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RESUMEN

El informe de investigacion tuvo el propdsito determinar la relacion entre la
gestionadministrativa y la satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial Penal en
distritoFiscal de Lima Noroeste, 2022. La metodologia corresponde a un paradigma
positivista, enfoque cuantitativo, tipo de estudio fue bésica, la muestra estuvo
constituida por 80 usuarios, siendo los cuestionarios los instrumentos validos a
través de la técnica de juicio de expertos y confiables. Los resultados obtenidos
fueron: la gestion administrativa es alta en un 80%; en la dimension planificacion es
lata 77,50%; organizacion alta 80%; direccion alta 86,25% y control alto 76,25%.
En la satisfaccion del usuario fue alta 81, 25%; la funcidn recibida alta 81,25%;
calidad técnica percibida alta 86,25%; valor del servicio alto 85,00%; confianza alta
82, 50% Yy expectativa alta 87,50%. La conclusion fue existe relacion entre gestidn
administrativa y satisfaccién del usuario segun el estadisticoRho de Spearman
0,570, es decir, fue positiva y moderada, la significancia bilateral vale decir el p-
valor se ubica en 0,00 la misma que se encuentra debajo a<= 0,05 % con un nivel

de confianza del 95%.

Palabras Clave: Gestidn, administracion, satisfaccion, expectativa,

valor del servicio
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ABSTRACT

The purpose of the research report was to determine the relationship
between administrative management and user satisfaction in the Provincial Criminal
Prosecutor's Office in the Fiscal District of Lima Northwest, 2022. Themethodology
corresponds to a positivist paradigm, quantitative approach, basic type, the sample
was Consisting of 80 users, the questionnaires being the validand reliable
instruments through the expert judgment technique. The results obtained were: the
administrative management is high in 80%; in the planning dimension it is 77.50%;
high organization 80%; high management 86.25% and high control 76.25%. In user
satisfaction, 81.25% was high; the function received high 81.25%; high perceived
technical quality 86.25%; high service value 85.00%; high confidence 82.50% and
high expectation 87.50%. The conclusion was that there is a relationship between
administrative management and user satisfaction according to Spearman's Rho
statistic 0.570, that is, it was positive and moderate, the bilateral significance, that
is, the p-value is located at 0.00, the same as that found below a <= 0.05% at a 95%

confidence level.

Keywords: Management, administration, satisfaction, expectation, service

value



l. INTRODUCCION

Respecto a la naturaleza juridica el Ministerio Publico es una institucion con
autonomia que esta organizada de manera jerarquica, administra procesos de
justicia y defiende los derechos de los ciudadanos y otros aspectos legales (Art.1
del ROF 2018 del Ministerio Publico), dentro de sus funciones se estipula vigilar
gue todas las instituciones del 6rgano jurisdiccional tengan su independencia en su
administracion. En esa medida, las fiscalias de las provincias son érganos de linea
desconcentrados, para administrar justicia en primera instancia para recepcionar,
analizar y evaluar denuncias en las provincias, para luego pasar a otras instancias
superiores, establecidas en la LOMP, por ende, las fiscalias de provincia hacen
ejercicio de su funcién penal cuando hay una orden de un delito acusado por un
juez.

Ademas, de una de las acciones de las fiscalias provinciales como parte de
la gestion administrativa referente a la anotacion de bienes muebles e inmuebles
infringidos por un menor de edad muchas veces no es analizada correctamente en
los paises donde la justicia no es eficiente, si es comprendida por error y con
pruebas irrefutables a disposicion de los jueces, solicitado por la corte por
reparacion civil. Otra de las acciones es el reconocimiento de cadaveres y
necropsias de ley ordenado por un juez o peritos especiales encaso de que
haya sospechas en las muertes respectivas (Ministerio Publico Fiscalia de la
Nacion, 2022).

La gestion administrativa en las instituciones de justicia como un aspecto
clave en el desarrollo en la atenciébn a los usuarios desde las diferentes
perspectivas que pueden ser: empresarial, econémico, social, tecnoldgico, politico
y judicial. Los afios 2020 y 2021, estuvo marcado por una crisis mundial que azoto
a todos los paises del orbe. De acuerdo con la OMS, declaré en emergencia a la
salud publica el 30 de enero de 2020, categorizada como una pandemia por causa
del COVID-19, que la epidemia se extendido a todos los paises del mundo
afectando a un gran nimero de personas (OMS, 2020). A nivel mundial se vivio
en las diferentes instituciones del mundo, un colapso en la atencion de los usuarios.

Ademas, es necesario sefialar que la gestion administrativa se paralizo

debido a la pandemia mundial y por ende la gestiébn administrativa se afecto a los



usuarios que requerian de atencién administrativa. Es conveniente sefalar que toda
organizacion posee objetivos institucionales y no puede prescindir de ellas, es por
ello que las organizaciones tuvieron que asumir nuevas formas de atencion al
usuario. Para enfrentar la realidad problematica las organizaciones tuvieron que
adaptarse al uso de tecnologias y por otro lado, replantear los objetivos estratégicos
acorde a las circunstancias de la coyuntura, asimismo, tuvieron que reestructurar
la organizacion en la prestacion del servicio publico, actualizando las tareas de cada
unidad organizativa, debido a una falta de agilidad en el trabajo prestado, la demora
de la atencion de los expedientes.

Prevaleciendo una burocracia administrativa que impide dar celeridad,
asimismo, la falta de procesos de comunicacion y actividades ordenadas,
duplicidad en la realizacion de los trabajos, carencia de manuales que definan el
trabajo, responsabilidades compartidas entre estamentos, sin indicadores de
evaluacion pertinente. Falta de programas de capacitacion y las fallas en la
optimizacién de los recursos (CIDH, 2009). De acuerdo a la CEPAL, menciond la
tendencia del paradigma del sistema abierto, indica la reforma de modernizacion
del estado en la administracion publica, que ayuden a transparentar a las gestiones
mediante las rendiciones de cuentas, con participacion de los ciudadanos y la
articulacion con otros actores para lograr valor publico, aspectos interesantes para
la gobernanza abierta y colaborativa. (CEPAL, 2018).

Queda muchos rezagos del accionar en la gestibn administrativa con
tendencia a la burocracia, por tanto, posee debilidades en los diferentes procesos
de encargo administrativo como la planificacién, organizacion, direccion y control,
ademas, de verse afectada por los temas de corrupcion que viven los paises en las
diferentes instancias publicas. A nivel nacional se aplicé una encuesta a los
ciudadanos del pais sobre la aprobacion o desaprobacion de la gestion
administrativa del Ministerio Publico entre los afios 2013 al 2017, siendo los
resultados del afio 2017, el 19.8 % desaprueba la gestion administrativa en las
zonas rurales y el 72.5% desaprueba la gestidn administrativa en las zonas urbanas
del pais. Esta baja percepcion del usuario se vincula a la falta de satisfaccion del
ciudadano, debido, al deterioro en la celeridad del tramite de atencion en las
denuncias y se acrecienta la desconfianza en la entidad.

Situacion tensa que aumenta cuando no se cumple con la atencién de los



expedientes en el plazo determinado, en la expedicion de las normas y en la
aplicacion de las sanciones en la atencion del requerimiento, contraponiendo el
derecho fundamental del usuario (Ministerio Publico. Fiscalia de la Nacion, 2018;
Canelo, 2006). Desde la perspectiva de ir en contra del art. 84 de la constitucion,
donde se acumula la documentacion y se retrasa la resolucion de los procesos,
comprometiendo la falta de confianza por parte de los ciudadanosy la seguridad
juridica de nuestro pais, por otro lado, el incremento en la falta de resolucion del
juez se queda relegada en el tiempo, siendo la solucion menos oportuna por la
tardia respuesta. (Ministerio Publico. Fiscalia de la Nacion, 2018; Canelo, 2006).

En este caso particular la pesquisa se presenta desde las atribuciones que
asume la Fiscalia Penal en Distrito Fiscal de Lima Noroeste en los afios 2020-2021,
donde no se encuentra definida de manera clara las metas, objetivos, los recursos
y actividades que se desarrollan en un tiempo determinado, es débil todavia el
proceso de la planificacion en la actividad practica, los pocos recursos que se
cuenta no se distribuyen de manera operativa porque no hay una estructura fluida
que permita optimizar el talento humano en la solicitud de las imputaciones que
presenta el usuario, recursos financieros, tecnolégicos, logisticos y de informacion,
es débil la organizacion enla aplicabilidad de las actividades, poco liderazgo,
motivacion y comunicacion, es decir, débil en la direccién y en el control las tareas
previstas no estan alineadas a las estrategias planificadas, con la finalidad de poder
resolver problemas y evaluar los efectos que permitan redirigir las necesidades de
los usuarios.

Por tanto, a partir de lo descrito urge la necesidad de formular el problema
general como: ¢ Cual es la relacidon entre la gestion administrativa y la satisfaccion
del usuario en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal Lima noroeste, 2022? A
Su vez se presentan los siguientes problemas especificos como: a) ¢ Cual es la
relacion entre la planificacion y la satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial
penal del distrito fiscal Lima noroeste, 2022? b) Cual esla relacién entre la
organizacién y la satisfaccion del usuario en la fiscaliaprovincial penal del distrito
fiscal de Lima noroeste, 20227 c) ¢Cual es larelacion entre la direccion y la
satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima
noroeste, 20227?. d) Cual es la relacion entre el control y la satisfaccién del usuario

en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima noroeste, 20227



La justificacién tedrica la gestion administrativa se sustenta en la percepcion
de Mendoza —Briones (2017), que esboza la importancia del servicio administrativo
desde un enfoque sistémico que orienta los objetivos estratégicos en direccion a
las funciones de la gestidbn por procesos, desde las dimensiones: planeacion,
organizacion, direccion y control. El vacio del conocimiento se sustenta en utilizar
una estrategia digital que permita seguir el flujo de los expedientes y cuando es
necesario identificar el expediente evaluado otorgar la celeridad del caso antes,
durante y después.

La variable satisfaccion del usuario se asumen desde la perspectiva tedrica
de Mejias y Manrique (2011), indicaron que el nivel de percepcién que posee el
usuario es fundamental en la gestion administrativa, alcanzando como resultado al
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con susatenciones. En
este caso, las organizaciones deben entender la aplicacién de la calidad de la
prestacion recibida, la calidad técnica recibida, valor del servicio, confianza vy
expectativa.

La justificacion metodologica radica en el enfoque de la investigacion y enla
elaboracion de instrumentos validos y confiables que otros investigadores puedan
utilizar de acuerdo a la tematica investigada, siendo un aporte de la
investigacion, desde la perspectiva epistemoldgica y el valor practico del estudio se
fundamenta en la concepcion de Aristételes desde el ambito del habito,ademas, la
accion social y el concepto de responsabilidad moral, que se inicia con la conducta
del obrar humano de manera voluntaria y responsable, por tanto, en toda sociedad
el arte de gobernar se plasma en el fin tltimo del hombre la felicidad, la practica de
la virtud y el ejercicio del valor moral (Sanchezy Cuellar, 2018).

En esa medida, se presenta el objetivo general como: Determinar larelaciéon
entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial
penal del distrito fiscal de Lima noroeste, 2022. Asi como los objetivos especificos
como: a) Determinar la planificacion y la satisfaccion del usuario enla fiscalia
provincial penal del distrito fiscal de Lima noroeste, 2022. b) Determinar la relaciéon
entre la organizacion y la satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial penal del
distrito fiscal de Lima noroeste, 2022. c) Determinarla relacion entre organizacion
y la satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima

noroeste, 2022. d) Determinar la relacion entre el control y la satisfaccion del



usuario en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima noroeste, 2022.
También se presenta la siguiente hipétesis general como: Existe relacion
directa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la fiscalia
provincial penal del distrito fiscal de Lima noroeste, 2022. Con las siguientes
hipotesis especificas de la siguiente manera: a) Existe relacion directa entre la
planificacion y la satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial penal del distrito
fiscal de Lima noroeste, 2022. b) Existe relacidon directa entre la organizacion y la
satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima
noroeste, 2022. c) Existe relacion directa entre la direccion y la satisfaccion del
usuario en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima noroeste, 2022. d)
Existe relacién directa entre el control y la satisfaccion del usuario en la fiscalia

provincial penal del distrito fiscal de Lima noroeste, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En lo que respecta a los estudios a nivel internacional, el estudio realizado
por Cuervo (2021), cuyo trabajo de investigacion fue en Colombia, tuvo como
objetivo describir la aplicacion del marco legal y el tramite administrativo conforme
a normas vigentes. Tuvo un disefio descriptivo y enfoque cualitativo, la muestra fue
no probabilista tomando en consideracion veinte y cuatro casos o sentencias. La
conclusién fue que los representantes judiciales de acuerdo a su competencia y al
marco de la ley deben facilitar la recuperacion de la cartera, mejorando la gestion
de riesgo, asi como también, salvaguardas los recursos de la entidad.

Desde la perspectiva de Gonzélez et al. (2020), la investigacion realizada en
el Ecuador, tuvo como meta elaborar un tipo de gestiébn administrativa, parala
recoleccion se utilizo las encuestas y entrevistas. La conclusion fue que existeuna
inexperiencia de la precision técnica y cientifica en la tarea administradora, ademas,
del desconocimiento de los procesos administrativos y no existe una planeacion
estratégica definida.

Desde otro enfoque de investigacion Rodas (2020), cuyo trabajo fue en
Ecuador, tuvo como objetivo fundamentar la importancia de contar una buena
administracion publica, la investigacion fue de enfoque cualitativo, usé la técnica de
revision bibliografica y documental y los instrumentos como la guia de revision
documental y bibliogréfica. La conclusion fue implementar un nuevo modelo de
gestién administrativa al servicio de usuario y con obligacion inexcusable en base
a los fundamentos tedricos y praxis administrativa.

Para Méndez (2019), cuyo estudio fue en Ecuador, tuvo como objetivo
expedir normatividades que permita simplificar y unificar las gestiones
administrativas, la metodologia fue el analisis de estudio de casos siendo la muestra
los expedientes de los ciudadanos para formacién o impugnacion. La conclusion
fue que, con la implementacion del Cédigo Organico Administrativo, se pretende
regular la unificacion y simplificacion de los procesos administrativos que en
décadas pasadas se han visto inutiles por loengorroso sobre todo evitar el abuso
de poder por parte de los administradores.

Para Castiglioni (2018), cuyo trabajo fue realizada en Argentina, tuvo como

objetivo implementar un mecanismo de gestion en las oficinas judiciales,el estudio



fue exploratorio, para el recojo de informacion se contd con entrevistas, reuniones
y busqueda bibliografica. La conclusion fue implementarel Sistema de Indicadores
de Gestidn Modular para armar “SIGMA” como una herramienta guia que permita
gestionar y acelerar la atencion de la ciudadania con transparencia y calidad en el
tiempo estipulado, ademas, que con ello se espera la mejora continua en el sistema
de justicia.

