realiza la contrastación entre dirección y calidad de 

servicio, donde se describe una correlación de (r = 0,603) entre las variables de 

estudio, es decir, existe una correlación positiva moderada; con respecto al grado 

de significancia (p=0,001<0,05) se interpreta que se rechaza la hipótesis nula. 
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Hipótesis específica 4: 

Ha: Existe relación significativa entre el control con la calidad de servicio. 

Tabla 8 

Relación entre el control y la variable dos. 

Control 
Calidad de 

servicio 

Control Correlación de Pearson 1 ,793** 

Sig. (bilateral) ,001 

N 30 30 

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

En la tabla 8, se realiza la contrastación entre control y la variable dos, se 

describe una correlación de (r = 0,793) entre las variables de estudio, es decir, 

existe una correlación positiva moderada; con respecto al grado de significancia 

(p=0,001<0,05) se interpreta que se rechaza la hipótesis nula. 
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V. DISCUSIÓN

Con respecto al objetivo general, los resultados encontrados revelan que el

60% de trabajadores fiscales y administrativos de la Fiscalía Superior de Familia 

de Áncash perciben a la gestión administrativa como buena, mientras que el 40%, 

como regular; por otra parte, el 73,3%, perciben la calidad de servicio como 

buena, y el 26,7%, como regular. Respecto a la correlación estadística, entre la 

variable uno y la variable dos, el valor es r= 0,739, con una significancia de 0,000 

<0,05), lo que evidencia la existencia de relación directa y significativa entre 

ambas variables, se descarta la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación. 

Estos resultados concuerdan con los de Peña et al. (2022), cuando menciona 

entre los resultados más importantes que es necesario crear una base sólida que 

promueva el fortalecimiento de la cooperativa, lo cual se encuentra en 

correspondencia con lo planteado teóricamente por Mendoza (2018), para quien 

la gestión administrativa se caracteriza por ser sistémica, puesto que está 

orientada por un conjunto de acciones tendientes a obtener los fines 

institucionales con base en que se puedan cumplir los procedimientos 

administrativos, cuyas etapas son planear, organizar, dirigir y controlar. 

Estos hallazgos muestran que la población estudiada percibe positivamente la 

variable uno, pero la variable dos es mejor percibidos por esta misma población, y 

son ellos quienes tienen contacto más directo e inmediato con los usuarios de la 

Fiscalía Superior de Familia de Áncash, fundamentalmente con abogados y 

litigantes. 

Por otra parte, el estudio de Paredes (2020) concuerda con los hallados, cuyo 

resultado evidenció que la variable uno tiene significativa asociación con la 

segunda variable, cuyo valor Rho= 0,898, lo cual corresponde a una asociación 

positiva fuerte, similar a la encontrada en el estudio presente. Estos hallazgos se 

fundamentan en las bases teóricas de Rhein (2019), quien expresa que la gestión 

administrativa es un conglomerado de fases que se realiza a fin de solucionar 

problemas organizacionales y administrativos, tales como de organización y 

dirección, para lo cual se debe planificar con anterioridad y diseñar objetivos con 
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claridad de modo que los procesos se realicen con el menor esfuerzo posible. En 

esta línea de correspondencias, también los resultados de Rocafuerte (2019) 

demuestran que debido al valor de correlación arrojó una significancia de 0,003, 

es entendida como altamente significativa para la asociación de la primera 

variable con la segunda, de dicha cooperativa de transportes. 

En este sentido, es innegable que sendos estudios científicos que tuvieron 

como variables a las que fueron estudiadas en la investigación, demuestran que, 

efectivamente, ambas tienen estrecha relación o asociación estadística, además 

presentan alto grado de significancia, lo que demuestra que están íntimamente 

ligadas al quehacer de la gestión pública en todas las instancias y niveles de las 

instituciones del Estado. 

Otro estudio similar, con resultados análogos, es el de Daga (2022) quien 

investigó estas variables en el Ministerio Público en la ciudad de Tacna, 

obteniendo como resultado valores altos ten ambas variables; asimismo, se 

obtuvo un valor r= 0,410 que es un indicador de una asociación directa moderada, 

altamente significativa. Este resultado evidencia que los comportamientos, tanto 

de los servidores del Ministerio Público, como de los públicos usuarios, tienen 

similares resultados o se direccionan coincidentemente cuando se trata de 

analizar ambas variables; no obstante, la mirada y perspectiva de los públicos 

externos son más diversificados que los de los públicos internos; es decir, de los 

propios trabajadores, quienes pueden estar siendo intimidados por sus propias 

creencias respecto a las valoraciones que pueden hacer hacia sus propios jefes y 

sobre su centro laboral. 

