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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivodeterminar cdmo la gestion administrativa se
relaciona con la calidad de servicio de la Fiscalia Superior de Familia de Ancash.
Fue un estudio aplicado, con disefio no experimental, usando un nivel
correlacional, de corte transversal. La poblacion estuvo integrada por 30
trabajadores fiscales y administrativos de la Fiscalia Superior de Familia de
Ancash. 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 items para la variable uno y 25 preguntas para la variable dos.

El instrumento fue expuesto a la validacion 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 contrastacion entre gestion
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 correlacion
positiva alta y significativa entre las variables. Se concluye que la gestion
administrativa se relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio

de la Fiscalia Superior de Familia de Ancash.

Palabras clave: Gestidn administrativa, calidad de servicio, Fiscalia 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 Ancash. 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 Ancash.
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 Ancash.

Keywords: Administrative management, quality of service, Superior Prosecutor’s
Office.



I. INTRODUCCION

La gestion administrativa propugna calidad; en ese sentido, Tobias 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 esta orientada por una cantidad de acciones
para lograr los objetivos mediante procedimientos de: planear, organizar, dirigir y
controlar. Complementando, Pefa 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, Oyarzin et al. (2020) indican que en varios paises
existen deficiencias en la gestion administrativa, y es necesario modernizarlo para
lograr el rendimiento en la calidad del servicio. Para Trigoso (2021) un aspecto
gue se ha desatendido en las diversas empresas es el uso y empleo de una
gestion adecuada, por la falta de planteamiento y organizacion. 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
gue debe mejorar la planificacion. Asimismo, la comision Econémica 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 gestiobn administrativa, al momento de planificar y
organizar los recursos. Izquierdo (2021) enfatiza que las deficiencias en la gestion
administrativa subsisten; Shulca (2021) considerando lo que sucede en Ecuador,
sostiene que no hay una buena planificacion en la gestion, 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 desempefio
de los temas publicos, y con la mirada al logro de una mejora continua.
Casemeiro (2020) considera que es determinante un compromiso de mejora de

las entidades publicas para brindar un mejor servicio.



En el ambito nacional, desde la mirada de Ley Nro. 27658, la administracion
estatal esta orientada hacia un buen servicio a los ciudadanos. En esa linea,
Pacori (2023) sostiene que una idénea gestion administrativa, funciona con una
restructuracion en el a&mbito estatal. Segun Cardenas (2020) las deficiencias a
reestructurar se deben, a factores como una escasa capacidad de planificacion, y
deficiente administracion de los recursos. Complementando Chanamé (2021)
sostiene que el principal problema es tener una organizacion con funciones
ineficaces, siendo importante una reforma. Alejandro (2022) en esa misma
orientacion, detalla que las dificultades en la excelencia del servicio se

manifiestan por la falta gestiéon administrativa en las entidades.

A nivel local, el Ministerio Publico cuenta con documentos normativos y de
gestion, como los manuales y reglamentos de organizacion y funciones, asi como
directivas que rigen las actuaciones fiscales y administrativas en materia de
investigacion y de gestion como tal; sin embargo, se ha suscitado problemas al no
contarse un sistema ni protocolos estandarizados para medir la gestion
administrativa, existiendo solamente los reportes del departamento: Gestion de
Indicadores, area encargada de elaborar el récord del trabajo en la institucion
dentro del software llamado Sistema de Gestidén Fiscal, arrojando estadisticas de
la productividad laboral de cada oficina, mas no de un buen nivel de servicio
mediante de una eficiente gestidbn administrativa. Esta situacion se presenta en la
Fiscalia Superior de Familia de Ancash, ubicada fisicamente en la ciudad de

Huaraz.

Este estudio es importante debido que permite conocer la asociacién de la
gestion administrativa con la calidad de servicio en la Fiscalia Superior de Familia
de Ancash, identificando los factores determinantes de la primera variable sobre
la segunda variable dentro de la institucion, buscando mediante la investigacion

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

Ante ello se plantea como problema general: (Como se relaciona la gestion
administrativa con la calidad de servicio de la Fiscalia Superior de Familia de
Ancash, 2023?; y como problemas especificos, ¢Como se relaciona la

planificacion con la calidad de servicio?; ¢ Como se relaciona la organizacion con



la calidad de servicio?; ¢(COmo se relaciona la direccidbn con la calidad de

servicio?; y, ¢, Como se relaciona el control con la calidad de servicio?

La justificacion tedrica se concentra en la amplia literatura existente sobre las
variables que se estan estudiando; la justificacion practica, es el aporte
relacionado con el problema estudiado, en el estudio en curso radica en
comprobar la asociacion que tiene la gestion administrativa con la calidad de
servicio que brinda la Fiscalia Superior de Familia. A nivel social, la investigacion
a partir de los resultados sera de utilidad para resolver el problema (Baena, 2017).
En el aspecto metodologico, citando a Hernandez et al. (2018) consiste en
establecer instrumentos, procedimientos y técnicas que ayuden a otros
investigadores con la intencion de recabar informacion confiable y asi aportar en

el conocimiento de las variables estudiadas.

Siendo asi, se planteé como objetivo general, determinar la relacion de la
gestion administrativa con la calidad de servicio de la Fiscalia Superior de Familia
de Ancash, 2023; desprendiéndose los objetivos especificos; primero, determinar
la relacion de la planificacion con la calidad de servicio; segundo, determinar la
relacion de la organizacién con la calidad de servicio; tercero, determinar la
relacion de la direcciébn con la calidad de servicio; y, como cuarto objetivo,

determinar la relacién del control con la calidad de servicio.

Al haberse establecido la tipologia y el disefio del estudio, se planteé como
hip6tesis general que existe relacion significativa entre gestion administrativa con
la calidad de servicio de la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023; y como
hipotesis especificas; primero, existe relacion significativa entre planificacién con
la calidad de servicio; segundo, existe relacion significativa entre la organizacion
con la calidad de servicio; tercero, existe relaciéon significativa entre la direccion
con la calidad de servicio; y cuarto, existe relacidon significativa entre el control

con la calidad de servicio.



ll. MARCO TEORICO
Los antecedentes del presente estudio encontrados internacionalmente son:

Pefia et al. (2022) en su trabajo cientifico buscé valorar como la gestidon
administrativa afecta sobre la calidad de servicio; efectio investigacion 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 mas
importantes se concentran, en primer lugar, en que es necesario crear una base
sélida que promueva el fortalecimiento de la cooperativa; en segundo punto,
enfatiza la opinion de los usuarios, quienes precisan que es necesario el proceso
comercial de los servicios que atiende esta organizacion empresarial, mediante
las redes sociales, o a traves de las plataformas de comunicacion 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 gestion administrativa clave para que una empresa cumpla los objetivos
gue se ha propuesto. Este estudio proporcioné un mecanismo de como medir el

nivel del servicio a través del modelo servqual.

Paredes (2020) mediante su investigacion establecié la importancia de las
variables de estudio; fue un estudio cuantitativo y bibliografico, descriptivo,
asociativo, efectuando una encuesta a los docentes y estudiantes, considerando
tomar una muestra de una poblacion total de 16527, cuyo resultado evidencié que
la gestion administrativa posee trascendental asociacion sobre la calidad de los
servicios, cuyo valor Rho= 0,898, corresponde a una asociacion positiva fuerte.
Concluye que la prestacion de servicios administrativos incide de manera directa
como perciben los usuarios la calidad de servicio. La investigacion aporté para

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

Riffo (2019) realizdé tesis para conocer la incidencia de la gestion
administrativa sobre la calidad de servicio; fue estudio bésico, cuantitativo,
explicativo y transversal, considerando 80 profesores a quienes se les sometio
una escala de opinion, obteniendo como resultado que muchos profesores de la

enseflanza basica lograron desarrollar habilidades gerenciales, lo que



corresponde aproximadamente el 70% del universo estudiado, siendo que el 85%
de los profesores manifiestan que existe buena calidad en la gestion, por lo que el
estudio concluye que se verifica una buena gestion y calidad en las actividades en
las escuelas seleccionadas. Este estudio aportard resultados similares a los que

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

Rocafuerte (2019) a través de su investigacion se determiné la trascendencia
de la calidad de servicio en la valoracion de la gestion administrativa,;
investigacion mixta, cuantitativa, de caracter no experimental y correlacional, con
384 habitantes como muestra, quienes respondieron una encuesta y fueron 37
trabajadores de la empresa a quienes se les entrevistd, concluyendo que debido
al valor de correlacion arrojé una significancia de 0,003, la que es entendida como
altamente significativa para la asociacion de la primera variable con la segunda,
de dicha cooperativa de transportes. Esta investigacion tiene un aporte
metodoldgico significativo, sobre todo porque su poblacion de estudio es amplia y

diversa.

Espinoza (2019) planteé la asociacion existente entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio al cliente; fue correlacional la investigacion, sin manipular
variables y numérico; trabajé una poblacion de 8 trabajadores y 96 huéspedes,
aplicando un cuestionario de control administrativo y el instrumento servqual.
Concluyendo que los procedimientos de gestion son necesarios para el
funcionamiento del trabajo en curso y la satisfaccién general del cliente. Ademas,
su aceptacioén por parte de los clientes es positiva, existiendo la posibilidad de que
su fidelidad sea alta. El aporte de esta investigacion se basa en la parte
metodoldgica, pues nuestra investigacion seguira el mismo disefio del método

cientifico.

A nivel nacional: Daga (2022) en su investigacion determin6 como se
relacionanambas variables en el Ministerio Publico en la ciudad de Tacna, en
tiempos de pandemia; trabajo su estudio basico, correlacionando variables, sin
experimentar y con orientacion cuantitativa, cuya poblacion fue de 91 fiscales,
guedando 56 en la muestra, aplicandose a ellos un cuestionario, el cual arroj6
como resultado altos valores de ambas variables; asimismo, se obtuvo un valor r=

0,410, es un indicador de una asociacion directa moderada, altamente



significativa. Concluye que ambas variables en la entidad tienen un nivel elevado.
La investigacion contribuyd para establecer un comparativo de los resultados y

para guiarse del proceso metodoldgico.

Trigoso (2021) en su investigacion determin6 la relacion entre las dos
variables en la Unidad Ejecutora 009; estudio sin alteracion de variables,
cuantitativo y transversal, y finalmente correlacional, trabajando con 132
encuestados, hallando que el 67% no esta satisfecho, pero tampoco insatisfecho
con el servicio, lo que implica que existen diversos aspectos del servicio que adn
se deben mejorar; asimismo un 60% considera regular la gestion administrativa.
Se concluye que se presenta una asociacion de gran significancia entre ambas
variables estudiadas, habiendo obtenido Rho= 0,821. Esta investigacion ha
ayudado al estudio por el aporte tedrico y metodoldgico, debido al trabajo de las

variables de estudio.

Aliaga et al. (2021) en su investigacion determinaron la relacion que tienen las
variables, gestidon 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 poblacion es amplia, y se podran realizar comparaciones con

nuestros resultados.

Bao et al. (2020) en la investigacion que realizaron sobre la calidad de
servicio y la gestion administrativa que perciben los estudiantes de posgrado en
Huanuco, determinaron que ambas variables guardan estrecha relacién; fue un
estudio cuantitativo, correlacional y transversal; cuya muestra la conformaron 147
usuarios de posgrado, empleandose dos cuestionarios. Sus hallazgos arrojan que
la percepcion que poseen los usuarios de postgrado es la manifiesta asociacion
de significancia entre las dos variables tratadas. El aporte de esta tesis se basa

en el aspecto metodoldgico, pues ha trabajado con el modelo servqual.



Lun Pun (2020) en su investigacion determiné conocer como se relaciona la
gestion administrativa en la calidad del servicio que el usuario percibe en el puerto
del Callao; se trabajé un estudio basico, cuantitativo, sin experimentar, causal y
asociativo, para lo cual se establecié 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 institucion abordada, a partir de la Optica
que tienen los clientes del puerto chalaco. Esta investigacion ha servido por su
aporte en el aspecto metodoldgico, pues se recoge datos de campo directamente

del personal involucrado.

En el &mbito regional y local: Alejandro (2022) estableci6é en su investigacion,
como la gestion administrativa se relaciona con la calidad del servicio en el
Gobierno Provincial de Huaylas. Fue un estudio basico, asociativo, transeccional,
con una muestra de 216 usuarios, quienes respondieron a una encuesta. Los
hallazgos determinaron una asociacion significativa alta (0,736; p= 0,000), lo que
permite concluir que la correlacion 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 informacién y en la utilizacion del instrumento de recoleccién, siendo

muy similar al nuestro.