Por otro lado, a nivel nacional se presenta el estudio de Phang (2020), cuyo
estudio fue elaborado en Chiclayo, tuvo como objetivo determinar la calidad del
servicio de manera globalizada. El tipo de investigacion fue basico,en cuyo disefio
no se manipulan las variables, la muestra fue 220 contribuyentes. El instrumento
fue el cuestionario. Se concluyé que en cuanto al area de atencién los usuarios
mostraron satisfaccién, pero la insatisfaccion se dio al momento de orientar al
administrado igualmente la insatisfaccion se evidencié en lo que concierne a la
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad y tan solo la empatia fue la
dimension satisfactoria.

Asi también, el estudio realizado por Santos (2019), fue realizado en
Huancayo. La investigacion fue descriptiva, con enfoque cualitativo y disefio no
experimental; la muestra fueron 131 usuarios por medio del aleatorio simple. La
conclusién nos indica que el servicio que se brinde debe ser de calidad donde el
usuario se sienta satisfecho por la atencion recibida desde el ambito de la
comunicacién, la transparencia y la expectativa para lograr tal meta, pero a
pesar de las limitaciones e inconvenientes en el periodo fiscal de 2018 la
satisfaccion del usuario ha sido regular.

En la misma perspectiva, Ferro et al. (2018), cuyo estudio de investigacion
fue en Colombia. El trabajo investigativo fue analisis de estudio de casos siendo la
muestra los expedientes electronicos del poder judicial. La conclusion fue que
el acceso a la administracion de justicia esta fundamentado constitucion y que todo
ciudadano tiene derecho y ademas que sus solicitudes deben ser atendidas en el
proceso contencioso-administrativo y a su vez permitira que la gestion de esta
entidad sea eficaz y eficiente.

Para Valverde (2017), cuya investigacion fue elaborado en Ancash tuvo
como objetivo determinar el nivel de insatisfaccibn del usuario, el disefio

corresponde a la no manipulacién de las variables, la unidad de observaciéon fue 59



usuarios. La conclusion fue que la inadecuada atencion al administrado se refleja
desde la perspectiva de la fiabilidad que alcanza el 84.75%, desde la sensibilidad
la insatisfaccion se ubica en un 88.14%, la tangibilidad a un 76.27% de
insatisfaccion, el 71.19% de los usuarios no siente el aseguramiento o atencion
debida de su tramite y solo el 59.3% de los usuarios manifiestan encontrar empatia
por parte de los servidores del Estado.

Asimismo, la investigacion realizada por Maldonado (2017), cuyo trabajo fue
realizada en la provincia de Huarochiri. La investigacion tuvo como propositode
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en la DEMUNA. El trabajo fue
cuantitativo y de nivel descriptivo; se consider6 una muestra de cincuenta
administrados. Concluye que hubo una satisfaccion media en la aplicacion de
instrumentos con respecto a la opinion, informacién y organizacion que ejecuta el
servidor publico donde se evidenciaron el 98%, 94% y 90% respectivamente un alto
nivel de satisfaccioén del publico atendido.

En la misma linea Angulo (2017), cuyo trabajo fue realizado en la Region
Callao, tuvo como propdsito corroborar la eficacia de la prestacion de atencién,
dada por los trabajadores de la Aduana Aérea y Postal, la investigacion fue
cuantitativa con nivel descriptivo; la técnica fue la encuesta y el cuestionario como
instrumento en base al modelo SERVQUAL; la muestra estuvo conformada por
120 administrados. Concluyé que hubo una buena gestion administrativa de
79.24% y baja enl18.22% y una satisfaccidn del usuario con expectaciones
destacadas en 2.54%.

Para la variable gestiébn administrativa se cuenta con los planteamientos de
Robbins y Coulter (2010) que conciben que la gestion administrativa tiene que ver
con las diligencias emanadas por otros con la finalidad de que estas se ejecuten de
manera eficaz y eficiente. Este proceso administrativo estd fundamentado en la
accion del gerente que es él que crea y coordina las actividades de la empresa,
asegurando gue todos los trabajadores realicen las funciones de manera correcta,
pero si existiera algun inconveniente, el gerente esta llamado a buscar la causa y
solucionar la dificultad.

Se rescata de los autores las dimensiones de planificacion, organizacion,
direccién y control. (Robbins & Coulter, 2014; Munch, 2010). Se presenta en funcion

a las caracteristicas generales de gestion entre el gerente y todas las actividades



para obtener un buen rendimiento. La productividad orientada al trabajo (util,
necesario y eficaz de acuerdo al perfil del puesto. La lealtad de la fuerza laboral en
el desarrollo de la sinergia, coordinando las diversas actividades laborales en
funcién a los objetivos planeados. La relacion entre el gerente y el trabajador es
vital a través de la comunicacién y el liderazgo que ejerce el lider frente a sus
trabajadores.

Mientras que la administracion publica esta contemplada por una serie de
estamentos del sector publico con la labor de administrar y gestionar a los
organismos e instituciones y demas sectores del Estado, por ende, su funcion
consta en establecer y fomentar una relacion en base a la ética entre el érgano
representativo y la ciudadania (Fortan, 2022).. El gerente ofrece su servicio en
funcién del bien comdn para transformar la gerencia estatal. Asume ademas, la
perspectiva clasica de una gestion como la administracién desde las dimensiones:
planificacion, organizacion, direccion y control. En términos generales coadyuvan a
compensar las necesidades de los usuarios en la prestacion del servicio o bien
utilitario, avala las relaciones jerarquicas impuestas en el organismo, orienta el
trabajo en funcion a un 6rgano de linea, vigila la prestacion del servicio a los clientes
utilizando los recursos humanos, la tecnologia y la economia dentro de una
organizacion.

Para Fayol (1971), paradigma de la administracion fundamentado en la
especializacion del trabajo, evolucién del fendmeno administrativo, identificacionde
criterios, principios que son directrices para alcanzar las funciones.

Concebida como un aspecto social de la estructura organizacional. Cuyas
dimensiones son: organizacion, direccién, coordinacion y el debido control por
medio de la gerencia. Por tanto, la aplicacion de una adecuada gestion garantizara
el predominio y el éxito de cualquier tipo de empresa aplicando los principios
planteados por el modelo. Siendo los principales: la especializacion, orientacion
hacia la normativa, el mando, direccién, subordinado.

Asi también, los autores Gitman & McDaniel (2007) sefialaron que el proceso
de planeacion inicia cuando se detecta los problemas a los que hay quehacerles
frente y las oportunidades que el equipo puede encontrar para utilizarlas
adecuadamente. Cuando se refiere a la direcciébn Gitman y Mc Daniel (2007)

mencionaron que aquel que dirige la empresa o institucion debe ser un lider que



motive a los trabajadores, con la finalidad de obtener que todos los miembros de
esa organizacion se logren identificar con los objetivos que persigue la empresa. El
lider guia y motiva al personal a su cargo, jugando un protagonismo fundamental
en la organizacion. La finalidad es que se logren las metas planteadas. Por ello,
que el director junto con su equipo establece metas, toman decisiones. Es el que
guia y acompafa a los trabajadores durante todos los procesos motivando a los
trabajadores para que realicen su trabajo de la forma mas adecuada logrando
alcanzar los objetivos trazados.

En lo que respecta al control se realiza la medicion de los resultados
comparando con lo que se tenia planeado, la finalidad es buscar la mejora continua.
La inspeccion es la cuarta etapa de todo el procedimiento administrativo y es aqui
donde se tiene que verificar que todo salga de acuerdoa los objetivos y alcanzando
las metas propuestas desde un inicio. Finalmente, una definicibn sobre control
realizada por Gitman y Mc Daniel (2007), indicaron que implica monitorear, evaluar
la aplicacion de la planeacién con el logro de losobjetivos, tomando las medidas
correctivas en el momento preciso.

Desde el basamento de Chiavenato (2009) indic6 que la administracion se
desarrolla a través del proceso administrativo en las instituciones para lograr sus
objetivos, esta conceptualizacién permite dosificar la objetividad y el devenir de las
empresas. Por ello es importante gestionar la organizacion con la finalidad de
alcanzar los objetivos planeados. Referente a la planeacion Chiavenato (2009)
sefiald que en esta primera etapa se debe plantear que objetivos para alcanzar y
determinar todas las acciones necesarias y lograr obtener resultados favorables.
Ademas, dentro del proceso de gestidn el planeamiento es la primera etapa y como
primer paso es necesario conocer la realidad, es decir, los problemas y el contexto
donde todo se desarrolla la tarea administrativa, partiendo de un diagndéstico se
plantean objetivos, plantear como hacerlo, es decir, las estrategias mas adecuadas
a emplear y el presupuesto para llevar a cabo todo lo planificado.

En cuanto, a la organizaciéon Chiavenato (2009) menciona que tiene como
funcién llevar las acciones particulares para conseguir los niveles estratégicos
deseados, a esta accion la denominan especializacion; asi también, se centraen
agrupar las actividades en una estructura l6gica denominada departamentalizacion.

Por tanto, se puede decir que la organizacién constituye un sistema social. Este
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sistema social, esta integrado por equipos de personas que persiguen alcanzar un
objetivo comun, ademas, en la organizacion existe unorden jerarquico en donde
hay normas y reglas. Se puede decir, entonces, quela organizacién es un proceso
que busca estructurar el trabajo para lo cual establece autoridades y un orden
jerérquico. En cada estamento le corresponde responsabilidades especificas,
estableciendo autoridades y tareas para optimizar la labor que se realiza (Amaru,
2009).

Referente a la satisfaccion del usuario es el resultado del uso de un bieno
servicio del usuario en un momento determinado y le permite evaluar lo que
decepciono, dando asi una percepcibn positiva 0 negativa, es decir,
manifestandose satisfecho o insatisfecho (Saren, 2007 en Ortiz et al., 2014). En
esta misma linea otros investigadores como Kotler & Armstrong (2003), sefalaron
al referirse a la satisfaccion del cliente o usuario que esta se da luego que el cliente
0 usuario realice la evaluacién la misma que se realiza después dehaber realizado
un consumo respectivo. El usuario medira el grado de cumplimiento de lo que
espera el cliente y lo que recibe realmente. Entonces, una institucion o empresa
debe conocer si el usuario se encuentra satisfecho con el servicio que se le ha
brindado, esto es importante a fin de que este usuario pueda recomendar a otros
usuarios, lo cual mejoraria la imagen de la institucion publica.

Por ello, se ha visto conveniente tomar el modelo de analisis de factores de
Mejias y Manrique (2011) donde nos brinda medios para la puesta en marchapor
medio de un Barémetro noruego ASCI, con la finalidad de conocer y saber la
satisfaccion de los administrados evidenciado en los cinco postulados al cual fueron
sometidos: (a) la calidad de funcién percibida: este acapite responde a la manera
gue la empresa o institucion ofrece el servicio, donde, la empresa o institucion
conoce las necesidades del usuario y ofrece el servicio de acuerdo a estas
expectativas, (b) la calidad técnica percibida: en este apartado se refiere a las
caracteristicas propias del servicio que se ofrece, si los equipos y el material son
de la mejor calidad lo que permite brindar un servicio oportuno, especializado
logrando de esta manera entregar un servicio con valor agregado, (c) Valor del
servicio, en este acapite corresponde a la relacion precio — calidad, es decir, lo que
paga el cliente por el servicio debe ser de acuerdo a la calidad del producto o

servicio que recibe, si el cliente recibe un buen servicio entonces estara satisfecho
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con la inversion que realizo, (d) Confianza: este apartado tiene la intencionalidad
de brindar un buen servicio que incluso exceda las expectativas del cliente, este va
a convertirse en un cliente fiel que ayudara a la empresa o institucion a atraer mas
clientes, toda vez que al recibir un buen servicio confia en que la empresa o
institucién seguira brindado un servicio de calidad, (e) Expectativa: se refiere o no
es otra cosa que la idea preconcebida que el usuario piensa que va a recibir de
parte de la empresa, entonces, el cliente espera que la empresa cumpla con lo
ofrecido, si lo hace esta satisfecho,pero, si la empresa o institucion excede esa
expectativa estara feliz. Finalmente,esta situacion se presenta, toda vez que la
empresa u organizacion vende una marca, ofrece beneficios a través de la
publicidad y promocién, entonces crea expectativas en la comunidad, quienes

esperan que la organizacion cumpla con lo ofrecido.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo deinvestigacion

La indagacion corresponde al tipo de investigacion basico, debido a que se
enmarca en fundamentos tedricos concluyentes por los autores, tales resultados
que se presenten en el estudio permitirAn ser la base para subsiguientes

investigaciones que desean continuar este corte investigativo (Sierra, 2008).

Disefio de investigacion

El trabajo investigativo no recurrié a la manipulacion de variables siendo no
experimental. Asi mismo fue descriptivo correlacional porque pretende relacionar
las variables en estudio como es el caso de los constructos gestion administrativa

y satisfaccion del usuario. (Herndndez y Mendoza, 2018).

El disefio es:
(o]}
M r
0
Doénde:
M = Muestra

0; =Observacién de la V.1.
0, =Observacién de la V.2.
R = Correlacidn entre dichas variables

3.2. Variables de operacionalizacion

Definicion conceptual

Gestidn administrativa. Consiste en el servicio administrativo posee un
enfoque sistémico que orienta los objetivos estratégicos en direccion a las
funciones de la gestion de proceso como planear, organizar, dirigir y controlar.
(Mendoza — Briones, 2017).
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Definicién operacional
Las dimensiones que se consideran son: planificacion, organizacion,

direccién y control. El cual es medido mediante el cuestionario.

Definicion conceptual
Satisfaccion del usuario. Se refiere a la percepcion que posee el usuario
como resultado al cotejar lo que espera el cliente y lo que realmente recibe al usar

un bien o servicio (Mejias y Manrique, 2011).

Definicién operacional
Considerando los siguientes aspectos dimensionales: como la calidad del
funcionamiento que se percibe, la calidad técnica, valor de la atencién que se

percibe, la confianza y las atenciones. Se mide mediante un cuestionario.

3.3. Poblacién (criterio de seleccién), muestra, muestreo, unidad deanélisis

Poblacion.

Son un conjunto de sujetos de las cuales presentan ciertas particularidades
semejantes, y se desenvuelven en un entorno o una semejante realidad, los mismos
que satisfacen el criterio del investigador (Hernandez y Mendoza, 2018). En ese
sentido dentro de las caracteristicas de la unidad de observacion se encuentra los
usuarios que presentan sus denuncias, quejas, reclamos en la fiscalia provincial
penal del distrito fiscal de Lima noroeste,considerando la cantidad de 99 usuarios
en Setiembre del 2022 registrados en la fiscalia.

Criterios de inclusion.

Se incluyeron usuarios que fueron atendidos en el mes de Setiembre 2022
en la institucion, con casos de reclamos y que pasaron a otras instancias, los
Mismos que aceptaron participar en la encuesta y losmismos que hacen uso del

servicio.