Sin embargo, no todos los estudios concuerdan con los hallados en esta 

investigación; así tenemos el estudio de Trigoso (2021), quien halló que el 67% no 

está satisfecho, pero tampoco insatisfecho con el servicio, lo que implica que 

existen diversos aspectos del servicio que aún se deben mejorar; asimismo, un 

60% considera regular la gestión administrativa. Se concluye que se presenta una 

asociación de gran significancia entre una y otra variable estudiada, habiendo 

obtenido Rho= 0,821. No obstante, las diferencias entre ambos estudios, aún se 
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mantienen altos niveles de correlación estadística entre ambas variables, 

independientemente del coeficiente de correlación (Pearson y/o Spearman). 

Similares resultados se han obtenido trabajando las mismas variables, pero en 

escenarios diferentes, por ejemplo, en el sector salud, Aliaga et al. (2021) hallaron 

que es evidente que ambas variables inciden de manera significativa en el parto 

humanizado. Asimismo, en el sector educación, Bao et al. (2020) encontraron 

que, efectivamente, se presenta una asociación significativa entre las dos 

variables tratadas, que perciben los usuarios de dicha escuela. Adicionalmente, 

en el sector producción de la pesca, Lun Pun (2020) concluyeron que existe 

incidencia significativa registrada para las dos variables del estudio, en la 

institución abordada, a partir del punto de vista de los usuarios del puerto chalaco. 

Finalmente, a nivel de gobiernos locales, Alejandro (2022) descubrió que los 

hallazgos determinaron asociación significativa alta y positiva (0,736; p= 0,000), 

con lo cual se concluye que la correlación es fuerte y positiva entre las variables 

investigadas en el gobierno local provincial de Huaylas. 

Como se puede apreciar, se verifica que en todos los casos las dos variables 

se encuentran íntimamente relacionadas, no solo en cuestiones operativas y de 

sentido común, sino, sobre todo, a nivel de correlaciones estadísticas y científicas, 

lo que se evidencia en diversos sectores de la actividad gubernamental o estatal, 

con lo cual queda demostrado que, con matices menores, existe relación directa y 

significativa entre ambas variables estudiadas. 

Respecto al objetivo específico 1, los resultados muestran que la planificación 

es percibida como buena para el 60% de trabajadores, y regular para el 40%. De 

otra parte, los resultados inferenciales arrojaron que el valor de correlación con la 

calidad de servicio es r= 0,585, con una significancia de 0,001 <0,05), lo que 

evidencia que existe relación directa y significativa. Se descarta la hipótesis nula y 

se acepta la hipótesis de investigación. 

Siendo así, existen otros trabajos previos similares a este, los cuales arrojaron 

similitudes; así, se tiene el trabajo de Peña et al. (2022), quienes estudiaron una 

cooperativa, obteniendo como resultados que las opiniones de los usuarios 

inciden en que es muy necesario en el proceso comercial los servicios que 
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atiende esta organización empresarial, mediante las redes sociales, o a través de 

las plataformas de comunicación que permiten acceder a ellas. Este estudio hace 

hincapié en la calidad del servicio como premisa básica. 

Asimismo, el estudio de Vergaray et al. (2021) muestra que el 40% de los 

miembros estudiados consideran que la gestión administrativa es regular, pero el 

10% percibió que la planeación es excelente; el 6% consideran excelente la 

organización; asimismo, manifestaron de excelente la organización; el 8% dijo que 

la dirección es excelente; y finalmente que también es excelente el control (5%). 

Aunque parezca positivo el resultado, las valoraciones excelentes son muy bajas 

numéricamente, lo cual evidencia aún mucho trabajo por desarrollar en el campo 

de la gestión administrativa. 

Todo lo antes mencionado tiene sustento teórico en los fundamentos de 

Cabanillas (2021), quien refiere para que una organización logre sus objetivos se 

debe considerar ciertos elementos y condiciones, como los procesos, directrices, 

procedimientos y técnicas administrativas para ejecutar las tareas. Por su parte, 

González et al. (2020) explican que se trata de las acciones más importantes 

tendientes a cumplir objetivos establecidos que la institución proyectó. 

De acuerdo a los hallazgos logrados para el objetivo específico 2, en los 

resultados, se obtuvieron que la organización es considerada como buena para el 

50% y regular para el otro 50%; asimismo, a nivel del coeficiente de correlación, 

con la calidad de servicio, el valor es r= 0,603, con una significancia de 0,001 

<0,05), lo que demuestra que existe relación directa y significativa, lo que se 

interpreta que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación. 

Estos resultados están en correlación con los de Espinoza (2019), quien, al 

estudiar una institución del rubro hotelero, descubrió que los procesos de gestión 

son necesarios para el buen funcionamiento de las operaciones de trabajo en 

curso y la satisfacción general del cliente. Lo que quiere decir que, si los procesos 

de organización funcionan adecuadamente, se alcanzará buenos niveles de 

satisfacción de los clientes, y en el caso del Ministerio Público, de los usuarios. 
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El hecho que las acciones de organización en una institución, cualquiera sea 

su naturaleza, incide directamente en la calidad del servicio, está fundamentado 

en los postulados de Jara et al. (2018), cuando precisan que organizar es 

gestionar el accionar de las tareas indispensables para lograr las metas, en la que 

se indican las facultades y responsabilidades otorgadas a cada responsable para 

su respectiva ejecución. En ese sentido, Peña (2018) lo complementa como una 

función que consiste en la asignación de tareas a los equipos de una 

organización, a quienes se le debe asignar los recursos indispensables, lo define 

como actividades en función de jerarquías donde los fines y metas deben 

alcanzarse haciendo uso de la eficiencia y la eficacia, añadiendo a eso la 

velocidad de las acciones, eficaz, eficiente, productivo y competitivo. 