Vergaray et al. (2021) en su investigacion establecieron la escala de
correlacion entre la gestion administrativa y el clima laboral y la calidad del
servicio; fue un trabajo de investigacion descriptivo y asociativo, sin manipular
variables, transversal, simple, con una muestra de 96 trabajadores. Obteniendo
gue el porcentaje del 40% de los miembros estudiados consideran que es regular
la gestion administrativa, empero el 10% percibié que la planeacion es excelente;
el 6%, manifestaron de excelente la organizacion; el 8% dijo que la direccién es
excelente; y finalmente que también es excelente el control (5%); concluyendo
gue la primera variable tiene asociacion de modo directo con la segunda variable.
Este trabajo apoyé al estudio para conocer los estandares de la variable uno y
también de calidad de servicio y sus valores finales para poder compararlos con

nuestros valores.

Respecto al fundamento tedrico de la gestion administrativa, se tiene como

autor principal a Mendoza (2018) quien considera que la gestion administrativa se



caracteriza por ser sistémica, puesto que esta 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 Tobias et al. (2020) sostiene, que se entiende por
gestion 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
gue se realiza a fin de solucionar problemas organizacionales y administrativos,
tales como de organizacion y direccion, para lo cual se debe planificar con
anterioridad y disefiar 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 gestion 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 gestion.

Segun Mendoza (2018), la gestion administrativa se divide en cuatro
dimensiones en el que existe consenso mundial, la primera dimension, es la
planificacion, que es el aspecto que permite la organizacién 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
direccién de los procedimientos que guian la organizacion para el cumplimiento
de propositos; en ese mismo entendido, Cabanillas (2021) refiere, para que una
organizacion 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, Gonzéalez et al. (2020)
explican que se trata de las acciones mas importantes tendientes a cumplir

objetivos establecidos que la institucion proyecto.

Seguidamente, la organizacion, consiste en los niveles jerarquicos que debe

existir para el desenvolvimiento de actividades encaminadas al logro de objetivos.



En esa linea, para Khanduri (2021) se habla de estructuracién, niveles
jerarquicos, funciones y acciones de como 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 ejecucion. Pefa (2018), lo
complementa como una funcion que consiste en la asignacion de tareas a los
equipos de una organizacion, a quienes se le debe asignar los recursos
indispensables, lo define como actividades en funcion de jerarquias donde los
fines y metas deben alcanzarse haciendo uso de la eficiencia y la eficacia,
afiadiendo a eso la velocidad de las acciones, eficaz, eficiente, productivo y

competitivo.

La tercera dimension es la direccion, cuyo objetivo es el liderazgo institucional
para implementar estrategias frente a los problemas identificados en la gestion y
buscar soluciones. Reforzando, Balcdzar (2019) identifica esta etapa como la
gestion, direccion e implementacion de estrategias que se integraran a la
implementacion. Alejandro, (2022) sostiene, la direccion se lleva a cabo con la
ayuda de una correcta interaccion, estimulo, supervision que permitan en forma
oportuna conseguir con efectividad las metas. Para Trigoso, (2021), la direccion
es fundamental porque en esta etapa es posible lograr motivaciéon al personal,
procediendo a emplear oportunamente mas comunicacion para unir lazos
fraternos, lo que hace posible que las etapas de planificacion y organizacion se
lleve a cabo a través de un proceso permanente. Se crea un excelente ambiente

de trabajo entre socios y supervisores.

La cuarta dimensién lo conforma el control, que permite evaluar las acciones
realizadas en las etapas anteriores, y a lo largo del todo el proceso desde la
planificacion, lo que va a permitir adoptar decisiones acertadas y medidas. Luna
et al. (2015) lo conceptualiza como la fase final del proceso de gestién que evalla
las acciones realizadas en las etapas anteriores. Rocafuerte (2019) refiere,
controlar es un paso esencial, porque la empresa puede controlar el desempefio
de lo programado, comprobando si la jerarquia de la organizacion responde

correctamente y si la etapa de direccion estuvo acertada; mejor dicho, se puede



utilizar para comprobar el estado real de la organizacion como tal y conocer si
realmente lo que hizo corresponde con los objetivos propuestos. Dias et al. (2019)
indica, que controlar permite identificar deficiencias en la planificacion,
organizacion y direccion, y es posible determinar acciones de correccion,
evaluando ciertas variaciones, que podrian encontrar alternativas de solucion que
permitan minimizar costos y ahorrar tiempo que evite mas errores. Se presentan

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

Asimismo, Lara (2017) considera que la gestion administrativa son procesos
que se efectian para el logro de metas, ha identificado tres dimensiones, siendo
la primera, la gestidén estratégica, que es la actividad continua y dindmica que se
emplea en el mantenimiento de una organizaciébn y guarda relacion con la
identificacion de la misién y vision, evaluacion del entorno, identificacion de
directrices, estrategias y planes; la segunda, es gestién operativa, consiste en la
parte practica y ejecutiva de la gestion, mediante el desarrollo de labores, con
miras a lograr metas y objetivo; y, la tercera, lo constituye la gestién de control,
gue se desarrolla mediante el acatamiento de una estructura, para asegurar el

cumplimiento de actividad, enfrentando positivamente los riesgos.

Maguifia (2019) considera a la gestion 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 6ptimo a la comunidad,
donde es estado representa la estructura burocratica, sistematica, documental de
una entidad; la segunda, es el sistema de abastecimiento, que es el
conglomerado de politicas, estrategias y procedimientos, que tiene como objetivo
adquirir, y abastecer de recursos para una éptima gestién y organizacion en las
instituciones publicas; vy, la tercera dimensién, es la gestiéon de recursos humanos,
guarda relacion con las actividades que permiten lograr una gestion 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 satisfaccion al cliente. Complementando, Bustamante et al.
(2019) sefalan 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 satisfaccion 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
empatia se refiere a que el cliente sea atendido por el colaborador como si este

fuera el mismo cliente.

Khanduri (2021) establece cinco dimensiones, segun el modelo de calidad,
siendo la primera, la empatia, que constituye una cualidad que todo integrante de
la organizacion debe tener, consistente en entender lo que el usuario requiere y
necesita; la siguiente es la seguridad, que genera altos indices de percepciéon de
los usuarios en cuanto a su evaluacion de posibles riesgos, donde se analiza
mediante expectativas alcanzadas y resultados finales, la tercera dimension, 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 organizacion, lo que
significa que es una organizacion responsable; la cuarta dimension, 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 rapidamente a los
usuarios ante posibles inconvenientes y brindarles comodidades para que se

sientan satisfaccion con el servicio; la quinta dimension, 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 estan orientados a mejorar las
necesidades de los usuarios o clientes, consideran que tiene dos dimensiones, la
namero 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 atencidn que recibe; vy,
dos, los clientes colocando sus expectativas, significa que la capacidad de dar
atencion a los requerimientos de los clientes a través del precio se mide por la

satisfaccion a sus requerimientos.

Hernandez et al. (2017) la calidad de servicio es la accion que se ejecuta en
atencién a una solicitud, cumpliendo expectativas del cliente. Identifica, cinco
dimensiones, la primera, es la capacidad de respuesta, definido como la prontitud,
flexibilidad y personalizacion en la atencién 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 integra, completa; la cuarta, lo constituye la empatia, 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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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Se tratdé de un estudio aplicado, y en el entender de Herndndez et al
(2018), se trata de un tipo de estudio en el que el observador (investigador)
propone un problema real o de investigacion y vuelca en él las posibles
soluciones al problema propuesto, apoyado de las investigaciones precedentes

sobre la materia.
3.1.2. Disefio

Segun la propuesta de Zamora (2019), se eligi6 el disefio no experimental,
cuando la pretension del investigador es observar las manifestaciones
espontaneas 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 informacién pertinente y la procesa.
Enfoque

Fue cuantitativo debido a que se centré 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 empled para verificar las hipétesis
planteadas, basandose en los antecedentes previamente recopilados (Arias,
2012).

Nivel

Correspondié a un tipo descriptivo, porque se orientd en describir un
fenémeno o situacion para comprenderla; ademas fue correlacional por cuanto se
pretendié encontrar asociaciones entre las variables y su grado de significancia

estadistica (Hernandez et al, 2017).
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Donde:

M = Muestra.

O, = Variable 1: gestién administrativa.

O, = Variable 2: calidad de servicio.

r = Asociacion entre variables de investigacion.

Corte

Fuetransversal, porque es utilizado en estudios que recolectan informacion
y datos en un momento Unico, sin seguimiento temporal, es util para explorar la

relacion entre variables en especifico momento (Hernandez et al, 2017).
3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 01: Gestion administrativa

Definicion Conceptual

Mendoza (2018) define a los procesos por los cuales se realiza el
funcionamiento organizacional de una empresa u organizacion 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.
Definicion operacional

Esta variablese ha medido por sus dimensiones, planificacion,
organizacion, direccion y control, con el apoyo de un cuestionario de 24 items,

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

Fueron la planeacién estratégica, definir areas de desempefio, establecer
metas, perfil del puesto, manual de organizaciones, induccién, supervision,

motivacion, coordinacién, monitoreo y seguimiento, e inventario.
Escala de medicién

Fue ordinal,el cual tuvo como propdsito la medicion dela gestion
administrativa y determinar la percepcion, bajo el siguiente detalle: Buena,

regular, mala.
Variable 02: Calidad de servicio
Definicion 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 satisfaccion al cliente.
Definicién operacional

La variable se ha medido por sus dimensiones, elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y empatia, con el apoyo de un
cuestionario de 25 items, modelo Servqual, que establecié tres niveles de calidad,

buena, regular y mala.
Indicadores

Fueron la capacidad de atender al usuario, comprension, paciencia,
informacion, confianza, precision de respuesta; innovacion de equipos,
capacitacion del personal, atencidon rapida, atencién oportuna, solucion de

problemas, infraestructura adecuada, equipamiento, y recursos materiales.
Escala de medicion

Fue ordinal, la cual tuvo como objetivo realizar la medicion de esta variable y
determinar la percepcion de la misma, bajo el siguiente detalle: Buena, regular,

mala.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Es entendida como una agrupacion de individuos con caracteristicas
parecidas unos a otros, y que ademas estan determinadas por un namero finito,
conformado por seres vivientes o sin vida, que son susceptibles de ser medidos
(Valderrama, 2014).

Para esta investigacion la poblacion estuvo compuesta por fiscales
administrativos de la Fiscalia Superior de Familia de Ancash ubicada fisicamente
en la ciudad de Huaraz, los cuales suman 30 personas, entre fiscales y personal

administrativo.

Criterio de inclusion: Para ser considerado dentro de la poblacién valida
del estudio, cada integrante fue nombrado o contratado bajo cualquier régimen
laboral; asimismo, tuvo una antigiledad de dos meses; por otro lado, durante el
dia de aplicacion del instrumento de recojo de datos, estuvo fisicamente presente

en su centro laboral.

Criterios de exclusion: Fueron excluidos de la poblacion de estudio
aguellos trabajadores que se encontraron gozando de vacaciones, licencias,
permisos, comision de servicios, medidas disciplinarias, entre otras circunstancias
qgue 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 proporcién que representa a la
poblacion total, que mantiene las mismas caracteristicas y manifestaciones de la
poblacién o universo, y cuyos integrantes también pueden ser medidos al igual
que los integrantes de la poblacion, con el uso de mecanismos cientificos

validados (Naupas et al., 2013).

En el estudio, la muestra se determiné de la totalidad de la poblacién, por
tratarse de un tamafo poblacional accesible y pequefa, por lo tanto, quedoé
integradopor los trabajadores fiscales y administrativos de la Fiscalia Superior de
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Familia de Ancash, conformada por 30 personas, entre fiscales y personal

administrativo.
3.3.3. Muestreo

El mecanismo por el cual se eligi6 a los miembros de la muestra se
denominé6 muestreo, que para el presente caso se decidi6 que fuera no
probabilistico; es decir, que no se siguiod criterios estadisticos de seleccion, mas
por el contrario, el investigador eligié intencionalmente a su muestra, a la que se
denomina por conveniencia, por lo que todos los integrantes de la poblacién
fueron considerados integrantes de la muestra (Hernandez et al., 2014).

3.3.4. Unidad de andlisis

Estuvo integrado por trabajadores, sean fiscales o personal administrativo
que labora en la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, ubicada en la ciudad de

Huaraz.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnicas de recoleccién de datos

Seemple6 una técnica denominada encuesta, la cual consta de un recojo
masivo de los datos de estudio a la muestra, con el apoyo de algun instrumento

atil para dicho fin, que guarda coherencia con los objetivos trazados (Arias, 2012).
Instrumentos de recoleccién de datos

El recojo de informacion 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 o0 interrogantes elaboradas con sumo cuidado,
atendiendo a las variables, sus dimensiones, indicadores y segun su escala de
medicion, los cuales son sometidos a los miembros de la muestra de forma

presencial (Zamora, 2019).