Criterios de exclusion.
Se excluyeron usuarios cuyos casos de reclamos que fueron archivados,

tampoco pasaron a otras instancias por carecer de pruebas contundentes, o los que
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no fue posible ubicarlos por la distancia de su domicilio hasta la institucién.

Muestra

Con la intencién de La muestra fue de 80 usuarios que se atiende a la hora
de presentar su expediente en la ventanilla de ingreso por mesa de partes. Para
obtener el tamafio de muestra se empled la formula de calculo estadistico para

poblaciones finitas.

Muestreo
El muestreo usado en la investigacion fue probabilistico o de manera
aleatoria, donde cualquiera de la poblacion sali6 elegido con la intencion de

generalizar los resultados (Hernandez y Mendoza, 2018).

Unidad de analisis
Se considerdé a un usuario que cumple con los requisitos para el andlisis
respectivo, y los resultados sean generalizados con cualquiera de las unidades de

analisis elegidas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad.

De acuerdo a Canales (2006) indica que las técnicas consisten en el método
que se utiliza para poder obtener la informacién de la muestra, que se recogeraa
través de sus opiniones, percepciones, comportamiento a través decuestionario o
entrevistas. Los medios utilizados para el recojo de la informacionfueron las
preguntas formuladas, que de acuerdo a Hernandez et. al, (2014) indican que el
cuestionario es un conjunto de ratios a las variables dispuestas a evaluar.

A fin de medir la variable Gestion administrativa se recurrié a un cuestionario
gue sirvié como instrumento, constituido por 15 items adaptado de la autora por 15
items adaptado del autor Robbins & Coulter, 2014; Munch, 2010 distribuido en
cuatro dimensiones: (5 items) planificacion, (3 items) organizacion, (3 items)
direccién, (4 items) control.

Con el propdsito de medir la variable satisfaccion del usuario se hizo uso
acumulado de preguntas como herramienta de recopilacion de datos adaptados al
autor constituido por 15 items distribuidos cinco dimensiones: (4 items) calidad de
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funcion recibida, (3 items) calidad técnica percibida, (3items) valor delservicio, (2
items) confianza, (3 items) expectativa.

Se desarrollo la validez de los instrumentos donde se efectud con la opinién
de los expertos “juicio de expertos”, este procedimiento consisti6 en poner a
consideracion el instrumento a tres expertos, respecto de las 15 preguntas para
cada una de las variables gestion administrativa y satisfaccién del usuario. Ademas,
del uso de la escala tipo Likert para evaluar aptitudes de los usuarios con
puntuaciones del 1 al 5, la cual sera utilizada para la recoleccion de datos, dichos
profesionales analizaron el instrumento considerando los fundamentos siguientes:
pertinencia, relevancia y claridad. Por lo que los instrumentos cumplieron las tres
condiciones requeridas procediéndose con la suscripcion delcertificado de validez

precisando su suficiencia (instrumento de validacion anexo).

Tabla 1

Validez de los instrumentos por juicio de expertos

EXPERTOS Pertinencia ~ Relevancia Claridad Condicion
Dra. Sanchez Aguirre Flor deMaria Si Si Si
Dra. Cérdova CalleElia Si Si Si Aplicable
Mg. Orbe PérezDennis Joao Si Si Si

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 1 muestra la validez a través de la puntuacion de los expertos en
ambas variables, obteniendo un puntaje de 4.7 en promedio para las dos variables.

Para cada una de las variables gestion administrativa y satisfaccién del
usuario. Ademas, del uso de la escala tipo Likert para evaluar aptitudes de los
usuarios con puntuaciones del 1 al 5, la cual sera utilizada para la recoleccion de
datos, dichos profesionales analizaron el instrumento considerando los
fundamentos siguientes: pertinencia, relevancia, claridad y suficiencia. Por lo que
los instrumentos cumplieron las tres condicionesrequeridas procediéndose con la

suscripcién del certificado de validez precisando su suficiencia.

16



Confiabilidad.

Para la confiabilidad se realizé la prueba piloto, para la primera variable
Gestion administrativa se obtuvo como resultado 0,939 y para Satisfaccion del
usuario como segunda variable de 0, 957 segun la férmula estadistica deAlfa de
Cronbach, por ser politébmica.

Tabla 2
Estadistico de Alfa de cronbach de la variable gestion administrativa

Variable 1: Gestion administrativa
Alfa de Cronbach NUmero de Elementos (preguntas)

0.804 15

La tabla 2 muestra el Alfa de Cronbach de la variable gestion administrativa,
obteniendo un resultado alto de 0.80, en la que indica que el instrumento es
confiable para su aplicacion en campo.

Anélisis de confiabilidad: Satisfaccion del usuario
Tabla 3
Estadistico de alfa de cronbach de satisfaccién del usuario

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach NUmero de Elementos
(preguntas)
0.793 15

La tabla 3 muestra el estadistico de alfa de cronbach de la satisfaccion del
usuario, obteniendo un buen resultado de 0.793, indicando que elinstrumento
cuenta con una alta validez.

En conclusién: Ambos resultados de los instrumentos de gestion
administrativa y satisfaccion del usuario, muestran una alta validez, indicando que

dichos instrumentos estan listos para su aplicacion en campo.

3.5. Procedimientos
Primero se realizaron las coordinaciones con el presidente de la Junta de
Fiscales Superiores del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, para realizar la

investigaciéon y se aplique los instrumentos respectivos. Segundo, se realiza la carta
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de presentacién solicitada previamente por la investigadora para efectosde que
nos autorice el uso de las instalaciones de la institucién y organizar a los usuarios
para solicitar el consentimiento informado previamente se tiene una coordinacion
con el servidor de mesa de partes para aplicar las encuestas antes de ello los
usuarios tomaron conocimiento y otorgo su consentimiento para la recopilacion de
datos (otros anexos). Sefalando, que para tal fin se dio cumplimiento las
disposiciones vigentes de distanciamiento con la finalidad de prevenir contagio por
Covid-19. Finalmente, la informacion obtenida fue procesada mostrandose en los

resultados, conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de anélisis de datos

Para en andlisis de datos se realiz6 en dos fases: descriptiva, donde se
tabulan los datos recogidos y organizados en funcién a los datos recolectados y
consolidados en Excel para ser interpretados mediante la estadistica descriptiva.
Luego en la fase inferencial se corroboré la hipétesis usando el estadistico de
correlacién de Rho Spearman por ser datos de la variable cualitativa nivel ordinal.

3.7. Aspectos éticos

Cabe precisar, dentro de la ética del investigador es de moral citar y
referenciar de acuerdo a los créditos de los autores. Ademas, se considera el
principio de autonomia respetando los valores, se solicitd la autorizacion de la
Presidencia de la Junta de Fiscales Superiores del Distrito Fiscal de Lima Noroeste
para la aplicacion de los instrumentos a los usuarios con el consentimiento
informado de manera voluntaria.

Referente a la no maleficencia se aplicé sin dafiar a la institucion, personas,
animales o seres vivos, cuidando la informacion. El principio de beneficencia,
derivado de su participacion en el estudio y de justicia en considerar a los
investigadores, con trato igualitario, equidad, anonimato y confidencialidad. Por
ende, se dio cumplimiento a la normativa y reglamento en la presentacion de este

tipo de trabajos conforme a lo dispuesto por la Universidad.
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V. RESULTADOS

Se tienen los siguientes resultados de estudio obtenidos del procesamiento

y analisis de la base de datos.

4.1. Resultados descriptivos

Se tienen los siguientes resultados de estudio obtenidos del procesamiento

y analisis de la base de datos.

Tabla 4

Resultados de la variable gestion administrativa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,25 1,25 1,25
Medio 15 18,75 18,75 20,00
Alto 64 80,00 80,00 100,00
Total 80 100,00 100,00

Nota: Elaboracidn propia a partir de los datos de campo

La tabla 4 indica el nivel de gestion administrativa en la fiscalia provincial

penal del distrito fiscal de Lima noroeste, aplicado a 80 sujetos muéstrales, donde

el 1.25% de gestion administrativa es baja, el 18.75% es medio y el 80% es alto. Lo

gue indica que existe una adecuada gestiébn administrativa en sus dimensiones con

un proceso de la administracion en la planificacion,organizacion, direccion y control

en la institucion, pero se puede mejorar ala mejora los procesos respectivos.

Tabla 5
Resultados de la dimension planificacion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,25 1,25 1,25
Medio 17 21,25 21,25 22,50
Alto 62 77,50 77,50 100,00
Total 80 100,00 100,00

Nota: Elaboracion propia a partir de los datos de campo.
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La tabla 5, muestran el nivel de planificacion en la fiscalia provincial penal
del distrito fiscal de Lima noroeste, aplicado a 80 sujetos muéstrales, indicando que
es bajo en 1.25%, el 21,25% medio y el 77.5% alto. Indicando que existe un nivel
de planificacién en los procesos que realiza lainstitucion referente a los procesos

administrativos, con instrumentos de gestidén para una mejor planificacion.

Tabla 6

Resultados del nivel de organizacién en la institucion fiscal.

Porcentaje valido Porcentaje

Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido Bajo 7 8,75 8,75 8,75
Medio 9 11,25 11,25 20,00
Alto 64 80,00 80,00 100,00
Total 80 100,00 100,00

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de campo

La tabla 6 indican los resultados del nivel de organizacion de la variable
gestién administrativa, aplicado a 80 sujetos muéstrales, resultando que el 8.75%
es bajo, el 11.25% es medio y el 80% es alto. Lo que indica es que existe una buena
organizacién en las diferentes areas de la institucion, con una buena gestién en el
proceso de la administracion institucional.

Tabla 7

Resultados de la dimension direccion

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Bajo 1 1,25 1,25 1,25
Valid Medio 10 12,50 12,50 13,75
aldo ajto 69 86,25 86,25 100,00

Total 80 100,00 100,00

Nota: Elaboracion propia a partir de datos de campo

La tabla 7 muestra el nivel de direccion aplicado en la fiscalia de Lima
Noroeste, aplicado a 80 sujetos muéstrales, resultando que el 1.25% es bajo, el
12.50% es medio y el 86.25% es alto. También indica que la institucion realiza una
gestion adecuada en el proceso de la administracion con buena distribucion de

tareas para obtener resultados 6ptimos en los procedimientos fiscales.
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Tabla 8

Resultados de la dimensién control

Porcentaje
. . , acumulado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Valido Bajo 3 3,75 3,75 3,75
Medio 16 20,00 20,00 23,75
Alto 61 76,25 76,25 100,00
Total 80 100,00 100,00

Nota: Elaboracion propia a partir de resultados de campo

La tabla 8, indica los resultados de la dimensién de control, aplicado a 50
sujetos muéstrales, donde el 3.75% es bajo, el 20% es medio y el 76.25% es alto.
Quiere decir gue, existe buen control en los indicadores de cumplimientos de metas,
de retroalimentacion y otros procesos que hacen la gestion administrativa mas

eficiente en la institucion.

Tabla 9
Nivel de satisfaccion del usuario en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste
_ | Porcentajevalido Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
\Valido Bajo 1 1,25 1,25 1,25
Medio 14 17,50 17,50 18,75
Alto 65 81,25 81,25 100,00
Total 80 100,00 100,00

Nota: Elaboracion propia a partir de resultados de campo

En la tabla 9 indican el nivel de satisfaccion del usuario en la fiscalia
provincial penal en el distrito de Lima noroeste, aplicado a 80 sujetos muéstrales,
donde indica que el 1.25% es bajo, el 17,50% es medio y el 81.25% es alto.
Mostrando que existe una buena satisfaccion por parte de los usuarios en las
atenciones de casos diferentes que atiende la fiscalia, con una gestion adecuada
para los tramites de los expedientes, acercandose a las expectativas positivas de

los usuarios.
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Tabla 10

Nivel de calidad de funcién recibida por los usuarios

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 1 1,25 1,25 1,25
Medio 14 17,50 17,50 18,75
Alto 65 81,25 81,25 100,00
Total 80 100,00 100,00

Nota: Elaboracién propia a partir de los resultados de campo.

La tabla 10, indican el nivel de calidad de la variable, en funcion a las
actividades brindadas por la institucion, aplicada a 80 sujetos muéstrales,
mostrando que el 1.25% es baja, el 17,50 es media y el 81,25% es alta. Quiere
decir que, existe una buena percepcion de calidad por parte de los usuarios en la
atencion recibida de todos los procesos penales emitidos y recepcionados en la
fiscalia penal del distrito de Lima noroeste.

Tabla 11
Resultados de la dimension calidad técnica percibida

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentae
véalido acumulado
Valido Bajo 1 1,25 1,25 1,25
Medio 10 12,50 12,50 13,75
Alto 69 86,25 86,25 100,00
Total 80 100,00 100,00

Nota: Elaboracién propia a partir de datos de da campo

La tabla 11 muestran el nivel de calidad técnica percibida por los usuarios,
aplicado a 80 sujetos muéstrales, obteniendo que el 1.25% es bajo, el 12.50% es
medio y el 86.25% es alto. Indicando que, referente la instituciénviene realizando
una gestion adecuada en la fiscalia provincial penal en distrito Fiscal de Lima

Noroeste.
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Tabla 12

Nivel de la dimension de valor del servicio en la institucion

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 1 1,25 1,25 1,25
Medio 11 13,75 13,75 15,00
Alto 68 85,00 85,00 100,00
Total 80 100,00 100,00

Nota: Base de datos de la investigacion.

La tabla 12, indican el nivel de la dimension de valor del servicio brindado
por la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima noroeste, encontrando que
el 1.25% es bajo, el 13.75 es medio y el 85% es alto. Indicando que la instituciéon
brinda un buen servicio y los usuarios valoranel nivel de atencion con un valor alto,

haciendo que haya una mayorpotenciacion en la calidad.

Tabla 13

Resultados de la dimensién confianza

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Jlid
valido acumulado
Valido Bajo 2 2,50 2,50 2,50
Medio 12 15,00 15,00 17,50
Alto 66 82,50 82,50 100,00
Total 80 100,00 100,00

Nota: Elaboracion propia a partir de resultados de campo

En la tabla 13, se indica la dimensién de confianza de la variable respectiva,
aplicado a 80 sujetos muéstrales, en la que se obtuvo que el 2.50% es bajo, el 15%
es medio y el 82.50% es alto. Lo que indica que la institucién tiene buenas politicas
en los servicios brindados, generando confianza en los usuarios en los diferentes

servicios que brinda.
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Tabla 14

Resultados de la dimension expectativa

. . S Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido Bajo 1 1,25 1,25 1,25
Medio 9 11,25 11,25 12,50
Alto 70 87,50 87,50 100,00

Total 80 100,00 100,00

Nota: Elaboracion propia a partir de resultados de campo

La tabla 14 muestra el nivel de expectativas que tienen los usuarios
referentes a la satisfaccion en funcién a los servicios recibidos. Resultando que el
1.25 es bajo, el 11.25% es medio y el 87,5% es alto. Quiere decir que, existe un
alto grado de confianza valorada por los usuarios, debido a los servicios de calidad

que reciben y superando sus expectativas respecto a la institucion.

