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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo de desarrollo sostenible, explorar la relacion
entre los procesos administrativos en la mesa de partes del organismo judicial y su
contribucion al fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadania. Asimismo,
se busco determinar la influencia de los procesos administrativos en la calidad de
atencion en mesa de partes en un organismo judicial, Lambayeque, 2024. Fue una
investigacion basica, con disefio no experimental, nivel explicativo causal y enfoque
cuantitativo. La poblacion fueron 350 empleados y la muestra 184 empleados
escogidos mediante el muestro probabilistico aleatorio simple. Se utilizé la técnica
de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Los hallazgos descriptivos
indicaron que los procesos administrativos se hallan en nivel regular con 66,8% y la
calidad de atencion en nivel medio con 46,2%. Los hallazgos inferenciales indicaron
que los procesos administrativos explican el 78.9% de la variabilidad en la calidad
de atencién en mesa de partes. El valor del Chi-cuadrado es 1.327 y el valor p es
.000, inferior a 0.05. Por lo tanto, existe una influencia de los procesos
administrativos en la calidad de atencion en la mesa de partes de un organismo

judicial en Lambayeque, 2024.

Palabras clave: gestion de documentos, calidad de atencidn, registro de archivos,

control de calidad.
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Abstract

The research had the objective of sustainable development, to explore the
relationship between the administrative processes at the table of parts of the judicial
body and its contribution to the strengthening of democracy, leadership and
citizenship. Likewise, we sought to determine the influence of administrative
processes on the quality of attention at the parties' table in a judicial body,
Lambayeque, 2024. It was a basic research, with a non-experimental design, causal
explanatory level and quantitative approach. The population was 350 employees and
the sample was 184 employees chosen through simple random probabilistic
sampling. The survey technique was used and the instrument was the questionnaire.
The descriptive findings indicated that the administrative processes are at a regular
level with 66.8% and the quality of care at a medium level with 46.2%. The inferential
findings indicated that administrative processes explain 78.9% of the variability in the
quality of care at the parties' table. The Chi-square value is 1.327 and the p-value is
.000, less than 0.05. That is, there is an influence of administrative processes on the
quality of care at the parties' table of a judicial body in Lambayeque, 2024.

Keywords: document management, quality of care, file registration, quality control.



1. INTRODUCCION

Los procesos administrativos son fundamentales en cualquier institucion
estatal, actuando como la columna vertebral que estructura y orienta sus funciones
internas. Cuando estos procesos estan adecuadamente estructurados vy
gestionados, garantizan la eficiencia, efectividad asi como transparencia en la
operatividad de la entidad (Pefia etal., 2022). Igualmente, una gestién
administrativa deficiente puede resultar en una atencién al publico insatisfactoria,
comprometiendo la confianza y satisfaccion de la comunidad hacia las instituciones
publicas. Por lo tanto, es crucial abordar cémo la carencia de procesos
administrativos adecuados influye de forma negativa en la calidad de atencion, lo
que puede debilitar la imagen y legitimidad del Estado ante la sociedad (Mateos,
2022).

A nivel internacional, la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT, 2019),
sefaldé que se evidencian notables variaciones en las horas laborales. En los paises
de la UE, cerca de un sexto de los trabajadores labora mas de 48 horas a la
semana, una cifra que asciende al 50% en naciones como Turquia, Republica de
Corea, Chile. Ademas, mas del 70% de los empleados coreanos tienen la
posibilidad de tomarse una o dos horas libres del trabajo para atender obligaciones
personales o familiares. Esta proporcion es mucho mayor que la de paises como
Estados Unidos, Europa y Turquia, donde el rango esta entre el 20% y el 40%.
Estas discrepancias resaltan la relevancia de los procesos administrativos
adecuados, ya que su falta puede afectar la calidad de atencién, asi como el

bienestar de los trabajadores.

A nivel de Latinoamérica, de acuerdo con Mendoza (2022), la calidad de
atencion en las instituciones estatales enfrenta desafios considerables. Indicé que
se evidencia una carencia de recursos, infraestructura desactualizada y una
burocracia que obstaculiza los procesos administrativos, lo que conlleva a
ineficiencias y problemas para los ciudadanos. La deficiencia en los procesos
administrativos resulta en errores de gestién, falta de coordinacién entre
departamentos y ausencia de seguimiento en los servicios ofrecidos, afectando
directamente la calidad de atencion al publico. Al respecto, Bravo y Aviles (2020)
afiaden que la capacitaciéon insuficiente del personal y la carencia de mecanismos

adecuados de retroalimentacién contribuyen a una atencién al publico desvinculada
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de sus necesidades reales.

A nivel nacional, de acuerdo con Febres y Mercado (2020), la calidad de
atencion en las instituciones estatales presenta desafios significativos. Se reconoce
que la carencia de infraestructura suficiente, los largos periodos de espera y la
escasez de personal calificado son obstaculos clave para satisfacer adecuadamente
las necesidades de los residentes. Ademas, la presencia de burocracia, asi como la
carencia de procedimientos administrativos bien definidos y eficaces crean
obstaculos para la prestacidon rapida de servicios publicos, lo que afecta
negativamente a la calidad del servicio prestado al publico. Por lo cual, el Ministerio
de Economia y Finanzas (MEF, 2020) indicé que es crucial priorizar la promocion de
la infraestructura publica en las operaciones administrativas, ya que no solo fomenta

el desarrollo econdmico sino que también mejora la calidad de la atencion.

A nivel local, en un organismo judicial de Lambayeque, se identifico que la
infraestructura presenta limitaciones evidentes que no se ajustan a las necesidades
actuales de atencion al publico. Estas deficiencias contribuyen a la congestion y a la
carencia de comodidad en las instalaciones de la mesa de partes. La situacion se
agrava por la carencia de personal preparado y suficiente para atender
eficientemente las demandas ciudadanas en la mesa de partes. Esta carencia de
personal capacitado se traduce en retrasos significativos en la tramitacion de
expedientes y en una gestion ineficiente de los servicios ofrecidos.

Ademas, la escasez de materiales apropiados y actualizados para la gestion
y organizacion de expedientes en la mesa de partes es otro problema critico. La
falta de estos recursos da como resultado imprecisiones en la informacién
proporcionada a los usuarios y una sensacion general de falta de transparencia y
eficiencia en el servicio al cliente. Los usuarios se enfrentan a largas esperas y a
una experiencia insatisfactoria debido a la mala organizacion y a la incapacidad del

sistema para manejar adecuadamente el volumen de trabajo.

El escenario esta plagado de varios resultados no adecuados. Como
resultado, las personas dejan de confiar en el sistema judicial y en su capacidad
para resolver disputas de manera justa y abierta. Quienes confian en un resultado
rapido y equitativo se ven perjudicados cuando los documentos tardan demasiado
en procesarse. El personal del mostrador de repuestos esta sometido a mucho



estrés debido al ambiente de trabajo ineficiente y la falta de recursos, lo que afecta

tanto su desempefio como su salud.

En ese sentido, estas deficiencias administrativas y de infraestructura se
manifiestan directamente en retrasos notables en la atencion de los ciudadanos,
confusiones en la asignacién de tramites y una atencion al publico que resulta ser
poco eficiente y a menudo desorganizada. La ausencia de protocolos claros
contribuye a la pérdida frecuente de documentos relevantes y errores en la
informacion proporcionada. Esta situacion compromete seriamente la confianza de
las personas en la institucion. En consecuencia, la insuficiencia de procedimientos
administrativos eficaces y eficientes, junto con las deficiencias en infraestructura,
personal sanitario y recursos, da como hallazgo una reduccion de la calidad del

tratamiento y una disminucion de la confianza de los servicios prestados.

Con relacion a los principios de desarrollo sostenible, se busca explorar la
vinculacion entre los procedimientos administrativos en la mesa de partes del
organismo judicial y como contribuyen al fortalecimiento del liderazgo, democracia y
ciudadania. Asimismo, se pretende investigar las oportunidades de emprendimiento
derivadas de los procesos administrativos en la mesa de partes del organismo
judicial. lgualmente, se buscara comprender como estas practicas administrativas
pueden fortalecer la ciudadania a fin de garantizar el respeto de los derechos, en
especial de aquellos en situacion de vulnerabilidad.

De igual manera, se formulé6 como problema de investigacion: ;Como
influyen los procesos administrativos en la calidad de atencién en mesa de partes en
un organismo judicial, Lambayeque, 20247 De igual manera los problemas
especificos fueron: ;Como influye la planeacion, organizacién, direccion, control en
la calidad de atencion en mesa de partes en un organismo judicial, Lambayeque,
20247

El estudio se justifica de manera teorica ya que aportdé conocimiento sobre los
procedimientos administrativos dentro de una institucion judicial. El estudio ayuddé a
identificar cualquier deficiencia en los procesos administrativos que pueda afectar la
calidad del servicio prestado. Luego brindara recomendaciones para mejorar y
fortalecer la gestion administrativa, lo que en dultima instancia conducira a un

aumento de la calidad de la atencion a los usuarios, asi como litigantes.



Asimismo, la justificacion practica se basa en la necesidad de incrementar la
efectividad y la excelencia de los servicios brindados por una organizacion
gubernamental. Asi, los descubrimientos mejoraran inmediatamente la optimizacion
de las operaciones internas, garantizando una prestacion de servicios mas eficaz y
eficiente a los residentes. Igualmente, el estudio se justifica metodolégicamente ya
que siguié el método hipotético deductivo, facilitando la formulacién de hipotesis y
su verificacion. Ademas, se utilizaron instrumentos validados por expertos,

asegurando la calidad y fiabilidad de la informacion recopilada.

Se formulé como objetivo general: determinar la influencia de los procesos
administrativos en la calidad de atencidén en mesa de partes en un organismo
judicial, Lambayeque, 2024. De igual manera los objetivos especificos fueron:
determinar la influencia la planeacion, organizacion, direccion, control, en la calidad

de atencidén en mesa de partes en un organismo judicial, Lambayeque, 2024.

Respecto a los estudios en el ambito internacional, se considerd a Nirola y
Sahu (2019) buscaron determinar como impactan los procesos administrativos en la
calidad de servicios en instituciones del sector econdmico de la India. El estudio
concluyé que la calidad de las instituciones es relevante en los procesos
administrativos. Ademas, se observé que la reduccion del gasto publico no
relacionado con el desarrollo tiene un efecto mas perjudicial en el crecimiento que la
disminucion del gasto destinado especificamente al desarrollo. Por lo tanto, es
esencial que las instituciones prioricen y mejoren sus procesos administrativos para
garantizar una calidad institucional 6ptima, lo que a su vez podria impulsar el

crecimiento econdmico a nivel estatal.

Ostergaard etal. (2022) buscaron determinar como incide la gestién de
autoservicio en la carga administrativa de los ciudadanos de Dinamarca. Concluyé
que la aplicacion de la gestion de autoservicio tuvo un impacto en la carga
administrativa que enfrentan las personas. Esto se debe a que un numero
significativo de participantes vio el uso de la gestion de autoservicio de manera

favorable, ya que les ayudoé a reducir la carga administrativa que experimentaban.

lzzo etal. (2020) buscaron determinar cémo influye implementacion del
modelo administrativo CARE en la calidad de atencion grupal de los empleados de
una entidad publica de Estados Unidos. El estudio concluy6 que la aplicacion del



modelo administrativo CARE impacta positivamente en la calidad de las
interacciones diarias del personal. Este modelo proporciona una estructura y guia
claras que permiten a los trabajadores desempenarse de manera mas eficiente y
efectiva en sus funciones. Se observo también una mejora en la comunicacion, la
colaboracion y la coordinacién entre los miembros del personal, lo que contribuye a

un ambiente de trabajo mas armonioso y productivo.

Bravo (2020) buscé determinar como influyen los procesos administrativos en
la calidad de servicio en una entidad del gobierno del Guayas, Ecuador. El estudio
concluy6 que 34% ve los procesos administrativos como alto, 36.00% como medio y
30% como bajo. Respecto a la calidad del servicio, 69.57% la calific6 como muy
buena, 20.29% como buena y 10.14% como regular. Estos hallazgos muestran una
percepcion mayoritariamente positiva de los procesos administrativos asi como del
servicio. Sin embargo, el porcentaje que ve margen de mejora sugiere la necesidad

de optimizar estos procedimientos a fin de incrementar la calidad del servicio.

Ayon et al. (2022) buscaron determinar como impacta la atencion al cliente en
la calidad de servicio en empleados de Ecuador. El estudio concluy6 que la atencion
al cliente, 56% califica la calidad de servicio como baja y 44% como alta. Asimismo,
48% senala la calidad de servicio como alta y 52% como baja. Estos datos reflejan
una percepcion mixta sobre la calidad del servicio ofrecido, sefialando areas que

requieren mejora para optimizar la satisfaccion del cliente.

Con relacién a los estudios nacionales, se considerd a Carbajal (2023) busco
analizar como influye la gestion de calidad en la realizacién de los procedimientos
administrativos sancionadores en una entidad del ambito de la salud. El estudio
concluyé que el uso de enfoques de gestion de la calidad tiene una influencia
beneficiosa en la eficiencia y eficacia del proceso administrativo sancionador en los
establecimientos de salud. El impacto de la gestidén de la calidad en el incremento
de la eficiencia, la reduccion de la complejidad y el logro de la excelencia era

claramente evidente.

Ramirez (2020) buscé determinar cdmo influyen los procesos administrativos
en la calidad de servicio en una empresa de Lima. El estudio concluyé que el
analisis descriptivo e inferencial se mostré un coeficiente de 0,634, y nivel de
significancia de 0,000 y un R2 de 0,634. Lo cual muestra que los procedimientos



administrativos tienen un impacto sustancial en la calidad del servicio,
representando 40,16 % del total. Con una asociacion tan fuerte, esta claro que
mejorar los procedimientos administrativos puede tener un efecto saludable en la

calidad del servicio.

Ontiveros y Vargas (2022) buscaron determinar como influyen los
procedimientos administrativos en la gestidon de la calidad en una empresa del rubro
industrial. El estudio concluyo que los procedimientos administrativos, asi como la
gestion de calidad se hallaron en nivel medio con 68,5% y 80,5% respectivamente,
lo que sugiere la existencia de practicas que mantienen ciertos estandares de
calidad, pero aun hay margen para alcanzar nivel de excelencia. Es fundamental
desarrollar estrategias para potenciar y agilizar los procedimientos administrativos a

fin de incrementar la calidad del servicio y la eficiencia operativa de la organizacion.

Sanchez (2021) buscé determinar cdémo inciden los procedimientos
administrativos en la calidad de servicio, en un Municipio de Lima. El estudio
concluyé que existe los procedimientos administrativos inciden en la calidad del
servicio. Con un coeficiente r de 0.569 y una significancia de 0.000, se evidencia
que una mejora en la gestion administrativa puede conducir a una mejor calidad en

el servicio ofrecido.

Correa (2022) busco determinar como incide el procedimiento administrativo
en la calidad de servicio al usuario en un municipio de Piura. El estudio concluyé
que el procedimiento administrativo incide en la calidad del servicio, con un
coeficiente de 0,771. Esto sugiere que un fortalecimiento en el proceso
administrativo mejora sustancial en la calidad de servicio. En ese sentido, la
implementacion del proceso administrativo de manera efectiva repercute

directamente en la calidad del servicio que da al usuario.

En relacion a las bases tedricas de los procesos administrativos, se considerd
la teoria tradicional de la administracidn, expuesta por Henri Fayol, que pone énfasis
en los principios fundamentales de la administracion organizacional. Fayol
categorizé cinco funciones administrativas esenciales: organizacion, planificacion,
coordinacion; control y direccion. Segun este punto de vista, la gestion es una
materia que se puede ensefiar y adquirir. Ademas, presentd un conjunto de catorce

principios de administracidon, que abarcan conceptos como remuneracion, iniciativa y



espiritu de equipo, disciplina, equidad, unidad de direccion, autoridad vy
responsabilidad, centralizacion, division del trabajo, jerarquia, orden, unidad de
mando, estabilidad del personal, subordinacién del individuo al interés general,

direccion (Pérez-Balbuena, 2022).

En el ambito de los procesos administrativos en las entidades publicas, de
acuerdo con Ropa-Carriéon y Alama-Flores (2022) la teoria clasica de la
administracion de Henri Fayol proporciona un marco estructurado que facilita la
organizacion asi como gestion eficiente de los recursos y actividades. Los principios
de planificacion y organizacion de Fayol permiten una distribucion adecuada de las
responsabilidades y tareas, optimizando asi la ejecucién de los procedimientos
administrativos. Ademas, el uso de principios de gestion y control garantiza la
implementacion efectiva de los procedimientos y el logro de los propdsitos

organizacionales.

De igual manera, se considerd la teoria de la administracion cientifica de
Frederick Taylor, desarrollada a finales del siglo XIX, se basa en la optimizacion de
la eficiencia, asi como la productividad en el trabajo. Taylor introdujo el estudio
sistematico de tiempos y movimientos para identificar los métodos mas eficientes de
realizar tareas, promoviendo asi la eliminacidn de movimientos innecesarios.
Ademas, enfatizd la seleccion y formacion cientifica de trabajadores, asegurando
que estuvieran adecuadamente capacitados para sus roles especificos (Losada-
Sierra, 2020).

En el contexto de los procedimientos administrativos en las empresas
publicas, de acuerdo con Ospina y Padilla (2019) la teoria de la administracion
cientifica de Frederick Taylor facilita la optimizacion de la eficiencia operativa.
Taylor, al enfocarse en el estudio sistematico de tiempos y movimientos, permite
una mejor organizacion y distribucion de las tareas administrativas. Ademas, su
énfasis en la seleccién y formacion cientifica de los empleados asegura que el
personal esté adecuadamente capacitado para sus funciones, lo que resulta en una
ejecucion mas eficiente de los procesos administrativos. La aplicacion de sistemas
de incentivos basados en la productividad, propuestos por Taylor, también puede
fomentar una mayor eficiencia y compromiso entre los empleados publicos,

contribuyendo asi a una gestion mas efectiva en las empresas publicas.



Del mismo se considero la teoria de la contingencia, desarrollada por Paul R.
Lawrence y Jay W. Lorsch durante la década de 1960, desafia las practicas de
gestion convencionales al afirmar que no existe un método universalmente
"correcto" para organizar o gestionar una corporacion. Esta idea propone que la
estructura organizacional y los procedimientos administrativos deben ajustarse a las
circunstancias particulares. Lawrence y Lorsch argumentaron que las empresas
operan en entornos complejos y dinamicos que requieren diferentes estructuras
organizativas y procesos administrativos para ser efectivas. El concepto enfatiza la
necesidad de flexibilidad organizacional, exigiendo que las organizaciones
modifiquen sus estructuras y procesos en respuesta a las demandas ambientales en

evolucion (Antoni, 2020).

En el ambito de los procedimientos administrativos en las empresas publicas,
de acuerdo con Hernandez y Caceda (2024) la teoria de la contingencia de
Lawrence y Lorsch permite una mayor flexibilidad y adaptabilidad en la gestion
organizacional. Esta teoria reconoce que las empresas publicas operan en entornos
cambiantes y complejos, por lo que propone que la estructura organizativa asi como
los procesos administrativos deben ajustarse segun las demandas especificas del
entorno. Ademas, mejora la capacidad de gestionar eficaz y eficientemente los
recursos y las operaciones en las empresas publicas al promover una mejor

capacidad de reaccion, asi como adaptacion a los problemas y cambios del entorno.

En relacion a las bases y/o modelos tedricos para la calidad de atencién, se
consideré el modelo de calidad de Donabedian, propuesto por Avedis Donabedian,
se basa en tres componentes esenciales para evaluar la calidad de la atencion:
estructura, proceso, asi como resultado. La estructura abarca las caracteristicas
organizacionales, asi como recursos disponibles en los servicios. El proceso se
basa en las acciones, asi como actividades ejecutadas por los profesionales. Por lo
tanto, el resultado pertenece al impacto del enfoque y el bienestar de los individuos.
Este modelo ofrece una metodologia completa para evaluar asi como incrementar la
calidad de la atencion y se utiliza ampliamente en la investigacion (Lopez et al.,
2021).

En el contexto de la calidad de atencion en las entidades publicas, el Modelo
de Calidad de Donabedian proporciona un marco integral para evaluar, asi como

mejorar la atencién. Este modelo permite una evaluacion exhaustiva de la calidad
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mediante tres componentes principales: la estructura, el proceso, asi como el
hallazgo de la atencion. Al enfocarse en la estructura, se pueden identificar y
mejorar los recursos y capacidades disponibles en las empresas publica (Hernandez
et al., 2023).

De igual manera, se consideré la teoria de la excelencia del servicio,
desarrollada por Christian Gronroos, destaca la relevancia del contacto proveedor-
cliente para determinar la calidad del servicio. Gronroos enfatiza la necesidad de
una comunicacién competente, empatia y personalizacién para brindar servicios de
calidad excepcional. Segun esta nocion, la calidad del servicio depende no sélo de
la prestacion real del servicio, sino también de la manera en que se ofrece y la
percepcion que el cliente tiene del mismo. Este método sugiere una perspectiva
relacional que enfatiza la relevancia del contacto proveedor-cliente para crear valor
y garantizar la satisfaccion del cliente. Esta teoria ha tenido un profundo impacto en
la gestion de servicios y el servicio al cliente, ofreciendo un enfoque estructurado

para comprender y mejorar la calidad del servicio (Henao, 2020).

En el ambito de la calidad de atencion en las entidades publicas, de acuerdo
con Oostermeijer et al. (2024) la teoria de la excelencia del servicio de Gronroos
proporciona un enfoque centrado en el cliente para afianzar la calidad del servicio.
Esta teoria permite una comprensién profunda de las expectativas, asi como
necesidades de los usuarios, facilitando asi la personalizacién de los servicios
ofrecidos. Al adoptar este enfoque, las empresas publicas pueden disefiar procesos
de atencion mas eficientes y adaptados a las demandas especificas de los
ciudadanos. Ademas, la Teoria de Gronroos enfatiza la relevancia de la interaccion
entre el proveedor, asi como el cliente, promoviendo una comunicacion efectiva y

una relacién de confianza.