Consiguientemente, en nuestra investigacion se hizo uso de dos
cuestionarios con preguntas cerradas, donde 24 items es para la variable uno; v,
25, para la variable dos, las cuales poseen alternativas de respuesta multiple,

cuya valoracién sera de 3 niveles
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La gestion administrativa tomé el instrumento tipo Likert, elaborado por
Alejandro (2022) en su investigacion; mientras que la calidad de servicio se

trabajo con el instrumento Servqual, adaptado por Gémez (2018).
Validez

Estas herramientas de estudio se sometieron a la validacién de contenido
mediante el criterio especializado de tres expertos en la materia, lo cual se
denomina juicio de expertos, quienes realizaron una revision sistematica y
cuidadosa de la elaboracion de los instrumentos en funcién del sustento de las
bases teodricas, y hallaron la coherencia que deben tener las categorias, sus

dimensiones y sus indicadores.

En palabras amplias, un instrumento tiene validez cuando existe criterios
validos que miden la variable que debe medir; es decir, que el instrumento de

medicidn es pertinente para los fines de medicion (Hernandez et al., 2018).

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

tabla siguiente:

Tablal

Juicio de expertos

N°.  Nombresy Apellidos Especialidad Opinién

1 Mg. Giovana Ruiz Villavicencio Docente metodologa Favorable

2 Mg. Rimmel Alex Mufioz Gébmez  Gestion Publica Favorable
Dr. Hans Keyfren Avila Foesther ~ Gestién Publica y Favorable

Gobernabilidad

Confiabilidad

Se dice gue un instrumento tiene confiabilidad al ser expuesto en repetidas
oportunidades en su medicion, arrojando similares resultados con bajo porcentaje

de error (Hernandez, et al., 2018).

En este trabajo, los dos instrumentos disefiados pasaron por un

mecanismo de confiabilidad, a través de la ejecucidon de una prueba piloto
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aplicada a una poblacion pequefia. Con caracteristicas muy semejantes a la
muestra del estudio. Para la prueba piloto, se eligio trabajar con una muestra
compuesta por fiscales y personal administrativo de los diversos despachos de la
fiscalia provincial corporativa especializada de violencia de Huaraz, los cuales

fueron 20.

El estadigrafo para el procesamiento algoritmico 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 cientifico, iniciando por el analisis del problema, donde se enuncio el
problema de estudio, se propusieron los objetivos y se desarrollaron los
fundamentos cientificos y tedricos 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
disefid6 una base de datos en formato Excel, desde donde se exportaron al
programa SPSS y se elaboraron tablas de los resultados obtenidos, aplicando los
estadigrafos de prueba de normalidad de Shapiro-Wilk el cual determind que los
datos son normales por lo que se procedié a emplear el coeficiente de correlacion

de Pearson (r).
3.6. Método de anéalisis de datos

La informacion acopiados y compilados en las bases de datos estadisticas
fueron sometidos a procesos algoritmicos mediante el software SPSS para
establecer las correlaciones y su grado de significancia estadistica,
posteriormente, se procedio a la prueba de hipotesis del objetivo principal y de los
especificos, mediante el test paramétrico de acuerdo a lo que resultd en la prueba
de normalidad, el cual determiné el valor tedrico en base de los grados de libertad
estadistica y arroj0 un p-valor (significancia), cuyo parametro 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 investigacion cientifica,
dependiendo de los diferentes autores citados y su fuente. Asimismo, se
respetaron las practicas de redaccion profesional que se ajustan a las Normas
APA, Séptima Edicion.

De otro lado, a fin de contrastar que el trabajo es original, asi como para
rescatar el aporte del estudio, se hizo uso del software turnitin, que emite informes
de similitud mencionando el volumen de informacion, con lo cual se evita los

fraudes, plagios y resultados ineficaces.

Para finalizar, se trabajo bajo los principios de privacidad y consideracion a
la dignidad del ser humano y del trabajo, siempre diciendo que los resultados y el
uso de la informacion son solo para investigacion cientifica; por otro lado, se dio el
aseguramiento confidencial del tratamiento personal de la informacion brindada

por quienes participaron voluntariamente en este estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 2

Niveles de la variable gestion administrativa y sus dimensiones.

V1.

Nivel Gestion bl D2. DS, D4,
L . Planificacion  Organizacion Direccion Control

Administrativa

F % f f % f % f %
Mala 0 0,0% 0 0 0,0% 0 0,0% O 0,0%
Regular 12 40,0% 12 5 50,0 15 50,0% 11 36,7%
Buena 18 60,0% 18 25 50,0% 15 50,0% 19 63,3%
Total 30 100,0% 30 30 100,0% 30 100,06 30 100,0%

Nota: Elaboracién propia.

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

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

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

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

el 50,0%, y regular para el otro 50,0%. La direccién 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.

V2. D1 D3. D5.
Nivel Calidad Elemeﬁtos D2. Capacidad D4. Empatia
de . Confiabilidad de Seguridad
- tangibles
servicio respuesta
f % f % f % f % f % F %
Mala 0 00 2 6,7 0 00 O 00 O 00 O 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 25 833
Total 30 100,0 30 100,0 30 100,0 30 100,0 30 100,0 30 100,0

Nota: Elaboracion propia.

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

de Familia de Ancash, 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 empatia se percibe como buena para el 83,3% y como

regular para el 16,7%.
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4.2. Resultados del analisis inferencial
Hipotesis general:

Ha: Existe relacion significativa entre gestion administrativa con la calidad de
servicio de la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023.

Tabla 4

Relacion entre la variable uno y la variable dos.

Gestion Calidad de
administrativa servicio
Gestion Correlacion de Pearson 1 , 739"
administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

En la tabla 4, se realiza la contrastacion entre ambas variables donde se
describe una correlacion de (r = 0,739), es decir, existe una correlacion positiva

alta; con respecto al grado de significancia (p=0,000<0,05) se interpreta que se
rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 1:
Ha: Existe relacion significativa entre planificacion con la calidad de servicio.

Tabla 5

Relacion entre la planificacion y la variable dos.

. Calidad de
Planificacion .
servicio
Planificacion Correlacion de Pearson 1 ,585™
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

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

En la tabla 5, se realiza la contrastacién entre planificacion y calidad de

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

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

de significancia (p=0,001<0,05) se interpreta que se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 2:
Ha: Existe relacion significativa entre la organizacion con la calidad de servicio.

Tabla 6

Relacion entre la organizacién y la variable dos.

o Calidad de
Organizacion .
servicio
Organizacion Correlacién de Pearson 1 ,603™
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

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

En la tabla 6, se realiza la contrastacion entre organizacioncon la variable
dos, donde se describe una correlacion de (r = 0,603) entre las variables de
estudio, es decir, existe una correlacién positiva moderada; con respecto al grado

de significancia (p=0,001<0,05) se interpreta que se rechaza la hipétesis nula.

25



Hipotesis especifica 3:
Ha: Existe relacion significativa entre la direccion con la calidad de servicio.

Tabla 7

Relacion entre la direccion y la variable dos.

. . Calidad de
Direccion .
servicio
Direccion Correlacion de Pearson 1 ,603"
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

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

En la tabla 7, se realiza la contrastacion entre direccion y calidad de

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

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

de significancia (p=0,001<0,05) se interpreta que se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 4:

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

Tabla 8

Relacion entre el control y la variable dos.

Calidad de
Control .
servicio
Control Correlacion de Pearson 1 , 793"
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

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

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

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

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

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

Con respecto al objetivo general, los resultados encontrados revelan que el
60% de trabajadores fiscales y administrativos de la Fiscalia Superior de Familia
de Ancash perciben a la gestion 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 correlacidn estadistica, 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 relacién directa y significativa entre
ambas variables, se descarta la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis de

investigacion.

Estos resultados concuerdan con los de Pefia et al. (2022), cuando menciona
entre los resultados mas importantes que es necesario crear una base solida que
promueva el fortalecimiento de la cooperativa, lo cual se encuentra en
correspondencia con lo planteado teéricamente por Mendoza (2018), para quien
la gestion administrativa se caracteriza por ser sistémica, puesto que esta
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 poblacion estudiada percibe positivamente la
variable uno, pero la variable dos es mejor percibidos por esta misma poblacion, y
son ellos quienes tienen contacto mas directo e inmediato con los usuarios de la
Fiscalia Superior de Familia de Ancash, fundamentalmente con abogados y

litigantes.

Por otra parte, el estudio de Paredes (2020) concuerda con los hallados, cuyo
resultado evidencié que la variable uno tiene significativa asociacion con la
segunda variable, cuyo valor Rho= 0,898, lo cual corresponde a una asociacién
positiva fuerte, similar a la encontrada en el estudio presente. Estos hallazgos se
fundamentan en las bases teoricas de Rhein (2019), quien expresa que la gestion
administrativa es un conglomerado de fases que se realiza a fin de solucionar
problemas organizacionales y administrativos, tales como de organizacion y

direccién, para lo cual se debe planificar con anterioridad y disefiar objetivos con
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claridad de modo que los procesos se realicen con el menor esfuerzo posible. En
esta linea de correspondencias, también los resultados de Rocafuerte (2019)
demuestran que debido al valor de correlacion arrojé una significancia de 0,003,
es entendida como altamente significativa para la asociacion de la primera

variable con la segunda, de dicha cooperativa de transportes.

En este sentido, es innegable que sendos estudios cientificos que tuvieron
como variables a las que fueron estudiadas en la investigacion, demuestran que,
efectivamente, ambas tienen estrecha relacion o asociacion estadistica, ademas
presentan alto grado de significancia, l0 que demuestra que estan intimamente
ligadas al quehacer de la gestion publica en todas las instancias y niveles de las

instituciones del Estado.

Otro estudio similar, con resultados analogos, es el de Daga (2022) quien
investigd estas variables en el Ministerio Publico 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 asociacién directa moderada,
altamente significativa. Este resultado evidencia que los comportamientos, tanto
de los servidores del Ministerio Publico, como de los publicos usuarios, tienen
similares resultados o se direccionan coincidentemente cuando se trata de
analizar ambas variables; no obstante, la mirada y perspectiva de los publicos
externos son mas diversificados que los de los publicos 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
investigacion; asi tenemos el estudio de Trigoso (2021), quien hall6 que el 67% no
estd satisfecho, pero tampoco insatisfecho con el servicio, lo que implica que
existen diversos aspectos del servicio que aun se deben mejorar; asimismo, un
60% considera regular la gestion administrativa. Se concluye que se presenta una
asociacion de gran significancia entre una y otra variable estudiada, habiendo

obtenido Rho= 0,821. No obstante, las diferencias entre ambos estudios, aln se
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mantienen altos niveles de correlacion estadistica entre ambas variables,

independientemente del coeficiente de correlacion (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 educacion, Bao et al. (2020) encontraron
que, efectivamente, se presenta una asociacion significativa entre las dos
variables tratadas, que perciben los usuarios de dicha escuela. Adicionalmente,
en el sector produccién de la pesca, Lun Pun (2020) concluyeron que existe
incidencia significativa registrada para las dos variables del estudio, en la
institucién abordada, a partir del punto de vista de los usuarios del puerto chalaco.
Finalmente, a nivel de gobiernos locales, Alejandro (2022) descubrié que los
hallazgos determinaron asociacion significativa alta y positiva (0,736; p= 0,000),
con lo cual se concluye que la correlacion 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 intimamente relacionadas, no solo en cuestiones operativas y de
sentido comun, sino, sobre todo, a nivel de correlaciones estadisticas y cientificas,
lo que se evidencia en diversos sectores de la actividad gubernamental o estatal,
con lo cual queda demostrado que, con matices menores, existe relacion directa y

significativa entre ambas variables estudiadas.

Respecto al objetivo especifico 1, los resultados muestran que la planificacion
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 correlacién con la
calidad de servicio es r= 0,585, con una significancia de 0,001 <0,05), lo que
evidencia que existe relacion directa y significativa. Se descarta la hipétesis nula 'y

se acepta la hipétesis de investigacion.

Siendo asi, existen otros trabajos previos similares a este, los cuales arrojaron
similitudes; asi, se tiene el trabajo de Pefia 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 organizacion empresarial, mediante las redes sociales, o0 a través de
las plataformas de comunicacion que permiten acceder a ellas. Este estudio hace

hincapié en la calidad del servicio como premisa basica.

Asimismo, el estudio de Vergaray et al. (2021) muestra que el 40% de los
miembros estudiados consideran que la gestion administrativa es regular, pero el
10% percibié que la planeacion es excelente; el 6% consideran excelente la
organizacion; asimismo, manifestaron de excelente la organizacion; el 8% dijo que
la direccion es excelente; y finalmente que también es excelente el control (5%).
Aunque parezca positivo el resultado, las valoraciones excelentes son muy bajas
numeéricamente, lo cual evidencia aun mucho trabajo por desarrollar en el campo

de la gestion administrativa.

Todo lo antes mencionado tiene sustento tedrico en los fundamentos de
Cabanillas (2021), quien refiere para que una organizacion 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,
Gonzélez et al. (2020) explican que se trata de las acciones mas importantes

tendientes a cumplir objetivos establecidos que la institucion proyecté.