4.2 Andlisis inferencial

Para el analisis inferencial, se considero los 80 sujetos muéstrales que superan
a los 50, aplicando Rho de Spearman, teniendo 95% de confianza y un nivel de
significancia menor a

0.05 (0.000), indicando una distribucion normal entre los sujetos muéstrales.

Hipotesis general

HO: No existe una relacion directa entre la gestibn administrativa y lasatisfaccion
del usuario en la fiscalia provincial Penal en distrito Fiscal de Lima Noroeste,
2022.
H1: Existe una relacion directa entre la gestion administrativa y la satisfaccion
del usuario en la fiscalia provincial Penal en distrito Fiscal de Lima Noroeste,
2022.
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Tabla 15

Coeficiente de correlacion entre variables: gestion administrativa y satisfaccion del

usuario
Gestion Satisfaccion
administrativa del usuario
Rho de Gestién administrativa Coeficiente de
y 1,000 570™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 80 80
Satisfaccion del Coeficiente de
. y 570™ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: Base de datos de la investigacion

La tabla 15 indica el coeficiente de correlacidn respecto a la gestion
administrativa y satisfaccién del usuario, mostrando una relacion media y positiva
de 0.570, mostrando una influencia median entre las variables estudiadas. Ademas,
muestra un nivel de significancia bilateral de 0.000, menor a la regla de decision
estadistica con un p valor menor a 0.05, aceptando la hipétesis alterna que existe

relacion significativa entre las variables estudiadas.

Hipotesis especifica 1

HO: No existe una relacion directa entre la planificacion de la gestion administrativa
y la satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima
noroeste, 2022.

H1: Existe una relacion directa entre la planificacion de la gestion administrativa y
la satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima

noroeste, 2022.
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Tabla 16
Coeficiente de correlacion entre la dimensién planificacion y la variable

satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

_ Planificacion
usuario
Rho de Satisfaccion del  Coeficiente de
, g 1,000 519"
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Planificacibn  Coeficiente de
., ,519™* 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: Base de datos de la investigacidn

La tabla 16 indica la asociacion entre la planificacion y la satisfaccion del
usuario en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima noroeste, 2022,
obteniendo un nivel de correlacibn media y positiva en 0.519, indicando una
influencia media entre las variables. Ademas, tienen un nivel de significancia de
0.000, menor a 0.05 considerada como regla de decision estadistica, aceptando la
hipotesis alterna de investigacion.

Hipotesis especifica 2

HO: No Existe una relacion directa entre la organizacién de la gestion administrativa
y la satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial Penal en distrito Fiscal de Lima
Noroeste, 2022.
H1: Existe una relacion directa entre la organizacion de la gestion administrativa y
la satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial penal en distrito Fiscal de Lima
Noroeste, 2022
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Tabla 17
Coeficiente de correlacion entre la dimension organizacion y la variable

satisfaccion del usuario

Satisfaccion o
Organizacion

del usuario
Rho de Satisfaccion del  Coeficiente de
_ y 1,000 .588™
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 80 80
Organizacion  Coeficiente de
., ,588™* 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota: Base de datos de la investigacidn

La tabla 17 indica la relacién entre la organizacion y la satisfaccion del
usuario en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima noroeste, 2022, en
la que indica una relacion media y positiva de 0.588, mostrandouna influencia
media entre las variables mostradas. Asi mismo, tiene un nivelde significancia de
0.000, menos a la regla de decision estadistica menor o igual a 0.05, rechazando
la hipétesis nula y aceptando la relacién directa y significativa entre las variables

indicadas.

Hipotesis especifica 3

HO: Existe una relacion directa entre la direccion de la gestiébn administrativay la
satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial Penal en distrito Fiscal deLima
Noroeste, 2022.

H1: Existe una relacion directa entre la direccion de la gestion administrativay la
satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial Penal en distrito Fiscal deLima
Noroeste, 2022.
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Tabla 18

Coeficiente de correlacion entre la dimension direccidon y la variablesatisfaccion

del usuario
Satisfaccion
del usuario Direccion
Rho de Satisfaccion del  Coeficiente de
, y 1,000 369"
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) : ,001
N 80 80
Direccion Coeficiente de
, ,.369™" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota: Base de datos de la investigacidn

La tabla 18, muestra la correlacién entre la direccion y satisfaccion del
usuario en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima noroeste, 2022,
mostrando una correlacion baja y positiva de 0, 369, con una baja influencia entre
las variables. Ademas, tiene un nivel de significancia de 0.000, menor a la regla de
decision de 0.05, aceptando que existe relacion directa y significativa entre

variables indicadas.

Hipotesis especifica 4

HO: Existe una relacion directa entre el control de la gestidon administrativa y la
satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial Penal en distrito Fiscal de Lima
Noroeste, 2022.

H1: Existe una relacion directa entre el control de la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial Penal en distrito Fiscal de Lima
Noroeste, 2022.
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Tabla 19

Coeficiente de correlacion entre la dimension control y la variablesatisfaccion del

usuario
Satisfaccion
_ Control
del usuario
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de
, g 1,000 443"
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Control Coeficiente de
y ,443™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota: Base de datos de la investigacidn

La tabla 19 indica la correlacién entre el control y la satisfaccion del usuario
en la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Lima noroeste, 2022, mostrando
una correlacion media y positiva de 0. 443, indicando influencia median entre las
variables estudiadas. Asi mismo, presenta un nivel de significancia de 0.000, menor
a la regla de decisiobn menor o igual a 0.05, rechazando la hipotesis nula y
aceptando la alterna, finalmente existe un nivel de correlacion significativa entre la

dimension y la variable.
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V.  DISCUSION

De acuerdo al resultado descriptivo de la gestion administrativa se tiene
un 80% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel alto, en
contraposicion de los estudios realizados por Cuervo (2021); Rodas (2020);
Gonzalez et al. (2020) y Meéndez (2019), quienes mencionaron enlineas
generales, tales como Cuervo (2021); Rodas (2020); Gonzalez et al. (2020) y
Méndez (2019), representantes de los paises de Colombia y Ecuador quienes
concluyeron que la gestion administrativa se debe mejorar en lo que respecta: la
gestién de riesgo, implementacién de un nuevo paradigma en la administracién
publica en la atencidbn al usuario, fundamentado en teorias y practicas
administrativas saludables para el usuario o cliente. Asimismo, se evidencia una
falta de experiencia en los procesos administrativos desde una perspectiva teérica
y practica, finalmente, una carencia de la planificacion que deriva a un inadecuado
proceso administrativo. En el basamento tedrico relacionado con el proceso de
control menciona la importancia de medir los resultados institucionales con
respecto a lo planificado de acuerdo a los objetivos estratégicos de las
instituciones, por ello que la mejora continua en todos los procesos administrativos
se debe aplicar para alcanzar las metas propuestas, segun Gitman y Mc Daniel
(2007), expresaron la necesidad de monitorear, evaluar el proceso de la
planificacion considerando el tiempo, el recurso humano, los medios y materiales
necesarios, tomando las medidascorrectivas en el momento oportuno.

De acuerdo al resultado descriptivo del constructo gestion administrativa se
tiene un 18, 75% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel
medio, lo cual no coincide con ninguno de los antecedentes del estudio Cuervo
(2021); Rodas (2020); Gonzélez et al. (2020) y Méndez (2019), debido, a que los
resultados indicados por los autores sonresultados adversos en lo que respecta a
los procesos de la gestion administrativa.

De acuerdo al resultado descriptivo de la variable gestion administrativa se
tiene un 1, 25% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel bajo, que
coinciden con los autores: Cuervo (2021); Rodas (2020); Gonzalez et al. (2020) y
Méndez (2019), que refieren que no existe una asimilacion puesta en practica de
la realidad de las diferentes instituciones prestadoras de un servicio publico, por

tanto, la falta de desconocimiento e inexperiencia hace incurrir en errores de
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planificacion, organizacion, ejecucion y monitoreo. Desde la perspectiva tedrica de
Chiavenato (2009), esbozo que es necesario ejecutar acciones especificas para
alcanzar los objetivos estratégicos en una empresa u organizacion, constituido por
diferentes instancias que cumplen funciones determinadas, orientada al logro de
las metas. Es la organizacion un estamento social que se encuentra integrada por
el recurso humano, medios, materiales, equipos tecnoldgicos orientados al objetivo
estratégico en la prestacion del servicio publico. Como es sabido en toda
organizacién existe un estamento jerarquico que coordina con los subalternos para
que se cumpla la normatividad y las leyes que se encuentran en vigencia.
Finalmente, cada organizacibn se encuentra estructurado por niveles de
ordenamiento y que se comunican a través del liderazgo y el dialogo horizontal.

Los resultados obtenidos en la dimension planificacion, se evidencia un
77,50% de aceptacion de la misma, la cual se considera en un nivel alto, en
contraposicion con los estudios de Cuervo (2021); Rodas (2020); Gonzalez et al.
(2020) y Méndez (2019). Ademas, los resultados obtenidos en la dimension de
planificacion, se tiene un 21,25% de aceptacion de la misma,la cual se considera
en un nivel medio, mientras que los resultados obtenidos en la dimension de
planificacion, se tiene un 1,25% de aceptacion de la misma, la cual se considera en
un nivel bajo, que coincide con el estudio de Méndez (2019), realizado en la
republica del Ecuador, donde insiste en la necesidad de considerar la normatividad
del proceso de la gestién administrativa, de tal modo que permita gestionar criterios
de planificacion amparados en la simplificacion documentaria. Asimismo,considera
regular los conocimientos administrativos, permitiendo de esta manera dar
celeridad a los expedientes por parte de los administradores de justicia.

En esa misma logica, Gonzalez et al. (2020), realizaron un estudio en el
Ecuador, con el propésito de disefiar un tipo de gestion administrativa debidoa la
inhabilidad de la precision técnica y cientifica por parte de los funcionarios en los
procesos de planificacion estratégica, que debe ser identificada por los miembros
de una organizacién. Desde una mirada tedrica, la concepcion del proceso de
planeacion para Chiavenato (2009), indico que es el primer paso para diagnosticar
la realidad administrativa, desde la identificacion de los problemas, la planeacion
de los obijetivos, utilizacion de estrategias pertinentes y el presupuesto econémico.

Para Gitman & McDaniel (2007), esbozaron que este proceso se inicia con la
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jerarquizacién de problemas, a los cuales se les aplicara un conjunto de estrategias
para revertirlas y convertir las debilidades en oportunidades.Desde una mirada
tedrica, la concepcion del proceso de planeacion para Chiavenato (2009), indico
que es el primer paso para diagnosticar la realidad administrativa, desde la
identificacion de los problemas, la planeacién de los objetivos, utilizacién de
estrategias pertinentes y el presupuesto econémico.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimensién planificacion se tiene
un 21, 25% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel medio, lo cual
no coincide con ninguno de los antecedentes de los estudios de Cuervo (2021);
Rodas (2020); Gonzalez et &l. (2020) y Méndez (2019), debido, a que los
resultados indicados por los autores son resultados adversos en lo que respecta a
los procesos de la planificacion.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la dimension planificacion se
tiene un 1, 25% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel bajo, la cual
coincide con el trabajo realizado por Cuervo (2021); Rodas (2020); Gonzélez et al.
(2020) y Méndez (2019), las cuales hacen referencia a que existe una falta de
experiencia y precision en el momento de ejecutar los procesos de planificacion, la
cual conlleva a un bajo rendimiento y deficiencia en la prestacion y agilizacion
de documentos juridicos, civiles, penales, entre otros. Robbins y Coulter (2010)
esbozan que para un eficienteproceso de administraciéon debe existir un proceso
previo de planificacion la cual debe ser coordinada y supervisadas las cuales seran
evaluadas en la institucién para poder alcanzar los objetivos trazados. Una vez que
la planificacion elaborada sea aplicada esta debe ser de manera eficaz y eficiente.

De acuerdo al resultado descriptivo de la dimensidn organizacion se tiene un
80% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel alto, en contraposicion
de los estudios realizados por Cuervo (2021); Rodas (2020); Gonzalez et al. (2020)
y Méndez (2019), quienes mencionaron en lineas generales, tales como Cuervo
(2021); Rodas (2020); Gonzalez et al. (2020) yMéndez (2019), representantes de
los paises de Colombia y Ecuador quienes concluyeron que la dimensién
organizacion debe ser mejor trabajada y poner mucho mayor énfasis en la
planeacion estratégica lo cual permitira un mejor orden dentro del proceso de
gestion; se debe tener en cuenta que los gestores que prestan el servicio deben

desarrollar destrezas y habilidades organizativas. Organizar es un proceso
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importante en la administracion puesto que permite dividir el trabajo eficientemente
y distribuirlas responsabilidades a cada uno de los miembros de la institucion la
cual permitira una toma de decisiones. En el proceso de la organizacion Fayol
(1971) menciona que es importante coordinar y dirigir adecuadamente todos los
procesos de la administracion para alcanzar el éxito en cualquier organizacion.

De acuerdo al resultado descriptivo de la dimension organizacion se tiene un
11, 25% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel medio, lo cual no
coincide con ninguno de los antecedentes del estudio Cuervo (2021);Rodas (2020);
Gonzélez et &l. (2020) y Méndez (2019), debido, a que los resultados indicados por
los autores son resultados adversos en lo que respecta a los procesos de la
organizacion.

De acuerdo al resultado descriptivo de la dimensidn organizacion se tiene un
8, 75% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel bajo, la cual coincide
con el trabajo realizado por Cuervo (2021); Rodas (2020); Gonzélez et &l. (2020) y
Méndez (2019), estas indican que no existe un adecuado proceso de organizacion,
la cual tiene como consecuencia una deficiencia enla prestacion de servicios en el
plano juridico; esto se debe a la falta de experiencia y precision técnica en lo que
respecta a la tarea de la organizacion, indicando que la planeacién estratégica de
organizaciéon es casi inexistente. Amaru (2009), afirma que una adecuada
organizacién permite alcanzar un objetivo en comun, tener un ente administrativo
organizado permite una facilidad en la estructura del trabajo la cual permite
optimizar la labor que cada uno de los miembros en el plano juridico para llegar a
una satisfaccion del usuario.

Los resultados obtenidos en la dimension direccion, se evidencia un 86,25%
de aceptacion de la misma, la cual se considera en un nivel alto, en contraposicion
con los estudios de Cuervo (2021); Rodas (2020); Gonzélez et al. (2020) y Méndez
(2019). Ademas, los resultados obtenidos en la dimension de direccion, se tiene un
12,50% de aceptacion de la misma, la cual se considera en un nivel medio, mientras
gue los resultados obtenidos en la dimensién de dimension, se tiene un 1,25% de
aceptacion de la misma,la cual se considera en un nivel bajo, que coincide con el
estudio de Gonzalez et al. (2020), realizado en la republica del Ecuador, quien
indica que es necesario tener una direccibn adecuada dentro de la gestion

administrativa, aduciendo que las falencias que se ve en el &mbito de direccién se
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debe a la falta de precision técnica y cientifica, en lo querespecta a todos los
procesos de la gestion y planeacion estratégica. Una adecuada direccion se debe
a una exitosa ejecucion en la cual se identifica todas las competencias de los
trabajadores de la fiscalia lo cual permite una eficaz toma de decisiones y ahorro
de tiempo en el proceso de impartir justicia.