De igual manera se tomd en cuenta la teoria de la satisfaccion del cliente,
desarrollada por Richard Oliver, se centra en la correlacion entre las expectativas de
los consumidores y su opinion sobre la calidad del servicio o producto que han
obtenido. La satisfaccion del cliente se determina comparando las expectativas
iniciales del cliente con su experiencia real con un producto o servicio. Segun esta
teoria, cuando la experiencia supera las expectativas, se genera satisfaccion; si no
se cumple con las expectativas, se produce insatisfaccion. Se identifica varios

factores que inciden en la satisfaccion del cliente, incluyendo la calidad percibida, el
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valor y la equidad percibidos (Granados et al., 2022).

En el contexto de la calidad de atencién en las empresas publicas, segun
Luttenberg et al. (2022) la teoria de la satisfaccion del cliente de Oliver ofrece un
enfoque esencial para comprender asi como afianzar la experiencia del usuario.
Esta teoria permite identificar los factores que influyen en la satisfaccién del cliente,
facilitando la aplicacion de estrategias para cumplir con sus expectativas y
necesidades. Al utilizar esta idea, las corporaciones publicas pueden evaluar de
manera eficiente el calibre de los servicios brindados y realizar las modificaciones o
mejoras necesarias segun los comentarios del cliente. Ademas, la tesis de Oliver
destaca la relevancia de la percepcion del cliente al momento de evaluar la calidad
del servicio. Esto permite a las organizaciones publicas concentrarse en elementos

esenciales para maximizar la satisfaccion del consumidor.

Con relacion al marco conceptual de la variable procesos administrativos, de
acuerdo con Stephen y Coulter (2010) como se cité en Garcia et al. (2020) sefalan
que la planificacion administrativa es el proceso sistematico de establecer metas y
desarrollar planes y actividades particulares para alcanzarlas de manera eficiente y
exitosa. Este proceso implica identificar los objetivos de la organizacion, crear
estrategias para su implementacion, asignar recursos y establecer indicadores para
su seguimiento y evaluacion. La planificacion administrativa permite a la empresa
pronosticar cambios ambientales y tomar decisiones bien informadas para

maximizar el uso de recursos y lograr sus objetivos a largo plazo.

Los procedimientos administrativos incluyen la disposicion y asignacion de
tareas, deberes y recursos de la organizacion para lograr efectiva y eficientemente
sus objetivos de manera metddica y sincronizada. Este proceso implica establecer
jerarquias, asignar tareas y establecer rutas de comunicacion eficientes. La
estructura de gestion esta disefiada para optimizar la eficiencia y la productividad
garantizando que cada miembro del equipo comprenda sus tareas y contribuya
activamente a los objetivos de la organizacion (Zhu et al., 2021).

De manera similar, Antonyan y Polyakov (2022) sostienen que los
procedimientos administrativos permiten la supervision asi como evaluacién de las
actividades asi como operaciones de una organizacion para asegurar el logro de los

propdsitos y metas establecidos. Este proceso implica la comparacion de los
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hallazgos logrados con objetivos predeterminados, la identificacion de cualquier
discrepancia y la implementacion de medidas correctivas segun sea necesario. El
control administrativo es esencial para mantener el orden, asi como la disciplina en
una organizacion. También ayuda a optimizar el uso de recursos y mantiene la

calidad y eficiencia en la aplicacion de las actividades.

Con relacion a las dimensiones se considerd a la planeacion. Al respecto,
Christmann y Schinagl (2023) sefalan que es una dimension fundamental en los
procesos administrativos que se refiere al proceso sistematico y organizado de
desarrollar estrategias y disefiar acciones especificas para alcanzar metas
organizacionales de manera eficiente y efectiva. Esta dimension implica la
anticipacion y prevision de las necesidades futuras de la organizacién, la
identificacion de oportunidades, asi como amenazas en el entorno, y la elaboracion

de planes de accion claros y detallados.

De igual forma, Theobald (2023) enfatiza la relevancia de la planificacion en
los procesos administrativos para el desempefio y la viabilidad a largo plazo de la
organizacion. La planificacion ofrece un camino definitivo y légico a fin de tomar de
decisiones y la implementacion de actividades en todos los niveles jerarquicos. Esta
dimension abarca la formulacién de metas explicitas, la asignacion efectiva de
recursos, la identificacion de métodos optimos y la construccion de métricas de
desempefio para evaluar el avance, asi como el logro de los propositos
corporativos. Una planificaciéon estratégica eficiente en los procedimientos
administrativos permite a la empresa predecir de forma proactiva alteraciones en las
circunstancias circundantes, mitigar peligros potenciales, optimizar situaciones

ventajosas y mejorar su ventaja competitiva y su posicion en el mercado.

Asimismo, se tendra en cuenta el aspecto de la estructura organizativa.
Fregidou y Hyder (2024) sostienen que la organizacién es crucial en los procesos
administrativos. Implica la disposicion y asignacion deliberada de funciones,
responsabilidades y recursos dentro de una organizacion para conseguir sus
propdsitos de manera sistematica y coordinada. Este componente abarca el
establecimiento de un marco organizacional transparente y eficaz, la delineacion de
jerarquias y la asignacion de deberes y responsabilidades a los miembros del

equipo.
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Igualmente, para Sloot etal. (2024) la organizacibn en los procesos
administrativos es fundamental para el funcionamiento y la gestion efectiva de la
organizacion, ya que permite una distribucion ordenada y coordinada de las
actividades y recursos disponibles. Esta dimension implica la creacion de canales de
comunicacion efectivos, la asignacion adecuada de recursos humanos, financieros y
materiales, y la definicion de procedimientos y politicas organizativas claras y

consistentes.

Se tomo6 en cuenta también la dimension direccion. Modic y Suklan (2022)
sostienen que la direccion es un aspecto crucial de las operaciones administrativas,
incluido el acto de influir, liderar y alentar al personal de la organizacién a trabajar
para conseguir los propositos asi como metas de la organizacion. Con la maxima
eficacia y eficiencia. Esta dimension abarca el proceso de tomar decisiones,
participar en una comunicacion efectiva, proporcionar liderazgo y supervisar las
actividades y operaciones de la empresa. El fin de la gestion en los procesos
administrativos es sincronizar las actividades de individuos y equipos, cultivar un
ambiente de trabajo cooperativo y eficiente y asegurar la ejecucion efectiva de las

estrategias y acciones planificadas.

La gestidn eficaz de los procesos administrativos es crucial para el éxito, asi
como la competitividad de una empresa. Desempeia un papel crucial para
garantizar la calidad, eficiencia asi como eficacia en las actividades, asi como
operaciones cotidianas. Esta dimension abarca el cultivo de habilidades de
liderazgo, la motivacion y el avance del potencial humano, la solucién de conflictos y
la capacidad de emitir juicios rapidos y precisos. La gestion eficiente de los
procedimientos administrativos garantiza que la empresa se mantenga unificada y
armoniosa, fomenta un ambiente de trabajo favorable y eficiente (Kotsogiannis et al.,
2024).

Fue considerada también la dimensién control. Lourenco (2023) enfatiza que
el control es un aspecto crucial de los procedimientos administrativos. Implica
supervisar, evaluar y regular las acciones y operaciones de una organizacion para
asegurar el logro de los propédsitos y metas establecidos. Altamente eficaz y
excepcionalmente eficiente. Esta dimensidn engloba el proceso de evaluacion de los
hallazgos alcanzados en relacion con las metas establecidas, detectando

desviaciones e implementando medidas correctivas segun sea necesario. El control
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en los procesos administrativos asegura el mantenimiento del orden, asi como la
disciplina dentro de la empresa, maximizando el uso de recursos y asegurando la

ejecucion de las operaciones con alta calidad, asi como eficiencia.

De manera similar, Luo et al. (2023) sostienen que el control en los procesos
administrativos es crucial para el éxito, la sostenibilidad y la competitividad de la
organizacion. Permite evaluar el desempefio, identificar areas de desarrollo y tomar
decisiones informadas y oportunas al proporcionar métodos e instrumentos. Este
componente abarca el disefio de indicadores de desempefio, el despliegue de
sistemas de seguimiento y monitoreo, y el uso de acciones correctivas, asi como
preventivas para asegurar que las metas corporativas estén alineadas y cumplidas.
La gestion eficiente de procedimientos administrativos permite a la empresa
adaptarse y reaccionar con prontitud ante las alteraciones y obstaculos del entorno

empresarial y del mercado, asegurando su expansion y triunfo sostenidos.

Con relacién al marco tedrico de la calidad de atencion, se tomé en cuenta lo
indicado por Parasuraman (2004) como se citd6 en Ganga et al. (2019) es el grado
en que una organizacion satisface las necesidades, expectativas y demandas de
sus clientes, usuarios o partes interesadas al brindar servicios o entregar productos
de manera oportuna, efectiva, eficiente y personalizada. Esta variable abarca el
desarrollo y ejecucion de estrategias, protocolos y benchmarks que aseguren un

servicio excepcional al cliente.

De manera similar, la calidad de la atencién es la capacidad de una
organizacion a fin de satisfacer los requisitos y deseos de sus clientes o usuarios
proporcionando servicios o entregando bienes con prontitud, precisién y eficiencia.
Esta variable abarca la ejecucion de procedimientos y lineamientos que brinden una
atencion individualizada, amigable y efectiva al cliente, fomentando la satisfaccién
del cliente y reforzando el vinculo y lealtad con la organizacion (Rieiro-Garcia et al.,
2023).

Higgins (2024) sostiene que la calidad del servicio es relevante en la
reputacion, la competitividad y el éxito de una organizacién. Afecta directamente
cémo los consumidores perciben, se sienten satisfechos y permanecen leales a la
marca y sus servicios. Esta variable incluye la capacitacion y desarrollo del personal
en habilidades de comunicacion, empatia y resolucion de conflictos.
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Las dimensiones que se tomaron en cuenta para la calidad de atencion
fueron la fiabilidad. Al respecto, Abrokwah et al. (2023) es la capacidad consistente
y confiable de una organizacién para brindar servicios de salud o atencion al cliente.
Se evalua de acuerdo a la capacidad de la institucion a fin de cumplir con sus
promesas y expectativas en cada interaccion con el usuario, garantizando que los
servicios se brinden de manera precisa, oportuna y consistente. Por lo tanto, implica
la confianza que el usuario da a la organizacidn para recibir un servicio de calidad

de manera continua y sin variaciones significativas en el estandar de atencion.

Igualmente, la dimension de capacidad de respuesta se refiere a la
disposicion asi como capacidad de la organizacién para satisfacer rapida y
eficientemente los requisitos y solicitudes de los usuarios. Es la capacidad de la
institucion para atender con prontitud y eficacia las solicitudes, consultas o crisis de
los consumidores, ofreciendo soluciones y servicios personalizados que satisfagan

sus necesidades individuales de manera oportuna (Leutwiler-Lee et al., 2023).

Asimismo, la dimensidon de seguridad es la capacidad de una organizacion
para proporcionar un entorno seguro y libre de riesgos para los usuarios en la
prestacion de servicios de atencién al cliente. Se evalua en funcion de las medidas y
protocolos establecidos para prevenir accidentes, errores médicos, incidentes o
cualquier otra amenaza. De igual manera, implica la proteccion y garantia de
seguridad que la organizacion ofrece a sus usuarios, asegurando que puedan recibir
atencion sin temor a sufrir dafios o complicaciones no deseadas durante el proceso
de atencién (Ying et al., 2023).

De igual manera, la dimension de empatia en la variable calidad de atencion
es la capacidad de una empresa para comprender, valorar y responder de manera
compasiva a las necesidades psicolégicas asi como emocionales de los usuarios.
Se evalua en funcién de la disposicion y habilidad del personal para establecer una
conexion empatica con los usuarios, demostrando sensibilidad, comprension y
respeto hacia sus preocupaciones, sentimientos y experiencias individuales (Qian
et al., 2023).

Finalmente, se considerd la dimension de tangibilidad en la variable calidad
de atencién se refiere a la apariencia fisica y las instalaciones materiales que

rodean el proceso de atencion. Se evalua en funcion de la calidad y el estado de las
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instalaciones, equipos, materiales y recursos fisicos utilizados para proporcionar los
servicios de salud o atencion al cliente. Ademas, incluye aspectos visibles como la
limpieza, comodidad y presentacion visual de las instalaciones, asi como la
disponibilidad de tecnologia moderna y otros recursos tangibles que contribuyan a

una experiencia positiva para los usuarios (Tuan et al., 2022).

En el estudio, la problematica principal radica en la relacion directa entre la
calidad de los procedimientos administrativos y la atencion al ciudadano en
instituciones estatales. El origen de este problema se encuentra en las deficiencias y
carencias identificadas a nivel nacional, donde se evidencia una infraestructura
limitada, tiempos de espera extendidos, falta de personal capacitado y una
burocracia que obstaculiza los procesos administrativos eficientes. A nivel local, en
el organismo judicial de Lambayeque, se identificaron limitaciones evidentes en la
infraestructura y una carencia de personal capacitado y suficiente para atender
eficientemente las demandas ciudadanas en la mesa de partes. Estas deficiencias
se traducen en retrasos significativos en la tramitacion de expedientes, errores en la
informacion proporcionada a los usuarios y una percepcion generalizada de

carencia de transparencia y eficiencia en la atencién.

En la literatura académica, Pefa et al. (2022) sehalan que una gestion
administrativa adecuada garantiza eficiencia y transparencia. La OIT (2019) destaca
la relevancia de procesos administrativos para el bienestar laboral. En
Latinoamérica, Mendoza (2022) y Bravo y Aviles (2020) sefalan desafios en la
calidad de atencion por carencias en recursos y capacitacién. Febres y Mercado
(2020) y el MEF (2020) identifican limitaciones en infraestructura y personal en

instituciones estatales a nivel nacional y local.

Por lo tanto, el origen del problema investigado se centra en la carencia de
procesos administrativos adecuados y eficientes, junto con deficiencias en la
infraestructura, personal asistencial y materiales, que se manifiestan en una
atencion de menor calidad y en una disminucion de la confianza y satisfaccion de

los usuarios con respecto a los servicios de la mesa de partes ofrecidos.

En ese sentido, se planted como hipdtesis general: existe influencia de los
procesos administrativos en la calidad de atencion en mesa de partes en un

organismo judicial, Lambayeque, 2024. De igual manera las hipétesis especificas
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fueron: existe influencia de la planeacién, organizacion, direccion, control en la
calidad de atencién en mesa de partes en un organismo judicial, Lambayeque,
2024.

1. METODOLOGIA

El estudio que se desarroll6 fue de tipo aplicado. Al respecto, Hernandez y
Mendoza (2018) sefalan que se define como aquella que busca generar
conocimientos concretos y soluciones practicas para problemas especificos en la
vida real. En este tipo de investigacion, se parte de teorias, asi como conocimientos
previos para abordar situaciones concretas y resolver problemas practicos. A través
de metodologias y técnicas adecuadas, se aplican los hallazgos para mejorar
procesos, productos o servicios existentes, contribuyendo asi al desarrollo y la

innovacion en diferentes areas de la sociedad.

Asimismo, el enfoque fue cuantitativo. De acuerdo con Bernal (2016) es una
técnica que enfatiza la analisis asi como recopilaciéon de datos numéricos. Esta
estrategia se basa en cuantificar factores particulares, establecer vinculos de causa
y efecto y generalizar los hallazgos usando meétodos estadisticos. El enfoque
cuantitativo permite un analisis extenso y ofrece evidencia empirica sélida para
respaldar los hallazgos y emitir juicios informados en diversos contextos de
investigacion, logrado mediante la recopilacion sistematica de datos y el uso de

instrumentos estandarizados.

Asimismo, el disefio del estudio fue no experimental. En ese sentido, Baena
(2017) sefala que este tipo de estudio se concentra en la observacion y recoleccion
de datos dentro de su entorno natural, sin alterar intencionalmente las variables
independientes. En este enfoque, el investigador observa y describe los fendmenos
tal como se manifiestan en la realidad, sin intervenir directamente en ellos. Ademas,
el alcance de investigacion fue de tipo explicativo causal. Al respecto, Naupas et al.
(2018) senalan que se refiere a una metodologia de investigacién que tiene como fin
establecer relaciones de causa asi como efecto entre variables, con el objetivo de

entender y explicar los mecanismos subyacentes que generan ciertos fendmenos.

Igualmente, el estudio se realizd de acuerdo con el método hipotético
deductivo. Segun Naupas et al. (2018) es un enfoque cientifico que parte de una
hipdtesis inicial y utiliza la deduccidn légica para predecir resultados observables. A
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través de la contrastacion empirica, busca confirmar o refutar la hipdtesis,
contribuyendo asi a la construccion del conocimiento cientifico. En ese sentido, en la
investigacion se aplico el método comenzando con la formulacion de la hipotesis.
Luego, se emplearon pruebas y analisis para confirmar o refutar esta hipétesis,
basandose en la observacion empirica de los procedimientos administrativos y la

percepcion de calidad de atencién.

De igual manera, el corte del estudio fue transversal, al respecto Hernandez y
Mendoza (2018) sefalan que se trata de un disefio de estudio realizado en un
momento determinado, recogiendo datos de una muestra representativa de una
poblacién en ese mismo momento. En este enfoque, los investigadores recopilan
informacion sobre variables de interés de todos los participantes en el estudio en un

unico momento, sin seguimiento a lo largo del tiempo.

Respecto a las variables de estudio que se desarrollaron en el estudio, se
consideré como primera variable de estudio a los procesos administrativos. En ese
sentido, en relacion con la definicion conceptual Stephen y Coulter (2010) como se
cito en Garcia et al. (2020) sefialan que la planificacion administrativa es el proceso
sistematico de establecer metas y desarrollar planes y actividades particulares para

alcanzarlas de manera eficiente y exitosa.

Respecto a la definicidon operacional se uso el cuestionario adaptado de
Flores (2021). En ese sentido, se consideraron las dimensiones: a) planeacion, con
los indicadores: definir objetivos, programar actividades, precisar estrategias de
accién, determinar la misidén. b) organizacion, con los indicadores: definir
responsables, agrupar acciones, racionalizar las responsabilidades, asignar tareas.
c) direccion, con los indicadores: orientar, liderar, motivar, comunicar. d) control, con
los indicadores: monitorear, emprender acciones, evaluar, lineamientos. La escala
de medicidén que se uso fue ordinal y se midié en los niveles deficiente, regular y

eficiente.

Igualmente, se consideré como segunda variable de estudio a la calidad de
atencion. En ese sentido, con relacion a la definicion conceptual de la variable
calidad de atencién, se tomara en cuenta lo indicado por Parasuraman (2004) como
se cito en Ganga et al. (2019) es el grado en que una organizacion satisface las
necesidades, expectativas y demandas de sus clientes, usuarios o partes
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interesadas al brindar servicios o entregar productos de manera oportuna, efectiva,

eficiente y personalizada.

Respecto a la definicibn operacional, se usé el cuestionario adaptado de
Rodriguez (2022). En ese sentido, se consideraron las dimensiones: a) tangibilidad,
con los indicadores: estado fisico, equipos tecnoldgicos, limpieza, mantenimiento. b)
fiabilidad, con los indicadores: consistencia, cumplimiento, exactitud, precisién. c)
capacidad de respuesta, con los indicadores: agilidad, rapidez, eficiencia,
oportunidad. d) seguridad, con los indicadores: proteccidn, prevencion, garantia,
salvaguarda. La escala de medicidén que se uso fue ordinal y se midié en los niveles

bajo medio y alto.

Con relacién a la poblacidén de acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018) es
el conjunto distinto de individuos, objetos, sucesos o fenbmenos que un investigador
elige investigar y de los cuales sacar conclusiones. La eleccién de esta seleccién
puede verse influenciada por criterios demograficos, regionales u otros que sean
pertinentes para los objetivos del estudio. La poblaciéon de estudio es crucial para
recopilar datos y realizar analisis estadisticos.

En ese sentido, la poblacién de estudio estuvo compuesta por 350
empleados de un organismo judicial en Lambayeque. Respecto a los criterios de
inclusion, se incluyeron servidores que deseen participar del estudio y que estén
actualmente laborando en el area de mesa de partes del organismo judicial en
Lambayeque. Ademas, deben haber estado trabajando en la mesa de partes de una
de las cinco sedes especificas durante un periodo minimo de 1 afo, lo que
garantice su experiencia y conocimiento sobre los procesos administrativos de la
institucion. Por otro lado, respecto a los criterios de exclusion, no fueron incluidos
aquellos servidores de la mesa de partes que se encuentren en licencia o ausentes
por cualquier motivo durante el periodo de recoleccion de datos. Asimismo, se
excluyeron a aquellos servidores que ocupen cargos de direccion o supervision en
la mesa de partes, ya que su papel y responsabilidades pueden diferir

significativamente de los servidores operativos en dicha area.

En relacion a la muestra, de acuerdo con Naupas et al. (2018) se refiere a un
subconjunto representativo de la poblacion que se elige para el analisis. Esta

muestra se elige con la intencion de deducir conclusiones sobre la poblacion en
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general. La muestra debe ser elegida de manera aleatoria o siguiendo algun criterio
preestablecido para garantizar su representatividad y evitar sesgos. La calidad de la
muestra es crucial para la validez y la generalizacion de los hallazgos obtenidos en
el estudio. En ese sentido, en la investigacidon la muestra no fue censal, por lo cual,

para obtener la muestra, se uso la formula:

B Z? xP XN
T e2(N—-1)+ Z2xP xQ

n

Donde:
N:350; Z:1,96; Q: 0.50; P: 0.50; £: 0.05

Después de realizar el calculo, se hallé un resultado de 184, por lo tanto, se
eligié aleatoriamente una muestra compuesta por 184 servidores del organismo
judicial.