Respecto al objetivo específico 3, en los resultados se hallaron que la 

dirección es considerada como buena para el 50% y regular para el otro 50%. De 

otra parte, a nivel inferencial, los resultados arrojaron para la relación con la 

calidad de servicio, que el valor es r= 0,603, con una significancia de 0,001 

<0,05), lo que demuestra la existencia de relación directa y significativa, se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación. 

Estos resultados son contrarios a los de Riffo (2019), quien al estudiar una 

institución educativa halló que muchos profesores de la enseñanza básica 

lograron desarrollar habilidades gerenciales, lo que corresponde 

aproximadamente 70% del universo estudiado, siendo que el 85% de los 

profesores manifiestan que existe buena calidad en la gestión, por lo que el 

estudio concluye que se verifica una buena gestión y calidad en las actividades en 

las escuelas seleccionadas. Sin embargo, existe cierto sesgo, toda vez que la 

metodología empleada fue entrevistar a los docentes que participaron de un taller 

de gestión administrativa, y, evidentemente, su apreciación siempre tenderá a lo 

positivo. 

El hallazgo obtenido se fundamenta teóricamente en los planteamientos de 

Alejandro, (2022), quien sostiene que la dirección se lleva a cabo con la ayuda de 

una correcta interacción, estímulo, supervisión y decir oportunamente que 

conlleve conseguir con efectividad las metas. Asimismo, para Trigoso (2021), la 
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dirección es fundamental porque en esta etapa es posible lograr motivación al 

personal, procediendo a emplear oportunamente más comunicación para unir 

lazos fraternos. Lo que se establezca en las etapas de planificación y 

organización se lleva a cabo a través de un proceso permanente. Se crea un 

excelente ambiente de trabajo entre socios y supervisores. Se asumen decisiones 

con el fin de conseguir lo importante para el negocio cuando se aplica el control 

más adelante. 

Como se aprecia, existe coherencia entre la dirección y la calidad de servicio, 

pues la calidad se manifestará directamente proporcional a la dirección; es decir, 

a las acciones concretas de ejecutar tareas y funciones dentro de las 

organizaciones; por tanto, es una de las dimensiones más importantes, pues es la 

que evidencia un contacto más cercano con el público usuario. 

Finalmente, respecto al objetivo específico 4, los resultados obtenidos 

muestran que el control se percibe como bueno para el 63,3% y como regular 

para el 36,7%; asimismo, para la relación con la calidad de servicio, el valor de 

correlación es r= 0,793, con una significancia de 0,001 <0,05), lo que evidencia 

que existe relación directa y significativa; se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la hipótesis de investigación. 

Estos resultados coinciden con lo analizado por Espinoza (2019), quien, en su 

investigación en el sector turístico, halló que es positiva la aceptación por parte de 

los clientes, existiendo la posibilidad de que su fidelidad sea alta; lo que significa 

que la calidad de servicio fue percibida mejor que la gestión administrativa, similar 

al caso del estudio en curso, el cual arrojó mejores valores de la calidad de 

servicio que en el control administrativo. También se alinea a esta postura los 

postulados de Días et al. (2019), quienes indican que controlar permite identificar 

deficiencias en la planificación, organización y dirección, y es posible determinar 

acciones de corrección, evaluando ciertas variaciones, que podrían encontrar 

alternativas de solución que permitan minimizar costos y ahorrar tiempo que evite 

más errores. Se presentan tres momentos en el control: inicial, simultáneo y 

posterior. 



34 
 

Asimismo, se fundamentan en lo que menciona Fontalvo et al.(2020), quienes 

encuentran que el modelo servqual, que mide la calidad del servicio, se basa en la 

confiabilidad, significando que se debe cumplir lo que se promete a un cliente o 

usuario, en tanto que la capacidad de respuesta significa las ganas de contribuir 

con el cliente que requiere un servicio con eficiencia; la seguridad se refiere a la 

sensibilidad de escucha lo que el usuario necesita y que busca transmitir 

confianza, finalmente la  empatía se refiere a que el cliente sea atendido por el 

colaborador como si éste fuera el mismo cliente. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Existe relación significativa entre la gestión administrativa con la calidad 

de servicio de la Fiscalía Superior de Familia de Áncash, 2023, cuyo valor de 

correlaciónes r= 0,739 con una alta significancia de 0,000 <0,05). 

Segunda: Existe relación significativa entre la planificación con la calidad de 

servicio, cuyo valor de correlación es r= 0,585 con una alta significancia de 0,001 

<0,05). 

