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Resumen

La investigacién tuvo como objetivo determinar la relacidbn entre la gestion
institucional y la celeridad en la atencion a los usuarios en la sede judicial de
Mariscal Caceres - Juanjui. La investigacion fue tipo basica, disefio no
experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacion y muestra fue
de 34 usuarios. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de gestion
institucional fue regular en 44 %, la celeridad en la atencion a los usuarios fue medio
en 39 %. Se concluyd que existe relacion significativa entre la gestion institucional
y la celeridad en la atencion a los usuarios en la sede judicial de Mariscal Caceres
- Juanjui, ya que el coeficiente de Pearson fue de 0, 982 (correlacién positiva muy
alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 96.43 % de la

gestion institucional influye en la celeridad en la atencién a los usuarios.

Palabras clave: Gestion institucional, celeridad, planificacion.
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Abstract

The objective of the investigation was to determine the relationship between
institutional management and speed in the attention to users in the judicial district
of San Martin, Juanjui headquarters. The research was basic type, non-
experimental, cross-sectional and descriptive correlational design, whose
population and sample were 34 users. The data collection technique was the survey
and the guestionnaire as an instrument. The results determined that the level of
institutional management was regular in 44%, the speed of service to users was
medium in 39%. It was concluded that there is a significant relationship between
institutional management and speed in the attention to users in the judicial district
of San Martin, Juanjui headquarters, since the Pearson coefficient was 0, 982 (very
high positive correlation) and a p value equal to 0.000 (p-value < 0.01); furthermore,
only 96.43% of the institutional management are related to the speed in the attention
to the users.

Keywords: Institutional management, speed, planning.
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INTRODUCCION

La gestion institucional, definida segun Fernandez (2021) es conceptualizada
como el desarrollo de las diferentes actividades que dan vida a los procesos
internos en las instituciones para la gestion eficiente de los diferentes recursos
para generar desarrollo econdmico social integral de la poblacion. En cuanto a
la celeridad en la atencion, los autores Palacios, et al (2021) lo definen como la
rapidez con la que las entidades logran atender a los usuarios; es decir, la
celeridad provienen de velocidad aplicada a la atencién de los usuarios, lo cual
engloba a los distintos procesos que las entidades ofrecen a los ciudadanos

como parte de sus responsabilidades.

Dentro del a&mbito de procesos, existen diferentes elementos que dotan de
calidad a un servicio. Entre ellos tenemos a la optimizacion del tiempo. El
publico valora con mayor entusiasmo a la capacidad que tienen las
organizaciones para atender sus necesidades, permitiéndoles ahorrar tiempo
valioso para incrementar su productividad. La combinacion de dos variables,
cobran gran importancia para propiciar la mejora en la entrega del servicio,
relacionado a los tiempos de espera. En ese sentido, el nivel de satisfaccion de
los usuarios respecto a la celeridad en la atencién, el 24% lo indican como muy

buena y del total el 45% lo consider6 como mala (Kostenwein, 2020).

Sin embargo, a nivel mundial, se ha observado durante mucho tiempo la
insatisfaccion de la ciudadania o los usuarios por las deficiencias en las
entidades estatales al momento de atender las necesidades. Por lo tanto, no
existe una adecuada celeridad que permita deslindar las situaciones
emergentes y aquellas producidas por eventos normales. Ademas, la
satisfaccion sobre el servicio que reciben, el 66% indicd que las entidades de
emitir justicia no satisfacen sus demandas y derechos como ciudadanos por las
demoras existentes. Por lo tanto, tal como lo sefiala el autor Kostenwein (2020),
las entidades carecen de una buena gestion institucional que les permita
ordenar los recursos institucionales y fortalecer los procesos que conlleven a la
entrega eficiente de los servicios. Por lo tanto, existen deficiencias de gestion

gue ocasionan incapacidad para brindar celeridad en los procesos de atencién
(p. 76).



En el caso peruano, se resalta problemas de institucionalidad, debido a que la
ciudadania con el pasar del tiempo y los sucesos de corrupcion vinculados a la
gestion publica, ha hecho que se pierda la confianza hacia las entidades
publicas. Se evidencia la falta de eficiencia en la gestion institucional, pues solo
el 27 % de la poblacién aprueba la gestion del Poder Judicial. Oseda, et al
(2020) sefnalan que, con el cambio de viceministros de gestion institucional, se
evidencia la falta de capacidad para dirigir estos procesos de suma importancia.
Por ello, hay problemas para gestionar los recursos hacia el logro de los
objetivos institucionales planificados (p. 4). Asimismo, a esta problematica, se
suma el excesivo nivel de burocracia para acceder a los servicios publicos, lo
cual quita celeridad a la entrega de los servicios. Por consiguiente, es necesario
una intervencion objetiva y oportuna a esta problematica, con la finalidad de
acrecentar la satisfaccion de la ciudadania, al mismo tiempo que se fortalece la
gestion institucional para el beneficio social mediante la eficiencia de gestion

interna.

En laregion, en el Distrito Judicial de San Martin, sede Juanjui, a pesar de llevar
a cabo el desarrollo de las actividades planificadas y denodados esfuerzos para
mejorar la gestion institucional, no ha logrado alcanzar los niveles de calidad
en el servicio de manera eficiente para satisfacer las necesidades y
expectativas del publico, lo cual se ve reflejado en el malestar expresado por
las personas usuarias del servicio, dentro de los cuales resaltan la poca
empatia del personal y el poco conocimiento para realizar la entrega de una
atencion acorde a las expectativas. Las extensas colas se deben a los
procedimientos administrativos pesados y genera que los usuarios pierdan el
rumbo y el tiempo de espera para recibir atencion. Asimismo, se observa una
tendencia a la baja en relacion al numero de servicios registrados en este

servicio en los ultimos afos.

Asimismo, ante la falta el tiempo y la calidad de los servicios prestados, la
mayoria de los procesos administrativos no se llevan a cabo de manera
eficiente, hasta el punto de que los usuarios en ocasiones corren el riesgo de

encontrarse con problemas, como la realidad de los derechos judiciales en la



provincia de Mariscal Caceres- Juanjui, donde son usuarios insatisfechos,

debido a la lentitud del proceso de servicio y al incumplimiento de los plazos.

Ante esta realidad problematica se formuld el siguiente problema general
¢, Como se relaciona la gestion institucional y la celeridad en la atencion a los
usuarios en la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021? y como
problemas especificos: ¢ Cual es el nivel de gestion institucional a los usuarios
de la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021? ¢Cudl es el nivel de
celeridad en la atencién a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres,
Juanjui - 20217 ¢ Como se relaciona la planificacion y la celeridad en la atencion
a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021? ;,Como
se relaciona la organizacion y la celeridad en la atencion a los usuarios de la
sede judicial de Mariscal Céaceres, Juanjui - 2021? ;Como se relaciona la
direccion y la celeridad en la atencion a los usuarios de la sede judicial de
Mariscal Caceres, Juanjui - 2021? ¢ Como se relaciona el control y la celeridad
en la atencion a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui -
20217

La presente investigacion fue conveniente, porque permiti6 tomar acciones
estratégicas que permitieron agilizar los procesos y la calidad de atencién al
usuario. Es de relevancia social, porque de concretarse beneficié a la sociedad
de Mariscal Caceres y fue una ayuda a la justicia, entendida como un elemento
necesario para el desarrollo de los pueblos, pero sobre todo la cooperacion,
ahorrando tiempo y esfuerzo; por otro lado, se beneficiaran directivos, actores
importantes del Poder Judicial. Es de valor tedrico, porque brindd aporte a la
comunidad, con referencia a cada una de las variables de investigacion,
logrando de esta manera ampliar los vastos conocimientos de las variables.
Implicancias practicas, la aplicacion de esta investigacion nace a raiz de la
necesidad de plantear alternativas de solucién que concierne a las variables
del estudio. Utilidad metodoldgica, pues se utilizaron diversos instrumentos y la
metodologia planteada para ejecutar la investigacion a su vez sirvié para las

futuras investigaciones.

Asimismo, se tuvo como objetivos: general. Determinar la relacion entre la

gestion institucional y la celeridad en la atencion a los usuarios en a los usuarios
3



en la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021. Y como especificos:
a) identificar el nivel de gestion institucional a los usuarios en la sede judicial de
Mariscal Caceres, Juanjui — 2021, b) identificar el nivel de celeridad en la
atencion a los usuarios en la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui — 2021,
c) determinar la relacion entre la planificacién y la celeridad en la atencion a los
usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui — 2021, d) determinar
la relacion entre la organizacion y la celeridad en la atencion a los usuarios de
la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui — 2021, e) determinar la relacién
entre la direccidén y la celeridad en la atencion a los usuarios de la sede judicial
de Mariscal Caceres, Juanjui — 2021, y f) determinar la relacion entre el control
y la celeridad en la atencidén a los usuarios de la sede judicial de Mariscal

Caceres, Juanjui - 2021.

Finalmente, se formuld la hipdtesis general: Hi: Existe relacion significativa
entre la gestion institucional y la celeridad en la atencién a los usuarios en la
sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021. Ho: No existe relacion
significativa entre la gestion institucional y la celeridad en la atencion a los
usuarios en la sede judicial de Mariscal Céaceres, Juanjui - 2021. Y como
hipotesis especificas: H1: El nivel de gestion institucional del distrito judicial
de Mariscal Céceres, Juanjui - 2021, es buena. H2: El nivel de celeridad en la
atencion a los usuarios en el distrito a de la sede judicial de Mariscal Caceres,
Juanjui - 2021, es buena. H3: Existe relacién significativa entre la planificacion
y la celeridad en la atencidén a los usuarios de la sede judicial de Mariscal
Caceres, Juanjui - 2021. H4: Existe relacion significativa entre la organizacion
y la celeridad en la atencién a los usuarios de la sede judicial de Mariscal
Céceres, Juanjui - 2021. H5: Existe relacion significativa entre la direccion y la
celeridad en la atencién a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres,
Juanjui - 2021. H6: Existe relacion significativa entre el control y la celeridad en
la atencion a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Céceres, Juanjui -
2021.



MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes internacionales se cit6 a Palomeque y Ruiz
(2019), su objetivo de estudio fue la determinacion de la incidencia de una
adecuada gestion institucional en el desarrollo de las actividades
administrativas, tipo basica, disefio no experimental, la poblacion y muestra fue
65 colaboradores, la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario.
Concluyeron que, después de haber llevado a cabo el analisis de los datos
mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman y Tau Kendall, se
determind que el impacto de la gestion institucional sobre el capital humano, el
capital relacional y el capital estructural se verificé con solo 7 factores contra la
hipotesis nula; donde la calidad de los recursos humanos incide positivamente

en la produccion cientifica en las universidades ecuatorianas.