Por otro lado, Rodas (2020), realizo un estudio en la Republica de Ecuador,
con la consigna de alcanzar una excelente administracion publica se debe seguir
lineamientos de direccion las cuales deben ser implementadas en los procesos
practicos de la administracion, la cual permitira un servicio de calidad y satisfactorio
en los usuarios. En lo que respecta al aspecto teérico Gitman y Mc Daniel (2007)
indican que la direccion esta encargada de aquel lider que dirigire la entidad,
teniendo como funcion apoyar y motivar a los trabajadores para que a través de
este proceso se sientan identificados con las metas planificadas por la
organizacion. Dentro del &mbito juridico una adecuada toma de decisiones permite
alcanzar los objetivos y como una consecuencia positiva permite brindar un servicio
de alta calidad.

En lo que respecta a la dimension control se tiene un 76,25% de aceptacion
de la misma, considerandose en el nivel alto, en contraposicién de los estudios
realizados por Cuervo (2021); Rodas (2020); Gonzalez et al. (2020) y Méndez
(2019), quienes mencionaron en lineas generales, tales como Cuervo (2021);
Rodas (2020); Gonzalez et al. (2020) y Méndez (2019), representantes de los
paises de Colombia y Ecuador quienes concluyeron que la dimension de control
debe ser mejor abordada en los procesos de ejecucion, siguiendo los procesos pre
establecidos, las cuales analizan los errores que se suscitan dentro del proceso de
gestion administrativa, la cual permitira tomar medidas correctivas para ofrecer una
atencion satisfactoria en el ambito juridico. En los basamentos tedricos de Gitman
y Mc Daniel (2007), el control es la comprobacion de todo lo que se realizo en el
proceso de planeacion, esto tiene como finalidad buscar una mejora constante y
verificar cuales son las debilidades que se suscitan en la gestionadministrativa en
todos sus aspectos; el control permite tomar accionescorrectivas en el momento
adecuado puesto que siempre debe existir el proceso de monitoreo.

De acuerdo al resultado descriptivo de la dimensién control se tiene un 20%

de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel medio, lo cual no coincide
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con ninguno de los antecedentes del estudio Cuervo (2021); Rodas (2020);
Gonzélez et al. (2020) y Méndez (2019), debido, a que los resultadosindicados por
los autores son resultados adversos en lo que respecta a los procesos de control.

De acuerdo al resultado descriptivo de la dimensién control se tiene un 3,
75% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel bajo, que coinciden
con los autores: Cuervo (2021); Rodas (2020); Gonzalez et al. (2020) y Méndez
(2019), en la cual se hace mencion que existen deficienciasen las instituciones que
prestan un servicio publico, es necesario unificar y simplificar los procesos en el
ambito administrativo. Esto producira que los usuarios eviten procesos engorrosos,
tediosos, estresantes; puesto que se desarrollaran estrategias de control que
minimizaran o haran nulos las quejas de los usuarios.

De acuerdo al resultado descriptivo del constructo satisfaccion del usuario
setiene un 81,25% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel alto, en
contraposicion de los estudios realizados por Phang (2020); Santos (2019); Angulo
(2017) y Valverde (2017), quienes mencionaron en lineas generales, tales como
Phang (2020); Santos (2019); Angulo (2017) y Valverde (2017), representantes del
pais de Perl quienes concluyeron que la satisfaccion del usuario se debe mejorar
en los siguientes aspectos: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia,
transparencia, comunicacion debido a la carencia de un trato cordial y eficaz en el
area de administracion publica. Asimismo, se puede observar en las conclusiones
que existe un alto grado de insatisfaccion por parte de los usuarios debido a una
inadecuada atencién por parte del equipo administrativo debido a las limitaciones e
inconvenientes que poseen las fiscalias. La satisfaccion del usuario es entendida
como la prestacion o servicio que adquiere o recibe un individuo en un espacio y
tiempo determinado, la cual le daré la facultad de entender como fue atendido,
teniendo asi una percepcion y/o postura de satisfaccion o insatisfaccion la cual la
dara a conocer a través de un comentario u comportamientos. (Saren, 2007 en Ortiz
et al., 2014). Por otro lado, Kotler & Armstrong (2003) manifestaron que la mejor
forma de evaluar la satisfaccion del cliente es después de que este consiguiera
utilizar y ver si el producto o servicio colmo sus expectativas.

De acuerdo al resultado descriptivo del constructo satisfaccion del usuario
setiene un 17, 50% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel medio,

lo cual no coincide con ninguno de los antecedentes del estudio Phang (2020);
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Santos (2019); Angulo (2017) y Valverde (2017), debido, a que los resultados
indicados por los autores son resultados adversos en lo que respecta a la
satisfaccion del usuario.

De acuerdo al resultado descriptivo de la variable satisfaccion del usuario se
tiene un 1, 25% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel bajo, que
coinciden con los autores: Phang (2020); Santos (2019); Angulo (2017) yValverde
(2017), los cuales afirman que en la realidad no existe una satisfaccion del usuario
a la hora de usar los servicios administrativos de las entidades juridicas, por tanto,
esto genera una insatisfaccion generalizada con todos los servicios prestados
puesto que no existe un adecuado procesode orientacién, fiabilidad, una lenta
capacidad de respuesta, ademas de una paupérrima comunicacion las cuales
llevan a cometer errores en el ambitode atencién y por ende no se llegue a
alcanzar las expectativas generadasen los usuarios. Mejias y Manrique (2011)
brindaron un acapite en donde a través de la utilizacion de un Barometro nérdico
cuyas siglas son ASCI indican cuales son los 5 puntos a evaluar en lo que concierne
a alcanzar la satisfaccion del usuario: calidad de la funcidén percibida, calidad
técnica percibida, valor del servicio, confianza y expectativa. Por ende, al ofrecer
un servicio de calidad en donde el usuario este satisfecho con el servicio brindado,
esto generara que lo pueda recomendar lo cual ayudaria a mejorarla imagen y
reputacion de las instituciones, empresas, organizaciones juridicas.

Los resultados obtenidos en lo que respecta a la dimension de la calidad de
la funcién recibida se tiene un 81,25% de aceptacion de la misma, considerandose
en el nivel alto, en contraposicion de los estudios realizados por Phang (2020);
Santos (2019); Angulo (2017) y Valverde (2017), quienes mencionaron en lineas
generales, tales como Phang (2020); Santos (2019); Angulo (2017) y Valverde
(2017), representantes del pais de Peru quienes concluyeron que la calidad de la
funcidn recibida debe ser optimizada puestoque se aprecia que no existe una
adecuada comunicacién entre los usuarios y el servicio administrativo de los entes
juridicos, las cuales no permiten tener un proceso transparente y eficiente. Esto
debe integrarse en un proceso de administracion de calidad las cuales deben
enfocarse en laconstante participacion del personal, una mejora continua como
organizaciény alcanzar la satisfaccion del cliente. Mejias y Manriqgue (2011)

esbozaron gue la calidad de funcién percibida, es cuando la empresa, institucion u
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organizacion conocen de antemano cuales son las carencias y necesidades de un
publico en especifico y ofrece un servicio que se ajusta y cubre todas las
expectativas generadas en los usuarios.

Los resultados obtenidos en lo que respecta a la dimension de la calidad de
la funcidn recibida se tiene un 17, 50% de aceptacion de la misma, considerandose
en el nivel medio, lo cual no coincide con ninguno de los antecedentes del estudio
Phang (2020); Santos (2019); Angulo (2017) y Valverde (2017), debido, a que los
resultados indicados por los autores son resultados adversos en lo que respecta a
la dimension de la calidad de la funcion.

Los resultados obtenidos en lo que respecta a la dimension de la calidad de
la funcion recibida se tiene un 1,25% de aceptacion de la misma, considerandose
en el nivel bajo, que coinciden con los autores: Phang (2020); Santos (2019);
Angulo (2017) y Valverde (2017), quienes afirmanque se presentan muchas
falencias en el proceso de atencién esto hace que el servicio brindado sea de muy
baja calidad, esto se debe a las limitaciones e inconvenientes que pueden
presentarse durante el periodo fiscal, desde la perspectiva de la fiabilidad,
sensibilidad, insatisfaccion, tangibilidad y la atencion debida genera muy poca
confiabilidad al momento de realizar una accién administrativa.

Los resultados obtenidos en la dimensién calidad de la técnica percibida, se
evidencia un 86,25% de aceptacion de la misma, la cual se considera en un nivel
alto, en contraposicion con los estudios de Phang (2020); Santos (2019); Angulo
(2017)y Valverde (2017). Ademas, los resultados obtenidos en la dimension calidad
de la técnica percibida, se tiene un 12,50% de aceptacion de la misma, la cual se
considera en un nivel medio, mientras que los resultados obtenidos en la dimensién
calidad de la técnica percibida, se tiene un 1,25% de aceptacion de la misma, la
cual se considera en un nivel bajo, que coincide con el estudio de Valverde (2017),
realizado en la provincia de Ancash, el cual indica que la inadecuada aplicacion de
técnicas en el campo de la administracion conlleva a una floja atencién al usuario,
esto genera insatisfaccion. Para ellos es necesario analizar las expectativasy las
percepciones de los usuarios del servicio publico desarrollando un plan de accion
las cual permita mejorar la calidad de la técnica percibida. Mejias yManrique (2011)
indican que estas caracteristicas van ligadas a los equiposy materiales mientras

se encuentren en perfectas condiciones y sean modernas permitiran brindar un
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servicio de calidad con lo que se consigue tener un valor agregado.

Los resultados obtenidos en la dimension valor del servicio, se evidencia un
85% de aceptacion de la misma, la cual se considera en un nivel alto, en
contraposicion con los estudios de Phang (2020); Santos (2019); Angulo (2017) y
Valverde (2017). Ademas, los resultados obtenidos en la dimensién valor del
servicio, se tiene un 13,75% de aceptacion de la misma, la cual se considera en un
nivel medio, mientras que los resultados obtenidos en la dimension de valor de
servicio, se tiene un 1,25% de aceptacion de lamisma, la cual se considera en un
nivel bajo, que coincide con el estudio de Santos (2019) realizado en la provincia
de Huancayo, en donde manifiesta que el servicio que se brinda no es de calidad
puesto que no toman como recursos de atencién los aspectos de comunicacion y
transparencia a la horade prestar el servicio. Asimismo, indico que existen
inconvenientes y limitaciones relacionados al valor del servicio, la cual se debe a la
carencia de conocimientos adecuados en lo que concierne a brindar un servicio de
calidad.

En la misma directriz Phang (2020) realizo un estudio en Chiclayo, con el
proposito de determinar la calidad del servicio de manera globalizada; esto debido
a que la insatisfaccion de los usuarios se presentd cuando no se realiz6 una
adecuada orientacién administrativa la cual repercute en el valor del servicio. Méjias
y Manrique (2011) manifiestan que es la relacion que existe entre el precio —
calidad, se entiende que el usuario desembolsa ciertacantidad de dinero para
acceder a un producto o servicio de calidad; si el usuario esta satisfecho es un
indicador que pone de manifiesto que el servicio fue de un alto valor.

De acuerdo al resultado descriptivo de la dimension confianza se tiene un
82,50% de aceptacion de la misma, considerandose en el nivel alto, en
contraposicion de los estudios realizados por Phang (2020); Santos (2019); Angulo
(2017) y Valverde (2017), quienes mencionaron en lineas generales, tales como
Phang (2020); Santos (2019); Angulo (2017) y Valverde (2017), representantes del
pais de Peru que la confianza generada por las entidadesjuridicas del estado no
inspiran ningun tipo de fiabilidad, para lograr un mejornivel de confianza los autores
enfatiza que se debe trabajar en los siguientesaspectos: capacidad de respuesta,
empatia, seguridad, transparencia, gestionar y acelerar la atencion. Cuando un

usuario tiene confianza en el momento de realizar un tramite administrativo permite
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que la comunicacion sea abierta y sincera, haciendo que el flujo de informacién sea
mas rapido, haciendo que los tramites se realicen de forma Optima sin asumir
ningun tipo de riesgo en la demora de los papeleos. En el basamento tedrico
relacionadocon la confianza Mejias y Manrique (2011), indican que lo primordial es
brindar un servicio que exceda por mucho las expectativas de los usuarios, teniendo
un impacto positivo haciendo que se fidelice un individuo el cual recomendara la
entidad a su entorno inmediato, puesto que confia en que el trato que recibid y la
celeridad en la atencion sera igual o mejor de la que el recibié.

De acuerdo al resultado de la dimension confianza se tiene un 15% de
aceptacion de la misma, considerandose en el nivel medio Phang (2020); Santos
(2019); Angulo (2017) y Valverde (2017), lo cual no coincide con ninguno de los
antecedentes del estudio debido, a que los resultados indicados por los autores son
resultados adversos en lo que respecta a la dimension de confianza.

De acuerdo al resultado de la dimension confianza se tiene un 2, 50% de
aceptacion de la misma, considerandose en el nivel bajo, que coinciden con los
autores: Phang (2020); Santos (2019); Angulo (2017) y Valverde (2017) que
refieren que existe un nivel de baja confianza dentro de los usuarios, puesto que
perciben que los procesos administrativos demoran demasiado y los prestadores
de servicio no son empaticos. Mejias y Manrique (2011) expresaron la necesidad
de generar confianza entre la institucion y el usuariolo cual permitirh que la
institucién reciba comentarios positivos en la prestacion de servicios juridicos —
administrativos.

La tabla 14, muestra los resultados de la dimension expectativa, del total de
los participantes el 1,25% se ubican en el nivel bajo, mientras que el 11,25% en un
nivel medio y el 87,50% en un nivel alto. De los resultados observados se puede
inferir que, con respecto a la dimension en estudio, vienen realizando una gestion
adecuada en la fiscalia provincial penal en distrito Fiscal de Lima Noroeste.