Tercera: Existe relación significativa entre la organización con la calidad de 

servicio, cuyo valor de correlación es r= 0,603 con una alta significancia de 0,001 

<0,05). 

Cuarta: Existe relación significativa entre la dirección con la calidad de servicio, 

cuyo valor de correlación es r= 0,603 con una alta significancia de 0,001 <0,05). 

Quinta: Existe relación significativa entre el control con la calidad de servicio, 

cuyo valor de correlación es r= 0,793 con una alta significancia de 0,001 <0,05). 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: A fin de conocer con mayor precisión la gestión administrativa del 

despacho fiscal de la Fiscalía Superior de Familia de Áncash, se recomienda, con 

base a los resultados hallados en la presente investigación, se tome en cuenta 

como línea de base y se lleve a cabo otra investigación priorizando las 

dimensiones de la gestión administrativa, pero correlacionándola con otra variable 

de gestión, como puede ser, productividad, desempeño, entre otras, las que 

coadyuvarán a conocer resultados más precisos de la gestión administrativa en la 

Fiscalía Superior antes mencionada. En el mismo sentido, se puede plantear una 

investigación complementaria para conocer los niveles de la calidad del servicio, 

considerando como población de estudio a los usuarios, quienes pueden aportar 

de manera más directa la percepción sobre la calidad de servicio. 

Segunda: Se sugiere que la planificación que se realiza en la entidad estudiada, 

se efectúe de forma participativa del personal fiscal y administrativo, para el 

cumplimiento de las metas propuestas, como la atención oportuna de casos. 

Tercera: Respecto a la organización, se recomienda que en la entidad se 

proponga una forma de trabajo coordinado con el personal administrativo y fiscal 

para el cumplimiento de plazos y acciones de investigación fiscal. 

Cuarta: Se recomienda a la jefatura del despacho superior que la dirección, 

pueda ser delegada a los fiscales adjuntos superiores, provinciales o adjuntos 

provinciales que se encuentran laborando en esta fiscalía, a fin de descentralizar 

las responsabilidades del desempeño y avance de carpetas, en aras de 

consolidar un mejor trabajo, y por consiguiente una mejor calidad de servicio. 

Quinta: Se recomienda que la dirección del despacho fiscal realice con mayor 

continuidad acciones de control concurrente del trabajo de los colaboradores, a 

efectos de reducir o minimizar los errores en el avance de la investigación de los 

casos, lo cual conllevará a un mejor índice de estándares de calidad de servicio a 

los usuarios. 
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ANEXOS. 

Anexo 1.  

Operacionalización de variables 

Variable 01: Gestión administrativa. 

Variables Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 
Medición 

Gestión 
administrativa 

Se caracteriza por ser 
sistémica, puesto que está 
orientada por un conjunto 
de acciones tendientes a 
obtener los fines 
institucionales en base a 
que se puedan cumplir los 
procedimientos 
administrativos en forma 
eficaz y eficiente, cuyas 
etapas son: planear, 
organizar, dirigir y 
controlar 
(Mendoza (2018) 

La gestión 
administrativa se 
medirá por sus 
dimensiones: 
planificación, 
organización, dirección 
y control, con el apoyo 
de un cuestionario tipo 
Likert que establecerá 
tres niveles: buena, 
regular y mala. 

Planificación 
Planeación estratégica 1,2 

Buena: 
65-96 
 
Regular: 
33-64 
 
Mala: 
00-32 

Establecer áreas de desempeño 3,4 
Establecer las metas 5,6 

Organización 
Perfil del puesto 7,8,9 
Manual de organización 10,11,12 

Dirección 
Inducir 13,14 
Supervisar 15,16 
Motivar 17,18 

Control 

Coordinación 19,20 
Monitoreo y seguimiento 21,22 

Inventarios 

23,24 

 

  



 

 

       Variable 02: Calidad de servicio. 

Variables 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Ítems Escala de 

Medición 

Calidad de 
servicio 

La calidad se 
construye en la 
mente de los 
consumidores de un 
servicio en base al 
conocimiento de las 
necesidades de los 
clientes y se vincula 
con la satisfacción al 
cliente 
(Khanduri 2021). 

La calidad de servicio 
se medirá por sus 
dimensiones: 
elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad 
de respuesta, 
seguridad, y empatía, 
con el apoyo del 
cuestionario 
SERVQUAL que 
establecerá tres 
niveles de calidad: 
buena, regular y mala. 

Elementos 
tangibles 

Ubicación de acceso 1 

Buena: 
68-100 
 
Regular: 
34-67 
 
Mala: 
00-33 

Información al usuario 2 
Zona de recepción 3,4 
Material informativo 5 

Fiabilidad 
Innovación de equipos 6,7 
Capacitación de personal 8 
Atención rápida 9,10 

Capacidad de 
respuesta 

Cortesía 11,12 
Amabilidad 13,14 
Compromiso 15 

Seguridad 
Información 16,17 
Confianza 18,19 
Precisión de respuesta 20 

Empatía 
Capacidad de atención al usuario 21,22 
Comprensión 23 
Paciencia 24,25 

 



 

Anexo 2 

Matriz de consistencia. 