Asimismo, Delgado (2018), su investigacion tuvo por objetivo el analisis de la
importancia de la gestién para la mejora de la calidad de servicio, el tipo fue
descriptivo, disefio no experimental, la poblacion y muestra fue 17 personas, la
técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyé que en cuanto a
la percepcion del cliente, podemos decir que el 70% de los encuestados piensa
que el juzgado no cumple con las expectativas de los clientes, que son los
encargados de atender, en este caso el personal del juzgado. Ahora, cuando
se trata de la opinion de los empleados del mismo departamento, el 70% no
esta de acuerdo. La capacidad de proyectar la organizacion en el largo plazo y
poner en marcha mecanismos que permitan alinear actores y recursos para
lograr esta vision, la necesidad de atencion a la cliente adaptada al nombre de
la identidad de la empresa permite la promocién de asociados acciones
logisticas para que los clientes externos perciban la calidad de los procesos en

los que se involucran.

Gamboa, et al. (2020), su objetivo de su investigacion fue el andlisis de las
percepciones sobre la gestion institucional por parte los estudiantes y docentes,
fue de tipo basica, disefio no experimental, la poblaciéon y muestra fue 43
colaboradores, la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario.
Concluyeron que revela importantes factores relacionados con la gestion

institucional en la educacién superior en contextos como la docencia, la
5



investigacion, la autoevaluacién y la internacionalizacion. En cuanto a su
investigacion y gestion institucional, los informes sugieren que los procesos de
gestion de la universidad no benefician la ejecucion del presupuesto y afectan
significativamente los indicadores de produccion intelectual y su

reconocimiento en los rankings de la comunidad cientifica.

Asimismo, Palacios, et al.(2021), su objetivo fue el nombramiento de la gestion
en cuanto a la calidad desde la perspectiva del usuario, tipo descriptivo, disefo
no experimental, la poblacion y muestra fue de 21 personas, la técnica la
encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron que a través del analisis
del personal de atencion al cliente, este se siente insatisfecho con las funciones
desempefadas, porgue no existe un buen clima laboral y un lugar de trabajo
inadecuado que conlleva una menor calidad de servicio. Se recomienda poner
en marcha un sistema de gestion de la calidad eficaz que permita la
identificacién de necesidades, la adopcion estratégica de modelos de gestion
de la calidad, la correcta aplicacién de las politicas hospitalarias, mediciones,

analisis, etc. y verifique los errores que ocurran en el proceso.

Mosquera (2018), su objetivo fue evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion
de la atencion que recibe el usuario de parte del funcionario que labora en el
Ministerio de Trabajo, Regional Guayaquil, tipo descriptivo, disefio no
experimental, la poblacién 414 personas, la muestra 136 personas, la técnica
la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluy6 que 87.50% de usuarios
califican como bueno el nivel de interés y servicio recibido a su vez en cuanto
al tiempo de espera para ser atendido por funcionarios donde también dijeron
60.29% de los ciudadanos que lo consideran bueno. Finalmente, 90. 44% de
encuestados se sintieron satisfechos con la atencion recibida, en la cual se
comprobd la hipotesis de que la influencia del empleado es importante para
medir la satisfaccion, pero existen factores como el tiempo de espera y el
conocimiento del oficial se califican como buenos en cuanto a la calidad del

servicio relevante.

De la misma forma se consider6 los aportes de Rojas, et al., (2020), su objetivo

fue el andlisis de la calidad de servicio como uno de los elementos principales



para mejorar la satisfaccion del usuario, tipo descriptiva, disefio no
experimental, la poblacién y muestra fue 50 personas, la técnica la encuesta y
el instrumento el cuestionario. Concluyeron que es importante para cualquier
entidad promover un servicio al cliente de alto nivel en el sentido de que los
clientes internos se comprometan a brindar el espacio y las condiciones
adecuadas para el servicio al cliente externo. Cuando un cliente viene a pedir
un servicio, llega con necesidades y expectativas, y es el empleado quien le da
la primera imagen a él, subrayando su capacidad para liderar y generar
satisfaccion. Asimismo, la satisfaccion de las necesidades de los clientes en
materia regulatoria, ergonémica y de recursos humanos se prepara e integra

en una filosofia de gestion asociada a un enfoque de responsabilidad social.

Jiménez, et al. (2019) su objetivo fue la evaluacién de la calidad de servicio
prestado al cliente de la organizacion, tipo descriptivo, disefio no experimental,
la poblacién y muestra fue 100 personas, la técnica la encuestay el instrumento
el cuestionario. Concluyeron que si una empresa quiere fidelizar a sus clientes,
ademas de analizar el entorno competitivo, debe conocer cuales son las
necesidades de los clientes y la calidad del servicio que presta la empresa. La
calidad en el sector servicios es una estrategia competitiva necesaria para la
supervivencia de este tipo de negocios. Los resultados muestran seis factores
principales en la calidad del servicio. Estos son factores intangibles que se
relacionan principalmente con el servicio brindado por los empleados,
incluyendo factores como el trato, la atencion personalizada, la calidez, la

experiencia y el compromiso.

Finalmente, para este ambito se cit6 a Reyes & Veliz (2021), cuyo objetivo fue
la determinacion de la calidad de servicio y como esta se relaciona con la
satisfaccion de los clientes, tipo descriptiva, disefio no experimental, la
poblacién fue 606 usuarios, la muestra 236 personas, la técnica la encuesta y
el instrumento el cuestionario. Concluyeron que el 34% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo en que la mision de la empresa es brindar servicios de
calidad, mientras que el 33% de los encuestados esta de acuerdo, debido a
que la mision anterior se refiere a servicios de calidad, es necesario enfatizar

el servicio al cliente. Por otro lado, el 43% de los encuestados admitié que

7



accedi6 a esperar el momento para ver a un médico, mientras que el 24% no

se decidio.

En el ambito nacional, Fernandez (2021), el objetivo de su investigacion fue la
determinacion de la incidencia de la gestion publica para desarrollar los
procesos de ayuda social, tipo descriptivo, disefio no experimental, la poblacién
y muestra fue 12 jueces, la técnica la entrevista y el instrumento la guia de
entrevista. Concluy6 que se determind la existencia de un sistema integrado
con la excepcion de aquellos procesos que incrementa las posibilidades de
agilizar los procedimientos de la demanda para el logro de los objetivos
planteados, pero este sistema no se implementa por diversos factores
relacionados con la falta de recursos econdmicos y tecnoldgicos, recursos
materiales y humanos. La mayoria de los jueces encontraron que las personas,
especialmente aquellas en situacion de vulnerabilidad, carecen de informacién
completa y accesible sobre el proceso de pensién alimenticia, lo que limita el
pleno ejercicio de sus derechos.

Vergara, et al (2021), su objetivo fue la determinaciéon de los niveles de
correlacion entre las variables estudiadas, tipo basica, disefio no experimental,
la poblacion y muestra fue 52 colaboradores, la técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Concluyeron que se determina la relacién entre
gestion institucional y organizacioén, planificacion y comunicacion. El coeficiente
Rho de Spearman de 0,994 y el nivel de significancia de 0,000 <0,05 se
encuentran en un nivel alto de correlacién positiva fuerte. Todos estos son
importantes en la gestion institucional. Por tanto, bajo los parametros
estructurales del sistema educativo gestionado por el Ministerio de Educacion,
la gestion institucional y la planificacién estratégica se complementan y no
pueden entenderse. La relacién entre la gestion educativa y la planificacion

estratégica determina el buen comienzo en el afio escolar 2020.

Por otro lado, Quispe, et al, (2020), cuyo objetivo fue determinar la relacion que
existe entre las variables en torno al objeto de estudio, tipo aplicada, disefio
descriptivo-correlacional, la poblacion y muestra fue 53 docentes, la técnica la
encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron que se determind que

la calidad de la educacioén tiene una relacién directa e importante con la gestion
8



institucional en la Universidad Nacional Intercultural del Amazonas, Pucallpa,
2018; porque de acuerdo con los resultados se promueve una buena calidad
de la educacion, lo cual es un factor decisivo para posibilitar una efectiva
gestion institucional, lo cual se refleja en la percepcion positiva de la

comunidad.

Por su parte, Paredes (2020), cuyo objetivo fue determinar la relacién entre las
variables de estudio y sus dimensiones respectivas, tipo basica, disefio no
experimental, la poblacion y muestra de 39 colaboradores, la técnica la
encuesta y el instrumento el cuestionario Concluyé que existe una relacion
positiva entre las variables, la calidad de la atencién al usuario es un factor
importante para el servicio brindado por el centro médico, el cual es necesario
para cumplir con las expectativas del usuario, incluyendo una adecuada
intervencion. En este contexto, se ha propuesto estudiar la relacion entre la
calidad de la atencion y las variables de satisfaccion del usuario, especialmente
en un centro médico ubicado en la regién altoandina de Lambayeque, alejado
de las calles de la ciudad donde los usuarios hablan quechua, no entienden el
espafol, el personal médico debe estar dispuesto a comunicarse con los

pacientes y comprenderlos.

Para finalizar, Vasquez (2021), su objetivo fue la determinacion de la
correlaciona para determinar el vinculo entre la calidad de los procesos digitales
y la atencion hacia el usuario, tipo basica, disefio no experimental, la poblacion
y la muestra fue 244 pobladores, la técnica la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Concluy6 que existen correlaciones de tipo positivas entre las
variables abordadas en el objeto de estudio, debido a que el valor obtenido del
coeficiente de correlacion de Pearson es 0.875, lo que indica un alto grado de
correlacion positiva, y el valor de p es 0,000 Ademas, entre las dos variables
solo correlacion del 76,56%. En la gestion municipal de Morales, existe una
correlacion positiva entre la calidad del gobierno digital y las dimensiones del
servicio al cliente. Mediante el analisis estadistico del coeficiente de Pearson,
el coeficiente alcanz6 0,754; en todas las correlaciones, 0,834 y 0,823 (alta

correlacion positiva) y valor p igual a 0,000 (valor p < 0,05).



Las variables abordadas en la presente investigacion, se encuentran detalladas
en los sistemas administrativos del Estado peruano, de acuerdo al Ministerio
de Economia y Finanzas (2008), de acuerdo a la ley N° 27658 de
modernizacién de la gestién del estado, lo que determina que el objetivo
fundamental de la modernizacion de la gestidén es lograr una mayor eficiencia
del aparato estatal, atender mejor a la ciudadania, priorizar y hacer el mejor uso
de los recursos de la fuerza publica. El objetivo es crear un estado que sirva a

sus ciudadanos con canales efectivos de participacion de las personas.