El muestreo es un enfoque que implica seleccionar un subconjunto de una
poblacién mas grande para obtener una muestra representativa, como lo explican
Hernandez y Carpio (2019). El procedimiento implica elegir sistematica o
aleatoriamente un subconjunto de individuos, objetos o0 sucesos para hacer
inferencias sobre la poblacién total. Por lo cual, se usé el muestreo probabilistico
aleatorio simple, al respecto Naupas et al. (2018) afirman que este enfoque
garantiza que cada individuo de la poblacién tenga las mismas opciones de ser
elegido para ser incluido en la muestra. Este enfoque es imparcial y objetivo,
asegurando la eliminacion de prejuicios al seleccionar los componentes de la

muestra.

Con relacién a la unidad de analisis de acuerdo con Hernandez y Mendoza
(2018) sefalan que es el elemento especifico que sirve como tema de analisis en
una investigacion. La seleccion de la unidad de analisis depende de los objetivos y
caracteristicas del estudio. En ese sentido, la unidad de analisis del estudio fue un

servidor del organismo judicial.

La técnica que se uso fue la encuesta, al respecto Castafieda (2022) indica
que es una manera de recopilar datos mediante la creacién y formulacién de una
serie de preguntas a una muestra de personas. Esto se hace para recopilar
informacion sobre sus puntos de vista, creencias, acciones u otros factores de

interés. Las encuestas pueden realizarse mediante muchos métodos, como
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entrevistas cara a cara, llamadas telefonicas, correos electronicos o plataformas en

linea.

En ese sentido, el diseno de las encuestas para el estudio se elabord
cuidadosamente. Esto garantizd que los hallazgos recopilados fueran validos vy
fiables, proporcionando datos precisos sobre como los procedimientos
administrativos afectaban la calidad de atencién. Se asegurdé que las preguntas
fueran claras y pertinentes, y que el formato de la encuesta facilitara respuestas
honestas y completas. Una encuesta bien disefiada permitié obtener informacion
relevante y precisa para evaluar y mejorar la calidad de atencién en el organismo
judicial.

De igual manera, el instrumento que se uso fue el cuestionario. Al respecto,
Naupas et al. (2018) sefialan que es una herramienta usada para recopilar datos en
un estudio. Consiste en una serie de preguntas estructuradas destinadas a recopilar
informacion particular sobre variables de interés. Los cuestionarios son
herramientas versatiles que pueden utilizarse tanto en investigaciones cuantitativas
como cualitativas. Se pueden realizar mediante muchos métodos, como entrevistas
en persona, encuestas telefénicas, encuestas por correo electrénico o encuestas

por Internet.

En ese sentido, en el estudio se usaron dos cuestionarios, para la variable
procesos administrativos, se uso el cuestionario adaptado de Flores (2021) y para la
variable calidad de atencion el instrumento adaptado de Rodriguez (2022), el detalle

de los instrumentos se encuentra en el anexo 3.

En relacion a la validez del instrumento, de acuerdo con Hernandez y Carpio
(2019), esta se refiere a su capacidad para medir de manera adecuada y
consistente la variable o variables objetivo. Por lo tanto, es el grado en que el
instrumento mide con precision el objetivo previsto. La validez es un aspecto crucial
de la investigacion, ya que garantiza que los hallazgos recopilados sean precisos y
valiosos para los objetivos del estudio. En el estudio, se usé la validez de juicio de
expertos, la cual es una forma de validez de contenido. Este método implica que un
panel de expertos en el tema evalue el instrumento para asegurar que todos los

items sean representativos y relevantes para el constructo que se esta midiendo.

En ese sentido, los expertos indicaron que el instrumento fue aplicable, los
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hallazgos de la validez de expertos se encuentran en el anexo 5.

Respecto a la confiabilidad del instrumento, Naupas et al. (2018) sefialan que
se refiere a la uniformidad y constancia de las mediciones realizadas por el
instrumento en diversos casos y circunstancias. En ese sentido, en el estudio para
medir la confiabilidad se usé6 el coeficiente alfa de Cronbach, mediante una prueba
piloto con 30 empleados. Los hallazgos de la validacién se encuentran en el anexo
6.

En relacion con los procedimientos para realizar el estudio, se comenzd con
la solicitud, asi como obtencion de los permisos necesarios para realizar la
investigacion en el mencionado organismo. Después de adquirir los permisos
necesarios, los instrumentos de recopilacion de datos se implementaron en la
muestra mediante el uso de Google Forms. Posteriormente, los datos recopilados se
organizaron y registraron en una base de datos de Excel, estructurada de acuerdo a
las dimensiones de cada variable, facilitando asi su analisis y posterior

interpretacion.

Respecto a los métodos de anadlisis de datos, Ledesma y Ramirez (2024)
indican que es un componente crucial de la investigacién. Los investigadores
enfrentan desafios para comprender y generar datos, lo que requiere el uso de
metodologias estadisticas para articular, discernir y cuantificar informacion. Se
utilizaron dos metodologias principales. Inicialmente, se empled estadistica
descriptiva para establecer una base de datos con la informacién recopilada de los
instrumentos, estructurando los datos en dimensiones e indicadores pertinentes y
presentandolos mediante tablas cruzadas. Luego, se realiz6 la prueba de
normalidad determinando que los datos no son paramétricos. Por lo tanto, se usé el
coeficiente de Spearman para evaluar las hipdtesis. Los analisis se realizaron

usando el programa SPSS version 25.

En el desarrollo del estudio, se siguieron rigurosamente los lineamientos
éticos instituidos por la Universidad César Vallejo, en particular, los principios y
directrices detallados en la Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion N°215-
2024-VI-UCV. Ademas, para garantizar la calidad y precision en la presentacion de
citas y referencias bibliograficas, se adhirid estrictamente a la norma APA en su

edicion séptima. En términos de consideraciones éticas fundamentales, se
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mantuvieron los estandares de confidencialidad para salvaguardar la informacion
personal de los participantes. Se mantuvieron los conceptos de no maleficencia, que
incluye evitar dafios a los participantes, y beneficencia, que prioriza su bienestar. A
los participantes se les concedié autonomia, lo que les permitié tomar decisiones

bien informadas sobre su participacion en el estudio.
ll. RESULTADOS
3.1. Analisis descriptivo

Objetivo General: Determinar la influencia de los procesos administrativos en la

calidad de atencion en mesa de partes en un organismo judicial, Lambayeque, 2024

Tabla 1

Tabla cruzada de los procesos administrativos y calidad de atencion

V2. Calidad de atencién Total
Bajo Medio Alto
Deficiente Recuento 12 25 0 37
vi. % del total 6,5% 13,6% 0,0% 20,1%
Proc.eéos Regular Recuento 61 52 10 123
administra
fivos % del total 33,2% 28,3% 5,4% 66,8%
Eficiente Recuento 12 8 4 24
% del total 6,5% 4,3% 2,2% 13,0%
Total Recuento 85 85 14 184
% del total 46,2% 46,2% 7,6% 100,0%

Nota. Se muestra la tabla cruzada de los procesos administrativos y calidad de

atencion.

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 1, los hallazgos muestran que la variable
de procesos administrativos se encuentra en nivel regular, con un 66,8%. Este alto
porcentaje sugiere que, aunque se han establecido ciertos procedimientos, aun hay
areas significativas que requieren mejoras para alcanzar niveles de eficiencia
optimos. Las limitaciones en la capacitacion del personal y la carencia de recursos

son factores que contribuyen a este resultado.

Asimismo, en cuanto a la calidad de atencion, el mayor valor se encuentra en
el nivel medio, representando el 46,2% del total. Esto indica que, a pesar de los
esfuerzos por optimizar los procesos administrativos, la percepcion de la calidad de

atencion sigue siendo moderada. Los motivos pueden incluir una implementacién
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inconsistente de los procedimientos establecidos.

En ese sentido, la predominancia de los procedimientos administrativos en
nivel regular y la calidad de atencion en nivel medio sugiere que, aunque se han
realizado esfuerzos para mejorar, aun existen areas criticas que deben ser
abordadas para alcanzar nivel de excelencia en la atencion brindada en la mesa de
partes del organismo judicial. Asimismo, para los procesos administrativos
deficientes muestran que el 6,5% del total de las observaciones se califican con una
calidad de atencion baja, el 13,6% con una calidad media, y no se registraron
observaciones con una calidad de atencién alta. Esto implica que la mayoria de los
procesos administrativos deficientes tienden a resultar en una calidad de atencion

baja o media, sin alcanzar una alta calidad de atencion.

En segundo lugar, los procesos administrativos regulares presentan una
distribucién mas equilibrada. El 33,2% de los casos con procesos regulares se
asocian con una calidad de atencion baja, el 28,3% con una calidad media, y el
5,4% con una calidad alta. Esta distribucidn sugiere que los procesos regulares
pueden mejorar la calidad de atencion respecto a los procesos deficientes, aunque
todavia una proporcion significativa se encuentra en los niveles bajos y medios de

calidad de atencion.

Finalmente, los procesos administrativos eficientes muestran una mayor
proporcion de calidad de atencion alta en comparacion con los otros dos grupos. El
6,5% de las observaciones con procesos eficientes tienen una calidad de atencién
baja, el 4,3% media, y el 2,2% alta. Aunque la proporcion de calidad alta es
relativamente pequefia, es notablemente mayor en comparacién con los procesos
deficientes y regulares. En ese sentido, a medida que los procedimientos
administrativos mejoran, la calidad de atencion también tiende a mejorar. Sin
embargo, todavia hay espacio para mejoras significativas, ya que incluso entre los
procesos eficientes, la calidad de atencion alta no supera el 2,2% del total de

observaciones.

Estos hallazgos resaltan la relevancia de optimizar los procesos
administrativos para mejorar la calidad de atencion en la mesa de partes del
organismo judicial en Lambayeque. Las autoridades judiciales pueden utilizar esta

informacion para identificar areas clave de mejora, asi como desarrollar estrategias
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especificas que promuevan procesos mas eficientes.

Objetivo especifico 1: Determinar la influencia de la planeacion en la calidad de

atencion en mesa de partes en un organismo judicial, Lambayeque, 2024
Tabla 2

Tabla cruzada de la dimension planeacion y la calidad de atencion

V2. Calidad de atencidn Total
Bajo Medio Alto
Deficiente Recuento 18 12 2 32
% del total 9,8% 6,5% 1,1% 17,4%
D1.V1. Regular Recuento 36 32 10 78
Planeacion %deltotal  19.6%  17.4% 5.4% 42,4%
Eficiente Recuento 31 41 2 74
% del total 16,8% 22,3% 1,1% 40,2%
Total Recuento 85 85 14 184
% del total 46,2% 46,2% 7,6% 100,0%

Nota. Se muestra la tabla cruzada de la dimension planeacion y la calidad de

atencion

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 2, los hallazgos muestran que la dimension
de planeaciéon se encuentra predominantemente en nivel regular, con un 42,4%.
Este alto porcentaje sugiere que, aunque se han realizado esfuerzos de
planificacion, aun existen areas que requieren mejoras para alcanzar una mayor
eficiencia. Factores como la insuficiente coordinaciéon entre departamentos y la

carencia de recursos pueden contribuir a este resultado.

En cuanto a la calidad de atencion, el mayor valor se encuentra en el nivel
medio, representando el 46,2% del total. Esto indica que, a pesar de los esfuerzos
en la planeacién, se percibe una calidad de atencién moderada. Los motivos pueden
incluir una ejecucion inconsistente de los planes establecidos y una adaptacion

insuficiente a las necesidades especificas de los usuarios.

En ese sentido, la predominancia de la planeacién en nivel regular y la
calidad de atencion en nivel medio sugiere que, aunque se han hecho avances, aun
existen areas criticas que deben ser abordadas para lograr nivel de excelencia en la

atencion brindada en la mesa de partes del organismo judicial.
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Asimismo, para una planeacién deficiente, se observa que el 9,8% del total
de las observaciones presentan una calidad de atencion baja, el 6,5% una calidad
media y el 1,1% una calidad alta. Esto sugiere que una planeacion deficiente
generalmente resulta en una calidad de atencion baja, con pocas incidencias de
calidad alta. En el caso de la planeacién regular, el 19,6% de las observaciones
estan asociadas con una calidad de atencion baja, el 17,4% con una calidad media
y el 5,4% con una calidad alta. Estos datos sefialan que una planeacién regular
tiene una distribucion mas amplia de la calidad de atencion, con una notable mejora

en la calidad alta en comparacion con la planeacion deficiente.

Por dltimo, la planeacion eficiente muestra que el 16,8% de las
observaciones tienen una calidad de atencion baja, el 22,3% una calidad media y el
1,1% una calidad alta. Aunque la proporcion de calidad alta es la misma que en la
planeacién deficiente, la planeacion eficiente destaca por tener una mayor
proporcién de calidad media, lo que sugiere que mejora la consistencia en la calidad
de atencion. En ese sentido, mientras que la planeacion deficiente y eficiente tienen
una proporcion similar de calidad alta (1,1%), la planeacién eficiente se diferencia
por tener una mayor proporcion de calidad media. La planeacion regular, por otro
lado, presenta la mayor proporcién de calidad alta (5,4%), sugiriendo que puede ser

la categoria mas equilibrada en términos de distribucion de la calidad de atencion.

Estos hallazgos revelan la relevancia de una planeacién adecuada para
mejorar la calidad de atencion en la mesa de partes de un organismo judicial. Una
planeacién regular parece ofrecer un balance 6ptimo, mientras que una planeacion
deficiente tiende a resultar en una calidad de atencidén mas baja. Las autoridades
judiciales podrian usar esta informacion para focalizar esfuerzos en mejorar los
procesos de planeacion, a fin de elevar la calidad de atencion ofrecida a los

usuarios.
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Objetivo especifico 2: Determinar la influencia de la organizacion en la calidad de

atencion en mesa de partes en un organismo judicial, Lambayeque, 2024

Tabla 3

Tabla cruzada de la dimension organizacion y la calidad de atencion

V2. Calidad de atencién Total
Bajo Medio Alto
Deficiente Recuento 16 25 4 45
D2.V1 % del total 8,7% 13,6% 2,2% 24,5%
Organizac Regular Recuento 65 56 8 129
i6n % del total 35,3% 30,4% 4,3% 70,1%
Eficiente Recuento 4 4 2 10
% del total 2,2% 2,2% 1,1% 5,4%
Total Recuento 85 85 14 184
% del total 46,2% 46,2% 7,6% 100,0%

Nota. Se muestra la tabla cruzada de la dimensidén organizacién y la calidad de

atencion

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 3, los hallazgos muestran que la dimension
de organizacion se halla predominantemente en nivel regular, con un 70,1%. Este
elevado porcentaje indica que, a pesar de los esfuerzos organizativos, hay areas
relevantes que requieren mejoras para lograr nivel mas alto de eficiencia. La
carencia de coordinacion adecuada y la asignacion ineficaz de recursos pueden ser

factores que influyan en este resultado.

Respecto a la calidad de atencion, el nivel medio es el mas destacado,
abarcando el 46,2% del total. Esto sugiere que, a pesar de los esfuerzos
organizativos, la percepcion de la calidad de atencion se mantiene en nivel
moderado. Las causas pueden ser una implementacion inconsistente de los planes
organizativos y una respuesta inadecuada a las necesidades especificas de los

usuarios.

Por lo tanto, la prevalencia de la organizacién en nivel regular y la calidad de
atencion en nivel medio indica que, aunque ha habido progresos, todavia hay areas
criticas que necesitan ser mejoradas para alcanzar nivel de excelencia en la

atencion proporcionada en la mesa de partes del organismo judicial.

26



Asimismo, para una organizacion deficiente muestran que el 8,7% del total de
las observaciones tienen una calidad de atencion baja, el 13,6% una calidad media
y el 2,2% una calidad alta. Esto sugiere que una organizacion deficiente tiende a
resultar en una calidad de atencion baja o media, con solo una pequefia proporcion
alcanzando una calidad alta. En segundo lugar, los hallazgos de la organizacién
regular revelan que el 35,3% de las observaciones estan asociadas con una calidad
de atencion baja, el 30,4% con una calidad media y el 4,3% con una calidad alta.
Estos datos sefalan que una organizacion regular tiene una distribucidn mas
equilibrada de la calidad de atencion, mejorando la proporcion de calidad alta en

comparacién con la organizacion deficiente.

Finalmente, los hallazgos de la organizacion eficiente muestran que el 2,2%
de las observaciones tienen una calidad de atencion baja, el 2,2% una calidad
media y el 1,1% una calidad alta. Aunque las proporciones de calidad baja y media
son bastante bajas, la proporcion de calidad alta es similar a la observada en la
organizacion deficiente, lo que sugiere que la eficiencia en la organizacion no
necesariamente se traduce en una alta calidad de atencion, pero reduce
considerablemente las bajas calidades. En ese sentido, mientras que la
organizacion deficiente y eficiente tienen una proporcidon similar de calidad alta
(alrededor del 1-2%), la organizacion regular presenta la mayor proporcion de
calidad alta (4,3%), lo que sugiere que puede ser el nivel de organizacion mas

equilibrado en términos de distribucion de la calidad de atencién.

Estos hallazgos revelan la relevancia de una organizacién adecuada para
mejorar la calidad de atencidén en la mesa de partes de un organismo judicial. Una
organizacion regular parece ofrecer un balance 6ptimo entre las diferentes calidades
de atencién, mientras que una organizacion deficiente tiende a resultar en una
calidad de atencién mas baja. Las autoridades judiciales podrian emplear estos
datos para centrar sus esfuerzos en optimizar los procesos organizativos, a fin de
mejorar la calidad de atencién brindada a los usuarios y asegurar una mejor

experiencia en la mesa de partes.
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Objetivo especifico 3: Determinar la influencia de la direccion en la calidad de

atencion en mesa de partes en un organismo judicial, Lambayeque, 2024

Tabla 4

Tabla cruzada de la dimension direccion y la calidad de atencion

V2. Calidad de atencién Total
Bajo Medio Alto
Deficiente Recuento 44 61 6 111
% del total 23,9% 33,2% 3,3% 60,3%
D3.V1. Regular Recuento 27 16 2 45
Direccion % del total 14,7% 8,7% 1,1% 24,5%
Eficiente Recuento 14 8 6 28
% del total 7,6% 4,3% 3,3% 15,2%
Total Recuento 85 85 14 184
% del total 46,2% 46,2% 7,6% 100,0%

Nota. Se muestra la tabla cruzada de la dimension direccion y la calidad de atencion

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 4, los hallazgos muestran que la dimension
de direccién se encuentra predominantemente en nivel deficiente, con un 60,3%.
Este alto porcentaje sugiere que, a pesar de los esfuerzos de direccion, existen
areas criticas que requieren mejoras significativas para alcanzar una mayor
eficiencia. Factores como La carencia de liderazgo efectivo y la ausencia de
estrategias claras pueden contribuir a este resultado.

Respecto a la calidad de atencion, el nivel medio es el mas alto, abarcando el
46,2% del total. Esto sugiere que, a pesar de los esfuerzos llevados a cabo, se
percibe una calidad de atencibn moderada. Las razones pueden incluir una
implementacion inconsistente de las directrices establecidas y una respuesta

inadecuada a las necesidades especificas de los usuarios.

En ese sentido, la predominancia de la direccion en nivel deficiente y la
calidad de atencion en nivel medio sugiere que, aunque se han realizado avances,
aun existen areas criticas que deben ser abordadas para lograr nivel de excelencia

en la atencion brindada en la mesa de partes del organismo judicial.
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Asimismo, para una direccion deficiente, se observa que el 23,9% del total de
las observaciones presentan una calidad de atencién baja, el 33,2% una calidad
media y el 3,3% una calidad alta. Estos datos sugieren que una direccion deficiente
estd predominantemente asociada con niveles bajos y medios de calidad de
atencion, aunque aun existe una pequefa proporcion de elevada calidad. En el caso
de la direccién regular, el 14,7% de las observaciones estdn asociadas con una
calidad de atencidn baja, el 8,7% con una calidad media y el 1,1% con una calidad
alta. Esto indica que una direccidén regular mejora ligeramente la distribucion hacia
una menor proporcién de calidad media y alta en comparacion con la direccion

deficiente.

Finalmente, la direccion eficiente muestra que el 7,6% de las observaciones
tienen una calidad de atencidén baja, el 4,3% una calidad media y el 3,3% una
calidad alta. Estos hallazgos reflejan que wuna direccion eficiente reduce
significativamente las observaciones con calidad de atencién baja, manteniendo una
proporcion similar de calidad alta en comparacion con la direccion deficiente. En ese
sentido, la direccién deficiente esta principalmente vinculada con una calidad de
atencion baja y media, mientras que la direcciéon regular reduce ligeramente las
observaciones de calidad baja pero no mejora significativamente la proporcién de
calidad alta. La direccidon eficiente, aunque presenta una proporcion menor de
calidad baja, no muestra una mejora notable en la proporcion de calidad alta en

comparacioén con la direccion deficiente.

Estos hallazgos revelan la relevancia de una direccion adecuada para
mejorar la calidad de atencién en la mesa de partes de un organismo judicial. Una
direccion deficiente resulta en una alta proporcién de baja calidad de atencion,
mientras que una direccion eficiente puede reducir esta proporcién, aunque todavia
hay espacio para mejorar la calidad alta. Las autoridades judiciales pueden utilizar
esta informacion para identificar areas clave de mejora en la direccion y desarrollar

estrategias que promuevan una gestion mas efectiva.
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Objetivo especifico 4: Determinar la influencia del control en la calidad de atencién

en mesa de partes en un organismo judicial, Lambayeque, 2024.