TÍTULO:Gestión administrativa y calidad de servicio en la Fiscalía Superior de Familia de Ancash, 2023 
AUTOR:Huerta León, Vaneza 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

General: 
¿Cómo se relaciona la 
gestión administrativa con la 
calidad de servicio de la 
Fiscalía Superior de Familia 
de Ancash, 2023? 
 
Específicos: 
a)¿Cómo se relaciona la 
planificación con la calidad de 
servicio de la Fiscalía 
Superior de Familia de 
Ancash, 2023? 

 
b) ¿Cómo se relaciona la 
organización con la calidad 
de servicio? 
 
c) ¿Cómo se relaciona la 
dirección con la calidad de 
servicio? 
 
d) ¿Cómo se relaciona el 
control con la calidad de 
servicio? 

General 
Establecer la relación 
de la gestión 
administrativa con la 
calidad de servicio de 
la Fiscalía Superior de 
Familia de Ancash, 
2023. 
 
Específicos: 
a) Determinar la 
relación de la 
planificación con la 
calidad de servicio. 
b) Determinar la 
relación de la 
organización con la 
calidad de servicio. 
c) Determinar la 
relación de la dirección 
con la calidad de 
servicio. 
d) Determinar la 
relación del control con 
la calidad de servicio. 

 
General: 
Existe relación 
significativa entre gestión 
administrativa con la 
calidad de servicio de la 
Fiscalía Superior de 
Familia de Ancash, 2023. 
 
Específicas: 
a) Existe relación 
significativa entre 
planificación con la 
calidad de servicio. 
b) Existe relación 
significativa entre la 
organización con la 
calidad de servicio. 
 
c) Existe relación 
significativa entre la 
dirección con la calidad 
de servicio. 
 
d) Existe relación 
significativa  entre el 
control con la calidad de 
servicio. 

Variable - 1: Gestión administrativa 

Dimensiones Indicadores Ítems Niveles 

Planificación 

Planeación estratégica 1,2 

Buena: 
65-96 
 
Regular: 
33-64 
 
Mala: 
00-32 

Establecer áreas de desempeño 3,4 

Establecer las metas 5,6 

Organización 

Perfil del puesto 7,8,9 

Manual de organización 
10,11,1
2 

Dirección 

Inducir 13,14 

Supervisar 15,16 

Motivar 17,18 

Control 

Coordinación 19,20 

Monitoreo y seguimiento 21,22 

Inventarios 23,24 

Variable - 2: Calidad de servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems Niveles 

Elementos 
tangibles 

Ubicación de acceso 1 

Buena: 
68-100 
 
Regular: 
34-67 
 
Mala: 
00-33 

Información al usuario 2 

Zona de recepción 3,4 

Material informativo 5 

Fiabilidad 

Innovación de equipos 6,7 

Capacitación de personal 8 

Atención rápida 9,10 

Capacidad de 
respuesta 

Cortesía 11,12 

Amabilidad 13,14 

Compromiso 15 

Seguridad 

Información 16,17 

Confianza 18,19 

Precisión de respuesta 20 

Empatía 

Capacidad de atención al usuario 21,22 

Comprensión 23 

Paciencia 24,25 



 

Metodología 

TIPO Y DISEÑO 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 
ESTADÍSTICA POR UTILIZAR  

Tipo: Aplicada 

 

Diseño: No experimental – 

Descriptivo correlacional 

Población:30 

trabajadores 

 

Tamaño de muestra:30 

trabajadores 

 

Muestreo: No 

probabilístico del tipo 

intencional 

Técnicas:Para ambas 

variables se utilizará la 

encuesta 

 

Instrumentos:Para ambas 

variables se utilizarán los 

cuestionarios 

Descriptiva: 

Para el análisis descriptivo, se utilizarán las tablas de contingencia para el 

análisis y medición de las dos variables, también gráficos de barras 

agrupadas. 

 

Inferencial: 

Para el análisis inferencial y contrastar las hipótesis se empleará el 

coeficiente de correlación (Pearson o spearman), según la prueba de 

normalización de datos, y el Chi cuadrado. 



 

Anexo 3 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

CUESTIONARIO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 

Cuestionario aplicado al personal fiscal y administrativo de la Fiscalía Superior de Familia 

de Ancash. 

Objetivo: Establecer la relación de la gestión administrativa en la calidad de servicio de la 
Fiscalía Superior de Familia de Ancash, 2023. 
 