De acuerdo a los hallazgos logrados para el objetivo especifico 2, en los
resultados, se obtuvieron que la organizacion es considerada como buena para el
50% vy regular para el otro 50%; asimismo, a nivel del coeficiente de correlacion,
con la calidad de servicio, el valor es r= 0,603, con una significancia de 0,001
<0,05), lo que demuestra que existe relacion directa y significativa, o que se
interpreta que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de

investigacion.

Estos resultados estan en correlaciéon con los de Espinoza (2019), quien, al
estudiar una institucion del rubro hotelero, descubrié que los procesos de gestidn
son necesarios para el buen funcionamiento de las operaciones de trabajo en
curso y la satisfaccion general del cliente. Lo que quiere decir que, si los procesos
de organizacion funcionan adecuadamente, se alcanzara buenos niveles de

satisfaccion de los clientes, y en el caso del Ministerio Publico, de los usuarios.
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El hecho que las acciones de organizacion en una institucion, cualquiera sea
su naturaleza, incide directamente en la calidad del servicio, esta 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 ejecucion. En ese sentido, Pefia (2018) lo complementa como una
funcion que consiste en la asignacion de tareas a los equipos de una
organizacion, a quienes se le debe asignar los recursos indispensables, lo define
como actividades en funcién de jerarquias donde los fines y metas deben
alcanzarse haciendo uso de la eficiencia y la eficacia, afladiendo a eso la

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

Respecto al objetivo especifico 3, en los resultados se hallaron que la
direccién es considerada como buena para el 50% y regular para el otro 50%. De
otra parte, a nivel inferencial, los resultados arrojaron para la relacién 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 relacion directa y significativa, se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion.

Estos resultados son contrarios a los de Riffo (2019), quien al estudiar una
institucién educativa hall6 que muchos profesores de la ensefianza béasica
lograron  desarrollar  habilidades gerenciales, 1o que corresponde
aproximadamente 70% del universo estudiado, siendo que el 85% de los
profesores manifiestan que existe buena calidad en la gestion, por lo que el
estudio concluye que se verifica una buena gestién y calidad en las actividades en
las escuelas seleccionadas. Sin embargo, existe cierto sesgo, toda vez que la
metodologia empleada fue entrevistar a los docentes que participaron de un taller
de gestion administrativa, y, evidentemente, su apreciacion siempre tendera a lo

positivo.

El hallazgo obtenido se fundamenta tedricamente en los planteamientos de
Alejandro, (2022), quien sostiene que la direccion se lleva a cabo con la ayuda de
una correcta interaccion, estimulo, supervision y decir oportunamente que

conlleve conseguir con efectividad las metas. Asimismo, para Trigoso (2021), la
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direccion es fundamental porque en esta etapa es posible lograr motivaciéon al
personal, procediendo a emplear oportunamente mas comunicacion para unir
lazos fraternos. Lo que se establezca en las etapas de planificacion y
organizacion 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

mas adelante.

Como se aprecia, existe coherencia entre la direccion y la calidad de servicio,
pues la calidad se manifestara directamente proporcional a la direccion; es decir,
a las acciones concretas de ejecutar tareas y funciones dentro de las
organizaciones; por tanto, es una de las dimensiones mas importantes, pues es la

que evidencia un contacto mas cercano con el publico usuario.

Finalmente, respecto al objetivo especifico 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 relaciéon con la calidad de servicio, el valor de
correlacion es r= 0,793, con una significancia de 0,001 <0,05), lo que evidencia
gue existe relacion directa y significativa; se rechaza la hipotesis nula y se acepta

la hipotesis de investigacion.

Estos resultados coinciden con lo analizado por Espinoza (2019), quien, en su
investigacion en el sector turistico, hallé que es positiva la aceptacion por parte de
los clientes, existiendo la posibilidad de que su fidelidad sea alta; lo que significa
gue la calidad de servicio fue percibida mejor que la gestiébn administrativa, similar
al caso del estudio en curso, el cual arroj6 mejores valores de la calidad de
servicio que en el control administrativo. También se alinea a esta postura los
postulados de Dias et al. (2019), quienes indican que controlar permite identificar
deficiencias en la planificacion, organizacion y direccion, y es posible determinar
acciones de correcciéon, evaluando ciertas variaciones, que podrian encontrar
alternativas de solucién que permitan minimizar costos y ahorrar tiempo que evite
mas errores. Se presentan tres momentos en el control: inicial, simultaneo y

posterior.
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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 empatia se refiere a que el cliente sea atendido por el

colaborador como si éste fuera el mismo cliente.

34



VI. CONCLUSIONES

Primera: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa con la calidad
de servicio de la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023, cuyo valor de
correlaciénes r= 0,739 con una alta significancia de 0,000 <0,05).

Segunda: Existe relacion significativa entre la planificacion con la calidad de
servicio, cuyo valor de correlacidén es r= 0,585 con una alta significancia de 0,001
<0,05).

Tercera: Existe relacion significativa entre la organizacion con la calidad de
servicio, cuyo valor de correlacién es r= 0,603 con una alta significancia de 0,001
<0,05).

Cuarta: Existe relacion significativa entre la direccién con la calidad de servicio,

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

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

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

Primera: A fin de conocer con mayor precision la gestion administrativa del
despacho fiscal de la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, se recomienda, con
base a los resultados hallados en la presente investigacion, se tome en cuenta
como linea de base y se lleve a cabo otra investigacion priorizando las
dimensiones de la gestion administrativa, pero correlacionandola con otra variable
de gestiébn, como puede ser, productividad, desempefio, entre otras, las que
coadyuvaran a conocer resultados mas precisos de la gestion administrativa en la
Fiscalia Superior antes mencionada. En el mismo sentido, se puede plantear una
investigacion complementaria para conocer los niveles de la calidad del servicio,
considerando como poblacion de estudio a los usuarios, quienes pueden aportar
de manera mas directa la percepcion sobre la calidad de servicio.

Segunda: Se sugiere que la planificacion que se realiza en la entidad estudiada,
se efectie de forma participativa del personal fiscal y administrativo, para el

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

Tercera: Respecto a la organizacion, 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 investigacion fiscal.

Cuarta: Se recomienda a la jefatura del despacho superior que la direccién,
pueda ser delegada a los fiscales adjuntos superiores, provinciales o adjuntos
provinciales que se encuentran laborando en esta fiscalia, a fin de descentralizar
las responsabilidades del desempefio y avance de carpetas, en aras de

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

Quinta: Se recomienda que la direccién 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 investigacion de los
casos, lo cual conllevara a un mejor indice de estandares de calidad de servicio a

los usuarios.
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Anexo 1.

Operacionalizacion de variables

Variable 01: Gestién administrativa.

ANEXOS.

Variables Definicion conceptual Deflnlc_:lon Dimensiones Indicadores items Esca}lq,de
operacional Medicién
Se caracteriza por ser Planeacion estratégica 1,2
sistémica, puesto que esta La gestién Planificacion Establecer areas de desempefio 3,4
orientada por un conjunto adngninistrativa se Establecer las metas 5,6
de acciones tendientes a medira por Sus Oraanizacion Perfil del puesto 7,8,9 Buena:
obtener los fines dimensiponeS' 9 Manual de organizacion 10,11,12 65-96
institucionales en base a Ianificacién. Inducir 13,14
Gestion que se puedan cumplir los gr anizacién' direccion Direccion Supervisar 15,16 Regular:
administrativa procedimientos gontrol cor; el apovo Motivar 17,18 33-64
administrativos en forma ﬁe un cu'estionaric?tiyo Coordinacion 19,20
eficaz y eficiente, cuyas . PS Monitoreo y seguimiento 21,22 Mala:
; Likert que establecera
etapas son: planear, . i 23,24 00-32
tres niveles: buena, Control

organizar, dirigir y
controlar
(Mendoza (2018)

regular y mala.

Inventarios




Variable 02: Calidad de servicio.

. Definicion Definicion . . . ltems  Escalade
Variables ; Dimensiones Indicadores o
conceptual operacional Medicién
Ubicacién de acceso 1
. . Elementos Informacion al usuario 2
La calidad de servicio ; S
. . tangibles Zona de recepcién 3,4
La calidad se se medira por sus o .
construye en la dimensiones: Material informativo >
Y - Innovacion de equipos 6,7 Buena:
mente de los elementos tangibles, R L,
) o : Fiabilidad Capacitacion de personal 8 68-100
consumidores de un  fiabilidad, capacidad L
. Atencion rapida 9,10
. servicio en base al de respuesta, . .
Calidad de . i . . Cortesia 11,12  Regular:
g conocimiento de las  seguridad, y empatia, Capacidad de "
servicio . Amabilidad 13,14  34-67
necesidades de los con el apoyo del respuesta )
; . . ’ Compromiso 15
clientes y se vincula  cuestionario - .
con la satisfaccion al SERVQUAL que Informacion 16,17 Mala:
X -4 Seguridad Confianza 18,19  00-33
cliente establecera tres gy
. ) SO Precisién de respuesta 20
(Khanduri 2021). niveles de calidad: . o .
Capacidad de atencion al usuario 21,22
buena, regular y mala. . -
Empatia Comprension 23
Paciencia 24,25




Anexo 2

Matriz de consistencia.

AUTOR:Huerta Leén, Vaneza

TITULO:Gestion administrativa y calidad de servicio en la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Variable - 1. Gesti6on administrativa
Dimensiones Indicadores items Niveles
Planeacion estratégica 1,2
. Planificacién Establecer areas de desempefio 3,4
General: General Efir;teerall relacion Establecer las metas 5,6 Buena:
,Cémo se relaciona la | Establecer la relacién sianificativa entre gestion o Perfil del puesto 7,8,9 65-96
gestion administrativa con la | de la gestion gnitic . 9 Organizacion o 10,11,1
calidad de servicio de la | administrativa con la admlnlstratlva _con la Manual de organizacion 2 Regular:
; . . . . s calidad de servicio de la -
Fiscalia Superior de Familia | calidad de servicio de Fiscalia  Superior de Inducir 13,14 33-64
de Ancash, 2023? la Fiscalia Superior de Familia de Angash 2023 Direccién Supervisar 15,16
Familia. de Ancash, ’ ' Motivar 17,18 Mala:
Especificos: 2023. Especificas: Coordinacién 19,20 00-32
a)cComo se relaciona la a) Existe  relacion | Control Monitoreo y seguimiento 21,22
planificacion con la calidad o!e Especificos: significativa entre Inventarios 23,24
zirggligr célee Igamilli:;sca(ljlz ?gladélr?eterm:jnear :Z pla_nificacién “con la V._';\riablg - 2: Calidad dg servicio _ _
Ancash. 20237 planfficacion con  Ia calidad d? servicio. Dimensiones Ipdlc_rfldores ltems Niveles
! calidad de servicio. b_) 3 E)_(lste relacion Ublcacmp,de acceso 1
b) ¢Cémo se relaciona la | b) Determinar la S|gn|f|_cat|\{§1 entre la Elementos Informacion al usuario 2
organizacion con la calidad | relacion de la | Or9anizacion  con la | tangibles Zona gle_recepuc_m 3.4
de servicio? organizacion con la calidad de servicio. Material informativo >
calidad de servicio. . L o Innovacion de equipos 6,7 Buena:
¢) ¢Como se relaciona la | c) Determinar la | 9 i Existe reIaC|o|n Fiabilidad Capacitacion de personal 8 68-100
direccion con la calidad de | relacién de la direccion Z!gn' icativa entre  1a Atencion rapida 9,10
servicio? con la calidad de | direccion con la calidad - Cortesia 11,12 Regular:
senvicio. de servicio. Capacidad de  "Amabilidad 13,14 | 34-67
d) ¢(Cémo se relaciona el | d) Determinar la d) Existe relacion P Compromjso 15
control con la calidad de | relaciéon del control con significativa entre el Informacion 16,17 Mala:
servicio? la calidad de servicio. . Seguridad Confianza 18,19 00-33
control con la calidad de —
SeIVicio. Precision de respuesta 20
Capacidad de atencién al usuario | 21,22
Empatia Comprensién 23
Paciencia 24,25




Metodologia

Muestreo: No
probabilistico del tipo
intencional

variables se utilizaran los
cuestionarios

~ POBLACION Y TECNICAS E .
TIPO Y DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Aplicada Poblacion:30 Técnicas:Para ambas | Descriptiva:
trabajadores variables se utilizard la | Para el andlisis descriptivo, se utilizaran las tablas de contingencia para el
Disefio: No experimental — encuesta analisis y medicion de las dos variables, también graficos de barras
Descriptivo correlacional Tamafio de muestra:30 agrupadas.
trabajadores Instrumentos:Para ambas

Inferencial:

Para el analisis inferencial y contrastar las hipotesis se empleara el
coeficiente de correlacion (Pearson o spearman), segun la prueba de
normalizacion de datos, y el Chi cuadrado.




Anexo 3

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

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

de Ancash.

Objetivo: Establecer la relacién de la gestion administrativa en la calidad de servicio de la
Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023.