Con lo que respecta al sustento tedérico de la variable gestion institucional, se
citd a Bernasconi y Rodriguez (2018), quienes afirman que es un conjunto de
lineamientos necesarios para organizar las acciones y los recursos fisicos de
una institucién de acuerdo con las metas y objetivos establecidos (p. 29).
Asimismo, Garcia et al. (2018) sostienen que la gestion municipal es una
herramienta muy importante que permite generar desarrollo econémico y social
eficiente para la sociedad, siempre y cuando se realice una buena gestion de
los recursos institucionales, los cuales deben estar destinados a satisfacer las
necesidades de la poblacion como objetivo principal. Por su parte los autores
Prado et al. (2017) afirman que la gestion institucional debe ser encargada al
personal que se encuentre debidamente capacitado para desarrollo cada una
de las actividades y procesos bajo estandares de eficiencia y calidad para poder
obtener resultados satisfactorios en el marco del cumplimiento de los objetivos

planificados.

En base a ello, se puede definir que la gestion institucional es el desarrollo del
proceso administrativo tradicional para una adecuada gestion de los recursos
publicos, inicia con la planificacion de las actividades y necesidades en base a
la problematica local, seguido de la organizacion para determinar la
participacion de los recursos tanto fisicos como humanos hacia el logro de los
objetivos, para lo cual es necesario desarrollar la direccién para poder alcanzar
las metas; finalmente, se debe desarrollar la etapa de control, para conocer la
eficiencia con la que estan desarrollando las actividades planificadas y

determinar el aprovechamiento éptimo de los recursos.
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Los autores Gutiérrez y Salgado (2019), sostienen que el desarrollo de la
gestion institucional posee un enfoque sistémico debido a que las actividades
y procesos se enmarcan en las diferentes &reas las cuales cada una con sus
funciones y responsabilidades agregan valor para el logro de los objetivos
institucionales de manera general, por lo que la gestion debe velar por el
funcionamiento eficiente de cada una de ellas como parte de sus
responsabilidades para la reparticién de los recursos, de modo que cada una
de ellas pueda desarrollar las actividades de manera eficiente y sin
complicaciones. En cuanto al enfoque antropoldgico, los autores Rojo, et al.,
(2020) afirman que las personas que se encuentran a cargo del desarrollo de
las actividades de gestion institucional, deben aplicar el sentido humanista para
la gestion de los recursos, considerando que las entidades tienen la
responsabilidad de administrar los recursos de manera eficiente y repartirlos de
manera equitativa para generar desarrollo integral sin distinciones de ningun
tipo, dando lugar a la inclusion social. Al respecto, de acuerdo a Pereira (2019)
sostiene que la cultura organizacional juega un rol muy importante en la gestion
institucional, al mismo tiempo que permite desarrollar un ambiente de armonia
propicio para el logro de resultados positivos a través de la colaboracién y el
trabajo en equipo entre compafieros para lograr mejores resultados de
desempefo gracias al fortalecimiento de las competencias en base a la

cooperacion.

De acuerdo a Pacheco, et al. (2018), la gestion institucional dentro de las
entidades publicas, es una herramienta muy importante que mediante el
desempefio eficiente de las actividades y procesos, permiten generar desarrollo
a nivel integral, para lo cual es necesario que las personas designadas para la
gestion cuenten con las competencias y los valores éticos necesarios para
actuar con transparencia y objetividad al momento de abordar la designacion
de los recursos para tender las necesidades mas emergentes para disminuir
las brechas sociales que frenen el desarrollo de la poblacion. En este sentido,
la gestion institucional permite canalizar los recursos de manera eficiente a las
diferentes areas internas de la organizacion para llevar a cabo sus actividades

encomendadas para generar valor agregado que permita alcanzar los objetivos
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generales planificados, dentro de los cuales se encuentra el desarrollo integral

de la sociedad en su conjunto mediante la utilizacion de los recursos publicos.

Para los autores Pachas, et al. (2020) afirman que la gestion de las instituciones
consisten en el desarrollo de un proceso integrado y cohesionado que permite
entrelazar recursos y esfuerzos para trabajar en pro del logro de un objetivo
comun. Lo mencionado, guarda relacion con el desarrollo del proceso
administrativo implementado por cada organizacion; es decir, planificacion,
organizacién, gestion y control. Ademas, la institucion gestora es como un
conjunto de actividades para la gestion de procesos administrativos y
actividades que se coordinan de manera interna para dar lugar al desarrollo de
la gestibn de los recursos bajo un enfoque de eficiencia y equidad,
considerando las necesidades mas emergentes para ser atendidas con mayor
prontitud. Es muy importante contar con una adecuada gestion institucional, ya
que la planificacién de las actividades estara elaborada segun a la necesidad
de la poblacion y entidad, de acuerdo con los lineamientos que establezcan la

normativa del sector publico.

Quintana (2018), afirma que el liderazgo es un elemento muy importante para
dotar de eficiencia a la gestion institucional debido a que posibilita la imparticion
de confianza y motivacion en las personas para el desarrollo de sus actividades
asignadas como parte de sus responsabilidades laborales bajo estandares de
eficiencia. Las personas que participan en la gestion institucional deben poseer
caracteristicas de un lider que permita establecer objetivos razonables y
alcanzables en un determinado tiempo. Por lo tanto, las personas que formulan
la planificacion deben coordinar juntamente con aquellos que lo van a ejecutar,
teniendo en claro lo que se quiere alcanzar en el futuro; la gestidén es un proceso
en donde se tiene que establecer los trazos de accién en cada uno de los
procesos de las areas administrativas con la finalidad de tener una eficiente
gestion que se notara con la culminacion de actividades con un determinado
presupuesto. El enfoque de esta gestion es que interpreta lo determinado en

las politicas con la finalidad de implantacion de conjunto de acciones que
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orientara la planificacion y la ejecucion de las actividades en relacion a los

servicios que brinda la institucion.

Romero (2018) sefiala que esto va de la mano con la mejora de diversos
procedimientos como la administracién, la mejora de la calidad con propuestas
de formacion de nuevos empleados, por lo que los principios correctos para
casos pedagogicos efectivos son: el elemento utilizable se utiliza en el
elemento humano, su 6rbita y factores organizativos y administrativos (p. 86).
Aunado a ello, Mero (2018) considera que la gestion administrativa tiene un
caracter sistematico, ya que incluye acciones estrechamente relacionadas con
la consecucion de los objetivos a traveés de las principales funciones de gestion

del proceso administrativo: planificacion, organizacion, direccion y control.

Asimismo, Amarante y Crubellate (2020), sostienen que la innovacion
organizacional es muy importante, porque tiene como objetivo mejorar el
modelo de gestion, asi como provocar cambios organizacionales, productivos
o de innovacién tecnolégica para ser mas eficientes y mejor posicionados o
crear un mercado completamente nuevo donde no haya competidores. Las
ventajas de contar con una excelente gestion es que se tendra una correcta
traduccién de las politicas que orientan las etapas del proceso administrativo y
la rendicibn de cuentas de los recursos utilizados que estan bajo su
administracion. No contar con esta gestion, la entidad estaria en un desorden,
mucho de los empleados no sabrian cudl es la mision, vision y los objetivos.
Ademas, no se tendra en claro las acciones estratégicas a realizar; por eso, es
muy importante que debe estar bien cimentada en sus instrumentos de gestion
gue facilite de tal manera que el personal trabaje en concordancia con lo
planeado anteriormente para que la organizacion marche de la mejor manera

posible.

De acuerdo a Lopez, et al. (2015) podemos decir que implementar un buen
gobierno en una institucion es muy importante, porque el éxito de la propuesta
de la organizacion depende de esta accion, dejando atras la gestion

institucional tradicional para emprender una gestion moderna y proactiva,
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innovando constantemente para lograr los objetivos marcados. La gestion
institucional facilita los recursos necesarios para cumplir con el objetivo
propuesto, con el proposito de que se adecue a los cambios y que se adapte a
ello, la finalidad es que entidad funcione de acuerdo con el contexto y la
realidad. Por lo siguiente, planifica las actividades, organiza la estructura con la
que se va trabajar estableciendo las funciones y responsabilidades de cada
area, direccioén del recurso humano y el control que se realizara mediante una
evaluacion de las actividades que realiza el personal. Por ello, es importante
tener una correcta gestion y la interpretacion de la normatividad aplicable a las
organizacién, porque cuando no se hace una correcta aplicacion de las normas

los responsable de tales hechos tendrian algun tipo de sancion.

Asimismo, De la Hoz (2017) sostiene que gobernar institucionalmente significa
poder liderar segun planes estratégicos y se tiene en cuenta todos los factores
y asi convertirse en una estructura social capaz de desarrollar y compartir
conocimientos. Los responsables de la gestion institucional dentro del sector
publico deben de hacer participe a todo el personal y a la poblacion en la
programacion presupuestaria que de tal manera de suplir las necesidades que
acarrea la comunidad. El gerente y/o administrados debe dar a conocer cuales
son los instrumentos de gestion que se trabajara durante un afio fiscal.
También, debe establecer un control de la calidad de servicios que brinda la
institucion, si al encontrarse deficiencias en sus procedimientos, tendra que
tomas decisiones correctas con la finalidad de simplificar los procesos, para el
acceso a los servicios publicos, que de tal manera la poblacién sea beneficiada

en el menor tiempo posible.

Asimismo, los autores Ledny Fernandez (2017), precisan que el desarrollo de
los procedimientos orientados a la gestion de las instituciones publicas deben
llevarse a cabo bajo un enfoque de responsabilidad y eficiencia y se tiene como
vision la imparcialidad y transparencia en las actividades y procesos
desarrollados de manera interna, de modo que se pueda lograr la eficiencia en
el uso de los recursos publicos para mejorar las diferentes necesidades en la

sociedad y propiciar una herramienta que incentive el crecimiento econémico
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para mejorar la calidad de vida de las poblaciones. Asimismo, la gestidn
administrativa es una herramienta de mucha importancia para incrementar las
posibilidades de éxito en cuanto a lograr los objetivos planificados para el
desarrollo. Esta estd compuesta por diferentes etapas cohesionadas que al
final tienen un resultado beneficioso para la organizacion, la cual concluye con
una valoracion de los resultados y el control de los mismos, de modo que
posibilita determinar los errores suscitados y establecer las medidas que para

corregir estos problemas de manera eficiente y oportunamente.