Instrucciones 

Estimado colaborador: A continuación se le presenta un instrumento para que evalúe 
cuidadosamente la gestión administrativa dentro de la institución. Seleccione con una 
única respuesta para los reactivos que se le presenta y coloque un aspa (X) en el cuadro 
que corresponda. Debe ser objetivo en su respuesta. 
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 Dimensión: Planificación 

1 
Considera que los funcionarios son estratégicos al momento de 
planificar.           

2 
Los funcionarios cumplen adecuadamente con los protocolos de 
planificación en la Fiscalía Superior de Familia.           

3 
Los funcionarios establecen áreas de desempeño en los procesos 
de investigación y diversas actividades.           

4 
Se aplica la planificación estratégica según las áreas de 
desempeño, especialmente en procesos de investigación.           

5 
Es objetivo el establecimiento de metas en la Fiscalía Superior de 
Familia.           

6 
Están claramente definidas las metas de equipo en la Fiscalía 
Superior de Familia.           

 Dimensión: Organización 

7 
El Ministerio Público cuenta con un proceso de selección y 
contrato de personal en la Fiscalía Superior de Familia.           



 

8 
En la Fiscalía Superior de Familia se respeta estrictamente el perfil 
del puesto para cada trabajador.           

9 
Los trabajadores de la Fiscalía Superior de Familia trabajan de 
acuerdo con el perfil profesional que cumplen.           

10 
Los funcionarios de los despachos distribuyen al personal de 
acuerdo con el Manual de Organización y Funciones.           

11 
Recibe información básica para realizar sus labores 
correspondientes, según el MOF en la Fiscalía Superior de 
Familia.           

12 
A cada trabajador se le asigna una función de acuerdo con el MOF 
y su perfil profesional.           

 Dimensión: Dirección 

13 
Se realiza alguna inducción de su labor al integrarse al despacho 
por parte de los jefes.           

14 
La inducción a cargo de los funcionarios al trabajador es el 
adecuado.           

15 
Los funcionarios realizan supervisión constructiva a los 
trabajadores de su área.           

16 
La supervisión se realiza con retroalimentación para realizar un 
trabajo eficiente.           

17 
Los funcionarios lo motivan  a los trabajadores para estudiar y 
mejorar su nivel profesional y académico.      

18 
Existe una política de incentivos y reconocimientos que lo motivan 
a trabajar.      

 Dimensión: Control 

19 
Los funcionarios coordinan con los trabajadores sobre el desarrollo 
de las jornadas laborales adecuadamente.           

20 
Los funcionaros coordinan y planifican actividades sociales con 
sus trabajadores.           

21 
Se emplean estrategias de monitoreo anticipadas a los problemas 
en la Fiscalía Superior de Familia.           

22 
Se emplean estrategias de seguimiento a los problemas en la 
Fiscalía Superior de Familia.           

23 
Realizan inventarios de los bienes e insumos de la Fiscalía 
Superior de Familia.      

24 
Realizan inventarios del acervo documentario de la Fiscalía 
Superior de Familia.      

 
 

¡Gracias por su tiempo! 

  



 

 
 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 
 

Cuestionario aplicado al personal fiscal y administrativo de la Fiscalía Superior de Familia 

de Ancash. 

Objetivo: Establecer la influencia de la gestión administrativa en la calidad de servicio de 
la Fiscalía Superior de Familia de Ancash, 2023. 
 

Instrucciones 

Estimado colaborador: A continuación se le presenta un instrumento para que evalúe 
cuidadosamente la calidad de servicio dentro de la institución. Seleccione con una única 
respuesta para los reactivos que se le presenta y coloque un aspa (X) en el cuadro que 
corresponda. Debe ser objetivo en su respuesta. 
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 Dimensión: Elementos tangibles 

1 
Considera usted si la institución brinda una ubicación de acceso 
correcta al usuario.           

2 La información al usuario está acorde a sus solicitudes.           

3 Considera que el material informativo se brinda de forma oportuna.           

4 
El estado de zona de recepción (mesa de partes) que le brinda la 
institución, le parecen adecuada.           

5 
Es considerada su opinión, para la mejora de la atención al 
usuario.           

 Dimensión: Confiabilidad 

6 Considera que la institución realiza innovación de equipos.           

7 
La innovación de equipos agiliza los procesos y tiempos de 
respuestas.           

8 Considera importante la capacitación al personal.           

9 La atención rápida de la institución cumple con sus expectativas.           



 

10 
Los problemas le son resueltos, con una atención rápida y 
estratégica.           

 Dimensión: Capacidad de respuesta 

11 Considera la amabilidad como parte de un buen servicio.           

12 Ha percibido la cortesía en el personal que atendió su petición.           

13 
El compromiso de la institución se ve reflejado en el servicio que 
brinda.           

14 Percibe el compromiso del personal con la institución.           

15 Se debe recompensar la amabilidad del servidor.           

 Dimensión: Seguridad 

16 
El usuario está satisfecho con la información que le brinda el 
personal.           

17 
La institución debería actualizar la información requerida 
constantemente.      

18 Existe precisión de respuesta por parte de la institución.      

19 La información brindada resuelve las interrogantes del usuario.           

20 Existe confianza en el servicio que presta la institución.           

 Dimensión: Empatía 

21 Al hablar de comprensión por el servidor, el usuario se siente bien.           

22 Considera que el servidor demuestra paciencia ante un conflicto.           

23 Cree que el servidor manifiesta capacidad de entender al usuario.      

24 Se mantiene una buena comprensión entre el servidor y el usuario.      

25 
Considera que la capacidad de entender al usuario es una 
habilidad.      

 
 

¡Gracias por su tiempo! 