Instrucciones

Estimado colaborador: A continuacién se le presenta un instrumento para que evalle
cuidadosamente la gestibn administrativa dentro de la institucion. Seleccione con una
Unica respuesta para los reactivos que se le presenta y coloque un aspa (X) en el cuadro
que corresponda. Debe ser objetivo en su respuesta.

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

OPCION DE

RESPUESTA
0 1 2 3 4
(]
c °
. c o 9 %
W ITEMS 28 5 |c8| 8| @
0 3 T o 9] (]
2g | <3| 3| °
Eacl 9 3 ® IS 2
Tg S a9 ) S
O T c (Ol o] [a)] =
= w 13 =
z °
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Dimensién: Planificacion

Considera que los funcionarios son estratégicos al momento de

1 o
planificar.

5 Los funcionarios cumplen adecuadamente con los protocolos de
planificacién en la Fiscalia Superior de Familia.

3 Los funcionarios establecen areas de desempefio en los procesos
de investigacion y diversas actividades.

4 Se aplica la planificacién estratégica segun las &reas de
desemperio, especialmente en procesos de investigacion.

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

6 Estan claramente definidas las metas de equipo en la Fiscalia
Superior de Familia.
Dimensién: Organizacion

7 El Ministerio Piblico cuenta con un proceso de seleccion y

contrato de personal en la Fiscalia Superior de Familia.




En la Fiscalia Superior de Familia se respeta estrictamente el perfil

8 del puesto para cada trabajador.

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

10 Los funcionarios de los despachqs dijs,tribuyen a_ll personal de
acuerdo con el Manual de Organizacién y Funciones.
Recibe informacion basica para realizar sus labores

11 | correspondientes, segin el MOF en la Fiscalia Superior de
Familia.

12 A cada trabajadqr se le asigna una funcion de acuerdo con el MOF
y su perfil profesional.
Dimensién: Direccién

13 Se realiza aIguna induccion de su labor al integrarse al despacho
por parte de los jefes.

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

15 Los fl_mcionarios ree}lizan supervisién constructiva a los
trabajadores de su area.

16 La su_perv_is_ién se realiza con retroalimentacién para realizar un
trabajo eficiente.

17 Lo§ funcionayios lo mot.ivan alos trab{:xjadores para estudiar y
mejorar su nivel profesional y académico.

18 Existe una politica de incentivos y reconocimientos que lo motivan
a trabajar.
Dimensién: Control

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

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

21 Se emplean, estrategias de mop_itoreo anticipadas a los problemas
en la Fiscalia Superior de Familia.

22 S_e emplean es_trategias d_e_ seguimiento a los problemas en la
Fiscalia Superior de Familia.

23 Realiz_an inventari_os de los bienes e insumos de la Fiscalia
Superior de Familia.

24 Realizan inventarios del acervo documentario de la Fiscalia

Superior de Familia.

iGracias por su tiempo!




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

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

Objetivo: Establecer la influencia de la gestiébn administrativa en la calidad de servicio de

de Ancash.

la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023.

Instrucciones

Estimado colaborador: A continuacion se le presenta un instrumento para que evalle
cuidadosamente la calidad de servicio dentro de la institucion. Seleccione con una unica
respuesta para los reactivos que se le presenta y coloque un aspa (X) en el cuadro que
corresponda. Debe ser objetivo en su respuesta.

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

OPCION DE
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Dimensién: Elementos tangibles

Considera usted si la institucion brinda una ubicacién de acceso

1 ]
correcta al usuario.

2 | Lainformacion al usuario esta acorde a sus solicitudes.

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

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

5 Es considerada su opinién, para la mejora de la atencién al
usuario.
Dimensién: Confiabilidad

6 | Considera que la institucién realiza innovacién de equipos.

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

8 | Considera importante la capacitacién al personal.

9 |Laatencion rapida de la institucion cumple con sus expectativas.




Los problemas le son resueltos, con una atencién rapida y

10 o
estratégica.
Dimensién: Capacidad de respuesta
11 |Considera la amabilidad como parte de un buen servicio.
12 |Ha percibido la cortesia en el personal que atendi6 su peticion.
13 El compromiso de la institucién se ve reflejado en el servicio que
brinda.
14 | Percibe el compromiso del personal con la institucion.
15 | Se debe recompensar la amabilidad del servidor.
Dimensién: Seguridad
16 El usuario estéa satisfecho con la informacion que le brinda el
personal.
17 La institucion deberia actualizar la informacién requerida
constantemente.
18 |Existe precision de respuesta por parte de la institucion.
19 |Lainformacidn brindada resuelve las interrogantes del usuario.
20 | Existe confianza en el servicio que presta la institucion.
Dimensién: Empatia
21 | Al hablar de comprensién 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 comprension entre el servidor y el usuario.
o5 Considera que la capacidad de entender al usuario es una

habilidad.

iGracias por su tiempo!
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Anexo 4

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio en la
Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023.

Investigadora: Huerta Leon, Vaneza.
Propdésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion administrativa y
calidad de servicio en un despacho fiscal superior de Ancash, 2023”, cuyo objetivo
es establecer la relacién de la gestidn administrativa en la calidad de servicio en la
Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023. Esta investigacion desarrollada por
estudiantes de posgrado del programa de maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion. Ministerio
Publico, Distrito Fiscal de Ancash.

Impacto del Problema de la investigacion:

Como se relaciona la gestién administrativa con la calidad de servicio de la
Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023

Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion administrativa y calidad de
servicio en la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizara en
el ambiente de trabajo de la institucién Ministerio Publico, que se encuentra
fisicamente ubicado en la ciudad de Huaraz, en el Jirbn Simén Bolivar N° 784.

Las respuestas al cuestionario seradn codificadas usando un numero de
identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Indicaciones:
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.



Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante que no existe riesgo o dafio al participar en la investigacion.
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 informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propadsito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora
Huerta Ledén, Vaneza, email: vanezahuertaleon1981@gmail.com, y Docente
asesor (Ruiz Villavicencio, Giovana Edith).

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

NOMDbre ¥y apellidos: ... ..o

FECNA Y NOTa: ...

e Obligatorio a partir de los 18 afios.



Anexo 5

MATRIZ DE EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Senfor(a)(ita): Magister, Giovana Ruiz Villavicencio
Presente
Asunto: Walidacion de instrumentos a través de juicio de
experto

Mos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento gue siendo estudiante del programa de
Maestria en Gestion Plblica de la Universidad Ceésar Vallejo, en la sede Los
Olivos — Lima Morte, promocion 2023, aula 21, requierc validar el instrumento con
el cual recogeré la informacidén necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacidan.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: "Gestion administrativa v
calidad de servicio en la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023", y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerade conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, gue le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacidon de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencidn que dispense a la presents.

Atentamente

FIRNMA:

“Vaneza Huerta Leon
DMI: 41487342



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Giovana Ruiz Villavicencio

Grado profesional: | Maestria ( x) Doctor ()
Area de formacion académica: | Clinica ( ) Social ()
Educativa (x ) Organizacional ()
Areas de experiencia Docente metodélogo

profesional:

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en el drea:

2 a4 afos (x)
Mas de 5 affos ( )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica : (si corresponde)

Metodologia de la Investigacién
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario de la variable 1. Gestion administrativa y de la
variable 2. Calidad de servicio).

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de gestion administrativa y calidad de servicio.

Autor (a). | Vaneza Huerta Leon
Objetivo: | Registrar y recolectar los datos de los funcionarios y servidores
de la Fiscalia Superior de Familia sobre gestién administrativa y
calidad de servicio.
Administracién: | Individual
Afo | 2023
Ambito de aplicacién; | Fiscalia Superior de Familia de Ancash
Dimensiones | Planificacién, organizacion, direccion, control, elementos
tangibles; fiabilidad,capacidad de respuesta, seguridad, empatia.
Confiabilidad | 0,973 de la variable 1. Gestion administrativa
0,942 de la variable 2. Calidad de servicio
Escala | Liker -Servqual, Ordinal
Niveles o rango | Alta, media, baja
Cantidad items | 49
Tiempo de aplicacién: | 10 minutos




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Gestion administrativa y calidad
de servicio en la fiscalia Superior de Familia de Ancash, elaborado por Vaneza Huerta
Ledn el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segln corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
El item modificaciones o una

secomprendefaciimente,
esdecir, su sintacticay
semantica son
adecuadas.

modificacién muy grande en el uso de
laspalabras de acuerdo con su
significado o por laordenacion de
estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica dealgunos de los términos
del item.

4, Alto nivel

El [tem es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tienerelacion
légica conla dimensién

1. No cumple con el
criterio.

El (tem no tiene relacion logica con la
dimension,

2. Bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimension.

oindicador que | 3, Moderado nivel E! item tiene una relacion moderada
estamidiendo. con ladimensién gue se esta midiendo.
4. Alto nivel) El item se encuentra esta relacionado
con la dimension que esta midiendo.
1. No cumpie con el E! item puede ser eliminado sin que se
RELEVANCIA criterio veaafectada la medicion de la
El item es esencialo dimensién.
importante, esdecir | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero
debe ser. otro itempuede estar incluyendo lo que

mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1: No cumple con el criterio

2: Bajo Nivel
3: Moderado nivel
4: Alto nivel




Definicion de la Variable

Instrumento que mide la variable 01: Gestion administrativa

Consiste en el proceso que se caracteriza por sersistémica, toda vez gue esta orientada
paorun conjunto de acciones tendientes a obtenerlos fines institucionales en base a que
se puedan cumplirlos procedimientos administrativos en forma eficaz v eficiente, cuyas
etapas son: planear, organizar, dirigir v controlar (Mendoza, 2018).

Dimension 1: Planificacion

Definicion de |a dimension:

Proceso que permite |a organizadon de una entidad a fin de lograr el objetivo a futuro en
aras de mejorar el servicio. (Mendoza, 2018).

Indicadores

ltem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones |
recomendaciones

Flaneacion
estrategica

Considers que los
funcionarnos =on
estratégicos al
momento de
planificar.

3

3

3

Las TURCIONanos
cumplen

sdecuadamente con
los  protocolos  de
planificacion en la
Fiscalia Superior da
Farnilia.

E=tablecer
areas de
desempeno

Los funcionanos
establecen areas de
desempenio en los
procesos de
investigacion ¥
diversas actividades.

=1 aplica )
planificacion
estrategicaseginlas
greas de desempseno,
especialmente  en
procesos de
investigacion.

Eztablecerias
metas

E= objetivo el
establecimiento  de
metas en la Fiscalia
Supenorde Familia.

Estan  claramente
definidas las metas
de equipo en la
Fiscalia Superior de
Familia.

Dimension 2: Organizacion

Definicion de |a dimension

Constituyen los niveles jerarquicos que debe existir para el desarrollo de 1as actividades
para el logro de los objetivos. (Mendoza, 2013).




Indicadores

[tem

Claridad

Coherencia

Helevancia

Observaciones [
recomendaciones

Ferfil del
puesto

El Ministerio Publico
cuenta can un
procesodeseleccion
¥ cantrato de
personal en la
Fizcalia Superior de
Familia.

En la Fiscalia
Superior de Familia
5E respeta
estrictamente el perfil
del puestopara cada
trabajador.

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

Manual de
arganizacion

Los funcionarios de
los despachos
distribuyen al
personal de acuerdo
con el Manuval de
Qrganizacion y
Funciones.

Recibe informacion
basica para realizar
SUS labores
correspondientes,
segon el MOF en la
Fiscalia Superior de
Familia.

A cada trabajador s
leasignauna funcion
de acuerdo con el
MOF v su perfil
profesional.

Dimension 3: Direccion

Definicion de la dimensian

Es el liderazgo institucional para implementar estrategias frente a los problemas
identificados en 1a gestion v buscar soluciones. (Mendoza, 2018).

Indicadores

I[tem

Clandad

Coherencia

Helevancia

Ubservaciones |
recomendaciones

Inducir

Se realiza
alguna induccion
de su labor al
integrarse al

despacho por
parte de los
jefes.

La induccion a




cargo de los
funcionarios es
el adecuado.

Supervisar

Los funcionanos
realizan
SUpervision
constructiva a
los trabajadores
de su area.

La supervision
s realiza
retroalimentacion
para realizar un
trabajo eficiente.

fativar

Los funcionanos
lo motivan para
estudiar ¥
mejorar su nivel
profesional ¥
académico.

Existe una
politica de
incentivas ¥
reconocmientos
que lo motivan a
trabajar.

Dimension 4: Control

Definicion de la dimension

Fase final del proceso gue permite evaluar las acciones realizadas en las atapas
anteriores, v alolargo del todo el proceso desde la planificacian, lo gque va a permitir |a
toma de decisiones acertadas v 1a adopcion de medidas. (Mendoza, 2018).

Indicadores

[tem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones |
recomendaciones

L-oordinacion

Los funcionaros
coordinan con
los trabajadores
sobre el
desarrollode las
jornadas

laborales

adecuadamente

Los funcionaros
coordinan ¥
planifican
actividades
sociales consus
trabajadaores.