Tabla 5

Tabla cruzada de la dimension control y la calidad de atencion

V2. Calidad de atencién Total
Bajo Medio Alto
Deficiente Recuento 36 38 6 80
% del total 19,6% 20,7% 3,3% 43,5%
D4.V1. Regular Recuento 35 43 2 80
Control % del total 19,0% 23,4% 1,1% 43,5%
Eficiente Recuento 14 4 6 24
% del total 7,6% 2,2% 3,3% 13,0%
Total Recuento 85 85 14 184
% del total 46,2% 46,2% 7,6% 100,0%

Nota. Se muestra la tabla cruzada de la dimension control y la calidad de atencion

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 5, los hallazgos muestran que la dimension
de control se encuentra predominantemente en nivel deficiente, con un 43,5%. Este
alto porcentaje sugiere que, a pesar de los esfuerzos de control, existen areas
criticas que necesitan mejoras significativas para alcanzar una mayor eficiencia.
Factores como la carencia de seguimiento riguroso y la insuficiente implementacion

de medidas correctivas pueden contribuir a este resultado.

Respecto a la calidad de atencion, el valor mas alto se encuentra en el nivel
medio, constituyendo el 46,2% del total. Esto indica que, a pesar de las medidas
adoptadas para gestionar la situacién, la valoracion de la calidad del tratamiento
sigue considerandose media. Las posibles razones incluyen la implementacién
desigual de principios de control definidos y la falta de capacidad de respuesta
adecuada a los requisitos de los usuarios individuales.

Por lo tanto, la prevalencia del control en nivel deficiente y la calidad de
atencion en nivel medio indica que, a pesar de los avances realizados, aun hay
areas criticas que necesitan ser mejoradas para alcanzar nivel de excelencia en la

atencion proporcionada en la mesa de partes del organismo judicial.
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Asimismo, para el control deficiente, se observa que el 19,6% del total de las
observaciones presentan una calidad de atencion baja, el 20,7% una calidad media
y el 3,3% una calidad alta. Esto sugiere que un control deficiente tiende a estar
asociado principalmente con niveles bajos y medios de calidad de atencion, con una
pequefia proporcion de alta calidad. En el caso de control regular, el 19,0% de las
observaciones estan asociadas con una calidad de atencion baja, el 23,4% con una
calidad media y el 1,1% con una calidad alta. Estos datos sefalan que un control
regular tiene una distribucion similar en la calidad baja y media, pero una menor

proporcion en la calidad alta en comparacion con el control deficiente.

Finalmente, el control eficiente muestra que el 7,6% de las observaciones
tienen una calidad de atencidén baja, el 2,2% una calidad media y el 3,3% una
calidad alta. Estos hallazgos reflejan que un control eficiente reduce
significativamente las observaciones con calidad de atencién baja y media, mientras

que la proporcion de calidad alta es similar a la observada en el control deficiente.

En ese sentido, el control deficiente y regular presentan proporciones
similares de calidad baja y media, pero el control regular tiene una menor proporcién
de calidad alta. El control eficiente, aunque presenta una proporcidn menor de
calidad baja y media, no muestra una mejora notable en la proporcién de calidad

alta en comparacion con el control deficiente.

Estos hallazgos revelan la relevancia de un control adecuado para mejorar la
calidad de atencién de un organismo judicial. Un control deficiente o regular resulta
en una alta proporcién de baja y media calidad de atencion, mientras que un control
eficiente puede reducir estas proporciones, aunque todavia hay espacio para
mejorar la calidad alta. Las autoridades judiciales pueden utilizar esta informacion
para identificar areas clave de mejora en el control y desarrollar estrategias que

promuevan una gestion mas efectiva.
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3.2. Analisis inferencial

Después de realizar el analisis descriptivo de los hallazgos, se llevd a cabo
una prueba de normalidad para decidir qué coeficiente utilizar en la estadistica
inferencial. En este contexto, se empled la prueba de Kolmogoérov-Smirnov puesto

que el tamafo de la muestra superaba los 50 elementos.

Regla de decisién:

Si:

el valor de significancia (Sig.) menor a 0.05 indica que la distribucion no es normal.
Si el valor de Sig. es igual o superior a 0.05, la distribucidn se considera normal.
Donde:

Sig.: P-valor

Tabla 6

Prueba de normalidad para las variables procesos administrativos y calidad de
atencion

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.
Procesos administrativos ,348 184 ,000
Calidad de atencion ,299 184 ,000

De acuerdo con los hallazgos de la tabla 6 se puede apreciar que el valor de
significancia para las variables procesos administrativos y calidad de atencion y sus
dimensiones es inferior 0.05, es decir adoptan una distribucién no normal. En ese

sentido, se uso la regresion ordinal para realizar el contraste de hipotesis.
Para llevar a cabo la prueba de hipotesis, se utilizé la regla de decision:

Si p-valor <= a es rechazada la hipdtesis nula.

Si p-valor > a no es rechazada la hipotesis nula.

Dénde:

a= 0.05 el margen de error

Nivel de confianza = 95%
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Hipétesis general

H4: Existe influencia de los procesos administrativos en la calidad de atencién en

mesa de partes en un organismo judicial, Lambayeque, 2024

Ho: No existe influencia de los procesos administrativos en la calidad de atencién en

mesa de partes en un organismo judicial, Lambayeque, 2024
Tabla 7

Informacion de ajuste de los modelos de la hipotesis general

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sdlo interseccion 33,952
Final 32,625 1,327 183 ,000

Interpretacion: Los datos obtenidos en la tabla 7 revelan que el valor del Chi-
cuadrado es 1.327 y un valor p de .000, el cual es inferior a 0.05. | (H¢). Por lo tanto,
existe una influencia de los procesos administrativos en la calidad de atencion en la

mesa de partes de un organismo judicial en Lambayeque, 2024.
Tabla 8

El R? de la hipétesis general

Pseudo R cuadrado
Cox y Snell , 789
Nagelkerke , 799

Interpretacion: Conforme a los valores de Pseudo R? presentados en la tabla 8, se
puede interpretar lo siguiente: el valor de Pseudo R? de Cox y Snell es 0.789, lo que
muestra que los procesos administrativos explican el 78.9% de la variabilidad en la
calidad de atencién. Asimismo, el valor de Nagelkerke es 0.799, sugiriendo que los
procesos administrativos influyen en un 79.9% en la calidad de atencion. En ese
sentido, estos altos valores de Pseudo R? senalan una fuerte influencia de los
procesos administrativos en la calidad de atencion en mesa de partes en un
organismo judicial en Lambayeque. Los hallazgos sugieren que una gran parte de la
variabilidad en la calidad de atenciéon puede ser detallada por la efectividad de los

procesos administrativos implementados.
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Hipotesis especifica 1

Heq: Existe influencia de la planeacion en la calidad de atencion en mesa de partes

en un organismo judicial, Lambayeque, 2024.

Ho: No existe influencia de la planeacion en la calidad de atencion en mesa de

partes en un organismo judicial, Lambayeque, 2024.
Tabla 9

Informacion de ajuste de los modelos de la hipotesis especifica 1

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sdlo interseccion 31,151
Final 29,626 1,525 183 ,001

Interpretacion: Los datos obtenidos en la tabla 9 revelan que el valor del Chi-
cuadrado es 1.525 y el valor p es .001, el cual es inferior a 0.05. Por lo cual es
aceptada la hipotesis alterna (Hgq). Por lo tanto, existe una influencia de la
planeacién en la calidad de atencién en la mesa de partes de un organismo judicial

en Lambayeque, 2024.
Tabla 10

El R? de la de la hipotesis especifica 1

Pseudo R cuadrado
Cox y Snell ,808
Nagelkerke , 798

Interpretacion: Conforme a los valores de Pseudo R? presentados en la tabla 10, se
puede interpretar lo siguiente: el valor de Pseudo R? de Cox y Snell es 0.808, lo que
muestra que la planeacion explica el 80.8% de la variabilidad en la calidad de
atencion. Asimismo, el valor de Nagelkerke es 0.798, sugiriendo que la planeacién
influye en un 79.8% en la calidad de atencién. Los hallazgos sugieren que una gran
parte de la variabilidad en la calidad de atencion puede ser detallada por la

efectividad de la planeacion implementada.
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Hipotesis especifica 2

Heo: Existe influencia de la organizacién en la calidad de atencion en mesa de

partes en un organismo judicial, Lambayeque, 2024

Ho: No existe influencia de la organizacién en la calidad de atencion en mesa de

partes en un organismo judicial, Lambayeque, 2024

Tabla 11

Informacion de ajuste de los modelos de la hipotesis especifica 2

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sdlo interseccion 26,120
Final 22,615 3,505 183 ,000

Interpretacion: Los datos obtenidos en la tabla 11 revelan que el valor del Chi-
cuadrado es 3.505 y el valor p es .000, el cual es inferior a 0.05. Por lo cual es
aceptada la hipotesis alterna (Hgz). Por lo tanto, existe una influencia de la
organizacion en la calidad de atencion en la mesa de partes de un organismo

judicial en Lambayeque, 2024.
Tabla 12

El R? de Ia de Ia hipotesis especifica 2

Pseudo R cuadrado
Cox y Snell , 791
Nagelkerke ,703

Interpretacion: Conforme a los valores de Pseudo R? presentados en la tabla 12, se
puede interpretar lo siguiente: el valor de Pseudo R? de Cox y Snell es 0.791, lo que
muestra que la organizacion explica el 79.1% de la variabilidad en la calidad de
atencion. Asimismo, el valor de Nagelkerke es 0.703, sugiriendo que la organizacion
influye en un 70.3% en la calidad de atencién. Los hallazgos sugieren que una gran
parte de la variabilidad en la calidad de atencidon puede ser detallada por la

efectividad de la organizacién implementada.
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Hipotesis especifica 3

Hes: Existe influencia de la direccion en la calidad de atencion en mesa de partes en

un organismo judicial, Lambayeque, 2024

Ho: No existe influencia de la direccién en la calidad de atencion en mesa de partes

en un organismo judicial, Lambayeque, 2024.
Tabla 13

Informacion de ajuste de los modelos de la hipdtesis especifica 3

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sdlo interseccion 36,476
Final 31,733 4,743 183 ,003

Interpretacion: Los datos obtenidos en la tabla 13 revelan que el valor del Chi-
cuadrado es 4.743 y el valor p es .003, el cual es menor a 0.05. Por lo cual es
aceptada la hipotesis alterna (Hes). Por lo tanto, existe una influencia de la direccion
en la calidad de atencion en la mesa de partes de un organismo judicial en

Lambayeque.
Tabla 14

El R? de Ia de la hipotesis especifica 3

Pseudo R cuadrado
Cox y Snell 725
Nagelkerke ,698

Interpretacion: Conforme a los valores de Pseudo R? presentados en la tabla 14, se
puede interpretar lo siguiente: el valor de Pseudo R? de Cox y Snell es 0.725, lo que
muestra que la direccion explica el 72.5% de la variabilidad en la calidad de
atencion. Asimismo, el valor de Nagelkerke es 0.698, sugiriendo que la direccién
influye en un 69.8% en la calidad de atencién. Los hallazgos sugieren que una gran
parte de la variabilidad en la calidad de atencion puede ser detallada por la

efectividad de la direccion implementada.
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Hipotesis especifica 4

He4: Existe influencia del control en la calidad de atencion en mesa de partes en un
organismo judicial, Lambayeque, 2024
Ho: No existe influencia del control en la calidad de atencion en mesa de partes en

un organismo judicial, Lambayeque, 2024

Tabla 15

Informacién de ajuste de los modelos de la hipdtesis especifica 4

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 39,596
Final 39,518 ,078 183 ,002

Interpretacion: Los datos obtenidos en la tabla 15 revelan que el valor del Chi-
cuadrado es 0.078 y el valor p es .002, el cual es inferior a 0.05. Por lo cual es
aceptada la hipotesis alterna (Hes) Por lo tanto, existe una influencia del control en la

calidad de atencion en la mesa de partes de un organismo judicial en Lambayeque.
Tabla 16

El R? de Ia de Ia hipotesis especifica 4

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,891
Nagelkerke ,789
McFadden ,685

Interpretacion: Conforme a los valores de Pseudo R? presentados en la tabla 16, se
puede interpretar lo siguiente: el valor de Pseudo R? de Cox y Snell es 0.891, lo que
muestra que el control explica el 89.1% de la variabilidad en la calidad de atencion.
Asimismo, el valor de Nagelkerke es 0.789, sugiriendo que el control influye en un
78.9% en la calidad de atencion. Los hallazgos sugieren que una gran parte de la
variabilidad en la calidad de atencion puede ser detallada por la efectividad del

control implementado.
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IV. DISCUSION

La discusion se realizd segun los objetivos del estudio, los hallazgos
revelaron que los procedimientos administrativos se encuentran mayoritariamente
en nivel regular, con un 66.8% de los encuestados en esta categoria. Este alto
porcentaje sugiere que, aunque existen ciertos procedimientos administrativos, hay
areas que requieren mejoras para alcanzar niveles Optimos de eficiencia. Las
limitaciones en la capacitacion del personal y la carencia de recursos contribuyen a
este resultado. Esta situacion coincide con los hallazgos de Nirola y Sahu (2019),
quienes concluyeron que la calidad institucional depende de la eficiencia de los

procedimientos administrativos.

En relacién con la calidad de atencidn, los hallazgos muestran que el nivel
medio es el mas representativo, abarcando el 46.2% del total de las evaluaciones.
Esto indica que, a pesar de los esfuerzos llevados a cabo para mejorar los procesos
administrativos, la calidad de atencion sigue siendo moderada. Este hallazgo
sugiere una implementacion inconsistente de los procedimientos establecidos y una
respuesta insuficiente a las necesidades especificas de los usuarios. Jstergaard et
al. (2022) también observaron que la implementacion de la gestion de autoservicio
puede reducir la carga administrativa y mejorar la percepcion de los servicios, lo que
podria ser una estrategia util para abordar las deficiencias actuales en la mesa de
partes de este organismo judicial.

El analisis estadistico mediante el Chi-cuadrado arrojé un valor de 1.327 con
un valor p inferior a 0.05, aceptandose asi la hipdtesis alterna la cual sefala la cual
sefala que los procesos administrativos influyen en la calidad de atencion. Este
hallazgo coincide con estudios anteriores que subrayan la relevancia de procesos
administrativos eficientes para mejorar la calidad del servicio. Las coincidencias con
antecedentes sugieren que mejorar estos procesos podria impactar positivamente la
atencion. Las diferencias en la percepcién de calidad pueden deberse a variaciones
en la implementacion de procedimientos segun las necesidades especificas de cada
institucion.

En ese sentido, los hallazgos revelan la relevancia de fortalecer los procesos
administrativos para mejorar la calidad de atencién en la mesa de partes de un
organismo judicial. La aplicacion de estrategias de autoservicio y la mejora continua
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de los procedimientos administrativos podrian ser enfoques efectivos para abordar
las deficiencias identificadas, promoviendo una mayor eficiencia y satisfaccion entre

los usuarios.

Respecto al primer objetivo especifico, los hallazgos revelaron que la
dimension de planeacion se encuentra predominantemente en nivel regular, con un
42.4%. Este porcentaje sugiere que, aunque hay esfuerzos en planificacion,
persisten areas que requieren mejoras para mayor eficiencia. Factores como la
insuficiente coordinacidon entre departamentos y la carencia de recursos contribuyen
a este resultado. Esta observacion coincide con el estudio 1zzo et al. (2020), quienes
concluyeron que un modelo administrativo estructurado, como el modelo CARE,
mejora significativamente la eficiencia y efectividad al proporcionar una guia clara y

promover la colaboracion y coordinacion.

Igualmente, este hallazgo también encuentra eco en el estudio de Bravo
(2020), donde se observo que, aunque una proporcién significativa de encuestados
calificd la calidad del servicio como muy buena o buena, una parte considerable
indicd que existe margen de mejora, sugiriendo la necesidad de optimizar los
procedimientos administrativos para elevar la calidad del servicio. Asimismo, el
analisis estadistico mediante el Chi-cuadrado mostré un valor de 1.525 con un valor
p de .001, sefialando que existe una influencia de la planeacién en la calidad de
atencion. La significancia estadistica del modelo, con un valor p menor a 0.05,
refuerza esta conclusion y demuestra que la planeacion es un factor crucial en la

mejora de la calidad de atencion en la mesa de partes de este organismo judicial.

Comparando con los antecedentes, se observa una consistencia en la
relacion entre la calidad de los procedimientos administrativos y la percepcién de la
calidad del servicio. Los estudios de Izzo et al. (2020) y Bravo (2020) destacan la
relevancia de estructuras administrativas bien definidas y la percepcién positiva de
los procesos administrativos cuando se implementan adecuadamente. Las
coincidencias metodologicas pueden explicarse por la aplicacion de modelos
administrativos y evaluaciones de percepcion en contextos organizacionales
similares, aunque las diferencias en los niveles de calidad percibida podrian deberse
a variaciones en la implementacion y adaptacion de los modelos a las necesidades
especificas de cada institucion. En ese sentido, los hallazgos revelan la necesidad

de fortalecer la planeaciéon y optimizar la coordinacion entre departamentos para
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mejorar la calidad de atencion en la mesa de partes de un organismo judicial en
Lambayeque. La implementacién de modelos administrativos estructurados y la
mejora continua de los procesos pueden ser estrategias efectivas para abordar las
deficiencias identificadas, promoviendo asi un servicio mas eficiente y de alta

calidad para los usuarios.

Igualmente, respecto al segundo objetivo especifico, los hallazgos revelaron
que la dimension de organizacion en la mesa de partes de un organismo judicial en
Lambayeque se encuentra predominantemente en nivel regular, con un 70,1%. Este
alto porcentaje indica que, a pesar de los esfuerzos organizativos, existen areas
relevantes que requieren mejoras para alcanzar un mayor nivel de eficiencia.
Factores como la carencia de coordinacion adecuada y la asignacion ineficaz de
recursos pueden estar influyendo en este resultado.

Este hallazgo es consistente con los antecedentes de Ayén et al. (2022),
quienes encontraron una percepcion mixta sobre la calidad del servicio, con un 56%
de clientes calificando el servicio como bajo y un 44% como alto, lo que sugiere
areas de mejora significativas para optimizar la satisfaccion del cliente. Igualmente,
este hallazgo coincide con los hallazgos de Carbajal (2023), que demostraron que el
uso de enfoques de gestion de la calidad influye positivamente en la eficiencia y
eficacia del proceso administrativo sancionador en los establecimientos de salud,
subrayando la relevancia de una gestidbn organizativa efectiva para mejorar la

calidad del servicio.

El analisis estadistico mediante el Chi-cuadrado mostré un valor de 3.505 con
un valor p de .000, lo cual es inferior a 0.05, sefialando que existe una influencia de
la organizacion en la calidad de atencion. La significancia estadistica del modelo,
con un valor p menor a 0.05, refuerza esta conclusion, demostrando que la
organizacion es un factor crucial en la mejora de la calidad de atencién en la mesa

de partes de este organismo judicial.

Comparando estos hallazgos con los antecedentes, se observa una
consistencia en la relacion entre la organizacién y la calidad del servicio. Ayon et al.
(2022) y Carbajal (2023) destacaron la relevancia de una gestion organizativa
efectiva para optimizar la calidad del servicio y mejorar la eficiencia administrativa.

Las coincidencias metodologicas pueden explicarse por la aplicacidon de enfoques
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de gestion y evaluaciones de percepcion en contextos organizacionales similares,
aunque las diferencias en los niveles de calidad percibida podrian deberse a
variaciones en la implementacién y adaptacién de los enfoques de gestion a las
necesidades especificas de cada institucion.

En ese sentido, los hallazgos revelan la necesidad de fortalecer la
organizacion y mejorar la coordinacién y asignacion de recursos para optimizar la
calidad de atencion en la mesa de partes de un organismo judicial en Lambayeque.
La aplicacion de enfoques de gestidn de la calidad y la mejora continua de los
procesos organizativos pueden ser estrategias efectivas para abordar las
deficiencias identificadas, promoviendo asi un servicio mas eficiente y de alta

calidad para los usuarios.

Respecto al tercer objetivo especifico, los hallazgos sefalan que la dimension
de direccién se encuentra predominantemente en nivel deficiente, con un 60.3% de
los encuestados en esta categoria. Este alto porcentaje sugiere que, a pesar de los
esfuerzos de direccion, existen areas criticas que requieren mejoras significativas
para mayor eficiencia. La carencia de liderazgo efectivo y la ausencia de estrategias
claras son factores influyentes en este resultado. Este hallazgo es consistente con el
estudio de Ramirez (2020), que mostrd un coeficiente de 0.634, indicando que los
procedimientos administrativos impactan sustancialmente la calidad del servicio.
Mejorar estos procedimientos puede tener un efecto positivo en la calidad del

servicio.

Igualmente, Ontiveros y Vargas (2022) encontraron que los procedimientos
administrativos y la gestion de calidad se hallaban en nivel medio, con un 68,5% y
80,5% respectivamente. Esto sugiere que, aunque se mantienen ciertos estandares
de calidad, aun hay margen para alcanzar nivel de excelencia. Los hallazgos
coinciden con los de Ontiveros y Vargas, subrayando la necesidad de desarrollar
estrategias para mejorar los procedimientos administrativos y la calidad del servicio.
El analisis estadistico mediante el Chi-cuadrado mostré un valor de 4.743 con un
valor p de .003, lo cual es inferior a 0.05. Por lo cual, existe una influencia de la
direccidon en la calidad de atencién. La significancia estadistica del modelo, con un
valor p menor a 0.05, refuerza esta conclusion, demostrando que la direccion es un

factor crucial en la mejora de la calidad de atencion.
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Comparando estos hallazgos con los antecedentes, se observa consistencia
en la relacion entre direccion y calidad del servicio. Ramirez (2020) y Ontiveros y
Vargas (2022) destacaron la relevancia de una gestion organizativa efectiva para
optimizar la calidad del servicio y mejorar la eficiencia administrativa. Las
coincidencias metodoldgicas se explican por la aplicacion de enfoques de gestion y
evaluaciones de percepcion en contextos organizacionales similares. Las
diferencias en los niveles de calidad percibida pueden deberse a variaciones en la
aplicaciéon de enfoques de gestion segun las necesidades especificas de cada
institucion. Los hallazgos revelan la necesidad de fortalecer la direccion, mejorar el
liderazgo y establecer estrategias claras para optimizar la calidad de atencién en la

mesa de partes.