En cuanto a las dimensiones de la variable gestion institucional, los autores
Bernasconi y Rodriguez (2018) sostienen los siguientes. En primer lugar,
tenemos a la dimensién de la planeacion. Esta significa determinar de
antemano qué obijetivos se deben alcanzar y qué se debe hacer para lograrlos,
por lo que la planificacion tiene dos propdsitos principales, el primero es
proteger, el otro es reducir el riesgo al reducir la incertidumbre que rodea a la
organizacion en el entorno en el que opera, de esta forma la organizacion se
anticipa a lo que pueda suceder en el futuro y planifica acciones para mitigarlo.
Por otro lado, existe un segundo objetivo que implica incrementar el nivel de
éxito de la organizacion, lo cual se logra junto con la consecucién de los
objetivos planteados. En cuanto a sus indicadores los autores mencionan:
actividades planificadas, que lo relaciona con las actividades que se va a trazar
durante el proceso de planificacién, se basara en el tiempo que se tendra
previsto dicha actividad; gestidbn organizativa, se utilizara para verificar los
procesos de las actividades, servirdn para reducir y asignar un adecuado
control de trabajado; gestion estratégica, promover un adecuado disefio para el
control de toda actividad, para el cumplimiento de cada una de las metas;
disefio de los documentos de gestidn, es el analisis organizacional de las
entidades para el proceso de sus documentos, esto conlleva la creacion de un

modelo para las gestiones documentarias (p. 30).

En segundo lugar, la dimensién organizacién. Consiste en la segunda etapa
del proceso de gestion institucional, la cual esta orientada al desarrollo de la

estructura organizacional para definir las areas que formaran parte de la
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entidad, al mismo tiempo que designan las responsabilidades pertinentes para
qgue cada una de ellas conozca su responsabilidad para agregar valor a todo el
proceso y potenciar el desarrollo; esta etapa es importante porque permite
determinar las areas de mando para orientar a las personas a quienes reportar
de acuerdo a cada circunstancia laboral. En cuanto a sus indicadores los
autores mencionan: gestion de integracion del personal, proceso en el cual se
va a dirigir al personal para su optimo desempefo dentro de la organizacion,
ademas se prevé como se le inducird para su respectivo desarrollo; gestion
organizativa, es importante definir quienes seran los encargados de realizar los
procesos para el mejor funcionamiento de la organizacion, ello ayudara a

aprovechar los recursos que dispone la entidad (p. 31).

En tercer lugar, la dimensién direccién. Consiste en la aplicacion de
herramientas para dirigir al personal en el desarrollo de sus responsabilidades,
para lo cual es necesario la aplicacion del liderazgo y capacidades directivas
para poder impartir confianza e impulsar a los colaboradores hacia la
maximizacién de esfuerza para lograr resultados sobresalientes que permitan
el logro de los objetivos organizacionales de manera integral. En cuanto a sus
indicadores los autores mencionan: capacidad de administrar, facultad de
controlar el camino al que se desea llegar con la organizacion, también es la
capacidad de gestionar los procedimientos organizacionales; buen uso de los
recursos economicos, la eficiencia de utilizar los recursos para el buen
desarrollo es importante, ya que ayudara a tener un buen servicio de calidad

de cada uno de los procesos econdmicos de la institucion (p. 32).

En cuarto lugar, la dimensién control. Es el componente correspondiente al
altimo paso del proceso de gestidn institucional; por lo tanto, se refiere al
proceso mediante el cual se monitorea el avance de lo establecido, para evaluar
el desempefio de los empleados. organizacion y si este avance esta en
consonancia con los objetivos marcados. En este sentido, los indicadores son:
el registro y diagnéstico de acciones, seguimiento de las actividades de los
empleados, evaluacion de las actividades de los empleados y transparencia de

la gestion. En cuanto a sus indicadores los autores mencionan: registro y
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diagnéstico de acciones, son las actividades que se va a plasmar para el
desarrollo del trabajo; supervision de las actividades del personal; evaluacion
de las actividades del personal, son las técnicas que se empleara para ver la
capacidad de cada uno de colaboradores; transparencia de la gestion, va
enmarcado con la capacidad de hacer frente a la corrupcion, transparencia es

igual a desarrollo continuo de un proceso (p.33).

En cuanto a la variable celeridad en la atencidn, se cit6 a Villa (2014), quien
define que la atencion se define como un proceso cognitivo que permite percibir
solo aquellos estimulos importantes en el procesamiento de informacion que
realice la persona. Mientras tanto Gallardo y Reynaldo (2014) lo definen como
el nivel de satisfaccion de los usuarios que realizan las organizaciones o

empresas con respecto a su audiencia (p.354).

Por otro lado, Gonzalez (2018) sostiene que la calidad de la atencion no es un
término nuevo, pero que ha sido parte de diversas investigaciones durante las
ultimas dos décadas para definir formas de evaluacion del control de la calidad
de la atencién conceptualizadas como un grupo de actividades para asegurar
servicios oportunos y consistentes, con beneficios 6ptimos, donde se tienen en
cuenta los recursos disponibles para lograr la satisfaccion total del usuario (p.
5). La celeridad en la atencién no solo debe ser en brindar un servicio en el
menor tiempo posible, sino que debe ir a la par con los estandares de calidad,
para lograr eso niveles de calidad el personal tiene que estar capacitado en
relacion a la atencion al usuario, si al presentarse algun problema puedan tomar

decisiones.

De esta manera, la celeridad en la atencion, hace referencia a la capacidad con
la que las entidades u organizaciones pueden ofrecer respuestas rapidas al
publico, de modo que no solo se optimice el tiempo dentro de la organizacion,
sino que también se mejore la calidad de servicio brindado para satisfacer de
una mejor manera las necesidades del usuario, lo cual es de suma importancia.
Por lo tanto, no solo es necesario tener calidad en el servicio, sino también de

tener la capacidad para ofrecerlo de manera rapida y en el tiempo preciso. La
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necesidad de implementar un sistema de transformacién digital con la finalidad
de simplificar el acceso a los servicios publicos, en referencia a ello el gerente
y/o administrador debe acelerar los procesos de adquisicion y la misma vez la
instalacion de equipos tecnoldgicos, que de tal manera que la poblacién ya no
tenga que ir a la institucion, sino que debera tramitar desde su casa, facilitando
la modernizacion y el desarrollo econdmico de la poblacion. Por ello, debe

existir un plan de supervision de estos sistemas.

Asimismo, para Secanilla (2015) la celeridad en los procesos de atencion
dentro del ambito publico, debe ser una de las prioridades en busca de la
satisfaccion de los usuarios y la respuesta oportuna ante diferentes
necesidades que puedan estar atravesando. Las entidades publicas deben
garantizar el acceso a una atencion de calidad sin ningun tipo de distinciones o
discriminacion que limite el acceso a los servicios publicos, debido a que nos
corresponden a un derecho de la ciudadania y se constituye en comun
obligacion para las entidades que forman parte el sistema de traccién publica.
Sin embargo, existen prioridades y necesitan mayor celeridad en cuanto a la
atencion, dentro de los cuales se encuentran los servicios de salud vy
emergencia, la atencidon en denuncias por parte de personas agraviadas, entre
otras que representen una vulnerabilidad explicita de los usuarios solicitantes,
de modo que se puedan tomar las medidas correspondientes de manera

oportuna y se solucione el problema es la mayor brevedad posible.

Asimismo, Salazar y Cabrera (2016) consideran que el servicio a los usuarios
adquiere ahora una gran importancia debido a la orientacién de mercado que
se le da a la comercializacion del servicio y su importancia como diferenciador
clave de las empresas, por lo que la atencion al cliente se convierte en un pilar
fundamental de la existencia de organizaciones en el mercado. Por lo tanto, la
atencion al cliente es el elemento que se debe brindar de acuerdo a sus
necesidades. Por lo tanto, el personal que trabaja dentro del area de ventas
debe poseer habilidades y capacidades de atencién al publico y que esté en
constante capacitacion, ya que ellos mismos puedan tomar decision que

permitan solucionar en el mismo momento de tal manera que el cliente esté

18



satisfecho por los bienes y servicios que ha adquirido. Por ello, es importante
que la organizacion cuente con un plan de accion para hacer frente a los
obstaculos que se presente y asi evitar que la celeridad en la atencién no se

vea afectada.

De esta manera Zafra, et al., (2015) afirman que esta representa el valor
subjetivo de la asistencia recibida y que es importante en varios aspectos, como
la evaluacion de la calidad de la atencién y la capacidad de identificar
oportunidades de mejora (p. 88). En referencia a la calidad de la atencién, es
importante contar con personal que tenga vocacion de servicio, sin ello no se
puede lograr una Optima atencion, lo cual seria una debilidad de la
organizacion. Por lo consiguiente, el responsable de los recursos humanos
debe tomar acciones estratégicas para convertir las debilidades en fortalezas.
La identificacion de oportunidades de perfeccionamiento es muy importante,
porque ya no se trabajara con deficiencias en la celeridad de la atencion para
que la poblacion esté conforme. La reduccion de costos dentro de una
organizacion es muy beneficioso, pero la celeridad y la calidad en la atencion
no se vea afecta. La gerencia y/o administracion realizara actividades de
control, con el propédsito de evaluar las actividades del personal, si al
encontrarse insuficiencias poner en marcha un plan de accion para mitigar

aquellos obstaculos.

De acuerdo a Arnaiz, et al., (2017) la atencioén al cliente; también, se conoce
como la caracteristica de marca que identifica a una empresa, lo que ayuda a
minimizar los errores que los empleados pueden cometer al atender, contactar
y retener clientes potenciales. En tanto, Dominguez y Lopez (2017) mencionan
gue una entidad bien posicionada, con un buen segmento de clientes, es
reconocida socialmente, gracias al nivel de eficiencia que desarrolla cada
colaborador, a la preparacién que tienen anteriormente, lo que en algunas

organizaciones permitird un buen desempefio.

De acuerdo con Cruz (2013) la calidad de atencion es la etapa en las que una

organizacion evoluciona para alcanzar una alta posicion en relacion a sus
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competidores creada para complacer y superar las percepciones que presentan
sus clientes, superar o satisfacer las expectativas de los consumidores. La
constante capacitacion al personal es importante para que ellos mismos
puedan tomar decision que permitan solucionar en el mismo momento y ya no
tengan que recurrir a sus jefes. La entidad debe tener la proyeccién de brindar
una calidad de atencion; para ello, la administracion debe facilitar los recursos
necesarios. Por lo consiguiente, permitira cumplir con los objetivos propuestos.
La ventaja de la celeridad en la atencion es la fidelizacién de los clientes,
siempre y cuando los productos y servicios que se ofrecen sean de calidad y
asi lograr la satisfaccion plena en los compradores. Sin embargo, muchas
entidades del gobierno no lo dan mucha importancia, porque se demoran en
dar tramite cierto documento, esto se debe a la falta de vocacion de servicio.