Monitoreoy
seguimiento

Se emplean
estrategias de
monitareo

anticipadas a los
problemasen la




Fiscalia
Superior de
Familia.
Se emplean
estrategias  de 4 4
seguimiento a
los problemas
en la Fiscalia
Superior de
Familia.
Inventarios Realizan
inventarios de 4 4
los bienes e
insumos de la
Fiscalia
Superior de
Familia.
Realizan
inventarios del 4 4
acervo
documentario de
la Fiscalia
Superior de
Familia.

Mg. Giovana Ruiz Villavicencio



Instrumento de la variable 02: Calidad de servicio
Definicién de la variable.

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 satisfaccion al cliente
(Khanduri 2021).

Dimension 1: Elementos tangibles

Definicion de la dimension:

Son 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 (Khanduri, 2021).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
recomendaciones

Ubicacion
de acceso

Considera usted si
la institucion brinda
una ubicacién de
acceso correcta.

Informacion
al usuario

La informacion al
usuario esta
acorde a sus
solicitudes.

Material
informativo

Considera que el
material
informativo se
brinda de forma
oportuna.

Es considerada su
opinién en mejora
del material
informativo.

Zona de
recepcion

El estado de zona
de recepcién gue
le brinda la
institucion, le
parecen
adecuadas.

Dimensién 2: Fiabilidad

Definicion de la dimension:

Es la puntualidad, la manera adecuada para llevar a cabo el servicio a tiempo; es decir,
seguir las promesas de la organizacion, significa que es una organizacion responsable.
(Khanduri, 2021).

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones /[
recomendaciones

Innovacion de | Considera que
equipos la institucion 4 4 4

realiza

innovacién de

equipos.

La innovacion




de equipos
agiliza los
procesos y
tiempos de
respuestas.

Capacidad de
personal

Considera
importante la
capacitacion al
personal,

Atencion rapida

La atencion
rapida de la
institucion
cumple
sus
expectativas.

con

Los problemas
le son
resueltos, con
una atencion
rapida.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimensién:

Consiste en ayudar rapidamente a los usuarios ante posibles inconvenientes y brindarles
comodidades para que se sientan satisfaccion con el servicio. (Khanduri, 2021).

Indicadores

Iitem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones |/
recomendaciones

Cortesia

Considera la
amabilidad
como parte de
un buen
servicio,

Ha percibido la
cortesia en el
personal que
atendio su
peticién.

Compromiso

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

Percibe el
compromiso
del  personal
con la
institucion.

Amabilidad

Se debe
recompensar la
amabilidad del
servidor.




Dimensién 4: Seguridad

Definicion de la dimension:

Consiste en generar altos indices de percepcidn de los usuarios en cuanto a su
evaluacién de posibles riesgos, donde se analiza mediante expectativas alcanzadas y
resultados finales.

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones |
recomendaciones
Informacidn El usuario esta
satisfecha  con 4 4 4
la informacion
que le brinda el
personal. .
La institucion
deberia 4 4 4
actualizar la
informacién
requerida
constantemente.
PFrecision de Existe precision
respuesta de  respuests 4 4 4
por parte de la
institucidn.
La informacién
brindada 4 4 4
resuelve las
interrogantes
del usuario.
Confianza Existe confianza
en el servicio 4 4 4
gue presta la
institucion.

Dimension 5: Empatia

Definicion de la dimensidn:

Es una cualidad gue todo integrants de la organizacion debe tener, consistente en
entender lo gue el usuario requiere y necesita. (Khanduri, 2021).

capacidad  de

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones |
. recomendaciones
Comprension Al hablar  de
comprensién 4 4 4
por el servidor,
el usuario se
siente bien. N
Paciencia Considera que
el senvidor 4 4 4
demuestra
paciencia ante
un conflicto.
Capacidad de Cree que el [
atencicn al servidor 4 4 4
usuario manifiesta




entender al
usuario.

Comprensién

Se  mantene
una buena
comprension
entre el
servidor y el
usuario.

Capacidad de
atencién al
usuario

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

Mg. Giovana Ruiz Villavicencio



MATRIZ DE EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Senor(a)(ita): Magister, Rimel Alex Mufioz Gomez
Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de
experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
Maestria en Gestion Publica de la Universidad Ceésar Vallejo, en la sede Los
Olivos — Lima Norte, promocién 2023, aula 21, requiero validar el instrumento con
el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: "Gestion administrativa y
calidad de servicio en la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023", y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacién.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atenciéon que dispense a la presente.

Atentamente

2
— ———

FIRMA:
Vaneza Huerta Leon
DNI: 41487342



1. Datos generales del Juez

Nombro def juez: | {7, /1 | A/.@s_ﬂu s (Gong?

Grado profesional: | Maestria Doctor ()
Area de formacion académica: | Clinica ( ) Social ()
Educativa ¢} Organizacional )q

Areas de experiencia Hon e pz)r Iordd
profesional: | £f: ¢ {”w va[((u

~ Institucién donde labora: Mimstreo Piblice

Tiempo de experiencia | 2 a 4 afos ()
profesional en el area: | Mas de 5 afios 9

. Experiencia en Investigacion
Psicométrica : (si corresponde)

2. Proposito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario de la variable 1. Gestién administrativa y de la
variable 2. Calidad de servicio).

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de gestion administrativa y calidad de servicio.
Autor (a). | Vaneza Huerta Leon
Objetivo: | Registrar y recolectar los datos de los funcionarios y servidores
de la Fiscalia Supericr de Familia sobre gestién administrativa y
calidad de servicio.
Administracién: | Individual

Aflo | 2023
Ambito de aplicacién: | Fiscalia Superior de Familia de Ancash
Dimensiones | Planificacién, organizacién, direccién, control, elementos
tangibles; fiabllidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia.
Confiabilidad | 0,973 de la variable 1. Gestiéon administrativa
0,942 de la vanable 2. Calidad de servicio
Escala | Liker-Servqual, Ordinal

Niveles o rango | Alta, media, baja
Cantidad items | 49
Tiempo de aplicacién: | 10 minutos




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Gestion administrativa y calidad
de servicio en la fiscalia Superior de Familia de Ancash, elaborado por Vaneza Huerta
Ledn el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.

| Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes

El ftem modificaciones o una
secomprendefaciimente, modificacion muy grande en el uso de
esdecir, su sintacticay laspalabras de acuerdo con su
semantica son significado o por laordenacion de
adecuadas. estas.

3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy
especifica dealgunos de los términos
del item.,

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.

1. Nocumple con el El item no tiene relacion Iégica con la

COHERENCIA criterio dimension.
El item tienerelacion | 2. Bajo nivel El item tiene una relacion tangencial
Igica conla dimensién flejana con la dimension.
oindicador que | 3. Moderado nivel El item tiene una relacién moderada
estamidiendo. con ladimension que se esta midiendo.

4. Alto nivel, El item se encuentra esta relacionado
con la dimension que esta midiendo.

1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se

RELEVANCIA criterio veaafectada la medicion de la
El item es esencialo dimension.
importante, esdecir | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero
debe ser. otro tempuede estar incluyendo lo que
mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El ltem es muy relevante y debe ser
Incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1: Alto nivel
2: Moderado nivel
3: Bajo Nivel

4: No cumple con el criterio




Definicion de la Variable

Instrumento que mide la variable 01: Gestion administrativa

Consiste en el proceso que se caracteriza por ser sistémica, toda vez que esta 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).

Dimension 1: Planificacion

Definicion de la dimension:

Proceso que permite la organizacion de una entidad a fin de lograr el objetivo a futuro en

aras de mejorar el servicio. (Mendoza, 2018).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones [
recomendaciones
Planeacion Considera que los
estratégica funcionarios son
estratégicos al L/ 6’ 4/
momento de
planificar.
Los funcionarios
cumplen
adecuadamente con
los  protocolos de 9 L{ H
planificacion en la
Fiscalia Superior de
Familia.
Establecer Los funcionarios
areas de establecen &reas de
desemperio desempefio en los
procesos de [‘f H L/
investigacion y
diversas aclividades.
Se aplica la
planificacion
estratégica segln las
areas de desempefio, L/ b{ q
especialmente en
procesos de
investigacién,
Establecerlas | Es objetivo el
metas establecimiento  de

metas en la Fiscalia
Superior de Familia,

Estan claramente
definidas las metas
de equipo en la
Fiscalla Superior de
Familia.

Dimension 2: Organizacién

Definicion de la dimension

Constituyen los niveles jerarquicos que debe existir para el desarrollo de las actividades
para el logro de los objetivos. (Mendoza, 2018).




Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones |/
recomendaciones

" Perfil del
puesto

El Ministerio Publico
cuenta con un
proceso de seleccion
y contrato de
personal en la
Fiscalia Superior de
Familia.

9

Y

4

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

7

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

Manual de
organizacion

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

Recibe  informacién
basica para realizar
sus labores
correspondientes,
sequn el MOF en la
Fiscalia Superior de
Familia.

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

Dimension 3: Direccion

Definicién de la dimension

Es el lideracgo inslilucional para implementar estrateglas frente a los problemas
identificados en la gestion y buscar soluciones. (Mendoza, 2018).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones |/

recomendaciones |

Inducir

Se realiza

alguna induccién

de su labor al

integrarse al

despacho  por

parte de los
es

L

Lf

7

La ibducclbn a

| mé

A



{' A ~lcargo de los

funcionarios es q q L/

I el adecuado.

Supervisar Los funcionarios
realizan

isio
SR e

los trabajadores

de su area,
La  supervision
se realiza

retroalimentacion A{ (-{ C/

para realizar un
trabajo eficiente.

Motivar Los funcionarios
lo motivan para

estudiar y
mejorar su nivel (f 9 é{

profesional  y

académico,

Existe una

politica de

incentivos y Lr L{ C{
reconocimientos

que lo motivan a

trabajar. |

Dimension 4: Control
Definicién de la dimension

Fase final del proceso que permite evaluar las acciones realizadas en las atapas
anteriores, y a lo largo del todo el proceso desde la planificacién, lo que va a permitir la
toma de decisiones acertadas y la adopcion de medidas. (Mendoza, 2018).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones /
recomendaciones

Coordinacion Los funcionarios
coordinan  con
los trabajadores

sobre el

desarrollo de las L/ L/ L/
jornadas
laborales
adecuadamente.
Los funcionaros
coordinan y
planifican

aclividades L/ Z( L/
sociales con sus

trabajadores.
Monitoreo y Se  emplean
seguimiento estrateglas  de
monitoreo [{

anticipadas a los t{ L{
problemas en la




[ Fiscalia
Superior de
Familia,

Se emplean
estrategias  de
seguimiento a

los  problemas (/« q q

en la Fiscalla

Superior de
Familia,
 Inventarios Realizan
inventarios  de
los bienes e
insumos de la (‘f C/ U
Fiscalia
Superior de
Familia,
Realizan

inventarios  del

gcoiuwr:entario de | (’{ (’{ L{

la Fiscalia
Superior de
Familia.
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Instrumento de la variable 02: Calidad de servicio

Definicion de la variable.

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 |a satisfaccion al cliente
(Khanduri 2021).

Dimension 1: Elementos tangibles

Definicion de la dimension:

Son 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 (Khanduri, 2021).

Indicadores | ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones [
recomendaciones

Ubicacion Considera usted si

de acceso la institucién brinda
una ubicacién de LI‘ Lf 471
acceso correcta.

Informacion | La informacion al

al usuario usuano esta
acorde a sus Lfl ? a
solicitudes.

Material Considera que el

informativa | material
informativo se Lf L{ 4
brinda de forma
oportuna.
Es considerada su
opinién en mejora L( L{ | [7,
del material .
informativo.

Zona de El estado de zona

recepcion de recepcion que

le brinda la
institucion, le
parecen
adecuadas.

Dimension 2: Fiabilidad

Definicion de la dimension;

Es la puntualidad, la manera adecuada para llevar a cabo el servicio a tiempo; es decir,
sequir las promesas de la organizacion, significa que es una organizacion responsable.
(Khanduri, 2021).

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones |/
recomendaciones
Innovacion de | Censidera que
equipos la institucion
realiza H 7 L{
innovacion de
equipos.

La innovacion




de equipos
agiliza los
procesos y
tiempos de
respuestas.

Capacidad de
personal

Considera
importante  la
capacitacion al
personal.

Atencién rapida

La  atencién
rapida de la
institucién
cumple
sus
expectativas.

con

Los problemas
le son
resueltos, con
una atencién
rapida.

il

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimension:

Consiste en ayudar rapidamente a los usuarios ante posibles inconvenientes y brindarles
comodidades para que se sientan satisfaccion con el servicio. (Khanduri, 2021).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
recomendaciones

Cortesia

Considera la
amabilidad
como parte de
un buen
servicio.

i

(71

g

Ha percibido |a
cortesla en el
personal que
atendié su
peticion,

Compromiso

El' compromiso
de la institucion
se ve reflejado
en el servicio
que brinda.