Finalmente, para el cuarto objetivo especifico, los hallazgos indican que la
dimension de control se encuentra predominantemente en nivel deficiente, con un
43.5% de los encuestados en esta categoria. Este alto porcentaje sugiere que, a
pesar de los esfuerzos de control, existen areas criticas que necesitan mejoras
significativas para alcanzar mayor eficiencia. La carencia de seguimiento riguroso y
la insuficiente implementacién de medidas correctivas son factores influyentes.
Estos hallazgos son consistentes con el estudio de Sanchez (2021), que concluyd
que los procedimientos administrativos afectan la calidad del servicio, evidenciado
por un coeficiente r de 0.569 y una significancia de 0.000.

Igualmente, Correa (2022) concluyé que el proceso administrativo incide en la
calidad del servicio, con un coeficiente de 0,771. Esto sugiere que un fortalecimiento
en el proceso administrativo mejora sustancialmente la calidad del servicio, lo que
es congruente con los hallazgos de esta investigacion. El analisis estadistico
mediante el Chi-cuadrado mostrd un valor de 0.078 con un valor p de .002, lo cual
es inferior a 0.05. Por lo cual, existe una influencia del control en la calidad de
atencion. La significancia estadistica del modelo, con un valor p menor a 0.05,
refuerza esta conclusién, demostrando que el control es un factor crucial en la

mejora de la calidad de atencion en la mesa de partes de este organismo judicial.

Comparando estos hallazgos con los antecedentes, se observa una
consistencia en la relacion entre el control y la calidad del servicio. Tanto Sanchez
(2021) como Correa (2022) destacaron la relevancia de una gestién administrativa

efectiva para optimizar la calidad del servicio y mejorar la eficiencia administrativa.
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Las coincidencias metodoldgicas pueden explicarse por la aplicacién de enfoques
de gestion y evaluaciones de percepcion en contextos organizacionales similares.
Sin embargo, las diferencias en los niveles de calidad percibida podrian deberse a
variaciones en la implementacion y adaptacién de los enfoques de control a las

necesidades especificas de cada institucion.

En ese sentido, los hallazgos revelan la necesidad de fortalecer el control y
mejorar el seguimiento y la implementacion de medidas correctivas para optimizar la
calidad de atencion en la mesa de partes de un organismo judicial en Lambayeque.
La aplicacion de enfoques de gestién de la calidad y la mejora continua de los
procedimientos de control pueden ser estrategias efectivas para abordar las
deficiencias identificadas, promoviendo asi un servicio mas eficiente y de alta
calidad para los usuarios.
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V. CONCLUSIONES

Para el objetivo general, se concluye que los procesos administrativos se
hallan en nivel regular con 66,8% y la calidad de atencion en nivel medio con 46,2%.
Asimismo, el valor del Chi-cuadrado es 1.327 y un valor p de .000, el cual es inferior
a 0.05. Por lo tanto, existe una influencia de los procesos administrativos en la
calidad de atencion en la mesa de partes de un organismo judicial en Lambayeque,
2024.

Asimismo, para el objetivo especifico N° 1, se concluye que la planeacién en
los procesos administrativos se halla en nivel regular con 42,4%. Asimismo, el valor
del Chi-cuadrado es 1.525 y el valor p es .001, el cual es inferior a 0.05. Por lo cual
es aceptada la hipotesis alterna. Por lo tanto, existe una influencia de la planeacién
en la calidad de atencion en la mesa de partes de un organismo judicial en

Lambayeque, 2024.

Igualmente, para el objetivo especifico N° 2, se concluye que la organizacion
en los procesos administrativos se halla en nivel regular con 70,1%. Asimismo, el
valor del Chi-cuadrado es 3.505 y el valor p es .000, el cual es inferior a 0.05. Por lo
cual es aceptada la hipdtesis alterna. Por lo tanto, existe una influencia de la
organizacion en la calidad de atencidén en la mesa de partes de un organismo

judicial en Lambayeque, 2024.

Para el objetivo especifico N° 3, se concluye que la direccion en los procesos
administrativos se halla en nivel deficiente con 60,3%. Asimismo, el valor del Chi-
cuadrado es 4.743 y el valor p es .003, el cual es inferior a 0.05. Por lo cual es
aceptada la hipotesis alterna. Por lo tanto, existe una influencia de la direccion en la
calidad de atencién en la mesa de partes de un organismo judicial en Lambayeque.

Finalmente, para el objetivo especifico N° 4, se concluye que el control en
los procesos administrativos se halla en nivel regular con 43,5%. Asimismo, el valor
del Chi-cuadrado es 0.078 y el valor p es .002, el cual es inferior a 0.05. Por lo cual
es aceptada la hipétesis alterna. Por lo tanto, existe una influencia del control en la

calidad de atencion en la mesa de partes de un organismo judicial en Lambayeque.
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VI. RECOMENDACIONES

Con relaciéon a las recomendaciones metodoldgicas, se recomienda
implementar varias mejoras en los procesos administrativos para elevar la calidad
de atencion en la mesa de partes del organismo judicial de Lambayeque. Segun
Christmann y Schinagl (2023), la capacitacién constante del personal es crucial para
la mejora de procesos administrativos. Por ello, es fundamental establecer
programas de capacitacion continua que enfoquen en habilidades de gestidén y
atencion al cliente. Estas acciones no solo optimizaran los recursos y estableceran
procedimientos mas eficientes, sino que también elevaran la calidad de atencion de
medio a alto, beneficiando tanto a los usuarios como a la eficiencia operativa del

organismo.

Adicionalmente, es necesario mejorar la planeacibn en los procesos
administrativos. Theobald (2023) sefiala que una planificacion adecuada mejora
significativamente la eficiencia operativa. Por lo tanto, se recomienda optimizar los
procedimientos y asegurar una adecuada coordinacion entre departamentos
mediante la capacitacion del personal.

Respecto a las recomendaciones técnicas o normativas, para el area de
Recursos Humanos, se recomienda revisar y optimizar la estructura organizativa. La
relevancia de una estructura organizativa eficiente ha sido destacada por Fregidou y
Hyder (2024). Capacitar al personal y mejorar la coordinacion interna son acciones

cruciales para elevar la calidad de atencion en la mesa de partes.

En cuanto a la direccién en los procesos administrativos, Sloot et al. (2024)
ha demostrado que un liderazgo efectivo mejora la calidad del servicio. Por lo tanto,
se recomienda al gerente del area de Recursos Humanos implementar liderazgo
efectivo, establecer estrategias claras y capacitar al personal en gestidn

administrativa para mejorar la direccién y, por ende, la calidad de atencion.

Finalmente, para los empleados del organismo judicial, se recomienda
fortalecer el control en los procesos administrativos. Segun Luo et al. (2023), el
control administrativo tiene un impacto en la calidad del servicio. Seguir los
procedimientos establecidos, monitorear regularmente las actividades y aplicar
medidas correctivas cuando sea necesario son acciones esenciales para asegurar

un servicio eficiente y de alta calidad.
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Anexo 3: Instrumento de recoleccidon de datos

Instrumento 1- Procesos administrativos

informacion referente a los procesos administrativos.
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involucrado?

Programar
actividades

¢Cuanto se planifican y organizan las
actividades relacionadas con los procesos
administrativos con anticipacién?

¢En qué medida se siguen los horarios y
calendarios establecidos para las actividades
administrativas en la mesa de partes?

Precisar
estrategias de
accion

¢En qué medida se desarrollan estrategias
especificas para abordar los desafios y
mejorar la eficiencia de los procesos
administrativos en la mesa de partes?

¢, Con qué frecuencia se revisan y ajustan las
estrategias de accién para adaptarse a los
cambios en el entorno operativo y las
necesidades de los usuarios de la mesa de
partes?

Determinar la
misién

¢En qué medida se ha establecido una clara
mision para los procesos administrativos en
la mesa de partes, que guie las actividades




diarias y los esfuerzos del personal?

¢, Con qué frecuencia se comunica la mision
organizacional a todo el equipo de la mesa
de partes, para asegurar que estén alineados
con los objetivos y valores institucionales?

10

11

12

13

14

15

16

Organizacion

Definir
responsables

¢En qué medida se asignan claramente
responsabilidades especificas a cada
miembro del equipo de la mesa de partes
para llevar a cabo los procesos
administrativos de manera eficiente?

¢Con qué frecuencia se establecen roles vy
responsabilidades claros para cada area
funcional dentro de la mesa de partes,
asegurando una distribucion equitativa de las
tareas y la colaboraciéon efectiva entre los
equipos?

Agrupar
acciones

¢En qué medida se identifican y agrupan las
actividades relacionadas con los procesos
administrativos de la mesa de partes para
optimizar la eficiencia y minimizar la
duplicaciéon de esfuerzos?

¢Con qué frecuencia se establecen
mecanismos para coordinar y sincronizar las
acciones entre los diferentes departamentos
de la mesa de partes, con el fin de lograr una
ejecucion fluida y sin interrupciones de los
procesos administrativos?

Racionalizar las
responsabilidad
es

¢En qué medida se revisan y simplifican las
responsabilidades asignadas a cada miembro
del equipo de la mesa de partes, con el fin de
eliminar redundancias y optimizar la
utilizacion de recursos?

¢Con qué frecuencia se lleva a cabo una
evaluacion exhaustiva de las
responsabilidades existentes en la mesa de
partes, identificando areas donde se pueden
realizar ajustes para mejorar la eficiencia y la
productividad del equipo?

Asignar tareas

¢En qué medida se distribuyen claramente
las tareas y actividades entre los miembros
del equipo de la mesa de partes, asegurando
una asignacion equitativa y eficiente de
responsabilidades?

¢, Con qué frecuencia se tienen en cuenta las
habilidades y fortalezas individuales al
asignar tareas en la mesa de partes, con el
objetivo de aprovechar al maximo el talento y
promover la colaboracion entre los miembros
del equipo?

17

18

Direccion

Orientar

¢ En qué medida se proporciona orientacion y
apoyo adecuado a los miembros del equipo
de la mesa de partes para garantizar que
comprendan claramente sus roles vy
responsabilidades en los procesos
administrativos?

¢, Con qué frecuencia se ofrece capacitacion y
desarrollo profesional a los empleados de la
mesa de partes para mejorar sus habilidades
y competencias en el desempefno de sus
funciones?




19

20

21

22

23

24

Liderar

¢En qué medida se demuestra liderazgo
efectivo en la mesa de partes, fomentando un
ambiente de trabajo colaborativo y motivador
que impulse el cumplimiento de los objetivos
organizacionales?

¢Con qué frecuencia se comunican
claramente las metas y la vision del
organismo judicial a través de un liderazgo
inspirador y ejemplar por parte de los
superiores jerarquicos en la mesa de partes?

Motivar

¢En qué medida se implementan estrategias
efectivas de motivacién en la mesa de partes,
como reconocimientos, incentivos y
oportunidades de crecimiento, para mantener
alto el nivel de compromiso y satisfaccion de
los empleados?

¢, Con qué frecuencia se fomenta un ambiente
de trabajo positivo y estimulante en la mesa
de partes, donde los logros individuales y
colectivos sean reconocidos y celebrados de
manera regular?

Comunicar

¢Qué tan efectivamente se comunica la
informacién relevante en la mesa de partes
para asegurar que todos los miembros del
equipo estén al tanto de los procedimientos y
cambios?

;Con qué frecuencia se promueve una
comunicacién abierta y transparente en la
mesa de partes, donde los empleados se
sientan cdémodos expresando sus ideas,
preocupaciones y sugerencias?

25

26

27

28

29

30

Control

Monitorear

¢Qué tan frecuentemente se realizan
evaluaciones y seguimientos de los procesos
administrativos en la mesa de partes para
identificar areas de mejora y garantizar la
eficiencia operativa?

¢Con qué precision se lleva a cabo el
seguimiento del desempefio de los
empleados en la mesa de partes, usando
métricas y KPIs para medir el cumplimiento
de los objetivos y metas establecidos?

Emprender
acciones

,Con qué frecuencia se toman medidas
correctivas rapidas cuando se identifican
desviaciones o0 problemas en los procesos
administrativos de la mesa de partes?

¢En qué medida se implementan soluciones
y mejoras proactivas en la mesa de partes
para abordar las areas de oportunidad
identificadas durante el monitoreo y la
evaluacion de los procesos administrativos?

Evaluar

¢Con qué frecuencia  se realizan
evaluaciones exhaustivas de los procesos
administrativos en la mesa de partes para
identificar areas de mejora y asegurar la
eficiencia operativa?

¢En qué medida se utilizan los hallazgos de
las evaluaciones para tomar decisiones
informadas y realizar ajustes necesarios en
los procesos administrativos de la mesa de
partes?




31

Lineamientos

32

¢(Los lineamientos y estandares de
desempefio para los procesos administrativos
en la mesa de partes, se entienden
claramente?

¢, Con qué frecuencia se revisan y actualizan
los lineamientos y procedimientos operativos
en la mesa de partes para asegurar su
relevancia y alineacion con las mejores
practicas?

Instrumento 1

Ficha técnica de instrumento

Nombre del cuestionario

Cuestionario de Procesos administrativos

Autor:

Gonzales Mifiope, Daisy Noemi

Objetivo del estudio

Medir los Procesos administrativos

Adaptado de:

Flores (2021)

Administracion

Individual

Ambito de aplicacién

Ubicacién de la poblacién

Lambayeque

Duracion

25 minutos

Total de la poblacién

350 servidores publicos

Muestra

184 servidores publicos

Dimensiones o items

D1- Planeacion (item 1 — 8)
D2- Organizacion (item 9 — 16)
D3- Direccién (item 17 — 24)
D4- Control ( item 25 — 32)

Tipo de Escala

Ordinal

Baremacion

Valor minimo:34 , valor maximo: 35

Confiabilidad

un coeficiente Alfa de Cronbach de 0,932

Método de validez

Se realizara mediante juicio de expertos

Calificacion

Nunca =1

Casi nunca =2
A veces = 3
Casi siempre= 4
Siempre =5

Servidores publicos de un organismo judicial.

Se obtuvo nivel de confiabilidad muy fuerte con




Variable / dimensiones Puntajes | Niveles
Minimo | Maximo | Deficiente | Regular | Eficiente
Procesos administrativos 34 75 34-48 49--61 62-75
Planeacion 8 17 8--11 12--14 | 15--17
Organizacion 8 19 8--12 13--15 | 16--19
Direccion 8 24 8--13 14--19 | 20--24
Control 8 21 8--12 13--17 | 18--21




Instrumento 2: Calidad de atencion

Objetivo: Apreciado colaborador, el presente cuestionario es para recopilar
informacion referente a la calidad de atencidn.

Manifiesta Ud., su conformidad de brindar sus datos y efectuar la siguiente
encuesta:

SI NO

Instrucciones: Lee atentamente cada afirmacion y escribe una “X” donde creas

conveniente, sefialando su grado de acuerdo a las siguientes preguntas respecto a

la institucion.
| (1) Nunca | (2) Casi nunca | (3) A veces |(4) Casi siempre | (5) Siempre |
N° 1|2 3 45
c
0
= ’
S Indicador item
E
(=)
¢En qué medida las instalaciones fisicas de
1 la mesa de partes se mantienen limpias,
ordenadas y en buen estado?
Estado fisico ¢, Con qué regularidad se realizan mejoras y
mantenimientos preventivos en las
2 instalaciones fisicas de la mesa de partes

para garantizar su buen estado vy
funcionamiento?

3 ¢, Con qué frecuencia se observa un ambiente
limpio y ordenado en la mesa de partes?

Limpieza (:,Enl qué medida se realizan tareas de
4 limpieza regularmente para mantener la
mesa de partes libre de desorden vy
suciedad?

¢Con qué frecuencia los  equipos
tecnoldgicos en la mesa de partes funcionan

Tangibilidad

; correctamente?
Equipos —— -
.. ¢Qué tan frecuentemente los equipos
tecnoldgicos . -
6 tecnolégicos en la mesa de partes estan
actualizados y en buen estado para realizar
las tareas administrativas?

¢, Con qué regularidad se lleva a cabo la
7 revision y el mantenimiento de los equipos
tecnolégicos en la mesa de partes para
prevenir posibles fallas o problemas?

Mantenimiento ¢Qué tan frecuentemente se realizan
inspecciones 'y mantenimiento de las
8 instalaciones fisicas en la mesa de partes
para garantizar un ambiente seguro vy
funcional?




10

11

12

13

14

15

16

Fiabilidad

Definir
responsables

¢, Con qué frecuencia se asignan claramente
las responsabilidades a los miembros del
equipo de la mesa de partes para cada tarea
o0 actividad?

¢En qué medida se establecen roles vy
responsabilidades especificas para cada
empleado de la mesa de partes, asegurando
que comprendan claramente sus
responsabilidades en el proceso de trabajo?

Agrupar
acciones

¢ Con qué frecuencia se coordinan y agrupan
las acciones relacionadas en la mesa de
partes para optimizar la eficiencia y minimizar
el tiempo perdido entre tareas?

¢En qué medida se agrupan y planifican las
acciones de manera coherente en la mesa de
partes para garantizar una ejecucion fluida y
sin interrupciones de las actividades diarias?

Racionalizar las
responsabilidad
es

¢, Con qué frecuencia se revisan y ajustan las
responsabilidades de los miembros del
equipo en la mesa de partes para garantizar
una distribucién equitativa y eficiente de las
tareas?

¢En qué medida se evaluan y optimizan las
responsabilidades de los empleados en la
mesa de partes para eliminar duplicaciones
de trabajo y mejorar la productividad general
del equipo?

Asignar tareas

¢.Con qué regularidad se asignan tareas
especificas a cada miembro del equipo de la
mesa de partes, considerando sus
habilidades y capacidades individuales?

¢(En qué medida se asignan tareas de
manera clara y precisa en la mesa de partes,
asegurando que cada empleado sepa qué se
espera de ellos y cual es su contribucién al
logro de los objetivos organizacionales?

17

18

19

20

21

22

Capacidad de respuesta

Orientar

¢ Con qué frecuencia se brinda orientacion y
direccion a los miembros del equipo de la
mesa de partes para ayudarles a comprender
sus roles y responsabilidades dentro de la
organizacién?

¢ En qué medida se proporciona orientacion y
apoyo continuo a los empleados de la mesa
de partes para que puedan desempenar sus
funciones de manera efectiva y contribuir al
éxito general del equipo?

Liderar

¢En qué medida los lideres de la mesa de
partes demuestran una vision clara y
proporcionan direcciéon efectiva para el
equipo?

¢ Con qué frecuencia los lideres de la mesa
de partes fomentan un ambiente de trabajo
colaborativo y motivador para inspirar a los
miembros del equipo a alcanzar sus
objetivos?

Motivar

¢, Con qué regularidad los lideres de la mesa
de partes reconocen y valoran el trabajo duro
y los logros del equipo?

¢En qué medida los lideres de la mesa de
partes inspiran y motivan a los miembros del




23

24

equipo para que den lo mejor de si mismos y
alcancen su maximo potencial en el trabajo
diario?

Comunicar

¢, Con qué frecuencia los lideres de la mesa
de partes comunican de manera clara y
efectiva las metas y objetivos del equipo?

¢En qué medida los lideres de la mesa de
partes fomentan una comunicacion abierta y
transparente con los miembros del equipo,
permitiendo un intercambio fluido de
informacién y retroalimentacion?

25

26

27

28

29

30

31

32

Seguridad

Monitorear

¢Con qué frecuencia se lleva a cabo un
seguimiento sistematico de los procesos y
actividades en la mesa de partes para
identificar posibles riesgos o problemas?

¢(En qué medida se utilizan herramientas de
monitoreo y seguimiento para garantizar la
seguridad y eficiencia de las operaciones en
la mesa de partes de manera continua?

Emprender
acciones

¢,Con qué regularidad se toman medidas
proactivas para abordar cualquier riesgo o
problema identificado en la mesa de partes y
prevenir posibles incidentes?

¢En qué medida se implementan acciones
correctivas de manera oportuna y efectiva en
la mesa de partes para garantizar un
ambiente de trabajo seguro y protegido para
todos los empleados?

Evaluar

¢Con qué frecuencia  se realizan
evaluaciones periddicas de los
procedimientos de seguridad en la mesa de
partes para identificar areas de mejora y
fortalecer la proteccion del personal y los
recursos?

¢ En qué medida se llevan a cabo revisiones
regulares del cumplimiento de los protocolos
de seguridad en la mesa de partes para
asegurar el mantenimiento de un entorno
laboral seguro y confiable?

Lineamientos

¢, Con qué regularidad se revisan y actualizan
los lineamientos y protocolos de seguridad en
la mesa de partes para asegurar su
alineacion con las mejores practicas y
estandares de seguridad?

¢.En qué medida se comunican y refuerzan
de manera efectiva los lineamientos de
seguridad entre todos los miembros del
equipo de la mesa de partes para garantizar
Su comprension y cumplimiento?