Segun Nieto et al. (2021) las organizaciones que implementan estrategias y
herramientas para facilitar el servicio al cliente tienen el control antes, durante
y después de la compra. Por tanto, es posible analizar el tipo de entorno en el
que afecta la decisién del cliente de elegir un determinado producto o servicio
de la empresa, si son de buena calidad, tanto en términos de capital humano
como de los servicios que presta la empresa, maximizar los recursos para
utilizarlos en las innovaciones y necesidades que surgen hoy (p. 6). La fidelidad
de los clientes, se debe al buen trato y la debida atencién que se les da, la
celeridad en la atencion, es un elemento que los diferencia de los demés. Por
lo tanto, es muy importante fidelizar a los clientes, ya que a ello se va tener una
amplia cartera de clientes que de tal manera aumente la liquidez de empresa,
lo cual garantiza su supervivencia en el mercado, pero si se tiene problemas de
atencion y no se establece acciones correctivas lo mas probable es que la
organizacioén fracase en el futuro. La entidad debe tener un plan estratégico y

operativo referente a la atencion al publico.

Por su parte, Messarina (2016) indica que el servicio al cliente reemplaza las
herramientas de la organizacién, donde se enfoca principalmente en el cliente,
da mas importancia a sus necesidades y cumple con sus expectativas,
considera el analisis competitivo, el desarrollo y la eficiencia de los empleados,

con el fin de llenar los vacios frente a otras organizaciones, genera recursos
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positivos para la empresa. Se refiere a la competencia de los empleados de la
organizacion, su desempefio segun el area asignada para ejercer su cargo,
segun el tipo de contrato que hayan solicitado, si han sido sometidos a
auditorias. De ello dependeré el crecimiento de la competencia y la aceptacion

positiva de su segmento de clientes (p. 6).

Segun Zavala y Vélez (2020) hay algunos componentes basicos que deben
proporcionarse para brindar un buen servicio al cliente que se detallan a
continuacion. En primer lugar, facil de entender: comprenda y comuniquese de
manera flexible con los usuarios para comprender sus necesidades. En
segundo lugar, responsabilidad: capacidad de interactuar con los clientes
brindandoles toda la informacién necesaria sobre el producto o servicio que
necesitan. En tercer lugar, ser cortés: trate las solicitudes con la amabilidad y
el respeto que el usuario merece, sin mostrar resentimiento. En cuarto lugar, la
credibilidad: los empleados deben tener confianza, presentarse y convencer a
los usuarios de que digan con seguridad y sin miedo si el servicio que brindan
es deficiente. En quinto lugar, la fiabilidad: tener control sobre el avance de los
objetivos, demostrando la veracidad y coherencia con los objetivos marcados,
es importante evaluar las actividades de los empleados con el propdésito de que
los objetivos sean alcanzados en el tiempo propuesto, si existen deficiencias
en el desarrollo de las actividades asignadas, se tomara las acciones
correctivas lo mas rapido posible para superar aquellas imperfecciones. En
sexto lugar, la seguridad: asignar tareas especificas a cada area para no crear
confusién en los procesos, brindar seguridad y ahorrar costos a los usuarios.
La designacién de funciones y responsabilidades de cada area o unidad
organica. En sétimo lugar, el profesionalismo: la capacidad de desempefio
demostrada por los empleados de una organizacion, como se adaptan y
afrontan los cambios que se producen en la organizacion, el desarrollo de sus
habilidades y experiencia en la vida, su vida profesional. La celeridad en la
atencion permite satisfacer al cliente de manera 6ptima, sino hay este elemento
dentro una organizacion, lo mas probable es que los clientes calificaran la

atencion como pésima.
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De acuerdo a los autores Jaramillo, et al.,(2020) argumentan que la categoria
de alto nivel de atencion y servicio al cliente desarrolla un desempefio diferente
para las empresas: alto compromiso y lealtad del cliente. Incrementar los
recursos de la organizacién con activos de capital que superen la competencia
y la sustentabilidad en un mercado competitivo es tarea de toda empresa. La
celeridad en la atencion no solo debe ser la rapidez, sino que debe ir a la par
con los estandares de calidad, para llegar a ello el recurso humano tiene que
estar capacitado en como se debe tratar al cliente, Por lo tanto, el personal que
labora en la comercializacion de productos o servicios debe ser flexible y
adaptable a los cambios que se presenten en referente a la atencion al publico.
En el sector publico se da poco énfasis, porque sus procesos son engorrosos,
extensos, el titular y funcionarios de la entidad, deben establecer mecanismos
de atencidn rapida que de tal manera la poblacion esté conforme con la gestiéon
de sus autoridades; mientras tanto en el sector privado es considerada como

una fortaleza y un gran valor que les diferencia de los demas.

En este sentido Moreno (2013), sostiene que es mas importante mantener a los
clientes que demandan los servicios, en lugar de esperar hasta que alguien
mMas necesite satisfacer a sus clientes potenciales, donde tomaria un poco mas
de tiempo atender a los mejores clientes, en lugar de intentar participar y
comprender cosas nuevas. Las organizaciones deben comprometerse a
realizar las inversiones adecuadas para obtener la atencion que esperan. Para
tener una celeridad en la atencidn se debe contar con tecnologia moderna para
asi atender en el menor tiempo posible, al no tenerse este sistema para la
ubicacion, tomara mas tiempo, el cliente desea que lo atiendas de una manera
rapida, al no ser asi ya no va tener la ganas de regresar a comprar. Ademas,
debe tener un sistema que facilite al cliente pagar con tarjeta de crédito o

débito logrando asi un optima atencion al cliente

Ademas, tal como lo sefialan los autores Cavazos y Cansino (2018) un usuario
satisfecho sirve como estrategia para retener a otros, atraer a un segmento de
usuarios potenciales que se comunican sobre un buen servicio, dando esto

como resultado de que las empresas que carecen de una estrategia para
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brindar un buen servicio al cliente pueden incurrir en pérdidas que afecten sus
costos y no dejaran espacio para cumplir con los estandares de calidad
adecuados. Las entidades gubernamentales tienen mucha deficiencia en
relacion a celeridad en la atencién, porque no se establece una adecuada
estrategia para hacer frente a ello. La gerencia y/o administracion general debe
planificar y organizar las actividades en relacion a los tramites presentados con
la finalidad de atender lo méas pronto posible. El recurso humano debe
comprometerse plenamente con su trabajo; pero, muchas veces no es asi
esperan a Ultima hora atender a los tramites presentados por la poblacién,
debiéndose esto a la falta de vocacion de servicio, perjudicando la imagen y
desarrollo institucional. Es importante que la gestion administrativa realice un

adecuado control de las actividades de los servidores publicos

Segun Sainz (2014) una forma de visualizar las expectativas sobre la calidad
de la atencion es utilizar categorias que funcionen para la organizacion y para
el cliente, en las que se refieren a cosas que pueden interactuar y beneficiar a
ambos.

En este sentido, Sousa y Rueda (2017) sostienen que para poder llevar a cabo
procedimientos que ayuden a determinar el nivel de satisfaccion del usuario en
cuanto a los servicios ofertados por la entidad es necesario una definicién sobre
el publico objetivo y la determinacion de los mejores canales de comunicacion
gue utilizan para recibir informacion de modo que se pueda llegar hacia ellos
de manera eficiente. La celeridad en la atencién se centra basicamente en la
rapidez de la entrega de un producto o servicios ofertado, si se actia con
prontitud en lo cual el cliente estara contento de como se tramit6 su pedido. Si
un cliente esta conforme y feliz con la atencién que le brindé la organizacion,
es probable que recomiende a sus familiares y amigos; en el caso de atender
de una forma no adecuada, tales como retraso con el pedido, procesos
innecesarios, no brindar informacion clara, el cliente por mas que obtenga el
producto o servicio después del tiempo programado, igualmente no quedara
satisfecho por la atencibn que recibid; la gerencia debe establecer
responsabilidades en referencia al desarrollo de sus actividades con los

clientes.
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En cuanto a las dimensiones de la celeridad en la atencion, Villa (2014),
sostiene que son las siguientes. En primer lugar, la dimensién factor imagen.
Corresponde a aquellas percepciones que tiene el usuario sobre un producto o
servicio antes de utilizarlo. Estas son determinadas de acuerdo a las
experiencias del mismo o por las diferentes opiniones vertidas por personas
qgue hayan tenido la experiencia de utilizar el servicio, los cuales determinan
una percepcién y modelado una imagen sobre resultado esperado; el factor
imagen ha posibilitado que las organizaciones dé la mayor importancia a la
imagen proyectada buscando la satisfaccion de las necesidades y la
superacion de las expectativas del publico objetivo. En cuanto a sus
indicadores los autores mencionan: percepcion del servicio, es el tipo de
enfoque de servicio que brindas para satisfacer la demanda de los usuarios;
fidelidad, es el cumplimiento de una promesa sobre la confianza depositada,
para dar cumplimiento al proceso de servicio (p. 355).

En segundo lugar, la dimension factor humano. Estd compuesto por aquellas
caracteristicas que presentan las personas dedicadas a la gestion de los
usuarios en las organizaciones, los cuales ademas se desarrollan con dos
aspectos fisicos como la vestimenta, la postura, las habilidades para la atencion
del usuario, entre otros factores que se encuentra estrechamente ligado a las
competencias de los colaboradores; de esta manera el factor humano es un
elemento de suma importancia para complementar el proceso de atencion
eficiente al usuario, para lo cual las organizaciones deben capacitar al personal
de modo que cuenten con las habilidades y competencias necesarias para un
buen desempefio. En cuanto a sus indicadores los autores mencionan:
atributos de los servidores, son las capacidades y cualidades que tiene un
empleado para dar garantias de servicio hacia los usuarios; capacidad de
aprendizaje, son los factores motores para poder desempefiarse en cualquier
area y desenvolvimiento en cada una de las funciones; creatividad para
encontrar soluciones, son las capacidades de cada uno de los colaboradores
para dar solucion y cumplimiento a los problemas encontrados en la
organizacion; equipos de trabajo, son los grupos de colaboradores que tienen

un objetivo en el cumplimiento de las metas de la organizacion (p. 356).
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En tercer lugar, el factor tecnologico web. Corresponde al uso de plataformas
digitales para cumplir actividades desarrolladas dentro de las entidades u
organizaciones y asi asegurar que los servicios del area sean eficientes. La
ventaja es que brinda la posibilidad de llevar a cabo transacciones en linea, los
cuales ayudan agilizar los procesos, ahorrar tiempo y dinero tanto para la
entidad como para los usuarios; asimismo, mediante este recurso digital se
pueda recopilar informacion relevante sobre la satisfaccion de los usuarios y
sus diferentes opiniones al respecto, los cuales ayudaran a una mejor toma de
decisiones para satisfacer las necesidades de manera eficiente. En cuanto a
sus indicadores los autores mencionan: informacion clara, el leguaje
proporcionado en cada uno de los colaboradores debe ser facil de comprender
para quienes va dirigido el mensaje; multiplicidad de operaciones, desempefio
eficiente de cada uno de los operadores tecnologicos que ayudaran a realizar
varias funciones para el cumplimiento de las metas; facilidad de uso, las
capacitaciones empleadas, las evaluaciones para los trabajadores, con las
inducciones empleadas serviran para el buen funcionamiento de cada uno de

los trabajos (p. 357).
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio: la investigacion pertenece al tipo basica, debido a que estuvo
orientada a la busqueda directa de los diferentes probables usos o efectos en
el desarrollo de la practica (CONCYTEC, 2018).