Percibe el
compromiso
del  personal
con la
Institucion.

Amabilidad

Se debe
recompensar la
amabilidad del

servidor.

s g RS SRl P




Dimensién 4: Seguridad
Definicion de la dimension:

Consiste en generar altos Indices de percepcion de los usuarios en cuanto a su
evaluacion de posibles riesgos, donde se analiza mediante expectativas alcanzadas y
resultados finales.

" Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones /[
recomendaciones

Informacion El usuario esta
satisfecho con

la  informacion H Q (7!

que le brinda el

rsonal.
La institucion
deberia
actualizar Ia 9
informacién q

requenda
constantemente,

Precision de Existe precision
respuesta de  respuesta (./

por parte de la L/ L/
institucion.

La informacion
brindada
resuelve  las ﬁ/ Lf
interrogantes

del usuario.
Confianza Existe confianza
en el servicio ¢7( q

que presta la
institucian.

Dimension 5: Empatia
Definicion de la dimension:

Es una cualidad que todo integrante de la organizacion debe tener, consistente en
entender lo que el usuario requiere y necesita, (Khanduri, 2021).

Indicadores | Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones |/
recomendaciones

Comprension | Al hablar de
comprensian

por el servidor, [f
el usuario se
sieénte bien.

Paciencia Considera que
el servidor
demuestra Lf /7‘ 9‘
paciencia ante
un conflicto.

Capapidodde Cree que el
usuario : :a’:wm:ta Lf q. L(
capacidad de

1.0







MATRIZ DE EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS

ﬁ-" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Senor(a)(ita): Dr. Hans Keyfren Avila Foesther

Presente

Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de
experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
Maestria en Gestién Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Los
Olivos — Lima Norte, promocién 2023, aula 21, requiero validar el instrumento con
el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: "Gestion administrativa y
calidad de servicio en la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023", y siendo
imprescindible contar con la aprobaciéon de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente
—_— ~--“:‘--\_*_;’=
FIRMA:

Vaneza Huerta Leon
DNI: 41487342



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Hews KE\/ka Aila Ff&c&x |

Grado profesional:

Maestria Doctor

Area de formacion académica:

Clinica () Social ()

Educativa (]  Organizacional

Areas de experiencia
profesional:

Docedera U vens! THR 4

Institucion donde labora:

UNIYERDI I4ED SAN \de.afz/u

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a4 afos ()
Mas de 5 afios ()

Experiencia en Investigacién
(si corresponde)

Psicométrica :

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario de la variable 1. Gestién administrativa y de la
variable 2. Calidad de servicio).

Nombre de |a Prueba:

Cuestionario de gestidn administrativa y calidad de servicio.

Autor (a): | Vaneza Huerta Leon
Objetivo: | Registrar y recolectar los datos de los funcionarics y servidores
de la Fiscalla Superior de Familia sobre gestién administrativa y
calidad de servicio,
Administracion: | Individual
Ano | 2023
Ambito de aplicacién: | Fiscalia Superior de Familia de Ancash

Dimensiones

Planificacién, organizacién, direccién, control, elementos

tangibles; fiabilidad,capacidad de respuesta, seguridad, empatia,

Confiabilidad

0,973 de la vanable 1. Gestion administrativa
0.942 de la vanable 2. Calidad de servicio

Escala

Liker-Servgual Ordinal

Niveles o rango

Alta, media, baja

Cantidad items

49

Tiempo de aplicacion:

10 minutos




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Gestién administrativa y calidad
de servicio en la fiscalia Superior de Familia de Ancash, elaborado por Vaneza Huerta
Ledn el ano 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el El item no es claro.

criterio

CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes

El item modificaciones o una
secomprendefaciimente, modificacion muy grande en €l uso de
esdecir, su sintacticay laspalabras de acuerdo con su
semantica son significado o por laordenacion de
adecuadas. estas,

3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
especifica dealgunos de los términos
del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.

1. Nocumple con el El item no tiene relacién logica con la

COHERENCIA criterio dimension.
El Item tienerelacion | 2. Bajo nivel El item tiene una relacion tangencial
légica conla dimensién /lejana con la dimension.
oindicador que | 3. Moderado nivel El item tiene una relacién moderada
estamidiendo. con ladimensién que se esta midiendo.

4. Alto nivel. El item se encuentra esté relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se

RELEVANCIA criterio veaafectada la medicion de la
El item es esencialo dimension.
importante, esdecir | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero
debe ser. otro itempuede estar incluyendo lo que
mide éste

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1: Alto nivel
2: Moderado nivel
3: Bajo Nivel

4: No cumple con el criterio




Definicion de la Variable

Instrumento que mide la variable 01: Gestién administrativa

Consiste en el proceso que se caracteriza por ser sistémica, toda vez que esta 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).

Dimensién 1: Planificacion

Definicion de la dimension:

Proceso que permite la organizacion de una entidad a fin de lograr el objetivo a futuro en

aras de mejorar el servicio. (Mendoza, 2018).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones [
recomendaciones
Planeacion Considera que los
estratégica funcionarios son
estratégicos al 4 J h(
momento de ’
planificar.
Los funcionarios
cumplen
adecuadamente con
los protocolos de J_
planificacion en la LY[ 4
Fiscalia Superior de
Familia,
Establecer Los funcionarios
areas de establecen areas de
desempefio desempefio en los
procesos de Lj. 4 d
investigacion y
diversas actividades.
Se aplica la
planificacion
estratégica segin las
areas de desemperio, J ‘f
especiaimente  en d ,
procesos de
investigacion.
Establecerlas ' Es  objetivo el
metas establecimiento  de

metas en la Fiscalia
Superior de Familia.

Estan claramente
definidas las metas
de equipo en la
Fiscalia Superior de
Familia.

Dimension 2: Organizacion

Definicion de la dimension

Constituyen los niveles jerarquicos que debe existir para el desarrollo de las actividades
para el logro de los objetivos. (Mendoza, 2018).




Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones |/
recomendaciones

Perfil del
puesto

El Ministerio Publico
cuenta con un
proceso de seleccién
y contrato de
personal en la
Fiscalia Superior de
Familia.

/A

i

I

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

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

Manual de
organizacion

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

Recibe informacién
basica para realizar
sus labores
correspondientes,
segun el MOF en la
Fiscalia Superior de
Familia.

A cada trabajador se
le asigna una funcién
de acuerdo con el
MOF y su perfi
profesional.

Dimension 3: Direccion

Definicién de la dimensioén

Es el liderazgo institucional para implementar estrategias frente a los problemas
identificados en la gestion y buscar soluciones. (Mendoza, 2018)

de su labor al
integrarse al

despacho  por
parte de los
jefes.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones |/
recomendaciones
Inducir Se realiza
alguna induccion

La induccion a




cargo de los
funcionarios es
el adecuado.

Supervisar

Los funcionarios
realizan
supervision
constructiva a
los trabajadores
de su area.

La supervisién
se realiza
retroalimentacion
para realizar un
trabajo eficiente.

Motivar

Los funcionarios
lo motivan para

estudiar y

mejorar su nivel

profesional y LL 4 Ll
académico.

Existe una

politica de

incentivos y

reconocimientos L,( 4 4

que lo motivan a
trabajar.

Dimension 4: Control

Definicion de la dimension

‘Fase final del proceso que permite evaluar las acciones realizadas en las atapas
anteriores, y a lo largo del todo el proceso desde la planificacién, lo que va a permitir la
toma de decisiones acertadas y la adopcion de medidas. (Mendoza, 2018).

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones [
recomendaciones
Coordinacion Los funcionarios
coordinan con
los trabajadores
sobre el
desarrollo de las ZJ d d
jornadas
laborales
adecuadamente.
Los funcionaros
coordinan y
planifican
actividades L|l Ll d
soclales con sus
trabajadores.
Monitoreo y Se emplean
seguimiento estrateglas de
monitoreo LL d ,4[

anticipadas a los
problemas en la




Fiscalia
Superior de
Familia.
Se  emplean
estrategias  de
seguimientc  a
los problemas = A 4 /l
en la Fiscalla
Superior de
Familia,
Inventarios Realizan
Inventarios de
los bienes e
insumos de la
Fiscalia "‘ LL cl
Superior de
Familia.
Realizan
inventarios del
acervo
documentario de l/ L/ (/
la Fiscalia
Superior de
Familia.
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Instrumento de la variable 02: Calidad de servicio

Definicion de la variable.

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 satisfaccion al cliente
(Khanduri 2021).

Dimensioén 1: Elementos tangibles

Definiciéon de la dimensién:

Son 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 (Khanduri, 2021),

| Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones |/
recomendaciones

"Ubicacién
de acceso

Considera usted si
la institucion brinda
una ubicacién de
acceso correcta.

A

17

174

' Informacion
al usuario

La informacién al
usuario esta
acorde a sus
solicitudes.

Material
informative

Considera que el
material
informativo se
brinda de forma
oportuna.

Es considerada su
opinidn en mejora
del material
informativo

Zona de
recepcion

El estado de zona
de recepcién que
le brinda la
institucién, le
parecen
adecuadas.

Dimensién 2: Fiabilidad

Definicién de la dimensién:

Es la puntualidad, la manera adecuada para llevar a cabo el servicio a tiempo; es decir,
seguir las promesas de la organizacién, significa que es una organizacion responsable.
(Khanduri, 2021).

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones /
recomendaciones

Innovacion de Considera que
equipos la institucién

realiza L Ll L

innovacion de

equipos.

La innovacion




de equipos

agiliza los
procesos y /
tiempos de I"L * 17Z
respuestas.

Capacidad de | Considera

personal importante la
capacitacion al I 4 ¢
personal.

Atencion rapida | La  atencion
rapida de la
institucion
cumple  con A,( L[ zl
sus ’
expectativas.
Los problemas
le son
resueltos, con
una  atencion 4 4 L‘
rapida.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimensién:

Consiste en ayudar rapidamente a los usuarios ante posibles inconvenientes y brindarles
comodidades para que se sientan satisfaccion con el servicio. (Khanduri, 2021).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /|
recomendaciones

Cortesla

Considera la
amabilidad
como parte de
un buen
Servicio.

oL

d

Ha percibido ia
cortesia en el
personal que
atendio su
peticion.

Compromiso

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

Percibe el
COMPromiso
del  personal
con la
institucion.

Amabilidad

Se debe
recompensar la
amabilidad del
servidor.




Dimension 4: Seguridad

Definicion de la dimension:

Consiste en generar altos indices de percepcion de los usuarios en cuanto a su
evaluacién de posibles riesgos, donde se analiza mediante expectativas alcanzadas y
resultados finales.

Indicadores

Claridad

Coherencia

Observaciones /
recomendaciones

Informacion

El usuvario esta
satisfecho con
la informacion
que le brinda el
personal

La institucion
deberia
actualizar la
informacion
requerida
constantemente.

Precision de
respuesta

Existe precision
de  respuesta
por parte de la
institucion.

La informacién
brindada
resuelve las

Interrogantes
del usuario.

Confianza

Existe confianza
en el servicio
que presta la
Institucién,

Dimension 5: Empatia

Definicién de |la dimension:

Es una cualidad que todo integrante de la organizacion debe tener, consistente en

entender lo que el usuario requiere y necesita. (Khanduri, 2021).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Observaciones |/
recomendaciones

Comprension

Al hablar de
comprension
por €l servidor,
el usuario se
siente bien.

i

Paciencia

Considera que
el servidor
demuestra
paciencia ante
un conflicto.

Capacidad de
atencion al
usuario

Cree que el
servidor
manifiesta
capacidad de




entender al
usuario.

Comprension | Se  mantiene
una buena
comprension

entre el L.[ (l l/»
servidor y el
usuario.

Capacidad de | Considera que
atencion al la  capacidad
usuario de entender al i ¢ p74
usuario es una
habilidad.
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Anexo 7
CONFIABILIDAD

Estadisticos de fiabilidad del instrumento que mide la gestiébn administrativa

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,973 24

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

cuyo valor a= 0,973.

Estadisticos 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 a=0,942.