Los resultados obtenidos en la dimensién expectativa, se evidencia un
87,50% de aceptacién de la misma, la cual se considera en un nivel alto, en
contraposicion con los estudios de Phang (2020); Santos (2019); Angulo (2017) y
Valverde (2017). Ademas, los resultados obtenidos en la dimension de expectativa,
se tiene un 11,25% de aceptacion de la misma, la cual se considera en un nivel

medio, mientras que los resultados obtenidos en la dimensién de expectativa, se
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tiene un 1,25% de aceptacion de la misma, la cual se considera en un nivel bajo,
que coincide con el estudio de Valverde (2017), realizado en la provincia de
Ancash, donde manifiesta que no sellegd a colmar las expectativas de los
usuarios debido a una inadecuada atencién y la poca confianza y seguridad que
sentian los individuos cuando se realizaba un tramite administrativo. En esa misma
l6gica Santos (2019) realizo un estudio en la provincia de Huancayo en la cual se
observa que las expectativas de los usuarios no fueron alcanzadas debido a que
las instituciones juridicas — administrativas cuentan con un pésimo servicio de
atenciéon al usuario, ademas que presentan problemas de comunicaciéneficaz y
pertinente. Para Mejias y Manrique (2011), esbozaron que la expectativa es una
idea que se genera en la mente del usuario acerca del producto o servicio a adquirir
la cual espera que cumpla con lo que se ofrece, dando como resultado un nivel de
satisfaccion alto. En el caso de quela institucion logre exceder estas expectativas,
toda la organizacion se sentira satisfecha de haber desarrollado un trabajo 6ptimo,

la cual creara mayores expectativas dentro de una comunidad.
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VL. CONCLUSIONES

Primera. Se determiné la relacion que existe entre la gestion administrativay la
satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial Penal en distrito Fiscal de Lima
Noroeste, 2022, de acuerdo al estadistico Rho de Spearman fue 0,570; entonces,
existe un nivel de correlacion significativa, positiva y moderada entre las variables

de estudio.

Segunda. Se determind la relacion entre la planificacién de la gestion administrativa
y la satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial Penal en distrito Fiscal de Lima
Noroeste, 2022, de acuerdo al estadistico Rho de Spearman fue de 0,519; la cual
indica que existe un nivel de correlacion significativa, positiva y moderada entre la

dimension y la variable de estudio.

Tercera. Se determind la relacion entre la organizacién de la gestion administrativa
y la satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial Penal en distrito Fiscal de Lima
Noroeste, 2022, de acuerdo al estadistico Rho de Spearman fue de 0,588; en donde
se encuentra que existe un nivel de correlacion significativa, positiva y moderada

entre la dimension y la variable de estudio.

Cuarta. Se determind la relacion entre la direccion de la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial Penal en distrito Fiscal de Lima
Noroeste, 2022, de acuerdo al estadistico Rho de Spearman en un nivel de 0,369;
existe un nivel de correlacion significativa, positiva y baja entre la dimension y la

variable de estudio.

Quinta. Se determiné la relacién entre el control de la gestiébn administrativa y la
satisfaccion del usuario en la fiscalia provincial Penal en distrito Fiscal de Lima
Noroeste, 2022, de acuerdo al estadistico Rho de Spearman en un nivel 0,443; en
donde se encuentra que existe un nivel de

Correlacién significativa, positiva y moderada entre la dimensién y la variable de

estudio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. A todas las instituciones fiscalias provinciales Penales, se recomienda
fortalecer la relacion entre la gestiébn administrativa y la satisfaccion del usuario,
ejecutando procesos juridicos de manera eficaz y eficiente en los tramites

administrativos de los usuarios.

Segunda. Se debe realizar el proceso de planificacion aproximado a la realidad de
la gestidbn administrativa y la satisfaccion del usuario, considerando la satisfaccion

del beneficiario.

Tercera. Se debe realizar el proceso de organizacion en la gestion administrativa y
la satisfaccion del usuario, considerando la funcién recibida y calidad técnica

percibida.

Cuarta. Se debe realizar el proceso de direccion en la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario, considerando el valor del servicio y la confianza del

beneficiario.
Quinta. Se debe realizar el proceso de control en la gestionadministrativa y la

satisfaccion del usuario, considerando alcanzar una expectativa alta en el

beneficiario.
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ANEXO 1: Matriz de Operacionalizacion de Variables

del usuario

usuario como resultado

al

la calidad técnica ,valor de la

atencion que se

Servicio actualizado

. . . . . . . Escala De
Variable Definicidon Conceptual | Definicion Operacional Dimensiones Indicadores . ..
Medicion
Planificacion Gestion documentaria
Registro de reclamos
- S . Atencion de quejas
Gestion administrativa consiste
en el servicio administrativo Soluciones
posee un enfoque sistémico El manejo adecuado de Organizacion Organizacion en la atencion
ue orienta los objetivos . .
a o _ J_, los recursos preferencial Horario de
Variable 1: Gestién estratégicos en direccion a las administrativos el cualserd atencion
Publica funciones de la gestion de medido con un Ordinal
proceso como planear, cuestionario de 15 items. Direccion Orientacion al usuario
organizar, dirigir y controlar. . L.
Mend Bri 2017 Seguimiento del tramite
(Mendoza -Briones, 2017). Acciones de prevencion
Manejo de informacion
Control , .
Tiempo del tramite
Satisfaccion del usuario. La satisfaccion del usuario La Ca“?:g tﬂg;unmon Resuelve quejas
Se refiere a la comola calidad del Servicio esperado
Variable 2: Satisfaccion percepcion que posee el funcionamiento que se percibe, Personal colaborador Ordinal




cotejar lo que espera el
cliente y lo que realmente
recibe al usar un bien o
servicio (Mejias y
Manrique, 2011).

percibe, la confianza y las

atenciones

La calidad técnica
percibida

Mejora en la
prestacion del servicio
Conformidad del

servicio

Valor del servicio

Atencion confiable
Prestacion oportuna
Celeridad

Confianza Actos erroneos
Empatia por las
necesidades de los
usuarios
Expectativa Servicios adaptados

Atencién personalizada

Personal idoneo




Matriz de Consistencia

Anexo 2: Titulo: Gestion Administrativa y satisfaccion del usuario en una fiscalia provincial penal del Distrito Fiscal de Lima

Noroeste, 2022

Autora: Silva Huamantumba, Karol.

Problema

Objetivos

Hipodtesis

Variables e Indicadores

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variable 1: Gestiéon Administrativa

¢ Cual es la
relacion entre la
gestion
administrativa y la
satisfaccion del
usuario en la
Fiscalia Provincial
Penal en distrito
Fiscal de Lima
Noroeste, 20227

El objetivo general
de la investigacion
es: determinar la
relacion entre la

gestion
administrativa y la
satisfaccion del
usuario en la
Fiscalia Provincial
Penal en distrito
Fiscal de Lima

Noroeste, 2022.

Existe una relacion

directa  entre la
gestion
administrativa y la
satisfaccion del
usuario en la
Fiscalia Provincial
Penal en distrito
Fiscal de Lima

Noroeste, 2022.

Dimensiones

Planificacion

Organizacion

Direccion

Control

Indicadores

Gestion
Documentacion
Registro de
reclamos

Atencién de quejas
Soluciones

Organizacion en la
atencion

Atencion
preferencial

Horario de atencion.
Orientacion al
usuario

Seguimiento del
tramite

Acciones de
prevencion.

Manejo de
informacion
Tiempo del tramite

items
Del1al 5

Del6al 10

Del
15

11 al

Escala /

Valores

(5)Siempre

(4) Casi
siempre

(3) Algunas
veces

(2) casinunca

(1) nunca




Problemas Objetivos Hipotesis
especificos especificos especificas

¢, Cual es la | Determinar la | Existe una relacion
relacion entre la | relacion entre la | directa entre la
planificacion de la | planificacion de la | planificacion de Ila
gestion gestion gestion
administrativay la | administrativa y la | administrativa y la
satisfaccion del | satisfaccion del | satisfaccion del
usuario en la | usuario en la | usuario en la
Fiscalia Provincial | Fiscalia Provincial | Fiscalia Provincial
Penal en distrito | Penal en distrito | Penal en distrito
Fiscal de Lima| Fiscal de Lima | Fiscal de Lima
Noroeste, 20227 Noroeste, 2022. Noroeste, 2022.

¢ Cual es la | Determinar la | Existe una relacion
relacion entre la | relacion entre la| directa entre la

organizaciéon de la
gestion
administrativa y la

organizacion de la
gestion
administrativa y la

organizacién de la
gestion
administrativa y la

satisfaccion del | satisfaccion del | satisfaccion del
usuario en la | usuario en la | usuario en la
Fiscalia Provincial | Fiscalia Provincial | Fiscalia Provincial
Penal en distrito | Penal en distrito | Penal en distrito
Fiscal de Lima| Fiscal de Lima | Fiscal de Lima
Noroeste, 20227 Noroeste, 2022. Noroeste, 2022.
¢Cual es la | Determinar la | Existe una relacion | Variable 2: Satisfaccion del usuario
relacion entre la | relacibn entre la | directa entre la
direccion de la | direccion de la | direccion de la
gestion gestion gestion
administrativay la | administrativa y la | administrativa y la
satisfaccion del | satisfaccion del | satisfaccion del




usuario en la| usuario en la| usuario en la
Fiscalia Provincial| Fiscalia  Provincial| Fiscalia Provincial
Penal en distrito Penal en distrito Penal en distrito
Fiscal de Lima Fiscal de Lima Fiscal de Lima
Noroeste, 20227 Noroeste, 2022. Noroeste, 2022.
¢, Cual es la | Determinar la | Existe una relacion| Dimensiones Indicadores items Escala /
relacion entre el relacion entre ”el directa  entre ”el La calidad de | Resuelve quejas Del1al4 | Valores
control  de la | control de la gestidon | control de la gestidn Servicio esperado
gestion administrativa y la administrativa y la| funcion recibida Personal
administrativa y la | satisfaccion del satisfaccion del colaborador (5)Siempre
satisfaccion del | usuario en la | usuario en la Servici tualizad P
usuario en la | Fiscalia Provincial | Fiscalia Provincial ervicio actualizado. (4) Casi
Elscalla Pr?"'r_‘c'a' P_enal en d'SF”tO P_enal en d'S?”‘O La calidad técnica | Mejoraen la Del5al7 | siempre
enal en distrito Fiscal de Lima | Fiscal de Lima prestacion del
Fiscal de Lima| Noroeste, 2022. Noroeste, 2022. percibida servicio (3) Algunas
Noroeste, 2022?. Conformidad del veces
servicio. (2) Casinunca
Valor del servicio Atencion confiable Del8al 10 | (1) nunca
Prestacion oportuna
Celeridad.
Confianza Actos erroneos Del 11 al
Empatia por las
necesidades de los 12
usuarios.
Expectativa Servicios Del 13 al
adaptados 15
Atencion

personalizada
Personal idéneo.

Tipo y disefio de

Poblacion y

Estadistica a utilizar




investigacion

muestra

Tipo: Basica
Diseno:
Descriptivo
correlacional
Enfoque
Cuantitativo

Poblacion: 99
usuarios
Muestra: 80
usuarios

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Descriptiva: Tablas de frecuencias, porcentajes, graficos.

Inferencial: Rho Spearman.




Anexo 3: Instrumento de Recoleccién de Datos

Cuestionario de Variable 1

Cuestionario de Gestion
Administrativa

Estimado Usuario el presente cuestionario constituye un instrumento
basico para recoger opiniones sobre la Gestion Administrativa.

Instrucciones: Solicito su colaboracién en contestar todas las preguntas
marcando con (X) la opcién que considere es la respuesta, no existen
respuestas buenas ni malas.

La informacidn suministrada sera confidencial y se utilizaraunicamente
para efectos de esta investigacién. Se le ruega no dejar ninguna
pregunta sin contestar. Se agradece su valiosa colaboracion.

Escala de Likert:

N Casi Algunas Casi Si
unca nunca veces siempre lempre
1 2 3 4 5
N° ITEMS 5| 4 3

Dimension: Planificacion

1 | La atencién documentaria es oportuna

2 | El registro de atencion en los reclamos se realiza en el tiempo oportuno

3 | La atencion por quejas es oportuna

4 | La solucion a los problemas de tramite es inmediata

5 | La solucion a los problemas de su caso es oportuna

Dimensién: Organizacién

6 | La atencion esta organizado para los usuarios

7 | La atencion preferencial es inmediata

8 | Se cumple con el horario de atencidn publicado en las oficinas, en el portal
de transparencia




Dimension: Direccion

9 | Se siente satisfecho con la orientacion recibida en sus tramites
documentarios

10 | Se siente satisfecho con la orientacién recibida en sus tramites
documentarios

11 | Le orientan mediante explicaciones acciones de prevencion  en las
consultas, atencion y otras situaciones a realizar

Dimensién: Control

12 | Opina que tiene una informacion constante de su caso de manera fisica

13 | . Opina que tiene una informacién constante de su caso de manera digital a
través de correos o informacion de la dependencia.

14 | Considera que el trdmite que realiza se brinda en el tiempo requerido.

15 | Opina que se siente satisfecho con la prestacion del servicio que le brinda el

despacho fiscal.




Cuestionario de Variable 2

Cuestionario de Satisfaccion delUsuario

Estimado Usuario el presente cuestionario constituye un instrumento
basico para recoger opiniones sobre la Satisfaccidon del Usuario.

Instrucciones: Solicito su colaboracién en contestar todas las preguntas
marcando con (X) la opcién que considere es la respuesta, no existen
respuestas buenas ni malas.

La informacién suministrada serda confidencial y se utilizard Unicamente para
efectos de esta investigacién. Se le ruega no dejar ninguna pregunta sin contestar.
Se agradece su valiosa colaboracion.

Escala de Likert:

N Casi Algunas Casi Si
unca nunca veces siempre lempre
1 2 3 4 5
N° ITEMS 514 |3 2 |1

Dimensién: La calidad de funcion recibida

1. | El despacho fiscalia provincial penal en Distrito Fiscal de Lima Noroeste ha
solucionado satisfactoriamente mi queja.

2. | En el despacho fiscal se presta el servicio que usted requiere

El personal del despacho fiscal conoce las necesidades de sus usuarios

4. | Este despacho fiscal presta un servicio al usuario de manera satisfactoria en
comparacion a otros despachos fiscalias provinciales

Dimensién: La calidad técnica percibida

5. | Opina que hay mejoras en la prestacién del servicio en el despacho
provincial

6. | Esta conforme con la calidad del servicio prestado por parte de los
colaboradores de la fiscalfa provincial.