Instrumento 2

Ficha técnica de instrumento

Nombre del cuestionario

Cuestionario de calidad de atencion

Autor:

Gonzales Mifope, Daisy Noemi

Objetivo del estudio

Medir la calidad de atencion

Adaptado de:

Rodriguez (2022)

Administracion

Individual

Ambito de aplicacién:

Servidores publicos de un organismo

judicial.
Ubicacion de la poblacion Lambayeque
Duracién 25 minutos

Total de la poblacién

350 servidores publicos

Muestra

184 servidores publicos

Dimensiones o items:

D1- Tangibilidad (item 1 — 8)
D2- Fiabilidad (item 9 — 16)
D3- Capacidad de respuesta

(item 17 — 24)
D4- Seguridad ( item 25 — 32)
Tipo de Escala Ordinal

Baremacion

Valor minimo: 32 , valor maximo: 105

Confiabilidad Se obtuvo nivel de confiabilidad muy
fuerte con un coeficiente Alfa de
Cronbach de 0,920
Validacion Se realizara mediante juicio de expertos
Calificacion Nunca = 1
Casi nunca = 2
A veces =3

Casi siempre= 4
Siempre =5




Variable / dimensiones Puntajes Niveles

Minimo | Maximo | Bajo Medio Alto
Calidad de atencion 32 105 32-56 | 57--81 | 82-105
Tangibilidad 8 24 8--13 14--19 | 20--24
Fiabilidad 8 31 8--16 17--23 | 24--31
Capacidad de respuesta 8 24 8--13 14--19 | 20--24
Seguridad 8 27 8--14 15--21 | 22--27




Anexo 4: Base de datos prueba piloto

Control

Direccién

Organizacion

Planeacion
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V2: Calidad de atencion

Control

Direccion

Organizacion

4

Planeacion
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Anexo 5: Validez de juicio de expertos

Instrumento 1- Procesos administrativos

Instrumento que mide la variable 1: P

D dela F admini

De acuerdo con Stephen y Coulter (2010) como se citd en Garcia et al. (2020) es el proceso sistematico de metas y
planes y actividades particulares para alcanzarlas de manera eficiente y exilosa. Esle proceso implica idenlificar los objetives de la

&n, craar ias para su i ion, asignar r y i para su imiento y

Dimensién 1: Planeacién:

Christmann y Schinagl (2023) indican que as una dimansidn fundamantal en los procesos administrativos que se refiere al proceso sistematico

¥ izado de bl bj ch il gias y disefar i ificas para al melas izacionales de manara

eficiente y efectiva.

Observaciones/
Indicadores Ttem Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

+Con qué ia se jeti claros y

alcanzables para mejorar los procesos administrativos en la

Definir mesa de partes? Z
£
abjetivos 4En qué medida se comunican de manera efectiva los } L1 ?)
hjeti da los emi a todo el |

invalucrado? |

LCuanto se planifican y organizan las actividaces retacionadas
| con los procesos administrativos con anlicipacian?

Pragramar
actividades iEn gué medida se siguen los horares y calendarlos Lj L,r
ks para las { i i an la mesa

de partes?

| LtEn qué medida se desarrcllan estrategias especificas para

abordar los desafies y mejorar la eficiencia de los procesos
Praciear
estrategias

administratives en la mesa de partes? q

de aocid iCon qué frecuencia e revisan v ajustan las esirategias de
accién para adaptarse a los cambios en el entomo operativo y
las necesidades de los usuarios de la mesa de parles?

¢En queé medida se ha establecido una clara misidn para los
procesos administrativos en la mesa de partes, que gule las

o diarias y los dal parsanal? L J 6
la misin +Con gué frecuencia se comunica k8 misién organizacional a j \j
todo el equipo de la mesa de parles, para asegurar que estén
i cen los objetives v valores instituci ?

Dimension 2: Organizacion

Sloot et al. (2024) indican que la izacicn en los p inistratives es fund. para el funcionami y la gestion efectiva de la
organizacién, ya que permile una distribucion ordenada y coordinads de las aclividades y recursos dissonibles, Esta dimensidn implica la
creacién de canales de icac . la i de recursos humanos, 5 Y .y A ion de
procedimi ¥ politicas ¢ " ¥
- § Observaciones!
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Definir (En  gué medida se asignan  claramente

bl mspacificas a cada miembre del equipo

de |a mesa de partes para llevar a cabo los procesos

de manera ’ 3
iCon qué frecuencla se establecen rolss L{ |'

responsabilidades claros para cada area funcional dentro
de la mesa de partes, asegurande una distribucian
equitativa da las tareas y |a colaboracidn efectiva entre
ks souipos?

Agrupar eccicnes | LEN qué medida sa identiiican y egrupan las actidades

con los ivos de la mesa !
de panes para opl Ia sencia y minim la L_i g L\f

duplicacian de esfuprzos?

LCon qué 8 para




coordinar y sincronizar las acciones entre los diferentes
departamentos de la mesa de partes, con el fin de lograr
una ejecucion fluida y sin interrupciones de los procesos
administrativos?

Racionalizar las ¢En gué medids se rewisan y simplifican  las
responsabilidades | respensabilidades asignadas s cada mismbro del equps
de la mesa de partes, con el fin de eliminar redundancias

¥ izar |a utl de
&Con qué frecuencia se Beva a cabo una evaluacitn L]f
de las en la

mesa de pares. idenlificando dreas donde se pueden
realizar ajustes para mejorar s eficiencia y la |
productividad del eguipa?

Asignar tareas LEN qué medida se digtribuyen claramente las tareas y
actividadas entra los miembros del equipo ce la mesa de
partes, do una asignacis iva y eficients

de responsabilidades? L‘f i’\f
4Con qué frecuencia se tienen an cuenta las habilidades

y fortalezas individuales al asignar tareas en la mesa de
partes, con el objetive de aprovechar al mdcimo el falento
¥ promover la colaboracidén entre los miembros del
equipa?

Dimension 3: Direccion

Maodic y Suklan (2022) sastienen que la direccidn es un aspecto cucial de las operaciones administrativas, incluido el acto de influir, liderar y
alentar @l perscnal de la organizacién a trabajar para lograr los objetivos asi como metas de la organizacién. Con la méxima eficacia y
eficiencia.

Observaciones/
Indicadores item G

Recomaendaciones

Orientar LEn gué medida se pr i an y apoyo 2o
a los miembros del equipc de |8 mesa de partes para
gErantizar Que COmMprendan ClEramente SUs  Toles  y

responsabilidades en los proceses administrativos?
iCon qué frecuencia se ofrece capachtacidn y desarollo

profesional a los empleados de la mesa de parles para mejorar
BUE i ¥ en & de sus
funciones?

Liderar LEn qué medida se demusstra liderazgo efective en |z mesa
de partes, fomentando un ambiente de trabajo colaborative v

motivador gue impulse el cumplimiento de ks objetives
orgenizacionales?

ACon qué Ir ia se i kas metas y la
wishin del arganis ma judicial a través de un liderazgo inspirador
¥ ejemiplar por parte de fos superiores jerdnguicos en la mesa

de partes?

Mativar LEn qué medida se imy jas efectivas de
metivacién en la mesa de partes, como reconocimientos,
incentivos y opertunidades de crecimiento, para mantener alto |
el nivel de compromiso y satisfaccidn de los empleados? | L_‘ L%

4Con gué frecusncia se fomentz un ambiente de frabsjo 1
jpositive y estimulante en la mesa de partes, donde los logros
i ¥ ¥ de |

manera regular? |

sean

Comunicar | ¢Qua lan efecivamente s& comunica la informacidn relevante: ]

en la mesa de parles para asegurar que lodos los miembros | |
del equipo estén al tanto de los procedimientos y cambios? |
4Con qué frecuencia se promueve Una comunicacion abierta y ?)
iransparenie en la mesa de partss, donde los empleados se

sientan cdmodes expresando sus ideas, preccupsciones y
sugerencias?




Dimensién 4: Control

Lourango (2023) enfatiza que el control @s un aspecto crucial de las pr ives. Implica supervisar, evaluar y regular las
acciones y operaciones de una organizacion para asegurar el logro de los p itos y metas i eficaz y
excepcionalmente eficiente.

Observaciones!
Indicadores Item Claridad | Coherencla | Relevancia
Recomendaciones

Monitorear | (Cué tan fracuente se realizan i y
de los i en la mesa de
pertes para identificar dreas de mejora y garantizar la

eficiencia operativa®
¢Con gué precision s lleva a cabo el seguimento del ,5 ’#

desempefio de los empleados en la mesa de partes, usando
métricas y KPls para medir el cumplimiento de los objetivos ¥
metas establecidos?

Emprender 4Con qué frecuencia se toman medidas corectivas rdpidas

acciones cuando se identi i o en los
procasce administrativos de la mesa de partes? r
¢En que medida se implementan soiucicnss y mejoras ’1\1

proactivas en la mesa de pares para abordar las dreas de
aportunidad  identificadas  durante el monitorea y la
de los ini ?

Evaluar £Con qué frecuencia se realizan evaluaciones exhaustivas
de los procesos administrativos en la mesa de pares para
identificar dreas de mejora y asegurar |a eficiencia operativa?

¢En qué medida se utiizan los resultados de las

evaluaciones para tomar decisiones informadas y realizar 3 L?’
ajustes necesarios en los procesos acministrativos de la
mesa de pares?

Linsamientes | ¢Los i i ¥ a Bs de para os
procesos administratives en la mesa de partes, se enfienden

claramente? /3 Li |
|
&Con que e revisan y los |

y procedimientos operativos en la mesa de partes para

U ¥ ion con las mejores

practicas?




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

G'.ﬂ\ﬁlic M\“'ﬁ OQLQ f)ﬂ la CM'}

Grado profesional

Maestria (4% ) Doctor { )

Area de formacién académica

Clinica{ ) Social k) Educativa( )
Organizacional { }

Areas de experiencia profesional

P on ds wdsrnidre. a OSALA

Institucion donde labora

Tiempo de experiencia profesional en el

Zadafos( ) Mas de 4 afos (%
area
o 1692235 &h
Firma del experto:

#

2. Propdsito de la evaluacion:

Walidar el contenido del presente instrumento por juicio de expertos.

3 Datos del instrumento

~ Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Procesos administrativos

Autor (a):

Adaptado de Flores Guevara, Genara Elizabeth

Objetivo:

Medir la variable Procesos administrativos

Q.:._t S tq_éu{nf Je _:\'Lf]:t,ﬁ . ;ﬂ[ﬂj’rﬁ-a

Administracion:

Servidores del organismo judicial,

Afo:

2024

Ambito de aplicacién:

En un organisme judicial, Lambayeque

Dimensiones:

D1: Plansacian, D2: Organizacion, D3: Direceidn, 04, Control

Escala:

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

Niveles

Deficlente Regular Eficiente

Cantidad de items:

3z

Tiempo de aplicacién:

Aproximadamente 20 a 25 min.




10/6/24, 18:22

fﬂh"l
ﬁ PERU Ministerio de Educacion

about:blank

Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e

Informacion Universitaria y

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Instituciéon

CELIS DE LA CRUZ, GIORGIO
ARTURO
DNI 16723588

BACHILLER EN ADMINISTRACION
PUBLICA

Fecha de diploma: 20/02/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (*#*)
Fecha egreso: Sin informacién (**¥)

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
SA.C
PERU

CELIS DE LA CRUZ, GIORGIO
ARTURO
DNI 16723588

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

PUBLICA

Fecha de diploma: 26/02/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
SA.C
PERU

CELIS DE LA CRUZ, GIORGIO
ARTURO
DNI 16723588

Maestro en Gestion Piiblica

Fecha de diploma: 12/06/2023
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 09/05/2015
Fecha egreso: 17/12/2016

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
S.AC
PERU

about:blank
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Instrumento que mide la fable 1: Pr iministrati

Definicién de la variable: Procesos administrativos

De acuerdo con Stephen y Coulter (2010) como se citd en Garcia et al. {2020) es &l proceso sistemédtico de establecer metas y desarrollar
planes y actividades particulares para alcanzarlas de manera eficiente y exitosa. Esle proceso implica idenlificar los objetivos de la

organizacion, crear estralegias para su implementacion, asignar recursos y establecer indicadores para su seguimiento y evaluacion,

Dimensién 1: Planeacién:

Christmann y Schinagl (2023) indican que as una dimansién fundamental en los procesos adminkstrativos gue se refiers al proceso sistemdtico
y crganizado de establecer objetivos, desarrollar estrategias y disefiar acciones especificas para alcanzar metas organizacionales de manara
eficiente y efectiva

Observaciones!

Indicadores tem Clari C iwia
Recomendaciones

¢Con gqus frocuencia == establecen objetivos claros ¥y
alcanzables para mejorar los procesos administratives en la |

Definir mesa de partes? P
£
objetivos LEn qué medida se comunican de manera efectiva los 1 H %
chietivos de los processs administratives a tode el personal |
invalucrado? | |
| 4Cuanto se planfican y organizan las actividades relacionadas
|cun los procesos admini ivog con anticipacion?
Programar |
actividades LEn gqué medida se siguen los horaries y calendarlos Z’j L’J’
establecidos para las aclividades administralivas an la mesa
de partes?
LEn qué medida se desarrcllan estrategias especificas para
. abordar bos desafios y mejorar la eficiencia de los procesos
) & administrativos en la masa de partes?
estrategias
de ock &Con qué frecuencia se ravisan y ajustan las esirategias de
accién para adaptarse a los cambics en el entomo operative vy
las necesidades de los usuarios de la mesa de partes?
&En gue medida sz ha establecido una clara misién para los
procesos administrativos en la mesa de partes, que guie las
Determinar | actividadas diarias y los esfuerzos del parsonal? L / 6
la misién £Con gué frecusncia se comunica la misién organizacional a j \J
todo el eguipo da la mesa de paries, para asegurar que esién
alineados con los objetives v valores institucionales?

Dimensién 2: Organizacién

Slool et al. (2024) indican que la organizacion en lbs procesos administratives es fundamental para el funcionamiento y la gestion efectiva de la
organizacién, ya que permite una distribucion ordenada y coordineda de las aclividedes y recursos disoonibles. Esta dimensién implica la
creacidn de canales de comunicacion efectivos, la asignacion adecuada de recursos humanos, financieros y materiales, y la definicion de
proc 08 y paliticas claras y consistentes,

Observaciones/
L item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
Definir iEn gqué medida se asignan  claraments
resg P li especificas a cada miembro del equipe

de la mesa de partes para llevar a cabo los procescs

admi s de manera ! J

¢Con  qué frecuencla se establecen rolss ¥ i ||
responsabilidades clarcs para cada rea funcional dentro
de |a mesa de partes, asegurando una distribucion

equitativa de las tareas y la colaboracidn efectiva enire
s equipos?

Agrupar accicnes | LEN qué medsda se ideniiican y agrepan las acividedes.
relaclenadas con los procesos adminisirativos de la mesa !
@8 pares para optimizar 3 eficiencia y minimizar la Lf g {’\f
duplicacion de esfuerzos?

¢Con gqué frecuencia se eslablecen mecanismos para




coordingr y sincronlzar lag acciones entre los diferentes
departamentas de |a mesa de partes, con el fin de lograr
una ejecucian fluida y sin interrupciones de los procesos
administrativos?

Racionalizar las ¢En guée medida se revisan y simplifican  las
responsabilidades responsabilidades asignadas a8 cada miembro del equipo
de la mesa de partes, con &l fin de eliminar redundancias
¥ optimizar la ulilizackin de recursos?

Ch de las P en la
mesa de paries. (dentificando dreas donde se pueden
realizar ajustes para mejorar la  eficiencia y la |
productividad del equipo?

&Con qué frecuencia se Beva a cabo wuna evaluacitn Fi r

Agignar tareas LEn qué medida se dietribuyen ci te las tareas y
actividadas antra los miembros del equipo ce la mesa de
partes, asegurando una asignacidn equitativa y eficients

de responsabilidades? Lf ‘J’\f

4 Con qué frecuencia se tienen an cuents las habilidades
y fortalezas individuales al asignar fereas en la mesa de
partas, con el objetivo de aprovechar al macimo &l talento
¥ promover la colaboracidn entre |os miembros cel
equipa?

Dimensidn 3: Direccién

Maodic y Suklan (2022) sastienan que [a direccidn es un aspecto crucial de las operaciones administrativas, incluido el acto de influir, liderar y
alentar al perscnal de la organizacion a trabajar para lograr los objetivos asi como metas de la organizacién. Con la maxima eficacia y
eficiencia.

Observaciones/
Indicadores tem Cl Ci i 1cia

Recomaendaciones

Crimntar £En gue medida se proporciona orientacidn y apoyo adecuado
a los miembros del egquipc de la mesa de partes para
gErantdzar gQue Ccomprendan CclEramente Sus  rokes  y

responsabilidades en los procesos adminisirativos?
eCon gqué frecuencia se ofrece capacitacibn y desarrollo

profesional a los empleados de la mesa de parles para mejorar

sus habilidades y competencias en e desempefio de sus
funcicnes?

Liderar <En qué medida se demuestra liderazgo efective en la mesa
de partes, fomentando un ambiente de trabajo colaborative v

motivador gue Impulse el cumplimients ¢2 los  abjetivos
orgenizacionales?

4Con qué frecuencia se comunican claramente les metas y la
wiskon del arganismo judicial a ravés da un liderazgo insprador
¥ ejemplar por parte de los superiores jeranguicos en la mesa

de partes?

Mativar LEn qué madida sz implementan estrategias efeclivas de
molivacidn en la mesa de partes, como reconocimientos,
incentivos y opor des de imiento, para mantener afto |
el nivel de compromiso y satisfaccidn de los empleados? | q
iCon qué frecusncia se fomente wn ambiente de trabajo 1 L-‘
positivo y estimulants en la mesa de partes, donde los logros:
individuales y colectivos sean reconocidos y celebrados de |
manera regular? d | |

Comunicar | ¢Qué lan efectivameants se comunica la informacion relevante |

en la mesa de partes para asegurar que lodos los miembros | |
del equipo estén al tanto de los procedimientos y cambios? |
£Con qué frecuencia se Promueve una comunicacion abierta y H %
fransparenie en le mesa de partes, donde los empleados se

sienfan comodos expresando sus ideas, preccupsaciones y
sugerencias?




Dimensién 4: Control

Lourenge (2023) enfatiza que el control s un aspecto crucial de los pr imientos ini ivos. Implica supervisar, evaluar y regular las
acciones y operaciones de una izacion para el logro de los propdsitos y metas establecidos. Allamente eficaz y
excepcionalmente eficiente.

Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Monitorear | (Qué tan ite se i ¥
seguimientos de los procesos administratives en la mesa de
partes para identificar &reas de mejora y garantizar la

eficiencia operativa?
¢Con qué precision se lleva a cabo el seguimiento del ,5 €7‘

desempefio de los empleados en la mesa de partes, usando
métricas y KPls para medir el cumplimiento de los objetivos y
metas establecidos?

Emprender 4Con qué frecuencia se toman medidas corectivas rdpidas

acciones cuando se identifican desviaciones o probemas en los
procesos administratvos de |2 mesa de partes? r
LEn que medida se implementan solucionss y mejoras 1\1

proactivas en la mesa de parles para abordar las dreas de
oportunidad  identificadas  durante el monitorea ¥ la
ew isn de los p ini 057

Evaluar LCon qué frecuencia se realizan evaluaciones exhauslivas
de los procesos administrativos en la mesa de parles para
identificar dreas de mejora y asegurar la eficiencia operativa?

¢En gué medida se utiizan los resultados de las

para tomar infe y realizar 3 L?’
ajustes necesarios en los procesos administratives de la
mesa de panes?

Linsamientos | cLos lineamientocs y estandares de desempefio para |os
procesos administratives en la mesa de partes, se enfienden

claramenta? /3 Li |
|
&'Con qua frecuencia se revisan y actualizan los lineamiertos |

y procedimientos operativos en |la mesa de partes para
| . i

su ¥ ion con las mejores
practicas?




1. Datos generales del Juez

" Nombre del juez
{'u;.ﬁ Emv e gve - Bica G:.f;Iﬂ-’r
Grado profesional Maastria { X} Doctor ()
Clinica( ) Social ( ) Educativa( )
Area de formacién académica
Organizacional ()
Areas de experiencia profesional GesTite poblen o dwimisTocTinn

Institucion donde labora

Hv-nm.pl.ﬂ.l':ni disTeiTel de ETes PoesTo

Tiempo de experiencia profesional en el

!irea 2 a 4 afos (x) Mas de 4 afios ( )

“DNI =
| YlweeasH

Firma del experto:

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido de los presentes instrumentos por juicio de expertos.

3. Datos del instrumento

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Procesos administrativos
Autor (a): | Adaptado de Flores Guevara, Genara Elizabeth
Objetivo: | Medir la vanable Procesos administrativos
Administracion: | Senidores del organismo judicial.
Ano: | 2024

Ambito de aplicacion:

En un organismo judicial, Lambayeque

Dimensiones:

[: Planeacion, D2: Organizacion, D3: Direccion, D4: Control

Escala: | Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)
Niveles | Deficiente Regular Eficiente
Cantidad de items: | 32
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ICADEL,
b , Superintendencia Nacional de e s L R
PERU | Ministerio de Educacién | gqycacién Superior Universitaria | 'fformacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Solicitar

Graduado Grado o Titulo Institucion ..
correccion

BACHILLER EN ADMINISTRACION DE

EMPRESAS
BACA CASTANEDA, LUIS UNIVERSIDAD PARTICULAR DE
ENRIQUE Fecha de diploma: 29/04/2014 CHICLAYO
DNI 46020954 Modalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: Sin informacion (**¥)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

BACA CASTANEDA, LUIS DE EMPRESAS UNIVERSIDAD PARTICULAR DE

ENRIQUE CHICLAYO

DREAG020954 Fecha de diploma: 11/02/15 PERU

Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

BACA CASTANEDA, LUIS Fecha de diploma: 15/03/19 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR

ENRIQUE Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO
DNI 46020954 PERU

Fecha matricula: 01/10/2016
Fecha egreso: 04/03/2018
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Instrumento que mide la v 1: P

Definicion de la variable: Procesos administrativos

De acusrdo con Stephen y Coulter (2010) como se citd en Garcia et al. (2020) es &l proceso sistematico de establecar metas y desarrollar
planes y actividades particulares para alcanzarlas de manera eficiente v exitosa. Este proceso implica idenlificar los objetivos de la

organizacion, crear estralegias para su implementacion, asignar recursos y establecer indicadores para su seguimientio y evaluacion.

Dimensiéon 1: Planeacidn:

Christmann y Schinagl (2023) indican gue as una dimension fundamental en los procesos adminisirativos gue se refiers al proceso sistemdatico
y organizado de establecer objetivos, desarrollar estrategias y disefiar acciones especificas para alcanzar metfas organizacionales de manara
eficiente y efectiva.