Anexo 8

BASE DE DATOS

Variable gestiéon administrativa

Control

Direccion

Organizacion

4

3

4

4
3

3
3

3
3

3

3

2
4

3

2

2

3
2

1

2
2

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

3
3

2| 3

3| 4

2| 3] 3| 3| 2

1

2| 4| 3| 4| 4| 4

2

3] 3] 3| 3| 3| 2
3] 3] 3| 3| 3] 3

3] 3] 3| 3| 3] 3
3] 3| 3| 4| 3| 3

3| 4| 3| 4| 4| 4| 4

1

3] 3| 3| 4| 3

3

3| 3] 4| 3| 4| 3| 4
3] 3] 3| 3| 3] 3

3

3] 3] 4| 3

3] 3] 3| 3| 3] 3

2
3

3
3
3

3

3

3| 4| 4| 4| 4] 3| 3

3

3
3

4|1 4| 4] 4| 4| 4| 4| 4| 4

3
3

3

4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4

3

3

3

3

3
3

3
4

10
11
12
13
14
15
16

17| 4] 3
18
19

201 3| 4| 3| 3| 3] 3| 3| 3

21

22
23




3

3

3

3

2

2

2| 4| 4| 4

2

2| 0] 3| 3

2| 3| 3| 3| 3] 3

3] 3] 3| 3

2| 3] 3| 3| 3] 3

1

3
3
3

3
3
3

241 0
25
26
27
28
29
30




Variable calidad de servicio

Empatia

Seguridad

Capacidad de respuesta

Confiabilidad

3

4
3

3

3
3
4
3

3

3
3
3

3

4
4

2

1

3] 4] 4

3] 4] 3

4| 4] 4

3| 4| 3

3] 4] 3

1

1

1

2| 3| 3

1

2

Elementos
tangibles

3
3

2
3

2

2| 0] 2] 4

3] 3] 3| 3| 3| 3

3] 3] 3| 3| 3

3] 3] 3| 3| 3| 3

3
3

4/ 3| 0] 0| 4| 3

31 4] 3| 3] 4| 3

31 4| 4| 3| 3| 4| 3

2
3

3] 3] 3| 3| 3| 3

1

3| 3] 3| 3| 3| 3

3

3

31 0] 0] 2| 0] 2| 4| 3

1

2

2
3| 4| 4] 4] 3| 3| 4| 3

3

2

3

3| 4] 2

3

3

1

3

3

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

41 4] 4| 4| 4

3

6| 4| 4| 4| 4| 4

1

2
41 4] 4| 4| 4

3
3

0| 2

1

3

8| 4| 4] 3
9
10
11
12
13

14| 4] 3

15

16 4| 3

17
18
19
20
21

22| 4] 4| 4] 4| 4| 3| 4| 4] 4

23




2

3

3

2
2

4

4

3] 3

3] 4] 2

2

1
1

2| 3] 4| 2

2| 3] 4| 3

2| 3] 3| 3

2
2

3
2

3

3
3

3

2

24
25
26

27| 4| 4| 4] 4] 4| 3

28| 4| 4| 3| 4| 3

29| 4] 3

30




Anexo 9
TABLA CRUZADA

Relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio.

Calidad de servicio
Regular Buena Total

Gestion Regular f 8 4 12
administrativa % 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 Fiscalia superior de Familia de Ancash percibe como
buena la gestion 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 gestion administrativa

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
VAR00001 ,360 30 ,000 ,800 30 ,000
VARO00002 ,354 30 ,000 , 797 30 ,000
VARO00003 ,293 30 ,000 ,854 30 ,001
VAR00004 ,251 30 ,000 ,889 30 ,005
VARO00005 ,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
VARO00009 ,302 30 ,000 779 30 ,000
VARO00010 ,320 30 ,000 744 30 ,000
VARO00011 ,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
VARO00015 ,287 30 ,000 , 798 30 ,000
VARO00016 ,252 30 ,000 ,855 30 ,001
VARO00017 ,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
VARO00021 ,337 30 ,000 ,817 30 ,000
VAR00022 ,279 30 ,000 ,861 30 ,001
VARO00023 ,285 30 ,000 , 789 30 ,000
VAR00024 ,250 30 ,000 ,834 30 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors



Prueba de normalidad para la variable calidad de servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
VARO0001 ,299 29 ,000 , 787 29 ,000
VARO00002 ,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
VARO0006 ,216 29 ,001 ,851 29 ,001
VAR00007 ,339 29 ,000 ,802 29 ,000
VAR00008 417 29 ,000 ,602 29 ,000
VARO00009 ,320 29 ,000 ,825 29 ,000
VARO00010 ,293 29 ,000 ,789 29 ,000
VARO00011 ,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
VARO00015 ,299 29 ,000 ,831 29 ,000
VARO00016 ,325 29 ,000 773 29 ,000
VARO00017 ,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
VARO00021 ,293 29 ,000 , 793 29 ,000
VAR00022 ,309 29 ,000 ,811 29 ,000
VARO00023 ,337 29 ,000 , 761 29 ,000
VAR00024 ,291 29 ,000 ,819 29 ,000
VAR00025 ,346 29 ,000 712 29 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors



Anexo 11
AUTORIZACION DE APLICACION DE INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOW

Lima, 11 de julio de 2023
Carta P. 0623-2023-UCV-EPG-SP

Dr.

MARCO LEOPOLDO DE LA CRUZ ESPEJO
PRESIDENTE

MINISTERIO PUBLICO- DISTRITO FISCAL DE ANCASH-HUARAZ

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a HUERTA LEON VANEZA; identificado(a) con DNI/CE
N° 41487342 y cédigo de matricula N° 7002666863; estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre 2023-| quien, en el marco de su
tesis conducente a la obtencion de su grado de MAESTRO(A), se encuentra desarrollando el
trabajo de investigacion (tesis) titulado:

Gestién administrativa y calidad de servicio en la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacién en la institucién que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacién (tesis).

Agradeciendo la atencién que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracién.

Atentamente,
v () e
coomommcre_ 31
- V‘U‘L
" MBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad César Vallejo

Somos‘la umve'rsujad de los Flw| |
que quieren salir adelante. =

®

icv.edu;pe



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

DISTRITO FISCAL DE ANCASH | Ruc: 20131370301

Presidente de la Junta de Fiscales Superiores de Ancash.

Nombre del Titular o Representante legal:
Gerente

Nombres y Apellidos: DNI:
Marco Leopoldo de la Cruz Espejo | 31618687

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f del Cédigo de FEtica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ x ], noautorizo[ ]
publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la
investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacién

Gestion administrativa y calidad de servicio en la Fiscalia Superior de Familia de
Ancash, 2023

Nombre del Programa Académico:

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autor: Nombres y Apellidos: DNI:
Vaneza Huerta Leon 41487342

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podréa ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los
derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del
estudio.

Lugar y Fecha: Huaraz 11 de julio del 2023

Firmado digitaimente por DE LA
UZ ESPEJO

CRU Marco Leopoldo FAU
Firma wl:navs%:youlmm daid ;
# tivo: Soy el aulor del documento
Digital Fecha: 14.07.2023 16:58:18 -05:00

Firma:
(Titular o Representante legal de la Institucién)

(*) Codigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 7¢, literal “ f” Para difundir o publicar los resultados
de un trabajo de | igacion es necesario bajo i el bre de la i donde se llevé a cabo el
estudio, salvo el caso en que haya un_acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para gue se difunda la
identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deberd incluir la
d ién de la i pero si serd necesario describir sus caracteristicas.




CARTA Rexiti o= 7
ocitl o= Fa: ,
Flrma: s ey

SENOR PRESIDENTE DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO
FISCAL DE ANCASH

ASUNTO: Solicito autorizacién para el desarrollo del proyecto de
investigacion y tesis de maestria.

VANEZA HUERTA LEON, identificada con DNI N°41487342, con
domicilio real en el Jirén Francisco Bolognesi N° 212-Distrito y Provincia
de Huaraz, antes usted con el debido respeto, me presento y digo:

En mi condicion de estudiante del Il Ciclo de la Maestria en Gestién
Pablica, de la Universidad César Vallejo, Filial Lima Norte, SOLICITO se me brinde
autorizacion para la elaboracion del Proyecto de investigacién y Tesis, denominado:
“GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA FISCALIA SUPERIOR
DE FAMILIA DE ANCASH, 2023", permitiéndome el uso del nombre de la Fiscalia
Superior mencionada, y el acceso a la documentacién relacionado al tema, solo con fines
académicos, destacando que la investigacién cientifica que voy a abordar, tiene como
propésito contribuir de manera favorable a la mejora de la gestién publica, creando valor
publico en la problematica identificada en la entidad citada.

Por tanto,

Pido a usted, admitir mi solicitud.

Huaraz 12 de mayo del 2023.

S
VANEZA HUERTA LEO

DNI N°® 41487342



Decenio de la Igusldad de oporiunidsdes para mujeres y hombres
I MlmST'Enlo PUBLICO Afio de ia unidad, le paz y el dessrrolic
| EISCALIA DE LA NACION PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO

FISCAL DE ANCASH
- F'ma c;wzal..-:’»u cu: A
Huaraz, 16 de Mayo del 2023 @ | Digital i:.:.':'.-.ls::g’, ;:;n...
Faonn 18 i!tﬁ) L an
CARTA N° 000046-2023-MP-FN-PJFSANCASH
SRA.
ABG. VANEZA HUERTA LEON
Presente .-
Asunto : BRINDA AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DE PROYECTO DE

INVESTIGACION.
Referencia : CARTAN® SN (15MAY2023)
Expediente : MUPDFA20230001229

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, para saludarla cordialmente y en
atencion al documento de la referencia y el PROVEIDO S/N-2023-MP-FN-
PJFSANCASH del dia de la fecha (adjunto al presente). quien suscribe Presidente
de la Junta de Fiscales del Distrito Fiscal de Ancash, por medio del presente documento,
otorga la autorizacion a la abogada Vaneza Huerta Le6n, estudiante del |1l Ciclo de la
Maestria en Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo, Filial Lima Norte, para la
elaboracion de su proyecto de investigacion, denominada: “"GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA FISCALIA SUPERIOR DE
FAMILIA DE ANCASH, 2023", utilizando el nombre de la entidad con propdsito
academico. Haciendo la precisién que para la elaboracién de su proyecto y tesis, se
autoriza la realizacion de encuestas a funcionarios (as) y servidores (as) de la entidad,
respecto al tema materia de investigacion, asi como el acceso a la informacion
documental también respecto al tema materia de investigacion, para estos fines
estricatamente académicos.

Sin otro particular, hago propicia la ocasién para expresarle mi mayor
consideracion,
Atentamente,
MARCO LEOPOLDO DE LA CRUZ ESPEJO

PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO FISCAL
DE ANCASH

MOEmnr
PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL ocs'mrro FISCAL DE ANCASH
(511) 625-5558
Av. Abancay Cdra, 5 s/n Lima - Peri
www flscalia.gob.pe
EXFEDIENTE NUPDFAZ 0230001229
CODUN . NWCMV
R.4534
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Decenio de Ja Igualdad de oportunidades pare mujeres y hombres

Ao o OF ageumense
Fazea 08 60 2053 1145 45 05 85

| MINISTERIO PUBLICO Afio de Iz unidad, la paz y el desarrolio
| REPUBLICA DEL PERU PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO
FISCAL DE ANCASH
‘:-n:p:u-u e ot 0z L
Firma 2 :
Huaraz, 05 de Septiembre del 2023 “ Digital g
CARTA N° 000086-2023-MP-FN-PJFSANCASH
SRA.
ABG. VANEZA HUERTA LEON
Presente.-
Asunto : BRINDA REGULARIZACION DE AUTORIZACION PARA LA

ELABORACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION Y TESIS CON
EL NOMBRE DE LA ENTIDAD.

Referencia : SOLICITUD N° SN (4SEP2023)
Expediente : MUPDFA20230002286

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, para saludarla cordialmente y en
atencion al documento de la referencia, se le otorga autorizacion a la abogada Vaneza
Huerta Leon, para la elaboracién de su proyecto de investigacion y tesis denominada:
“GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA FISCALIA
SUPERIOR DE FAMILIA DE ANCASH, 2023", de la maestria de Gestidn Publica, de la
Universidad Cesar Vallejo, Filial Lima Norte, utilizando el nombre de la entidad con
proposito académico, Haciendo la precision que para la elaboracién de su proyecto y
tesis se autoriza la realizacion de encuestas a funcionarios (as) y servidores (as) de la
entidad, respecto al tema materia de investigacion, asf como el acceso a la informacién
documental, para fines estrictamente académicos. Asimismo, tenemos conocimiento que
la investigacion sera alojada en la nube y en el repositorio institucional de la UCV, la
misma que sera de acceso abierte para los usuarios y podra ser referenciada en futuras
investigaciones,

Sin otro particular; hago propicia la ocasién para expresarle mi mayor
consideracion.,

Atentamente,

MARCO LEOPOLDO DE LA CRUZ ESPEJO
PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO FISCAL
DE ANCASH

MOE/mhr

PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO FISCAL DE ANCASH
(511) 625-55556
Av. Abancay Cdra. § s/n Lima - Perd

www fiscalia.gob.pe
EXPEDIENTE :MUPDFR20230002286

CODUN : EXXSG
R.8336
MDE /mhr
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, RUIZ VILLAVICENCIO GIOVANA EDITH, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis Completa titulada: "Gestion administrativa y calidad de servicio
en la Fiscalia Superior de Familia de Ancash, 2023", cuyo autor es HUERTA LEON
VANEZA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 14.00%, verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
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constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.
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