El estudio posee un enfoque de tipo cuantitativo, el cual segun el autor Tamayo,
(2002) se define como aquellas investigaciones que tienen un contraste entre
las teorias ya desarrolladas teniendo como base una hipétesis en torno a la
problematica encontrada, para lo cual se requiere la determinacion de una
cantidad muestral la cual fue utilizada para recopilar la informacion necesaria

para obtener resultados.

El estudio presentdé un alcance de tipo correlacional, debido a que estuvo
orientada a conocer el grado de correlacion existente entre las variables
abordadas; es decir, estuvo orientada a la determinacion de la dependencia

entre variables (Arias, 2006).

Disefio de investigacion: de tipo no experimental, debido a que no se lleva a
cabo la manipulacion de ninguna de las variables; asimismo, posee un corte
transversal, debido a que la recopilacién de informacién desde la muestra se
lleva a cabo en un solo momento, con el cual se determind la correlacion
existente entre variables siguiendo el analisis estadistico correspondiente
(Hernandez et al.,2014).

El disefio se esquematiza de la siguiente manera:

/Vl
M \T
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Dénde:

= Muestra

Gestiodn institucional

= Celeridad en la atencion

= Relaciéon

3.2. Variables y Operacionalizacion

3.3.

Variable 1: Gestidn institucional
Variable 2: Celeridad en la atencién

Poblacién, (criterios de seleccion), muestra, muestreo y unidad de

analisis

Poblacién

Para Nifilo (2011) la poblacion finita fue definida como un conjunto de
elementos quienes pueden ser contabilizados por el investigador sin
mayores dificultades. Para el presente estudio, la poblacion estuvo
conformada por un aproximado de 34 usuarios que acuden diariamente a la
sede judicial de Mariscal Caceres- Juanjui, de acuerdo con el registro de

anotaciones de mesa partes del mes de septiembre del 2021.

Tabla 1.

Distribucién de la poblacién

Usuarios Cantidad Porcentaje
Mujeres 13 38.2%
Varones 21 61.8%
TOTAL 100%

Fuente: datos obtenidos del area de admision de la entidad

Criterios de inclusion: Fue aquellas personas que tengan de 18 a 65

afios que tengan residencia en la zona urbana del distrito.
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3.4.

Criterios de exclusion: Se excluy6 a los trabajadores de la sede judicial de

Mariscal Caceres- Juanjui.

Muestra:
Segun el autor Arias, (2006) la definicion de muestra fue "un subconjunto
finito y representativo extraido del conjunto accesible. Se sigui6 la siguiente

formula estadistica para la determinacion de la cantidad muestral:

Se trabajé con el total de la poblacién, es decir con los 34 usuarios de la

sede judicial de Mariscal Caceres- Juanjui.

Muestreo: fue el procedimiento que siguen los investigadores para
determinar la cantidad de elementos que formaron parte de la muestra

(Lopez, 2004). Se utilizé el muestreo no probabilistico tipo censal.

Unidad de anélisis: Estuvo constituida por un usuario de la sede judicial de

Mariscal Caceres- Juanijui.

Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, validez y confiabilidad

Técnica

Para Ramirez y Zwerg (2017) las técnicas son los medios utilizados para
recopilar informacion, incluidas observaciones, cuestionarios, entrevistas y
encuestas. Se aplicod esta técnica para recopilar informaciéon que ayudo6 a
determinar la relacién entre las variables estudiadas; por lo tanto, se empled

una encuesta para cada variable.

Instrumento
Para Belloso (2010) es el documento que estd compuesto por diferentes
preguntas orientadas a recopilar informacién sobre la variable especifica

teniendo en cuenta a la muestra seleccionada.
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En cuanto al instrumento que fue utilizado para medir la variable gestion
institucional, conté con 17 enunciados, dividido en cuatro dimensiones, cada
dimensién cont6 con cuatro items. La escala de medicion fue la ordinal con
una valoracién de: 1 = nunca, 2= casi nunca, 3= A veces, 4=Casi siempre, 5=

Siempre.

Asi mismo, en base con el puntaje maximo (85 puntos) lo que equivale al
100% y minimo (17 puntos), al 20% del referido cuestionario. Se elaboré la
siguiente escala ordinal con tres categorias a fin de analizar el
comportamiento de la variable.

Tabla 2.

Nivel de la variable gestion institucional

Nivel de gestion institucional

Rango
Malo 17 - 40
Regular 41 - 63
Bueno 64 - 85

Fuente: (Barreto, 2007)

En cuanto al instrumento para la recopilacion de los datos para la variable
celeridad en la atencion, conté con 15 enunciados, dividido en cinco
dimensiones. La escala de medicion fue la ordinal con una valoracion de: 1 =
nunca, 2= casi nunca, 3= A veces, 4=Casi siempre, 5= Siempre.

Asi mismo, en base con el puntaje maximo (75 puntos) lo que equivale al
100% y minimo (15 puntos) lo que equivale al 20% del referido cuestionario.
Se elaboro la siguiente escala ordinal con tres categorias a fin de analizar el

comportamiento de la variable.
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Tabla 3.

Nivel de la variable celeridad de la atencion.

Nivel de celeridad de la atencién.

Rango
Bajo 15-35
Medio 36 - 55
Alto 56 - 75

Fuente: (Barreto, 2007)

Validez

Para determinar la validez de los cuestionarios utilizados, se procedi6 a utilizar
el juicio de expertos, integrado por tres profesionales quienes determinaron el
nivel de validez de acuerdo con su criterio y alcance profesional.

Tabla 4.

Validez de cuestionarios de la V1y V2, realizado por el juicio de expertos

Variable N° Especialidad Promedio Opinién del experto
de validez
1 Metoddlogo 4.6 El instrumento
procede para su
aplicacion
4.8 Si es aplicable
Gestion 2 Especialista
institucional
3 Especialista 4.9 Si es aplicable
1 Metoddlogo 4.6 El instrumento
procede para su
aplicacion
4.8 Si es aplicable

Celeridadenla 2 Especialista
atencion
3 Especialista 4.8 Si es aplicable

En la presente tabla, se consignan los resultados del proceso de validacion
de los instrumentos, el cual se observa un promedio de validez igual a 4.75,

el cual hace referencia a 95% de concordancia en el criterio de los expertos,
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por lo cual se determina, que los instrumentos poseen un alto nivel de validez

que derivaran a su correspondiente aplicacion.

Confiabilidad

Para acreditar la confiabilidad de los cuestionarios utilizados, se procedié al
calculo del alfa de Cronbach, el cual, de acuerdo con la regla general, los
valores resultantes que sean iguales o superiores a 0.70, se consideraron
como confiables, por lo tanto, el instrumento proceder a su aplicacion

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Andlisis de la confiabilidad de la variable 1: Gestion institucional

Tabla 5.
Confiabilidad de la variable 1

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 34 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 34 100,0

Tabla 6.

Confiablidad del total de preguntas de la variable 1

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,980 17

Andlisis de la confiabilidad de la variable 2: Celeridad en la atencién
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Tabla 7
Confiabilidad de variable 2

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 34 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 34 100,0

Tabla 8

Confiablidad del total de preguntas de la variable 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
976 15

Después de haber aplicado el estadistico Alfa de Cronbach se puede precisar
gue los instrumentos son altamente confiables tanto para la V1. Gestién
institucional, teniendo esta un total de 17 elementos que es =0.980 y V2:

Celeridad en la atencion con 15 elementos que es =0.976 respectivamente.

3.5. Procedimientos
Se recurri6 a fuentes de informacién primarias y secundarias para seleccionar
informacion relevante en torno a las variables abordadas, con lo cual se
constituy6 el marco tedrico que albergd, al mismo tiempo a los antecedentes;
seguidamente, se dio paso a la elaboracién de los instrumentos para la
recolecciéon de informacion, los cuales después de haber pasado de manera
satisfactoria el proceso de validacion y confiabilidad fueron aplicados a la
muestra previa muestra de conformidad por parte de la entidad; la informacion
recopilada mediante la encuesta, fue procesada de manera estadistica para
obtener los resultados de la investigacion, los cuales posteriormente fueron
contrastados con las bases teoricas y antecedentes, con lo cual se dio paso

a la determinacion de las conclusiones y recomendaciones respectivamente.
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3.6. Métodos de anélisis de datos
Para la recopilacion de la informacion, se utilizé los cuestionarios debidamente
validados de acuerdo a cada variable abordada; asimismo, la informacion
recopilada se puede presentar a través de figuras y tablas estadisticas;
mientras tanto, para abordar la contrastacion de las hipétesis se utilizé al
coeficiente de correlacion denominado Pearson, valores que se encuentran
en un intervalo de entre -1 hasta 1 con el cual brinda informacién sobre el tipo
y nivel de correlacion; este procedimiento fue determinado mediante el uso

del programa estadistico SPSS V 25.

Valorder Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-09a-099 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0489 Correlacion negativa alta
-04a-069 Correlacion negativa moderada
-02a-039 Correlacion negativa baja
-001a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a019 Correlacién positiva muy baja
02a0.39 Correlacion positiva baja
04a069 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
09a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

3.7. Aspectos éticos
De acuerdo a Serrano et al. (2020) la aplicacion de la ética dentro del contexto
de la investigacion cientifica fue de suma importancia, debido a que exige
gue la aplicacion del proceso cientifico se lleve a cabo de acuerdo a los
principios éticos que ayudan a asegurar el avance del conocimiento para la
comprension y la mejora de las condiciones humanas que motiven el
crecimiento social (p. 85). Se resalta el cumplimiento de los siguientes
principios éticos: el principio de justicia; mediante el cual se aseguré que
todas las personas fueron tratadas de manera justa; principio de
beneficencia; mediante el cual se busca solucionar el problema encontrado

de la organizacion; el principio de no maleficencia; mediante el cual se
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determina que el estudio no busca perjudicar a ninguno de las personas
involucradas en esta investigacion; el principio de autonomia; que cada uno
de los usuarios que particip6 en el trabajo de investigacion de manera
voluntaria, asimismo, que se tuvo el consentimiento informado de cada uno
de los participantes. Ademas, la investigacion se desarrollé de acuerdo con
los lineamientos entregados por la universidad César Vallejo; finalmente, se
menciona el uso de las normas APA de acuerdo con su séptima edicion,
mediante el cual se cit6 de manera correcta a los autores congregados en el
estudio.

Finalmente, la investigacion se basO0 en el principio de consentimiento
informado dado que la poblacion a encuestar previamente se le informo de los

alcances de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos.
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IV. RESULTADOS
4.1.Resultados descriptivos

Objetivo especifico 1

Nivel de gestidn institucional de la sede judicial de Mariscal Caceres,

Juanjui — 2021.