 

  



Anexo 4 

Consentimiento Informado 

Título de la investigación: Gestión administrativa y calidad de servicio en la 

Fiscalía Superior de Familia de Ancash, 2023.  

Investigadora: Huerta León, Vaneza. 

Propósito del estudio: 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión administrativa y 

calidad de servicio en un despacho fiscal superior de Ancash, 2023”, cuyo objetivo 

es establecer la relación de la gestión administrativa en la calidad de servicio en la 

Fiscalía Superior de Familia de Ancash, 2023. Esta investigación desarrollada por 

estudiantes de posgrado del programa de maestría en Gestión Pública de la 

Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad 

correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institución. Ministerio 

Público, Distrito Fiscal de Ancash. 

Impacto del Problema de la investigación: 

Cómo se relaciona la gestión administrativa con la calidad de servicio de la 

Fiscalía Superior de Familia de Ancash, 2023 

Procedimiento: 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán datos personales y algunas

preguntas sobre la investigación titulada: “Gestión administrativa y calidad de

servicio en la Fiscalía Superior de Familia de Ancash, 2023

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizará en

el ambiente de trabajo de la institución Ministerio Público, que se encuentra

físicamente ubicado en la ciudad de Huaraz, en el Jirón Simón Bolívar N° 784.

Las respuestas al cuestionario serán codificadas usando un número de 

identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

Indicaciones: 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema.  



Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante que no existe riesgo o daño al participar en la investigación. 

Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar 

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.  

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la 

institución al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico 

ni de ninguna otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la 

persona, sin embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio 

de la salud pública.  

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de 

identificar al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde 

es totalmente Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la 

investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y 

pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente.  

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con la Investigadora 

Huerta León, Vaneza, email: vanezahuertaleon1981@gmail.com, y Docente 

asesor (Ruiz Villavicencio, Giovana Edith). 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada.  

Nombre y apellidos: ……………………………………………………………….…….. 

Fecha y hora: ……………………………………………………………………….…….. 

• Obligatorio a partir de los 18 años.



 

Anexo 5 
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Anexo 7 

CONFIABILIDAD 

Estadísticos de fiabilidad del instrumento que mide la gestión administrativa 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

  0,973   24 

La confiabilidad del instrumento que mide la gestión administrativa es excelente, 

cuyo valor α= 0,973. 

Estadísticos de fiabilidad del instrumento que mide la calidad de servicio 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

 0,942   25 

La confiabilidad del instrumento que mide la calidad de servicio es excelente, cuyo 

valor α= 0,942. 



Anexo 8 

BASE DE DATOS 

Variable gestión administrativa 

Planificación Organización Dirección Control 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 

1 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

6 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

7 1 1 1 1 3 3 1 1 3 2 3 1 1 1 3 2 3 1 1 3 3 3 4 4 

8 1 1 1 1 3 3 1 1 3 3 3 0 1 1 3 3 3 0 1 3 3 3 3 3 

9 3 3 1 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 

10 1 1 1 1 3 4 1 2 3 1 3 1 1 2 3 1 3 1 1 1 1 1 4 4 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 3 3 3 3 3 4 3 2 3 4 4 2 3 2 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 

13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 

14 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 

15 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 

16 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 3 2 4 3 3 4 3 3 

17 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

19 2 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 

20 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 2 3 3 2 3 4 2 2 3 3 3 3 3 

21 1 3 3 2 2 3 2 3 4 4 2 1 2 3 4 4 2 1 3 2 2 2 3 3 

22 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 4 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 



24 0 1 2 0 3 3 2 3 2 2 1 1 2 3 2 2 1 1 2 3 2 2 3 3 

25 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 

26 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 1 3 3 2 2 3 1 4 2 2 2 3 3 

27 2 3 2 2 2 2 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

28 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 1 3 3 3 2 3 1 3 3 3 3 4 2 

29 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 1 2 2 3 2 2 1 2 2 1 1 3 1 

30 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 



 

 

 Variable calidad de servicio 

 

Elementos 
tangibles Confiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía 

  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 

1 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 

2 3 3 3 3 3 3 3 3   3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 3 3 3 3 3 1 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

6 4 4 4 4 4 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

7 3 3 3 3 3 1 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 

8 4 4 3 3 3 1 1 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 

9 1 3 0 0 2 0 2 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 

10 2 1 1 4 3 0 0 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 1 3 2 2 4 4 3 4 

11 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 3 3 2 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 4 4 2 3 4 3 3 3 3 3 

13 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 

14 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

15 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 4 2 2 2 3 2 4 2 3 2 3 2 2 2 4 

16 4 3 2 3 3 1 3 4 3 3 3 4 4 4 4 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 

17 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

19 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 

20 3 3 3 3 2 2 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 

21 0 2 2 1 2 0 2 4 1 2 4 4 2 3 0 2 4 2 2 3 2 3 3 3 4 

22 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 



 

24 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 

25 3 2 3 3 2 1 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 1 3 2 3 3 3 

26 3 3 2 3 2 1 3 4 2 2 4 3 3 3 1 2 4 2 2 3 2 1 3 3 1 

27 4 4 4 4 4 3 2 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 4 3 4 3 2 3 4 2 3 4 2 2 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 2 2 

29 4 3 2 3 3 1 1 4 2 2 4 3 2 2 4 3 2 2 2 2 2 2 2 1 4 

30 3 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 

 

 

 



 

Anexo 9 

TABLA CRUZADA 

Relación entre gestión administrativa y calidad de servicio. 