Observaciones/
Indicadores tem Clari [ wcia cia

Recomendaciones

¢Con gqué frecuencia se eswmblecen objetivos claros y
alcanzables para mejorar (03 procesos administratives en ka |
Diefinir mesa de partes?

’

£
objetivos (En qué medida se comunican de manera efectiva los } H %
ohjetivos de los procesos admi a tode el p ' |
invalucrada? | |

| 4Cuanto se planifican y organizan las actividades relacionadas
| con los procesos ini: ivos con anticipacion?

Programar
actividades i¢En gué medida se siguen los horaries y calendarios q L’J’
establecidos para las aclividades administrativas an la mesa

de paries?

LENn qué medida se desarrcllan astrategias especificas para
abordar los desafios y mejosar la eficiencia de los procesos

adminisirativos en la masa de partes?
estrategias L{

de 2ocid &Con qué frecuencia se revisan y ajustan las esirategias de

accion para adaptarse a los cambies en el entomo operative y
la= necesidades de kos usuarios de la mesa de partes?

&En gue medida se ha estsblecido una clara misian para los
procesos administrativos en la masa de partes, qua guie ks
Detenminar actividadas diarias y log esfusrzos dal parsanal? L,j

3

1-_[:.

la mision £Con qué frecuencia se comunica la misién organizacional a
todo el equipo de la mesa de paries, para asegurar que esién
alineados con los objetivies v valores institucionales?

Dimension 2: Organizacién

Sloot et al. (2024) indican que la organizacion en los procesos administratives es fundamental para el funcionamienta v la gestion efectiva de la
organizacién, ya que permite una distribucion ordenada y coordineda de las aclividades y recursos disoonibles. Esta dimensidn implica la
creacidn de canales de comunicacidn efectivos, la asignacion adecuada de recursos humanos, financieros y materiales, y la definicion de
pro 08 y politicas ¢ claras y consistentes.

Observacionas/
Indicadares item Claridad Caherancia Relevancia
Recomendaciones
Definir 4En gqué  medida se asignan  claramente
resg P espaecificas a cada miembre del equipo
de |la mesa de partes para llevar a cabo los procescs
admi s de manera

LCon  qué frecuencla se establecen rolss y L{ ||

responsabilidades clarcs para cada 4rea funcional dentro
de |a mesa de partes, asegurando una distribucion
equitativa de las tareas y |3 colaboracian efectiva enre
s equipos?

AgIupar eccicnes | LEN que medsda se ienlitcan y agrepan las acividedes
relaclenadas con los procesos adminisirativos de la mesa !
de panes para optimizar la eficiencia y minimizar |2 Lf g {’\f
duplicacion de esfuerzos?

¢Con gqué frecuencia se eslablecen mecanismos para




coordingr y sincronlzar lag acciones entre los diferentes
departarmentos de |a mesa de partes, con el fin de lograr
una egecucion fluida y sin intferrupciones de los procesos
administrativos?

Racionalizar las ¢En guée medida se revisan y simplifican  las
responsabilidades responsabilidades asignadas a8 cada miembro del equipo
de la mesa de partes, con &l fin de eliminar redundancias
¥ optimizar la ulilizackin de recursos?

et de las
mesa de pares. (denfificando dreas donde se pueden
realizar ajustes para mejorar la  eficiencia y la |
productividad del equipo?

&Con qué frecuencia se Beva a cabo wuna evaluacitn Fi r

P en la

Asignar tareas LEn gqué medida se digtribuyen cl e las tareas y
actividadas antra los miembros del equipo ce la mesa de
partas, asegurends una asignacidn equitativa y afcienta

de responsabilidades? Lf ‘J’\f

4 Con qué frecuencia se tienen an cuents las habilidades
y fortalezas individuales al asignar tereas en la mesa de
partas, con el objetivo de aprovechar al macimo &l talento
¥ promover la colaboracidn entre o miembros cel
equipa?

Dimensidn 3: Direccién

Maodic y Suklan (2022) sastienan que [a direccidn es un aspecto crucial de las operaciones administrativas, incluido el acto de influir, liderar y
alentar al perscnal de la organizacion a trabajar para lograr los objetivos asi como metas de la organizacién. Con la maxima eficacia y
eficiencia.

Observaciones/
Indicadores tem [+] i i wcia

Recomaendaciones

Oiriantar &En gué medida se proporciona orientacdn y apoyo sdecuado
a los miembros del equipe de ka8 mesa de partes para
gErantdzar gQue Ccomprendan CclEramente Sus  rokes  y

responsabilidades en los procesos adminisirativos?
eCon gqué frecuencia se ofrece capacitacibn y desarrollo

profesional a los empleados de la mesa de parles para mejorar
sus habilidades y competencias en e desempefio de sus
funcicnes?

Liderar +En qué medida se dernuestra liderazgo efectivo en |a mesa
de partes, fomeniando un ambiente de trabajo colaborativo y

motivador gue Impulse el cumplimients ¢2 los  abjetivos
orgenizacionales?

4Con qué frecuencia se comunican claramente kes metas y la
wision del arganisma judicial a braves da un liderazgo inspirador
¥ ejemplar por parte de los superiores jeranguicos en la mesa

de partes?

Mativar LEn qué medida s2 implementan estrategias efectivas de
molivacidn en la mesa de partes, como reconocimientos,
incentivos y opor des de imiento, para mantener afto |
el nivel de compromiso y satisfaccion de los empleados? | L’
iCon qué frecusncia se fomente wn ambiente de trabajo 1 L-‘

positive y eslimulante en la mesa de partes, donde los logros |
individuales y colectivos sesn reconocikdos y celebrados de

manera regular? |

Comunicar | ¢Qué lan efectivameants se comunica la informacion relevante
en la mesa de partes para asegurar que lodos los miembros | |
del equipo estén al tante de los procedimientos y cambios? |

£Con qué frecuencia se Promueve una comunicacion abierta y %

fransparenie en le mesa de partes, donde los empleados se

sienfan comodos expresando sus ideas, preccupsaciones y
sugerencias?




Dimensién 4: Control

Lourenge (2023) enfatiza que el control s un aspecto crucial de los pr tos ivos. Implica supervisar, evaluar y regular las
acciones y operaciones de una izacion para el logro de los propdsitos y metas establecidos. Allamente eficaz y
excepcionalmente eficiente.

Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Monitorear | (Qué tan ite 58 i ]
seguimientos de los procesos administratives en la mesa de
partes para identificar &reas de mejora y garantizar la

eficiencia operativa?
¢Con qué precision se lleva a cabo el seguimiento del ,5 €7‘

desempefio de los empleados en la mesa de partes, usando
métricas y KPls para medir el cumplimiento de los objetivos y
metas establecidos?

Emprender 4Con qué frecuencia se toman medidas comrectivas rdpidas

acciones cuando se identifican desviaciones o probemas en los
procesos administratvos de |2 mesa de partes? r
LEn que medida se implementan solucionss y mejoras 1\1

proactivas en la mesa de parles para abordar las dreas de
oportunidad  identificadas  durante el monitorea ¥ la
ew isn de los p ini 057

Evaluar LCon qué frecuencia se realizan evaluaciones exhauslivas
de los procesos administrativos en la mesa de parles para
identificar dreas de mejora y asegurar la eficiencia operativa?

¢En gué medida se utiizan los resultados de las

para tomar infe y realizar 3 L?’
ajustes necesarios en los procesos administratives de la
mesa de panes?

Lineamientos | (Los lineamientos y estandares de desempefic para los
procesos administratives en la mesa de partes, se enfienden

claramenta? /3 Li |
|
&'Con qua frecuencia se revisan y actualizan los lineamiertos |

y procedimientos operativos en |la mesa de partes para
| . i

su ¥ ion con las mejores
practicas?




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez

Mina Cuchillo, Enoc Eusebio

Grado profesional

Maestria (X ) Doctor { )

Area de formacion académica

Clinica() Social()

Organizacional ( )

Educativa (X )

Areas de experiencia profesional

Educacion

Institucion donde labora

Docente en Tecnologias de la Informacion en
CINFO UNMSM

Tiempo de experiencia profesional en

el drea

2adanos() Mas de 4 afios (X )

DI

43513309

Firma del experto:

M/

r-—‘\r -

2_Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del presente instrumento por juicio de experios.

3. Datos del instrumento

Nombre de la Prueba:

Cuestionaro de Calidad de atencidn

Autor (a):

Adaptado de Rodriguez Vasquez, Eber

Objetivo:

Medir la vanable Calidad de atencion

Administracion:

Servidores del organismo judicial.

Ano:

2024

Ambito de aplicacion:

En un organismo judicial, Lambayeque

Dimensiones:

D1: Tangibilidad, D2: Fiabilidad, D3: Capacidad de respuesta, D4:
Sequridad

Escala: | Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)
Niveles | Bajo Medio Alto
Cantidad de items: | 32

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 20 a2 25 min.
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Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES
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Instrumento 2: Calidad de atencién

Instrumento que mide la variable 2: Calidad de atencién

Definicion de la variable: Procesos administratives

Parasuraman (2004) como se citd en Ganga et al. (2019) se refiere al grado en que una organizacion satisface las necesidades, expectativas y
demandas de sus clientes, usuarios o partes interesadas al brindar servicios o eniregar producios de manera oportuna, efectiva, eficente y
personalizada.

Dimensién 1: Fiabilidad
Abrokwah et al. (2023) indican que es la capacidad consislente y corfiable de una organizacion para brindar servicios de salud o atencion al

cliente. Se evalua de acuerdo a la capacidad de la institucion para cumplir con sus promesas y expectativas en cada interaccion con el usuaro,
garantizando que los servicios se brinden de manera precisa, oporuna y consistente.

Observacionas/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
Definir Con qué frecuencia se asignan claramente las
responsables responsabilidades a los miembros del equipo de la

mesa de partes para cada tarea o actividad?

iEn  qué medida se establecen roles vy 4 4 4
responsabilidades especificas para cada empleado de
la mesa de partes, asegurando gue comprendan
claramente sus responsabilidades en el proceso de
trabajo?

Agrupar acciones ;Con qué frecuencia se coordinan y agrupan las
accones relacionadas en la mesa de partes para
optimizar la eficiencia y minimizar el tempo perdido

entre tareas?

¢En que medida se agrupan y planifican las acciones de
manera coherente en la mesa de partes para garantizar
una ejecucion fuida y sin interupciones de las
actvidades diarias?

Racionalizar las ¢Con qué frecuenca se rewisan y ajustan las

e I

de los mi del equipo en la

responsabilidades

p
mesa de partes para garantizar una distribucion
equitativa y eficiente de las tareas?

¢En qué medida se evalian y optimzan Ilas
responsabilidades de los empleados en la mesa de
partes para eliminar duplicaciones de trabajo y mejorar

la productividad general del equipo?

Asignar tareas ¢Con qué regularidad se asignan tareas especificas a
cada miembro del equipo de la mesa de partes,
considerande sus habilidades y capacidades
individuales?

iEn qué medida se ssignan tareas de manera clara y
precisa en la mesa de partes, asegurando que cada
empleado sepa qué se espera de ellos y cual es su

contribucion al logro de los objetivos organizacionales?




Dimension 2: Capacidad de respuesta

Se refiere a la disposicion y capacidad de la organizacion para satisfacer rapida y eficientemente los requisitos y solicitudes de los
usuarios. Es la capacidad de la institucion para atender con prontitud y eficacia las solicitudes, consultas o crisis de los consumidores,
ofreciendo soluciones y servicios personalizados que satisfagan sus necesidades individuales de manera oportuna (Leutwiler-Lee
et al,, 2023).

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Onentar ¢Con qué frecuencia se brnda orientacion y direccion a los
miembros del equipe de la mesa de partes para ayudarles a
comprender sus roles y responsabilidades dentro de la
organizacion?

¢En qué medida se proporciona orientacion v apoyo continuo a
los empleados de la mesa de partes para que puedan
desempefiar sus funcicnes de manera efectiva y confribuir al
éxito general del equipc?

Liderar ¢En qué medida los lideres de la mesa de partes demuestran
una vision clara y proporcionan direccion efeciva para el
equipo?

¢Con qué frecuenaa los lideres de lamesa de partes fomentan

un ambiente de trabajo colaborativo y motivador para inspirar a

los miembros del equipe a alcanzar sus objetivos?

Motivar iCon qué regularidad los lideres de la mesa de partes
reconocen y valoran el trabajo duro y los logros del equipo?

JEn qué medida los lideres de la mesa de partes inspiran y 4
maotivan a los miembros del equipo para que den lo mejor de si
mismos y alcancen su maximo potencial en el trabajo diario?

Comunicar | Con gué frecuencia los lideres de la mesa de partes
comunican de manera clara y efectiva las metas y objetivos del
aquipo?

Enqué medida los lideres de la mesa de partes fomentan una 4 3
comunicacién abiena y transparente con los miembros del
equipo, permitiendo un intercambio fluido de informacidn y

retroalimentacion?

Dimension 3: Seguridad

Es la capacidad de una organizacion para proporcionar un entorno seguro y libre de riesgos para los usuarios durante la prestacion
de servicios de salud o atencidn al cliente. Se evalda en funcién de las medidas y protocolos establecidos para prevenir accidentes,
errores meédicos, incidentes o cualquier otra amenaza. De igual manera, implica la proteccién y garantia de seguridad que la
organizacion ofrece a sus usuarios, asegurando que puedan recibir atencion sin temor a sufrir dafios o complicaciones no deseadas

durante el proceso de atencion (Ying et al., 2023).

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Monitorear ;Con qué frecuencia se lleva a cabo un seguimiento
sistematico de los procasos y actividades en la mesa de partes
para idertificar posibles nesgos o problemas?

En qué medida se utilizan herramientas de monitoreo y
seguimiento para garantizar la seguridad v eficiencia de las
operaciones en la mesa de paries de manera continua?

Emprender ;Con qué regulandad se toman meddas proactivas para
acciones abordar cualquier riesgo o problema identificado en la mesa
de partes v prevenir posibles incidentes?

iEn qué medida se implementan acciones comectivas de 4 4 4
manera oportuna y efectiva en la mesa de partes para
garantizar un ambiente de trabajo seguro y protegido para
todos los empleados?




Evaluar ¢Con qué frecuencia se realizan evaluaciones periddicas de
los procedimientos de seguridad en la mesa de parles para
identificar areas de majora v fortalecer la proteccion del
personal y los recursos?

¢En qué medida se llevan a cabo revisiones regulares del
cumplimiento de los protocolos de segundad en la mesa de
partes para asegurar el mantenimiento de un entomo laboral
seguro y confiable?

Lineamientos | ¢Con qué regularidad se revisan y actualizan los lineamientos
v protocolos de seguridad en la mesa de partes para asegurar
su alineacion con las mejores practicas y estandares de
seguridad?

¢ En qué medida se comunican yrefuerzan de manera efectiva
los lineamientos de seguridad entre todos los miembros del

equipo de la mesa de partes para garantizar su comprension
y cumplimiento?

Dimension 4: Tangibilidad

Se refiere a la apariencia fisica y las instalaciones materiales que rodean el proceso de atencion. Se evalia en funcion de la calidad
y el estado de las instalaciones, equipos, materiales y recursos fisicos utilizados para proporcionar los servicios de salud o atencion
al cliente (Tuan etal., 2022).

A Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Estado fisico | ¢En qué medida las instalaciones fisicas de la mesa de
partes se mantienen impias, ordenadas v en buen estado?

i Con qué regularidad se realizan mejoras y mantenimientos 4 4 4
preventivos en las instalaciones fisicas de la mesa de partes
para garantizar su buen estado y funcionamiento?

Limpieza ¢Con qué frecuencia se observa un ambiente limpio y

ordenado en la mesa de partes?

¢En qué medida se realizan tareas de limpieza regularmente 4
para mantener la mesa de partes libre de desorden y
suciedad?

Equipos £ Con qué frecuencia los equipos tecnoldgicos en lamesa de
tecnologicos partes funcionan correclamente?

¢Qué tan frecuentemente los equipos tecnologicos en la 3 4 4
mesa de partes estan actualizados y en buen estado para
realizar |as tareas adminisirativas?

Mantenimiento | ¢Con qué regularidad se lleva a cabo la revision y el
mantenimiento de los equipos tecnologicos en la mesa de
partes para prevenir posibles fallas o problemas?

;Que tan frecuentemente se realzan inspeccionss vy 4 4 4
mantenimiento de las instalaciones fisicas en la mesa de
partes para garanfizar un ambiente seguro v fundional?
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2. Propdsito de la evaluacion:
“alidar el contenido del presente instrumenta por juicio de expertos.

3 Datos del instrumento

" Tiempo de aplicacién: | Aproximadaments 20 a 25 min.

Nombre de la Prueba: | Cuestionano de Calidad de atencion

Autor (a): | Adaptado de Rodriguez Vasguez, Eber

Objetive: | Meadir ta variable Calidad de atancién

Administracién: | Servidores dael organismo judicial,

Afio: | 2024

Ambito de aplicacién: | En un organismo judicial, Lambayeque

“Dimensiones: | D1. Tangibilidad, DZ: Fiabilidad, 03: Capacidad de respuesta, 04:
Seguridad

Escala; | Munca (1) Casi nunca (2} A veces (3) Casi siempre (4) Siernpra
(5

Miveles | Bajp Medio Alo

Cantidad de items: | 32

Tiempo de aplicacidn: | Aproximadaments 20 a 25 min.
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Instrumento que mide la variable 2: Calidad de atencion

Definicién de la variable: Procesos administratives

Parasuraman (2004) como se citd en Ganga et al. (2019) se refiere al grado en que una organizacion satisface las necesidades, expectativas y
demandas de sus clientes, usuarios o partes interesadas al brindar servicios o eniregar producios de manera oportuna, efectiva, eficente y
personalizada.

Dimension 1: Fiabilidad
Abrokwah et al. (2023) indican gue es la capacidad consislente y confiable de una organizacion para brindar servicios de salud o atencion al

cliente. Se evalla de acuerdo a la capacidad de la institucion para cumplir con sus promesas y expectativas en cada interaccion con el usuaro,
garantizando gue los servicios se brinden de manera precisa, oporiuna y consistente.

: Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Definir ;Con qué frecuencia se asignan claramente las

responsables resp a los
mesa de partes para cada tarea o actividad?

del equipo de la

iEn qué medida se establecen roles vy
responsabilidades especificas para cada empleado de
la mesa de partes, asegurando gque comprendan
claramente sus responsabilidades en el proceso de
trabajo?

Agrupar acciones | ¢Con qué frecuencia se coordinan y agrupan las
accones relacionadas en la mesa de partes para
oplimizar la eficiencia y minimizar el tempo perdido

entre tareas?

¢ En que medida se agrupan y planifican las acciones de
manera coherente en la mesa de partes para garantizar
una ejecucion fuida y sin interupciones de las
actvidades diarias?

Racionalizar las ¢Con qué frecuenoa se revisan y ajustan las

il I

de los mi del equipo en la

P
mesa de partes para garantizar una distribucion
equitativa y eficiente de las tareas?

responsabilidades

¢En qué medida se evalian y opfimizan las
responsabilidades de los empleados en la mesa de
partes para eliminar duplicaciones de trabajo y mejorar

la productividad genetal del equipo?

Asignar tareas ¢Con qué regularidad se asignan tareas especificas a
cada miembro del equipo de la mesa de partes,
considerande  sus habilidades y capacidades
individuales?

£ En qué medida se ssignan tareas de manera clara y
precisa en la mesa de partes, asegurando que cada
empleado sepa qué se espera de ellos y cual es su

contribucion al logro de los objetives organizacionales?




Dimension 2: Capacidad de respuesta

Se refiere a la disposicion y capacidad de la organizacion para satisfacer rapida y eficientemente los requisitos y solicitudes de los
usuarios. Es la capacidad de la institucion para atender con prontitud y eficacia las solicitudes, consultas o crisis de los consumidores,
ofreciendo soluciones y servicios personalizados que satisfagan sus necesidades individuales de manera oportuna (Leutwiler-Lee
et al., 2023).

‘ Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Orentar ¢Con qué frecuencia se brinda orientacion y direccidn a los
miembros del equipo de la mesa de partes para ayudarles a
comprender sus roles y responsabilidades dentro de la
organizacion?

ZEn qué medida se proporciona orientacion y apoyo confinuo a
los empleados de la mesa de partes para que puedan
desempefiar sus funcicnes de manera efectiva y contribuir al
éxito general del equipe?

Liderar ¢En qué medida los lideres de la mesa de partes demuestran
una vision clara y proporcionan direccion efeciva para el
equipo?

#Con qué frecuencia los lideres de la mesa de partes fomentan

un ambiente de trabajo colaborativo y motivador para inspirar a

los miembros del equipo a alcanzar sus objetivos?

Motivar ;Con qué regulandad los lideres de la mesa de partes
reconocen y valoran el trabajo duro y los logros del equipo?

iEn qué medida los lideres de la meea de partes inepiran v 4 4 1
motivan a los miembros del equipo para que den lo mejor de si
mismos y alcancen su maximo potencial en el trabajo diario?

Comunicar | ;Con qué frecuencia los lideres de la mesa de partes
comunican de manera cdaray efectiva las metas y objetivos del
aquipo?

L Enque medida los lideres de la mesa de partes fomentan una 4 3
comunicacion abierta y transparente con los miembros del
equipo, permitiendo un intercambio fluido de informacién y
retroalimentacion?

Dimension 3: Seguridad

Es la capacidad de una organizacion para proporcionar un entomo seguro y libre de riesgos para los usuarios durante la prestacion
de servicios de salud o atencién al cliente. Se evalta en funcién de las medidas y protocolos establecidos para prevenir accidentes,
errores medicos, incidentes o cualquier otra amenaza. De igual manera, implica la proteccion y garantia de seguridad que la
organizacion offece a sus usuarios, asegurando que puedan recibir atencion sin temor a sufrir dafios o complicaciones no deseadas

durante el proceso de atencion (Ying et al., 2023).

. Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Monitorear ;Con qué frecuencia se lleva a cabo un seguimiento
sistematico de los procesos y actividades en la mesa de partes

paraidentificar posibles riesgos o probl ?

iEn qué medida se utilizan herramientas de monitoreo y
seguimiento para garantizar la seguridad vy eficiencia de las
operaciones en lamesa de partes de manera continua?

Emprender iCon qué regulandad se toman meddas proactivas para
acciones abordar cualquier riesgo o problema identificado en la mesa
de partes y prevenir posibles incidentes?

i;En qué medida se implementan acciones comectivas de 4 4 4
manera oportuna y efectva en la mesa de partes para
garantizar un ambiente de trabajo seguro y protegido para
fodos los empleados?




Evaluar ¢ Con qué frecuencia se realizan evaluaciones periddicas de
los procedimientos de seguridad en la mesa de parles para
identificar areas de mgjora v fortalecer la proteccion del
personal y los recursos?

¢En qué medida se llevan a cabo revisiones regulares del
cumplimiento de los protocolos de sequndad en la mesa de
partes para asegurar el mantenimiento de un entomo laboral
seguro y confiable?

Lineamientos | ¢Con qué regularidad se revisan y actualizan bs lineamientos
v protocolos de seguridad en lamesa de partes para asegurar
su alineacion con las mejores pracficas y estandares de
seguridad?

¢ En qué medida se comunican y refuerzan de manera efectiva
los lineamientos de seguridad enfre todos los miembros del

equipo de la mesa de partes para garantizar su comprension
y cumplimiento?

Dimension 4: Tangibilidad

Se refiere a la apariencia fisica y las instalaciones matenales que rodean el proceso de atencion. Se evalia en funcién de la calidad
y el estado de las instalaciones, equipos, materiales y recursos fisicos utilizados para proporcionar los servicios de salud o atencion
al cliente (Tuan et al., 2022).

i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Estado fisico | ;En qué medida las instalaciones fisicas de la mesa de
partes se mantienen limpias, ordenadas v en buen estado?

i Con qué reqularidad se realizan mejoras y mantenimientos 4 4 4
preventivos en las instalaciones fisicas de la mesa de partes
para garanfizar su buen estado y funcionamiento?

Limpieza iCon qué frecuencia se observa un ambiente limpio y

ordenado en la mesa de partes?

£En qué medida se realizan tareas de limpieza regularmente 4 3
para mantener la mesa de partes lbre de desorden y
suciedad?

Equipos i Con qué frecuencia los equipes tecnoldgicos en lamesa de
tecnoldgicos partes funconan comrectamente?

;Qué tan frecuentemente los equipos tecnologicos en la 3 4 4
mesa de partes estan actualizados y en buen estado para
realizar las tareas adminisirativas?

Mantenimiento | ¢Con qué regularidad se lleva a cabo la revision y el
mantenimiento de los equipos tecnologices en la mesa de
partes para prevenir posibles fallas o problemas?

pQué tan frecuentemente se realizan inspeccionss y 4 4 4
mantenimiento de las instalaciores fisicas en la mesa de
partes para garanfizar un ambiente seguray fundonal?
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2. Proposito de la evaluacion:

‘Validar el contenido del presante instrumento por juicio de experios.

3. Datos del instrumento

Nombre de la Prueba:

Cuestionanio de Calidad de atencion

Autor (a): | Adaptado de Rodriguez Vasquez, Eber
Objetive: | Medir la vanable Calidad de atencion
Administracion: | Servidores del organismo judicial.
Aiio: | 2024

Ambito de aplicacion:

En un organismo judicial, Lambayeque

Dimensiones:

D1: Tangibilidad, D2: Fiabilidad, D3: Capacidad de respuesta, D4:
Sequridad

Escala:

Munca (1) Casi nunca (2} A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

Niveles

Bajo Medio Alio

Cantidad de items:

32

Tiempo de aplicacion:

Aproximadamente 20 a 25 min.
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Instrumento que mide la variable 2: Calidad de atencion

Definicién de |a variable: Procesos administratives

Parasuraman (2004) como se citd en Ganga et al. (2019) se refiere al grado en que una organizacion satisface las necesidades, expectativas y
demandas de sus clientes, usuarios o partes interesadas al brindar servicios o eniregar producios de manera oportuna, efectiva, eficente y
personalizada.

Dimension 1: Fiabilidad
Abrokwah et al. (2023) indican gue es la capacidad consislente y confiable de una organizacion para brindar servicios de salud o atencion al

cliente. Se evalla de acuerdo ala capacidad de 1a institucion para cumplir con Sus promesas y expectativas en cada interaccion con el usuario,
garantizando gque los servicios se brinden de manera precisa, oporiuna y consistente.

: Observaciongs/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Definir ¢Con qué frecuencia se asignan claramente las

responsables resp il a los del equipo de la

mesa de partes para cada tarea o actividad?

iEn qué medida se establecen roles vy
responsabilidades especificas para cada empleado de
la mesa de partes, asegurando gque comprendan
claramente sus responsabilidades en el proceso de
trabajo?

Agrupar acciones ¢Con qué frecuencia se coordinan y agrupan las
acciones relacionadas en la mesa de partes para
oplimizar la eficiencia y minimizar el tempo perdido

entre tareas?

¢En que medida se agrupan y planifican las acciones de
manera coherents en la mesa de partes para garantizar
una ejecucion fluida y sin interupciones de las
actvidades diarias?

Racionalizar las ;Con qué frecuenda se revisan y ajustan las
responsabilidades | responsabilidades de los miembros del equipo en la
mesa de partes para garantizar una distribucion
equitativa y eficiente e las tareas?

iEn qué medida se evalian y opfimizan las

e

r de los en la mesa de

p

partes para eliminar duplicaciones de trabajo y mejorar

la productividad general del equipo?

Asignar tareas ¢Con qué regularidad se asignan tareas especificas a
cada miembro del equipo de la mesa de partes,
considerande  sus  habilidades y capacidades
individuales?

¢En qué medida se asignan tareas de manera clara v
precisa en la mesa de partes, asegurando que cada
empleado sepa que se espera de ellos y cual es su

contribucion al logro de los objetivos organizacionales?




Evaluar ¢ Con qué frecuencia se realizan evaluaciones periddicas de
los procedimientos de seguridad en la mesa de parles para
identificar areas de mgjora v fortalecer la proteccion del
personal y los recursos?

¢En qué medida se llevan a cabo revisiones regulares del
cumplimiento de los protocolos de sequndad en la mesa de
partes para asegurar el mantenimiento de un entomo laboral
seguro y confiable?

Lineamientos | ¢Con qué regularidad se revisan y actualizan bs lineamientos
v protocolos de seguridad en lamesa de partes para asegurar
su alineacion con las mejores pracficas y estandares de
seguridad?

¢ En qué medida se comunican y refuerzan de manera efectiva
los lineamientos de seguridad enfre todos los miembros del

equipo de la mesa de partes para garantizar su comprension
y cumplimiento?

Dimension 4: Tangibilidad

Se refiere a la apariencia fisica y las instalaciones matenales que rodean el proceso de atencion. Se evalia en funcién de la calidad
y el estado de las instalaciones, equipos, materiales y recursos fisicos utilizados para proporcionar los servicios de salud o atencion
al cliente (Tuan et al., 2022).

i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Estado fisico | ;En qué medida las instalaciones fisicas de la mesa de
partes se mantienen limpias, ordenadas v en buen estado?

i Con qué reqularidad se realizan mejoras y mantenimientos 4 4 4
preventivos en las instalaciones fisicas de la mesa de partes
para garanfizar su buen estado y funcionamiento?

Limpieza iCon qué frecuencia se observa un ambiente limpio y

ordenado en la mesa de partes?

£En qué medida se realizan tareas de limpieza regularmente 4
para mantener la mesa de partes lbre de desorden y
suciedad?

Equipos i Con qué frecuencia los equipes tecnoldgicos en lamesa de
tecnoldgicos partes funconan comrectamente?

;Qué tan frecuentemente los equipos tecnologicos en la 3 4 4
mesa de partes estan actualizados y en buen estado para
realizar las tareas adminisirativas?

Mantenimiento | ¢Con qué regularidad se lleva a cabo la revision y el
mantenimiento de los equipos tecnologices en la mesa de
partes para prevenir posibles fallas o problemas?

pQué tan frecuentemente se realizan inspeccionss y 4 4 4
mantenimiento de las instalaciores fisicas en la mesa de
partes para garanfizar un ambiente seguray fundonal?




Dimension 2: Capacidad de respuesta

Se refiere a la disposicion y capacidad de la organizacion para satisfacer rapida y eficientemente los requisitos y solicitudes de los
usuarios. Es la capacidad de la institucion para atender con prontitud y eficacia las solicitudes, consultas o crisis de los consumidores,
ofreciendo soluciones y servicios personalizados que satisfagan sus necesidades individuales de manera oportuna (Leutwiler-Lee
et al., 2023).

: Observaciones/
Indicadores Item Claridad Ccherencia | Relevancia
Recomendaciones

Orentar ¢Con qué frecuencia se brnda orientacion y direccidn a los
miembros del equipo de la mesa de partes para ayudarles a
comprender sus roles y responsabilidades dentro de la
organizacion?

¢En qué medida se proporciona orientacion y apoyo continuo a
los empleados de la mesa de partes para que puedan
desempefiar sus funcicnes de manera efectiva y contribuir al
éxito general del equipo?

Liderar ¢En qué medida los lideres de la mesa de partes demuestran
una vision clara y proporcionan direccion efectiva para el
equipo?

¢ Con qué frecuenda los lideres de lamesa de partes fomentan

un ambiente de trabajo colaborativo y motivador para inspirar a
los miembros del equipo a alcanzar sus objetivos?

Motivar ;Con qué regulandad los lideres de Iz mesa de partes
reconocen y valoran el trabajo duro y los logros del equipo?

(En qué medida los lideres de la mesa de partes inspiran y 4 4 4
mativan a los miembros del equipo para que den lo mejor da si
mismos y alcancen su maximo potencial en el trabajo diario?

Comunicar | (Con gué frecuencia los lideres de la mesa de parles
comunican de manera clara y efectiva las metas y objetivos del
equipo?

¢ Enque medida los lideres de la mesa de partes fomentan una 4 3 4
comunicacicn abiema y wansparente con los miembros del
equipo, permitiendo un intercambio fluide de informacitn y
retroalimentacion?

Dimension 3: Seguridad

Es la capacidad de una organizacion para proporcionar un entorno seguro y libre de riesgos para los usuarios durante la prestacion
de servicios de salud o atencién al cliente. Se evalta en funcién de las medidas y protocolos establecidos para prevenir accidentes,
errores medicos, incidentes o cualquier otra amenaza. De igual manera, implica la proteccién y garantia de seguridad que la
organizacion offece a sus usuarios, asegurando gque puedan recibir atencidn sin temor a sufrir dafios o complicaciones no deseadas

durante el proceso de atencion (Ying et al., 2023).

i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Meonitorear iCon qué frecusncia se lleva a cabo un seguimiento
sistematico de los procasos y actividades en la mesa de partes

riesgos o probl ?

para identificar p

:En qué medida se utilizan herramientas de monitoreo v
saguimiento para garantizar la seguridad v eficiencia de las
operaciones en lamesa de partes de manera continua?

Emprender ;Con qué regularidad se toman medidas proactivas para
acciones abordar cualquier riesgo o problema identificado en la mesa
de partes y prevenir posibles incidentes?

LEn qué medida se implementan acciones corectivas de 4 4 4
manera oportuna vy efectiva en la mesa de partes para
garantizar un ambiente de trabajo seguro y protegido para
todos los empleados?




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez Mina Cuchillo, Enoc Eusebio

Grado profesional Maestria (X ) Doctor ( )

Clinica{) Social{) Educativa(X)

Organizacional ( )

Area de formacion académica

Areas de experiencia profesional Educacidn

. Docente en Tecnologias de la Informacion en
Institucion donde labora

CINFO UNMSM
Tiempo de experiencia profesional en . . R
; 2adaiios () Mas de 4 afios (X )
el area
DI 43513309

Firma del experto:

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del presente instrumento por juicic de expertos.

3. Datos del instrumento

Mombre de la Prueba: | Cuestionano de Calidad de atencicn

Autor (a): | Adaptado de Rodriguez Vasquez, Eber

Ohjetive: | Medir la vanable Calidad de atencion

Administracion: | Servidores del organismo judicial.

Ano: | 2024

Ambito de aplicacion: | En un organismo judicial, Lambayeque

Dimensiones: | D1: Tangibilidad, D2: Fiabilidad, D3: Capacidad de respuesta, D4:
Segquridad

Escala: | Munca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

Niveles | Bajo Medio Alto

Cantidad de items: | 32

Tiempo de aplicacion: | Aproximadamente 20 a 25 min.
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Anexo 6: Resultados de la confiablidad

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de

escala si el escala si el total de Correlacion Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos multiple al elemento se ha

suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
Procesos administrativos 6,27 5,995 ,920 ,851 ,897
Planeacion 6,20 6,372 ,785 ,765 ,924
Organizacion 5,90 6,507 , 764 ,635 ,928
Direccion 6,13 6,602 ,785 ,708 ,923
Control 6,30 6,424 ,855 ,780 ,911

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de

escala si el escala si el total de Correlacion Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos multiple al elemento se ha

suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
Calidad de atencion 6,30 5,941 ,920 ,849 ,875
Tangibilidad 6,13 6,395 ,744 ,670 911
Fiabilidad 6,07 6,478 ,726 ,597 ,915
Capacidad de respuesta 5,90 6,369 , 756 ,618 ,909
Seguridad 6,27 6,409 ,824 712 ,896

Tabla 3

Confiabilidad de los instrumentos

Alfa de N° de
Variable
Cronbach elementos
Procesos administrativos 0,933 30
Calidad de atencion 0,817 30

Nota. Se muestran los hallazgos de la confiabilidad de los instrumentos



Archivo  Editar Ver Datos Transformar Inserar

Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones

Ventana

Ayuda

ultado

Registro

Fiabilidad

- Titulo

7 Notas

Escala: Confiabilidad del instn

-[E) Titulo
- Resumen de procesamie
“+[{fj Estadisticas de fiabilidad

SHER NG e = §¥d 2> W

DRTASET ACTIVATE ConjuntoDatos2.

DATASET CLOSE ConjuntoDatosl.

NEW FILE.

DATASET NAME ConjuntoDatos3 WINDOW=FRCNT.

DATASET ACTIVATE ConjuntoDatos2.

RELIABILITY
/VARIABLES=PA Planeacién Organizaciém Direcciénm Control
/SCALE ('Confiabilidad del instrumento') ALL
/MODEL~=ALPHA.

Fiabilidad

Escala: Confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos Valido 184 1000
Excluido® 0 ' 0
Total 184 100,0

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

Estadisticas de
fiabilidad Procesos

administrativos
Alfa de N de
Cronbach elementos

933 30




Archivo  Editar Ver Datos

Transformar  Insertar Formato  Analizar  Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Vental

SHEeE M ex JEiS] =5 M4

Jltado

Registro

Fiabilidad

-] Titulo

& Notas

{E] Escala: Confiabilidad del instr
b (] Titulo

-[f Resumen de procesamie
“- (8 Estadisticas de fiabilidad

Registro

Fiabilidad

=) Titulo

& Notas

Escala: Confiabilidad del instrt
LmEiTﬂmo

-~ fj Resumen de procesamie
-+ [ Estadisticas de fiabilidad

administrativos

Alfa de N de
Cronbach elementos
933 30
RELIABILITY

/VARIABLES=CA Tangibilidad Fiabilidad CR Seguridad
/SCALE ('Confiabilidad del instrumento') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilidad

Escala: Confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 184 100,0
Excluido® 0 0
Total 184 100,0

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

Estadisticas de
fiabilidad Calidad de
atencion

Alfa de M de
Cronbach elementos

817 30




Anexo 6: Base de datos SPSS

m; *Sin titulo? [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHEH = BHLE0 H BE 496
|

|visib|e; 10 de 10 variables

| llpa | gllPlaneacion | ol Organizacion | gl Direccion | oglContrl | gllcA | gl Tangibiidad | o Fiabilded | oHCR | ol Seguidad | var | var | var |
1 Medio Medio Medio Medio Medio Regular Regular Deficiente Regular Regular =
_}-; Medio Alto Medio Medio Medio Regular Eficiente Regular Eficiente Regular
3 Alto Medio, Alto Alto Medio Eficiente Eficiente. Eficiente Eficiente Regular.
— 4 | Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente
5 Medio Medio Medio Medio Bajo Regular Regular Regular Regular Deficiente
[ 6 Bajo Bajo Bajo Medio Bajo Deficiente Deficiente| Deficiente Regular Deficiente
7 Medio Medio, Alto Medio Medio Deficiente Regular. Deficiente Regular Regular
| 8 Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Deficiente Deficiente Regular Regular Deficiente
I Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Deficiente Deficiente| Regular Regular Deficiente
I 10 Bajo Medio Bajo Bajo Medio Deficiente Regular' Regular Deficiente Regular
[ 11 ] Bajo Medio Bajo Bajo Bajo Deficiente Regular Deficiente Deficiente Deficiente
12 Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Deficiente Regular’ Deficiente Deficiente Deficiente
=43 Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Deficiente Deficiente| Regular Regular Deficiente
| 14 Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente
15 Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente
16 Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Deficiente Deficiente Deficiente Regular Deficiente
17 Bajo Bajo. Bajo Bajo. Bajo Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente Deficiente
=18 Alto Alto Alto Alto Alto Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente Eficiente
[ 19 Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Deficiente Deficiente Regular Deficiente Deficiente
20 | Bajo Bajo Medio Medio Medio Deficiente Deficiente| Deficiente Regular Regular
|2 Bajo Bajo Medio Medio Bajo Deficiente Deficiente| Regular Regular Deficiente
| s Bajo Medio Medio Bajo Bajo Deficiente Regular Deficiente Deficiente Deficiente
23 Bajo Bajo Medio Medio Bajo Deficiente Deficiente Regular Deficiente Deficiente
24 Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Deficiente Deficiente| Deficiente Regular Deficiente
| Medio Bajo Medio Medio Bajo Deficiente Deficiente Deficiente Regular Deficiente
| 26 Alto Alto, Alto Medio, Alto Eficiente Regular. Eficiente Eficiente Eficiente
a1 Alto Alto Alto Alto Alto Eficiente Eficiente| Eficiente Eficiente Eficiente =
__I¢]

I [IRM SPa8 Stafistics Procsecnr aati listn [ Tiinicnde-on | [



‘i-'" Sin titulo2 [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Grdficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana Ayuda

SHe W« BLAW H i Qe

| Nombre | Tipo | Anchura |Decimales| Etiqueta | Valores | Perdidos |Columnas| Alineacion | Medida |  Rol

1 |PA Numeérico 5 0 Procesos administrativos {1, Bajo}. . Ninguno 10 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada
2 Planeacién  Numérico 5 0 Planeacion {1, Bajo}... Ninguno 13 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
3 Organizacién MNumérico 5 0 Organizacién {1, Bajo}... Ninguno 15 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
4 Direccidn Numérico 5 0 Direccidn {1, Bajo}... Ninguno 12 = Derecha ol Ordinal N Entrada
5 Control Numérico 5 0 Control {1, Bajo}... Ninguno 10 = Derecha £ Ordinal  Entrada
6 CA Numeérico 5 0 Calidad de atencidn {1, Deficient... Ninguno 10 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada
Li ]Tangibilidad Numérico 5 0 Tangibilidad {1. Deficient... Ninguno 14 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
8 Fiabilidad Numérico 5 0 Fiabilidad {1, Deficient... Ninguno 12 .E Derecha o Ordinal ™ Entrada
9 CR Numérico 5 0 Capacidad de respuesta {1, Deficient... Ninguno 10 = Derecha il Ordinal “ Entrada
10 Seguridad Numérico 5 0 Seguridad {1, Deficient... Ninguno " = Derecha ol Ordinal “ Entrada
1

12 |

s
(-3

P

=

Prft

N
ca

]

n

¥

E

| | Vista de variables }

IBM SPSS Statistics Processor estélisto | | |Unicodeon | | |



Anexo 8: Carta de presentacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima,.29/05/2024
Carta P. 0011-2024-UCV-EPG-D

Ing..

LUIS EDUARDO FELIPE LIRCIA LEIVA

Administrador de la Corte Superior de justicia de Lambayeque sede Jaén
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LAMBAYEQUE

De mi mayor consideracion;

Es grato divigirme @ usted, para presentar a GONZALES MINOPE, DAISY NOEMI; identificado(al con
DNI/CE N° 41940618 y-c6digo de matricula N° 7002804619; estudiante del- programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA en modalidad a Distancia del semestre 2024 - | quien, en el marco de: su ‘tesis
conducente a la obtencién de su grade de MAESTRA,. se. encuentra desarrollando el trabajo de
investigacion {tesis) titulado:

"PROCESOS ADMENISTRATIVOS'Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCIGN EN MESA DE:
PARTES EN UN ORGANISMO JUDICIAL LAMBAYEQUE, 2023

En este sentido, soficito a su digna persona facilitar &l acceso'a nuestro(a) estudiante, a fin que pueda
obtener informacién en fa institucién que usted representa, siendo nuestro(a] estudiante quien-asume el
compromiso de alcanzar a'su despacho los resultados de este estudio, luego de concliir con el desarrollo
del trabajo de investigacién (tesis).

Agradeciendo la atencion que brinde al presenté dotumento; hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de: mi mayor-consideracion.

Atentamente,
cookomatian
o GENERAL s/
il MBA, Ruth Angélica Chicana Bécerta
Caordinadora General de Programas 3 Dista it
Universidad César Vallejo
Somos la universidad de'los flwi@is

‘que quieren salir adelante.
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Procesos administrativos y su influencia en la calidad de
atencion en mesa de partes en un organismo judicial,
Lambayeque, 2024
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