Tabla 9

Nivel de gestion institucional de la sede judicial de Mariscal Céceres,

Juanjui - 2021.

Dimensién/ Malo Regular Bueno Total
Variable n % n % n % n %

Planificacion 11 32% 15 44% 8 24% 34 100 %
Organizacion 0 34

16 47 % 12 35% 6 18 % 100%
Direccion 14 35% 12 47% 8 18% 34

100%

Control 11 32 % 15 44 % 8 24% 34 100%
Gestion
o 11 32% 15 44% 8 24% 34 100%
institucional

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Céaceres,
Juanjui, 2021.

Interpretacion

En lo que respecta a las dimensiones de la variable gestion institucional, en
la dimensién planificacion, se observa que el 44 % esta en un nivel regular,
mientras que el 24 % lo califica como bueno. En cuanto a la dimension
organizacion, el 47 % lo califica como malo y el 18 % lo califica como bueno.
Con respecto a la dimension direccion, el 47 % lo califica como regular y el
18 % lo considera como bueno. Con relacion a la dimension control, el 44
% lo califica como regular y el 24 % lo califica como bueno. Se concluye
gue predomina el nivel de calificacion regular en las dimensiones

planificacion, direccion y control; mientras que en la dimension
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organizacién, predomina el nivel de calificacion malo. Asimismo, la variable
gestion institucional es considerada dentro de un nivel regular, debido a
que la institucibn no cuenta con personal idéneo y preparado para la
atencion al usuario, quienes al acercarse a la dependencia en busca de
informacion sobre el o los procesos judiciales en los que se encuentran

inmersos, no la reciben.
Objetivo especifico 2.
Tabla 10.

Nivel de celeridad en la atencién a los usuarios en la sede judicial de

Mariscal Caceres, Juanjui — 2021.

Dimension/ Malo Regular Bueno Total
Variable n % : % n % n "
Factor imagen 11 32% 15 44 % 8 24% 34 100 %
Factor humano 12 35 o 14 41 % 8 24 % 34
0 0 100%
Factor tecnoldgico 11 32 % 15 44 % 8 24% 34
web 100%
Celeridad en la
12 3e0, 14 41% 8 540, 34 100%

atencion

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres-
Juanijui.

Interpretacion

En lo que respecta a las dimensiones de la variable celeridad en la
atencion, en la dimension factor imagen, se observa que el 44 % esta en
un nivel regular, mientras que el 24 % lo califica como bueno. En cuanto a
la dimensién factor humano, el 41 % lo califica como regular y el 24 % lo
califica como bueno y con respecto a la dimension factor tecnologico web,

el 44 % lo califica como regular y el 24 % lo considera como bueno.
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Se concluye que predomina el nivel de calificacién regular en todas las
dimensiones; asimismo, la variable celeridad en la atencion es considerada
dentro de un nivel regular, debido a que la institucion no cuenta con
personal idéneo y preparado para la atencion al usuario, quienes al
acercarse a la dependencia en busca de informacion sobre el o los

procesos judiciales en los que se encuentran inmersos, no la reciben.

4.2 .Prueba de normalidad

Tabla 11

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
V1: Gestion institucional ,936 34 ,058
V2: Celeridad en la atencion ,961 34 ,259

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
Interpretacion

Tal como se observa en la tabla, al tener una muestra de 34 participantes,
se utilizé el estadistico de prueba correspondiente a Shapiro-Wilk. Asi
mismo se muestra que el valor de Sig. (p= 0.058 y p = 0.259), tanto para la
V1: Gestion institucional como para la V2: Celeridad en la atencién
respectivamente, teniendo que ambos valores son mayores que el valor de
a=0.05, por lo tanto, los datos provienen de una distribucion normal, en ese
sentido es necesario realizar la prueba paramétrica r de Pearson para

establecer la correlacion.

4.3.Resultados inferenciales

Hipotesis general
Hi: Existe relacion entre la gestion institucional y la celeridad en la atencién

a los usuarios en la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui — 2021.
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Ho: No existe relacién entre la gestion institucional y la celeridad en la
atencion a los usuarios en la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui —
2021.

Tabla 12

Relacion entre la gestion institucional y la celeridad en la atencion a los

usuarios en la sede judicial de Mariscal Céceres, Juanjui — 2021.

Gestion Celeridad en
institucional la atencion
Gestion institucional  Correlacion de 1 ,982"™
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 34 34
Celeridad en la Correlacion de ,982" 1
atencion Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 34 34

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacién entre la gestion institucional y la celeridad en la
atencion a los usuarios en la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui —
2021. Mediante el analisis estadistico de Pearson se alcanzo un coeficiente
de 0.982** (correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor
< 0.01), por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis
nula; es decir, existe relacion significativa entre la gestion institucional y la
celeridad en la atencién a los usuarios en la sede judicial de Mariscal

Céaceres, Juanjui — 2021.
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Figura 1. Dispersion de datos entre gestion institucional y celeridad en la

atencioéon

Asimismo, en la figura 1, se tiene el valor del coeficiente de determinacién
R? igual a 0.9643, lo que significa que el 96.43 % de la gestion institucional
se relacionan con la celeridad en la atencion a los usuarios en la sede

judicial de Mariscal Céaceres, Juanjui — 2021.

Hipotesis especifica 3: Existe relacion significativa entre la planificacion y
la celeridad en la atencion a los usuarios de la sede judicial de Mariscal

Céaceres, Juanjui - 2021.

Tabla 13

Relacion significativa entre la planificacion y la celeridad en la atencion a

los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021.

Celeridad en la

Planificacion atencion
Planificacion Correlacion de 1 ,980™
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 34 34
Celeridad en la Correlacion de ,980™ 1
atencion Pearson
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Sig. (bilateral) ,000
N 34 34

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

Se contempla la relacién entre la planificacion y la celeridad en la atencion
a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Céaceres, Juanjui - 2021.
Mediante el analisis estadistico de Pearson se alcanz6 un coeficiente de
0.980** (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0.01), por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis
nula; es decir, existe relacidén significativa entre la planificacién y la
celeridad en la atencién a los usuarios de la sede judicial de Mariscal

Céaceres, Juanjui - 2021.

Hipotesis especifica 4: Existe relacion significativa entre la organizacion
y la celeridad en la atencién a los usuarios de la sede judicial de Mariscal

Céceres, Juanjui — 2021.

Tabla 14

Relacion significativa entre la organizacion y la celeridad en la atencion a

los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021.

Celeridad en

Organizacion la atencion

Organizacion Correlacion de 1 ,938™
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 34 34
Celeridad en la Correlacion de ,938™ 1
atencion Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 34 34

** | a correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la organizacion y la celeridad en la atencion
a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Céaceres, Juanjui — 2021.
Mediante el andlisis estadistico de Pearson se alcanzé un coeficiente de
0.938** (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0.01), por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis
nula; es decir, existe relacion significativa entre la organizacion y la
celeridad en la atencién a los usuarios de la sede judicial de Mariscal

Céaceres, Juanjui — 2021.

Hipotesis especifica 5: Existe relacion significativa entre la direccion y la
celeridad en la atencién a los usuarios de la sede judicial de Mariscal

Céaceres, Juanjui - 2021.
Tabla 15

Relacion significativa entre la direccion y la celeridad en la atencion a los

usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021.

Celeridad en la

Direccion atencion

Direccion Correlacion de 1 ,978™

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34
Celeridad en la Correlacion de ,978™ 1
atencion Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la direccion y la celeridad en la atenciéon a
los usuarios de la sede judicial de Mariscal Céaceres, Juanjui - 2021.
Mediante el andlisis estadistico de Pearson se alcanzé un coeficiente de
0.978** (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0.01), por lo que se acepta la hipoétesis alterna y se rechaza la hipotesis
nula; es decir, existe relacién significativa entre la direccion y la celeridad
en la atencion a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres,
Juanjui - 2021.

Hipdtesis especifica 6: Existe relacion significativa entre el control y la
celeridad en la atencién a los usuarios de la sede judicial de Mariscal
Caceres, Juanjui - 2021.

Tabla 16

Relacion significativa entre el control y la celeridad en la atencion a los

usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021.

Celeridad en la

Control atencion

Control Correlacion de 1 ,943™

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34
Celeridad en la Correlacion de ,943™ 1
atencion Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 34 34

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacién entre el control y la celeridad en la atencion a los
usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021. Mediante

el andlisis estadistico de Pearson se alcanz6 un coeficiente de 0.943**
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(correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01),
por lo que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula; es
decir, existe relacion significativa entre el control y la celeridad en la
atencion a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres, Juanjui -
2021.
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V. DISCUSION

En esta investigacion al identificar el nivel de gestion institucional en la sede
judicial de Mariscal Caceres-Juanjui, mediante el analisis descriptivo se pudo
encontrar que el 44 % tuvo un nivel de gestion institucional regular y 32 % un
nivel malo y, el 24 % en un nivel bueno; ademas, en la dimensién planificacién,
se observa que el 44 % esta en un nivel regular, mientras que el 24 % lo califica
como bueno. En cuanto a la dimension organizacion, el 47 % lo califica como
malo y el 18 % lo califica como bueno. Con relacién a la dimension direccion,
el 47 % lo considera regular y el 18 % lo considera como bueno, con respecto
a la dimension control, el 44 % respondié que es regular y el 24 % como bueno,
lo que da a entender que la variable gestion institucional es considerada dentro
de un nivel regular. Frente a lo mencionado se rechaza la hipétesis de
investigacion, donde se refiere que el nivel de gestidn institucional de la sede
judicial de Mariscal Caceres, Juanjui, es buena. Estos resultados son
corroborados por Palomeque y Ruiz (2019) quienes en su investigacion han
concluido que el impacto de la gestion institucional sobre el capital humano, el
capital relacional y el capital estructural se verific6 con solo 7 factores contra la
hipotesis nula; donde la calidad de los recursos humanos incide positivamente
en la produccion cientifica en las universidades ecuatorianas. Asimismo, se
consideré lo sefialado por Fernandez (2021), quien en su investigacion ha
concluido que se determind la existencia de un sistema integrado con la
excepcion de aquellos procesos que incrementa las posibilidades de agilizar
los procedimientos de la demanda para el logro de los objetivos planteados,
pero este sistema no se implementa por diversos factores relacionados con la
falta de recursos econdmicos y tecnolégicos, recursos materiales y humanos.
La mayoria de los jueces encontraron que las personas, especialmente
aquellas en situacion de vulnerabilidad, carecen de informacion completa y
accesible sobre el proceso de pensién alimenticia, lo que limita el pleno ejercicio
de sus derechos, todo lo descrito, corrobora lo expuesto por Pachas, et al.
(2020) quien mencionan que la gestidn de las instituciones consisten en el
desarrollo de un proceso integrado y cohesionado que permite entrelazar

recursos y esfuerzos para trabajar en pro del logro de un objetivo comun. Lo

44



mencionado, guarda relacion con el desarrollo del proceso administrativo
implementado por cada organizacion; es decir, planificacion, organizacion,
gestion y control. Ademas, la institucion gestora es como un conjunto de
actividades para la gestion de procesos administrativos y actividades que se
coordinan de manera interna para dar lugar al desarrollo de la gestién de los
recursos bajo un enfoque de eficiencia y equidad, considerando las
necesidades mas emergentes para ser atendidas con mayor prontitud. Es muy
importante contar con una adecuada gestion institucional, ya que la
planificacién de las actividades estara elaborada segun a la necesidad de la
poblacion y entidad, de acuerdo con los lineamientos que establezcan la

normativa del sector publico.