7. | Considera que existe un valor agregado en la prestacion del servicio que
recibe en el despacho fiscal

Dimensién: Valor del servicio

8. | Usted tiene la confianza en este despacho fiscal




9. | La prestacion del servicio es oportuno en el despacho fiscal
10. | Considera que existe un proceso de atencion &gil en la gestion
administrativa del despacho fiscal
Dimensién: Confianza
11. | Cuando tuvo inconvenientes durante el servicio prestado por la unidad fiscal
se enmendo el problema rapidamente
12. | Observa que la unidad fiscal se preocupa por las necesidades de los
usuarios
Dimensién: Expectativa
13. | El servicio que presta la unidad fiscal se adapta a las necesidades de los
usuarios
14. | La tencion es personalizada de acuerdo a lo solicitado
15. | Opina que el personal que labora en la unidad de la fiscalia posee

capacidad para poder atender a los usuarios




Anexo 4: Certificado de Validez de contenido

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia?| Claridad? Sugerencias
DIMENSION. PLANIFICACION SI NO Sl NO | SI NO
1 | La atencién documentaria es oportuna X X X
2 | El registro de atencion en los reclamos se realiza en el tiempo oportuno X X X
3 | La atencion por quejas es oportuna X X X
4 | La solucion a sus problemas de tramite es inmediata X X X
5 | La solucién a los problemas de su caso es oportuna X X X
DIMENSION. ORGANIZACION

La atencion estd organizado para los usuarios X X X
7 | La atencion preferencial es inmediata X X X
8 | Se cumple con el horario de atencion publicado en las oficinas, en el portal de transparencia X X X

DIMENSION. DIRECCION

9 | Se siente satisfecho con la orientacion recibida en sus trdmites documentarios X X X
10 | Se siente satisfecho con la orientacion recibida en sus trdmites documentarios X X X
11 Le orientan mediante explicaciones acciones de prevencion en las consultas, atencién y otras X X X

situaciones a realizar

DIMENSION. CONTROL

12 | Opina que tiene una informacion constante de su caso de manera fisica X X X
13 Opina que tiene una informacion constante de su caso de manera digital a través de correos o X X X

informacion de la dependencia.
14 | Considera que el trmite que realiza se brinda en el tiempo requerido. X X X
15 | Opina que se siente satisfecho con la prestacion del servicio que le brinda el despacho fiscal. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia para su aplicabilidad del instrumento

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del juez validador: Dra. Elia Anacely Cérdova Calle DNI: 46883462

Especialidad del validador: Dra. En Gestién Publicay Gobernabilidad

N . 14 de Junio 2022
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados L
son suficientes para medir la dimension Dea Cizdare Calie

D% 4883462




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia?2| Claridad? S
DIMENSION. LA CALIDAD DE FUNCION RECIBIDA Sl NO Sl NO | SI | NO
1 EI.despgcho fiscglia provincial penal en Distrito Fiscal de Lima Noroeste  ha solucionado X X X
satisfactoriamente mi queja.
2 | En el despacho fiscal se presta el servicio que usted requiere X X X
3 | El personal del despacho fiscal conoce las necesidades de sus usuarios X X X
4 Este despagho fiscal p'res'ta un servicio al usuario de manera satisfactoria en comparacion a otros X X X
despachos fiscalias provinciales
DIMENSION. LA CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
5 | Opina que hay mejoras en la prestacion del servicio en el despacho provincial X X X
6 | Estd conforme con la calidad del servicio prestado por parte de los colaboradores de la fiscalia provincial X X X
7 | Considera que existe un valor agregado en la prestacion del servicio que recibe en el despacho fiscal X X X
DIMENSION. VALOR DEL SERVICIO
8 | Usted tiene la confianza en este despacho Fiscal X X X
9 | La prestacion del servicio es oportuno en el despacho Fiscal X X X
10 | Considera que existe un proceso de atencion agil en la gestion administrativa del despacho fiscal X X X
DIMENSION. CONFIANZA
11 C’ua_ndo tuvo inconvenientes durante el servicio prestado por la unidad fiscal se enmend6 el problema X X X
rapidamente
12 | Observa que la unidad fiscal se preocupa por las necesidades de los usuarios X X X
DIMENSION. EXPECTATIVA
13 | El servicio que presta la unidad fiscal se adapta a las necesidades de los usuarios X X X
14 La tencion es personalizada de acuerdo a lo solicitado X X X
15 Opina que el personal que labora en la unidad de la fiscalia posee capacidad para poder atender a los X X X
usuarios

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia para su aplicabilidad del instrumento

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]




Apellidos y Nombres del juez validador: Dra. Elia Anacely Cérdova Calle DNI: 46883462

Especialidad del validador: Dra. En Gestién Publicay Gobernabilidad

o , 14 de Junio 2022
IPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Dea Cisdovs Calle
CERSMN" 218

DAL 144883‘/62



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencial| Relevancia?| Claridad3 Sugerencias
DIMENSION. PLANIFICACION Sl NO Sl NO| SI | NO
1 | La atencién documentaria es oportuna X X X
2 | El registro de atencion en los reclamos se realiza en el tiempo oportuno X X X
3 | La atencion por quejas es oportuna X X X
4 | La solucion a sus problemas de tramite es inmediata X X X
5 | La solucién a los problemas de su caso es oportuna X X X
DIMENSION. ORGANIZACION
La atencion estd organizado para los usuarios X X X
7 | La atencion preferencial es inmediata X X X
8 | Se cumple con el horario de atencién publicado en las oficinas, en el portal de transparencia X X X
DIMENSION. DIRECCION
9 | Se siente satisfecho con la orientacion recibida en sus trdmites documentarios X X X
10 | Se siente satisfecho con la orientacion recibida en sus trdmites documentarios X X X
Le orientan mediante explicaciones acciones de prevencion en las consultas, atencién y otras X X X

11 . )
situaciones a realizar

DIMENSION. CONTROL

12 | Opina que tiene una informacién constante de su caso de manera fisica

Opina que tiene una informacion constante de su caso de manera digital a través de correos o X X

13 informacion de la dependencia.

14 | Considera que el tramite que realiza se brinda en el tiempo requerido.

15 | Opina que se siente satisfecho con la prestacién del servicio que le brinda el despacho fiscal. X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del juez validador. Dra. Sanchez Aguirre Flor de Maria DNI: 09104533

Especialidad del validador: Metodélogo de investigacion.

o ) 14 de Junio 2022
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados :
son suficientes para medir la dimension Q(

Dra. Flor de Maria Snchez Aguirre
DOCENTE
Investigador Renacyt-Concytec
Nivel: Carlos Monge ITI
ORCID: https/lorcid org/0000-0001-6416-6817




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia?2| Claridad? S
DIMENSION. LA CALIDAD DE FUNCION RECIBIDA Sl NO| SI NO | SI | NO
1 El despacho fiscalia provincial penal en Distrito Fiscal de Lima Noroeste  ha solucionado X X X
satisfactoriamente mi queja.
2 En el despacho fiscal se presta el servicio que usted requiere X X X
3 | El personal del despacho fiscal conoce las necesidades de sus usuarios X X X
4 Este despacho fiscal presta un servicio al usuario de manera satisfactoria en comparacién a otros X X X
despachos fiscalias provinciales
DIMENSION. LA CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
5 | Opina que hay mejoras en la prestacion del servicio en el despacho provincial X X X
6 | Estd conforme con la calidad del servicio prestado por parte de los colaboradores de la fiscalia provincial X X X
7 | Considera que existe un valor agregado en la prestacion del servicio que recibe en el despacho fiscal X X X
DIMENSION. VALOR DEL SERVICIO
8 | Usted tiene la confianza en este despacho Fiscal X X X
9 | La prestacion del servicio es oportuno en el despacho Fiscal X X X
10 | Considera que existe un proceso de atencion agil en la gestion administrativa del despacho fiscal X X X
DIMENSION. CONFIANZA
11 Cuando tuvo inconvenientes durante el servicio prestado por la unidad fiscal se enmendo el problema X X X
rdpidamente
12 | Observa que la unidad fiscal se preocupa por las necesidades de los usuarios X X X
DIMENSION. EXPECTATIVA
13 | El servicio que presta la unidad fiscal se adapta a las necesidades de los usuarios X X X
14 La tencion es personalizada de acuerdo a lo solicitado X X X
15 Opina que el personal que labora en la unidad de la fiscalia posee capacidad para poder atender a los X X X
usuarios




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del juez validador. Dra. Sanchez Aguirre Flor de Maria DNI: 09104533

Especialidad del validador: Metodélogo de investigacion.

o _ 14 de Junio 2022.
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Q( % A
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Dra. Flor de Maria Sanchez Aguirre
DOCENTE
Investigador Renacyt-Concytec
Nivel- Carlos Monge ITI
ORCID: https-/forcid org/0000-0001-64166817



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencial| Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION. PLANIFICACION Sl NO | SI NO | SI | NO
1 | La atencién documentaria es oportuna X X X
2 | El registro de atencion en los reclamos se realiza en el tiempo oportuno X X X
3 | La atencion por quejas es oportuna X X X
4 | La solucion a sus problemas de tramite es inmediata X X X
5 | La solucién a los problemas de su caso es oportuna X X X
DIMENSION. ORGANIZACION
6 | La atencion estd organizado para los usuarios X X X
7 | La atencion preferencial es inmediata X X X
8 | Se cumple con el horario de atencién publicado en las oficinas, en el portal de transparencia X X X
DIMENSION. DIRECCION
9 | Se siente satisfecho con la orientacion recibida en sus tramites documentarios
10 | Se siente satisfecho con la orientacion recibida en sus trdmites documentarios X X
11 Le orientan mediante explicaciones acciones de prevencion en las consultas, atencién y otras
situaciones a realizar
DIMENSION. CONTROL
12 | Opina que tiene una informacion constante de su caso de manera fisica X X X
13 Opina que tiene una informacion constante de su caso de manera digital a través de correos o X X X
informacion de la dependencia.
14 | Considera que el trmite que realiza se brinda en el tiempo requerido. X X
15 | Opina que se siente satisfecho con la prestacion del servicio que le brinda el despacho fiscal.




CV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X] - Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y Nombres del validador: ORBE PEREZ, DENNIS JOAO DNI: 72749373

Especialidad del validador: GESTION PUBLICA

17 de Junio 2022
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

MAESTRO EN GESTION PUBLICA



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSIONES / items Pertinencial| Relevancia?| Claridad3

N*® DIMENSION. LA CALIDAD DE FUNCION RECIBIDA SI [ NO| SI | NO| SI | NO SIS
1 EI‘despgcho fiscglia provincial penal en Distrito Fiscal de Lima Noroeste  ha solucionado X X X
satisfactoriamente mi queja.
2 En el despacho fiscal se presta el servicio que usted requiere X X X
3 | El personal del despacho fiscal conoce las necesidades de sus usuarios X X X
4 Este despacho fiscal presta un servicio al usuario de manera satisfactoria en comparacién a otros X X X
despachos fiscalias provinciales
DIMENSION. LA CALIDAD TECNICA PERCIBIDA
5 | Opina que hay mejoras en la prestacion del servicio en el despacho provincial X X X
6 | Estd conforme con la calidad del servicio prestado por parte de los colaboradores de la fiscalia provincial X X X
7 | Considera que existe un valor agregado en la prestacion del servicio que recibe en el despacho fiscal X X X
DIMENSION. VALOR DEL SERVICIO
8 | Usted tiene la confianza en este despacho Fiscal X X X
9 | La prestacion del servicio es oportuno en el despacho Fiscal X X X
10 | Considera que existe un proceso de atencion &gil en la gestion administrativa del despacho fiscal X X X
DIMENSION. CONFIANZA
11 Cuando tuvo inconvenientes durante el servicio prestado por la unidad fiscal se enmendo el problema X X X
rapidamente
12 | Observa que la unidad fiscal se preocupa por las necesidades de los usuarios X X X
DIMENSION. EXPECTATIVA
13 | El servicio que presta la unidad fiscal se adapta a las necesidades de los usuarios X X X
14 La tencion es personalizada de acuerdo a lo solicitado X X X
15 Opina que el personal que labora en la unidad de la fiscalia posee capacidad para poder atender a los X X X
usuarios




ANEXO 4: BASE DE DATOS GENERAL

UNIVERSIDAD
Cesa

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y Nombres del validador: ORBE PEREZ, DENNIS JOAO DNI: 72749373
Especialidad del validador: GESTION PUBLICA

17 de Junio 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension




Sujetos

ANEXO 4: BASE DE DATOS GENERAL

GESTION ADMINISTRATIVA

Planificacion Organizacién Direccion Control
Totalmente Satisfactorio
N° Iteml Item2 (ltem3|Item4 |Item5 |Item6 | Item7 |Item8 |Item9 |ltem10|ltem11|ltem12|{ltem13|ltem14|ltem15| =5
1 3 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 Satisfactorio = 4
2 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 's\g:gflz?:ti:?f Tg
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 Poco satisfactorio =2
Totalmente
4 3 4 3 4 3 4 5 5 4 4 5 3 5 4 4 insatisfactorio = 1
5 4 5 4 3 3 5 2 5 4 3 8 5 8 8 4
6 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 1 2 2 2
10 1 3 3 3 3 5 3 3 3 5 5 4 8 8 8
11 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 1 4 4
12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 8 8 5
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5
14 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 2 2 5 5
15 3 2 8 8 8 4 3 5 2 2 2 2 1 2 2
16 4 5 5 4 5 5 5 5 3 3 2 4 5 5 5
17 3 3 4 3 3 5 3 5 5 5 5 1 1 3 5
18 4 4 3 3 1 4 1 5 1 5 1 2 3 2 2
19 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 4 1 2 5
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5







61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78







La calidad de funcion recibida

N° lteml ltem2|ltem3|ltem4 | ltem5| ltem6 | ltem7
1 4 5 3 5 5 5 5
2 4 5 5 5 4 5 5
3 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 5 4 4 5
5 4 4 1 3 4 3 3
6 4 5 5 5 5 4 5
7 5 5 5 5 5 5 5
8 5 5 5 5 5 5 5
9 2 3 3 3 3 4 8
10 3 5 3 5 5 5 5
11 4 4 4 4 5 5 4
12 5 5 5 5 5 5 5
13 5 5 5 5 5 5 5
14 5 5 1 4 4 5 5
15 1 4 2 2 1 2 3
16 5 5 3 5 5 5 3
17 5 5 5 5 5 5 5
18 2 3 2 5 5 5 5
19 5 5 5 5 5 5 5
20 5 5 5 5 5 5 5
21 5 3 4 5 4 4 5
22 3 5 5 5 5 4 5

Valor del servicio

Confianza Expectativa
Item11|ltem12|ltem13|ltem14| Item15
5 5 5 5 5

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

Totalmente
Satisfactorio =5

Satisfactorio=4
Medianamente
satisfactorio = 3
Poco
satisfactorio =2
Totalmente
insatisfactorio =
1









Gestiéon Administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Vélido 80 100,0
Excluido® 0 0
Total 80 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,939 15

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de Correlacion Alfa de Cronbach
el elemento se ha escala siel total de si el elemento se
suprimido elemento se ha elementos ha
suprimido corregida suprimido
La atencion documentaria 58,41 118,169 ,598 ,937
es oportuna
El registro de atencién en 58,29 116,866 ,726 ,934
losreclamos se realiza en
el tiempo oportuno
La atencion por quejas es 58,38 116,820 , 746 ,934
oportuna
La solucién a los problemas de 58,39 112,088 ,839 ,931
tramite es inmediata
La solucién a los problemas de su 58,50 112,127 , 787 ,932
caso es oportuna
La atencion estéa 58,09 119,119 ,679 ,935
organizada para los
usuarios
La atencion preferencial es 58,39 110,468 ,793 ,932
inmediata
Se cumple con el horario de 58,16 120,745 ,488 ,939

atencion publicado en las
oficinas, en el portal de
transparencia




Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de Correlacion Alfa de Cronbach
el elemento se ha escala si el total de si el elemento se
suprimido elemento se ha elementos ha
suprimido corregida suprimido
Se siente satisfecho con la 58,25 116,013 ,655 ,935
orientacion recibida en sus
tramites documentarios
Se siente satisfecho con la 58,15 118,509 582 937
orientacion recibida en sus
tramites documentarios
Le orientan mediante 58,28 115,063 ,661 935
explicaciones acciones de
prevencion en las
consultas, atencion y otras
situaciones a realizar
Opina que tiene una 58,58 110,728 725 934

informacion constante de

su caso de manera fisica

- Opina que tiene una 58,70 114,947 ,543 ,940
informacion constante de

su caso de manera digital a

través de correos o

informacién de la

dependencia.