 

Calidad de servicio 

Total Regular Buena 

Gestión 

administrativa 

Regular f 8 4 12 

% 26,7% 13,3% 40,0% 

Buena f 0 18 18 

% 0,0% 60,0% 60,0% 

Total f 8 22 30 

% 26,7% 73,3% 100,0% 

 

El 60% del personal de la Fiscalía superior de Familia de Ancash percibe como 

buena la gestión administrativa y a la vez buena la calidad de servicio; en tanto 

que el 26,7% opina que la V1 es regular y a la vez la calidad de servicio también 

es regular; finalmente, 13,3% percibe la V1 como regular, pero la calidad de 

servicio buena. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 10 

PRUEBA DE NORMALIDAD DE DATOS 

 

Prueba de normalidad para la variable gestión administrativa 

 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 

VAR00001 ,360 30 ,000 ,800 30 ,000 

VAR00002 ,354 30 ,000 ,797 30 ,000 

VAR00003 ,293 30 ,000 ,854 30 ,001 

VAR00004 ,251 30 ,000 ,889 30 ,005 

VAR00005 ,322 30 ,000 ,772 30 ,000 

VAR00006 ,308 30 ,000 ,785 30 ,000 

VAR00007 ,328 30 ,000 ,720 30 ,000 

VAR00008 ,348 30 ,000 ,728 30 ,000 

VAR00009 ,302 30 ,000 ,779 30 ,000 

VAR00010 ,320 30 ,000 ,744 30 ,000 

VAR00011 ,267 30 ,000 ,851 30 ,001 

VAR00012 ,333 30 ,000 ,780 30 ,000 

VAR00013 ,278 30 ,000 ,860 30 ,001 

VAR00014 ,240 30 ,000 ,872 30 ,002 

VAR00015 ,287 30 ,000 ,798 30 ,000 

VAR00016 ,252 30 ,000 ,855 30 ,001 

VAR00017 ,319 30 ,000 ,814 30 ,000 

VAR00018 ,201 30 ,003 ,907 30 ,013 

VAR00019 ,232 30 ,000 ,875 30 ,002 

VAR00020 ,288 30 ,000 ,845 30 ,000 

VAR00021 ,337 30 ,000 ,817 30 ,000 

VAR00022 ,279 30 ,000 ,861 30 ,001 

VAR00023 ,285 30 ,000 ,789 30 ,000 

VAR00024 ,250 30 ,000 ,834 30 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

  



 

Prueba de normalidad para la variable calidad de servicio 

 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 

VAR00001 ,299 29 ,000 ,787 29 ,000 

VAR00002 ,318 29 ,000 ,761 29 ,000 

VAR00003 ,255 29 ,000 ,863 29 ,001 

VAR00004 ,332 29 ,000 ,754 29 ,000 

VAR00005 ,224 29 ,001 ,813 29 ,000 

VAR00006 ,216 29 ,001 ,851 29 ,001 

VAR00007 ,339 29 ,000 ,802 29 ,000 

VAR00008 ,417 29 ,000 ,602 29 ,000 

VAR00009 ,320 29 ,000 ,825 29 ,000 

VAR00010 ,293 29 ,000 ,789 29 ,000 

VAR00011 ,435 29 ,000 ,584 29 ,000 

VAR00012 ,263 29 ,000 ,786 29 ,000 

VAR00013 ,261 29 ,000 ,792 29 ,000 

VAR00014 ,246 29 ,000 ,808 29 ,000 

VAR00015 ,299 29 ,000 ,831 29 ,000 

VAR00016 ,325 29 ,000 ,773 29 ,000 

VAR00017 ,351 29 ,000 ,706 29 ,000 

VAR00018 ,302 29 ,000 ,838 29 ,000 

VAR00019 ,315 29 ,000 ,778 29 ,000 

VAR00020 ,222 29 ,001 ,858 29 ,001 

VAR00021 ,293 29 ,000 ,793 29 ,000 

VAR00022 ,309 29 ,000 ,811 29 ,000 

VAR00023 ,337 29 ,000 ,761 29 ,000 

VAR00024 ,291 29 ,000 ,819 29 ,000 

VAR00025 ,346 29 ,000 ,712 29 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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AUTORIZACIÓN DE APLICACIÓN DE INSTRUMENTOS 
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