Considera que el trdmite que 58,38 113,326 ,756 ,933
realiza se brinda en el

tiempo requerido.

Opina que se siente satisfecho 58,08 113,716 842 931
con la prestacion

del servicio que le brinda el

despacho fiscal.

Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 80 100,0
Excluido® 0 0
Total 80 100,0

Ry ——————=—==—=—=—=———2
a. Laeliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
957

N de elementos
15

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de Correlacién Alfa de Cronbach
el elemento se ha escala si el total de si el elemento se
suprimido elemento se ha elementos ha
suprimido corregida suprimido
El despacho fiscalia provincial 62,25 98,924 ,654 ,957
penal en Distrito
Fiscal de Lima Noroeste ha
solucionado
satisfactoriamente mi queja.
En el despacho fiscal se presta 61,97 101,113 ,718 ,955
el servicio que usted
requiere
El personal del despacho fiscal 62,27 97,442 ,693 ,957
conoce las
necesidades de sus
usuarios
Este despacho fiscal presta un 61,90 100,370 773 954
servicio al usuario de
manera satisfactoria en
comparacion a otros
despachos fiscalias
provinciales
Opina gue hay mejoras en la 61,91 103,220 ,666 ,956

prestacion del servicio en
el despacho provincial




Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de Correlacion Alfa de Cronbach
el elemento se ha escala si el total de si el elemento se
suprimido elemento se ha elementos ha
suprimido corregida suprimido

Esta conforme con la 61,92 103,994 ,680 ,956
calidad del servicio

prestado por parte de los

colaboradores de la fiscalia

provincial.

Considera que existe un valor 61,87 100,060 ,857 952
agregado en la

prestacion del servicio que

recibe en el despacho fiscal

Usted tiene la confianza en este 61,87 100,237 ,863 ,952
despacho judicial

La prestacion del servicio es 61,81 100,787 ,869 ,952
oportuna en el despacho

judicial

Considera que existe un proceso 62,00 101,139 ,733 ,955
de atencion &gl en

la gestion administrativa del

despacho fiscal

Cuando tuvo inconvenientes 61,99 99,000 ,805 ,953
durante el

servicio prestado por la
unidad fiscal se enmendo el
problema rapidamente

Observa que la unidad fiscal 61,90 99,078 ,837 ,953
se preocupa por las

necesidades de los

usuarios

El servicio que presta la 62,05 97,010 ,850 ,052
unidad fiscal se adapta a

las necesidades de los

usuarios

La tencion es personalizada de 61,86 99,437 , 762 ,954
acuerdo a lo solicitado

Opina que el personal que 61,82 100,475 728 ,955
labora en la unidad de la

fiscalia posee capacidad

para poder atender a los

usuarios




Anexo 7: Tabla de resultados descriptivos

Tabla

Frecuencia y porcentaje de los niveles de la variable Gestion Administrativa

Gestion administrativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,25 1,25 1,25
Medio 15 18,75 18,75 20,00
Alto 64 80,00 80,00 100,00
Total 80 100,00 100,00

Fuente: Base de datos de la investigacion

La tabla que muestra los resultados de la variable gestion administrativa, del total de los participantes
el 1,25% se ubican en el nivel bajo, mientras que el 18,75%en un nivel medio y el 80% en un nivel
alto. De los resultados observados se puede inferir que, con respecto a la variable gestion
administrativa, vienen realizando una gestion adecuada en el proceso de la administraciéon en una

Fiscalia Provincial Penal del Distrito Fiscal de Lima Noroeste.

Tabla

Distribucion de frecuencia y porcentajes de las dimensiones de la variable Gestion
administrativa.

Frecuencia(fi) Porcentaje
Dimensiones Niveles (%)
Bajo 1 1,25
Planificacién Medio 17 21,25

Alto 62 77,50



Total 80 100,00

Bajo 7 8,75
Medio 9 11,25
Organizacion Alto 64 80,00
Total 80 100,00
Direccién Bajo 1 1,25
Medio 10 12,50
Alto 69 86,50
Total 80 100,00
Control Bajo 3 3,75
Medio 16 20,00
Alto 61 76,25
Total 80 100,00

Fuente: Base de datos de la investigacion

Tabla

Frecuencia y porcentaje de los niveles de la variable Satisfaccién del Usuario

Satisfaccion del usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,25 1,25 1,25
Medio 14 17,50 17,50 18,75
Alto 65 81,25 81,25 100,00
Total 80 100,00 100,00

Fuente: Base de datos de la investigacion

La tabla que muestra los resultados de la variable satisfaccion del usuario, del total de los
participantes el 1,25% se ubican en el nivel bajo, mientras que el 17,50% en un nivel medio y el
81,25% en un nivel alto. De los resultados observados se puede inferir que, con respecto a la variable
satisfaccion del usuario, vienen realizando una gestion adecuada en una Fiscalia Provincial Penal del

Distrito Fiscal de Lima Noroeste.



Tabla

Distribucion de frecuencia y porcentajes de las dimensiones de la variable

Satisfacciéon del usuario

Frecuencia(fi) Porcentaje
Dimensiones Niveles (%)
Bajo 1 1,25
Calidad de funcion Medio 17 21,25
Recibida Alto 62 77,50
Total Bajo 80 100,00
Medio 1 1,25
Calidad técnica Alto Total 10 12,50
Percibida Bajo 69 86,25
Medio 80 100,00
- Alto Total 1 1,25
Valor del servicio Bajo 11 13.75
Medio 68 85,00
Alto Total 80 100,00
. Bajo 2 2,50
Confianza Medio 12 15,00
Alto 66 82,50
Total 80 100,00
1 1,25
Expectativa g 11,25
70 87,50
80 100,00




Anexo 8: Resultados de la prueba de fiabilidad

RESULTADOS DE LAPRUEBA DE FIABILIDAD POR ALFA DE CRONBACH

Tabla 1
Resultados de los niveles de fiabilidad por el coeficiente de Alfa de Cronbach
Cuestionario Alfade Cronbach N° de Iltems Observacion
Variable 1: Gesti6on administrativa 0,939 15 Muy alta
Dimensién 1: Planificacion 0,908 5 Muy alta
Dimension 2: Organizacion 0,761 3 Alta
Dimension 3: Direccion 0,871 3 Muy alta
Dimensién 4: Control 0,866 4 Muy alta
Variable 2: Satisfaccion del usuario 0,957 15 Muy alta
Dimension 1: La Calidad de funcién recibida 0,870 4 Muy alta
Dimension 2: La calidad técnica percibida 0,869 3 Muy alta
Dimension 3: Valor del servicio Dimension 4: 0,909 3 Muy alta
Confianza 0,932 2 Muy alta
Dimension 5: Expectativa 0,895 3 Muy alta

Fuente: Base de datos de la investigacion

Al respecto de los resultados de la fiabilidad por el coeficiente de Alfa de Cronbach en el caso
de las variables de la investigacion se puede observar que para la variable gestién administrativa
el nivel de fiabilidad se ubica en 0,939 que equivale a un nivel muy alta o muy confiable, de la
misma forma con respecto a la variable satisfaccion del usuario se ubica en 0,957 que equivale
a un nivel muy alta o muy confiable, de acuerdo a estos resultados se puede concluir que el
instrumento es aplicable porque resulta ser un instrumento altamente confiable por lo que los
resultados de la misma representan para la investigacion objetividad en el recojo de la

informacion y su posterior procesamiento estadistico.

Prueba de normalidad
Se procede a evaluar la prueba de normalidad, de acuerdo al tamafio de la muestra (de 80
participantes) corresponde aplicar el modelo estadistico de Kolmogorov-Smirnov. La regla de

decisién correspondiente es:

Si el valor de significancia es < 0,05, la distribucién no es normal si el
valor de significancia es > 0,05 la distribucion es normal Considerando
la regla de decision se procedié a evaluar las variables en estudio,
gastronomia peruana y alimentos saludables en el software SPSS v.23,

para determinar el modelo estadistico aplicado en la muestra.

Tabla 2
Prueba de normalidad de la muestra



Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,485 80 ,000 ,510 80 ,000
Satisfaccion del usuario ,490 80 ,000 ,494 80 ,000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors
Fuente: Base de datos de la investigacion

Conclusion

Como se puede observar en la tabla 2 los resultados sobre la prueba de normalidad, tanto para
la variable gestion administrativa y la variable satisfaccién del usuario el grado de libertad vale

decir la muestra es de 80 participantes, el valor de significancia se ubica en 0,000 en ambos

casos, quiere decir que la distribucion no es normal, por lo que se determina que la contrastacion

de hipotesis se realizard con el modelo estadistico de r de Spearman, para las hipotesis

planteadas en el presente estudio, las mismas que con respecto a los niveles de correlacion se

interpreta de acuerdo a los rangos presentado por Charles Edward Spearman (1857-1936).

Tabla 3

Interpretacion de relacion de valores de Rhoe Spearman

Valor r Spearman

Interpretacion

(rango) (relacion)
1 Correlacion positiva perfecta
0,8-0,99 Correlacion positiva muy buena
0,6-0,79 Correlacion positiva buena
0.4-0,59 Correlacion positiva moderada
0,2-0,39 Correlacion positiva baja
0,01-0,19 Correlacion minima
0 No existe correlacion
-0,01 --0,19 Correlacion minima inversa
-0,2 -  -0,39 Correlacion inversa baja
-0.4 - -0,59 Correlacion inversa moderada
-06 --0,79 Correlacion inversa buena
-0,8 --0,99 Correlacion inversa muy buena
-1 Correlacion inversa perfecta

Fuente: Charles Edward Spearman (1857-1936)



Anexo 9: Documentos de gestion de la investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N2 5450-2022-UCV-VA-EPG-
FO5L01/)

Lima, 19 de noviembre de 2022
VISTO:

El proyecto de investigacidn denominado: Gestidn administrativa y satisfaccién del usuario en una fiscalia
provincial penal del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2022; presentado por el (la) Br. Karol Silva
Huamantumba con cédigo de estudiante N° 7000086573 del programa de Maestria en Gestion Publica —
grupo B8, y;

CONSIDERANDO:

Que, la normativa de la Universidad César Vallejo, sefiala que el estudiante debera presentar un proyecto
de investigacion para su aprobacion y posterior sustentacion con fines de graduacion;

Que, el proyecto mencionado cuenta con opinién favorable del docente de la experiencia curricular de
“Disefio y Desarrollo del Trabajo de Investigacion” Carcausto Calla Wilfredo Humberto.

Que, es politica de la Universidad velar por el adecuado manejo administrativo de los documentos para
cumplir las politicas internas de gestion;

Que, el (1a) Jefe (a) de la Unidad de Posgrado, en uso de sus facultades y atribuciones;

RESUELVE:

Art. 1°.- APROBAR, el Proyecto de Investigaciéon denominado: Gestidn administrativa y satisfaccion del
usuario en una fiscalia provincial penal del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2022, presentado
por el (Ia) Br. Karol Silva Huamantumba con cédigo de estudiante N° 7000086573.

Art. 2°.- DESIGNAR, al docente de la experiencia curricular de “Disefio y Desarrollo del Trabajo de
Investigacion” Carcausto Calla Wilfredo Humberto como asesor(a) del proyecto de
investigacion mencionado en el articulo 1°.

Art. 3°.- PRECISAR, que el (la) autor (a) del proyecto de investigacion debera desarrollarlo en el semestre
en curso y excepcionalmente hasta el semestre siguiente.

Registrese, comuniquese y archivese.

Jefa de la Escuela de Posgrado
Campus Lima Norte



“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Lima, 24 de junio de 2022

Carta P. 0543-2022-UCV-VA-EPG-F01/J

Abogado

Plinio Hugo Hermoza Orosco
Presidente de la Junta de Fiscales Superiores del Distrito Fiscal Lima Noroeste

Fiscalia Provincial Penal en el Distrito
Fiscal de Lima Noroeste De mi mayor

consideracion:

Es E{rato dirigirme a usted 'aara presentar a SILVA HUAMANTUMBA,
KAROL; identificada con DNI N° 42876121 Xﬂcon codl%? de matricula N
7000086573;  estudiante  del prog%rama de MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA quien, en el marco de suesis conducente a la obtencion de su grado
de MAESTRA, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

Gestion Administrativa y Satisfaccidn del usuario en una Fiscalia Provincial Penal
en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2022

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona
otorgar el permiso a nuestra estudiante, a fin de que pueda obtener
informacidn, en la institucién que usted representa, que le permita desarrollar
su trabajo de investigacion. Nuestra estudiante investigador SILVA
HUAMANTUMBA, KAROL asume el compromiso de alcanzar a sudespacho
los resultados de este estudio, luego de haber finalizado el mismo con la
asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la
oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
Wy
JEFATURA
ra. Iﬁrella’l\/{squiagola Aranda
Jefa de la Escuela de Posgrado
Campus Lima Norte
Somos la universidad de los
. . fIVIO®
que quieren salir adelante. .




Anexo 10: Otros

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion titulada “Gestién administrativa y compromiso organizacional en el
personal de la sub comandancia general de la Policia Nacional del Per(-2021” es
desarrollada por Erika Mercedes, Velasquez Chahuares, investigadora del programa académico

de maestria en gestion publica de la Universidad Cesar Vallejo, cuyo objetivo de estudio fue
determinar la relacion existente entre la gestién administrativa y el compromiso organizacional en

el personal de la sub comandancia general de la Policia Nacional del Peru, 2021.

En caso de acceder a participar en este estudio, se le pedira responder un cuestionario de 25
preguntas objetivas. El cuestionario tomara 20 minutos aproximadamente. La participacién de este
estudio es voluntaria. La informacién. La informacidn que se recolecta sera confidencial. Ademas, no
se usara ningun otro proposito fuera de los de esta investigacion, tiene la posibilidad de conocer

los resultados obtenidos para ser utilizado en la mejora de algun proceso.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas correspondientes en formadirecta

o al correo electrénico evelasquezch@ucvvirtual.edu.pe. Desde ya se agradece su participacion.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, ya he sido informado (a) sobre el objetivo
del estudio, Reconozco que la informacién que yo provea en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro propaésito fuera de los de este estudio
sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en

cualquier momento.

Firma de la investigadora
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