En esta investigacion al identificar el nivel de celeridad en la atencion a los
usuarios en la sede judicial de Mariscal Caceres- Juanjui, mediante el analisis
descriptivo se pudo encontrar que el 41 % encontrd un nivel de celeridad en la
atencion regular y 35 % un nivel malo y el 24 % se encontrd un nivel bueno;
ademas, en la dimension factor imagen, se observa que el 44 % esta en un
nivel regular, mientras que el 24 % lo considera como bueno, en cuanto a la
dimensidn factor humano, el 41 % la califica como regular y el 24 % menciona
que es bueno y con respecto a la dimensién factor tecnologico web, el 44 % la
califica como regular y el 24 % la considera como bueno. Frente a lo
mencionado se rechaza la hip6tesis de investigacion, donde se refiere que el
nivel de celeridad en la atencion a los usuarios en la sede judicial de Mariscal
Céceres, Juanjui, es buena. Estos resultados son corroborados por Delgado
(2018) quien ha concluido que, en cuanto a la percepcién del cliente, podemos
decir que el 70% de los encuestados piensa que el juzgado no cumple con las
expectativas de los clientes, que son los encargados de atender, en este caso
el personal del juzgado. Ahora, cuando se trata de la opinién de los empleados
del mismo departamento, el 70% no estd de acuerdo. La capacidad de
proyectar la organizacién en el largo plazo y poner en marcha mecanismos que
permitan alinear actores y recursos para lograr esta vision, la necesidad de
atencion a la cliente adaptada al nombre de la identidad de la empresa, permite

la promocién de acciones logisticas para que los clientes externos perciban la
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calidad de los procesos en los que se involucran, a su vez se considera lo
sefalado por Palacios et al. (2021) quienes en su investigacion han concluido
que, a través del analisis del personal de atencion al cliente, este se siente
insatisfecho con las funciones desempefadas, porque no existe un buen clima
laboral y un lugar de trabajo inadecuado que conlleva una menor calidad de
servicio. Se recomienda poner en marcha un sistema de gestion de la calidad
eficaz que permita la identificacion de necesidades, la adopcion estratégica de
modelos de gestion de la calidad, la correcta aplicacion de las politicas
hospitalarias, mediciones, andlisis, etc. y verifique los errores que ocurran en el
proceso. Asimismo, la satisfaccion de las necesidades de los clientes en
materia regulatoria, ergonémica y de recursos humanos se prepara e integra
en una filosofia de gestion asociada a un enfoque de responsabilidad social, a
su vez lo planteado por Jiménez et al. (2019) quienes han concluido que, si una
empresa quiere fidelizar a sus clientes, ademas de analizar el entorno
competitivo, debe conocer cuales son las necesidades de los clientes y la
calidad del servicio que presta la empresa. La calidad en el sector servicios es
una estrategia competitiva necesaria para la supervivencia de este tipo de
negocios. Los resultados muestran seis factores principales en la calidad del
servicio. Estos son factores intangibles que se relacionan principalmente con el
servicio brindado por los empleados, incluyendo factores como el trato, la
atencion personalizada, la calidez, la experiencia y el compromiso. Asimismo,
se considerd lo expuesto por Mosquera (2018) quien ha concluido que 87.50%
de usuarios califican como bueno el nivel de interés y servicio recibido a su vez
en cuanto al tiempo de espera para ser atendido por funcionarios donde
también dijeron 60.29% de los ciudadanos que lo consideran bueno.
Finalmente, 90. 44% de encuestados se sintieron satisfechos con la atencion
recibida, en la cual se comprobd la hipétesis de que la influencia del empleado
es importante para medir la satisfaccion, pero existen factores como el tiempo
de espera y el conocimiento del oficial se califican como buenos en cuanto a la
calidad del servicio relevante, lo mencionado guarda relacién con lo expuesto
por Gonzalez (2018) quien menciona que la celeridad en la atencién, hace
referencia a la capacidad con la que las entidades u organizaciones pueden

ofrecer respuestas rapidas al publico, de modo que no solo se optimice el

46



tiempo dentro de la organizacion, sino que también se mejore la calidad de
servicio brindado, abriendo la posibilidad de satisfacer de una mejor manera las
necesidades del usuario, lo cual es de suma importancia. Por lo tanto, no solo
es necesario tener calidad en el servicio, sino también de tener la capacidad
para ofrecerlo de manera rapida y en el tiempo preciso. La entidad de
implementar un sistema de transformacion digital con la finalidad de simplificar
el acceso a los servicios publicos. En referencia a ello el gerente y/o
administrador debe acelerar los procesos de adquisicion y la misma vez la
instalacion de equipos tecnolégicos de tal manera poblacién ya no tenga que ir
a la institucion, sino que debera tramitar desde su casa, facilitando la
modernizacion y el desarrollo economico de la poblacién, para que estos
sistema funciones de la mejor manera debe existir un plan de manteniendo del
mismo. En este sentido, Sousa y Rueda (2017) sostienen que para poder llevar
a cabo procedimientos que ayuden a determinar el nivel de satisfaccion del
usuario en cuanto a los servicios ofertados por la entidad, es necesario una
definicion sobre el publico objetivo y la determinacién de los mejores canales
de comunicacién que utilizan para recibir informacion, de modo que se pueda
llegar hacia ellos de manera eficiente. La celeridad en la atencion, se centra
basicamente en la rapidez de la entrega de un producto o servicios ofertado, si
se actua con prontitud en lo cual el cliente estara contento de como se tramit6
su pedido. Si un cliente esta conforme y feliz con la atencion que se le brind6
la organizacioén, es probable que recomiende a sus familiares y amigos, en el
caso de atender de una forma no adecuada, tales como retraso con el pedido,
procesos innecesarios, no brindar informacién clara, el cliente por mas que
obtenga el producto o servicio después del tiempo programado, igualmente no
guedara satisfecho por la atencién que recibid. La gerencia debe establecer
responsabilidades en referencia al desarrollo de sus actividades con los
clientes. En tal sentido, bajo lo referido anteriormente y al analizar estos
resultados, se confirma que la institucion no cuenta con personal idéneo y
preparado para la atencién al usuario, quienes al acercarse a la dependencia
en busca de informacién sobre el o los procesos judiciales en los que se

encuentran inmersos, no la reciben.
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En esta investigacion al determinar la relacion entre la gestion institucional y la
celeridad en la atencién a los usuarios en la sede judicial de Mariscal Caceres,
Juanjui, mediante el andlisis estadistico de Rho de Spearman se alcanz6 un
coeficiente de 0.982** (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000
(p-valor £ 0.01), lo que nos da a entender que existe una relacion significativa
entre ambas variables. Estos resultados son corroborados por a Reyes y Veliz
(2021), quienes en su investigacion han concluido que el 34% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo en que la mision de la empresa es
brindar servicios de calidad, mientras que el 33% de los encuestados estan de
acuerdo, debido a que la mision anterior se refiere a servicios de calidad, es
necesario enfatizar el servicio al cliente. Por otro lado, el 43% de los
encuestados admitié que accedio a esperar el momento para ver a un medico,
mientras que el 24% no se decidid, a su vez se ha considerado a Vergara et al
(2021), quienes han concluido en su investigacion que se determina la relacion
entre gestion institucional y organizacion, planificacion y comunicacion. El
coeficiente Rho de Spearman de 0,994 y el nivel de significancia de 0,000 <0,05
se encuentran en un nivel alto de correlacién positiva fuerte. Todos estos son
importantes, debido a que hay didlogo y el otro es el nicleo de la gestidn
institucional. Por tanto, bajo los parametros estructurales del sistema educativo
gestionado por el Ministerio de Educacion, la gestion institucional y la
planificacion estratégica se complementan, asimismo se tiene en cuenta lo
expuesto por Vasquez (2021), quien ha concluido que existen correlaciones de
tipo positivas entre las variables abordadas en el objeto de estudio, debido a
que el valor obtenido del coeficiente de correlacién de Pearson es 0.875, lo que
indica un alto grado de correlacion positiva, y el valor de p es 0,000. Ademas,
entre las dos variables el porcentaje de correlacion es de 76,56%. Mediante el
andlisis estadistico del coeficiente de Pearson, el coeficiente alcanz6 0,754; en
todas las correlaciones, 0,834 y 0,823 (alta correlacion positiva) y valor p igual
a 0,000 (valor p < 0,05). Se puede decir que implementar un buen gobierno en
una institucion es muy importante, porque el éxito de la propuesta de la
organizacién depende de esta accion, dejando atrds la gestidn institucional
tradicional para emprender una gestion moderna y proactiva, innovando

constantemente para lograr los objetivos marcados. La gestidon institucional
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facilita los recursos necesarios para cumplir con el objetivo propuesto con el
proposito de que se adecue a los cambios y que se adapte a ello. La finalidad
es que la entidad funcione de acuerdo con el contexto y la realidad. Se requiere
planificar las actividades, organizar la estructura con la que se va trabajar
establecer las funciones y responsabilidades de cada é&rea, direccion del
recurso humano y el control que se realizard mediante una evaluacion de las
actividades que realiza el personal. Por eso es importante tener una correcta
gestion y la interpretacion de la normatividad aplicable a las organizacion,
porque cuando no se hace una correcta aplicacién de las normas, por lo tanto
los responsable de tales hechos tendrian algun tipo de sancion. En tal sentido,
bajo lo referido anteriormente y al analizar estos resultados, se confirma que
mientras mejor se desarrolle los componentes de la gestion institucional, mejor
sera la celeridad en la atencion a los usuarios en la sede judicial de Mariscal
Céaceres - Juanjui, produciendo asi altos niveles de satisfaccion entre los

usuarios, que ven a su alcance el conocimiento de sus procesos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Existe relacion significativa entre la gestion institucional y la celeridad
en la atencion a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres
-Juanjui, ya que el andlisis estadistico de Pearson se alcanz0 un
coeficiente de 0. 982, teniendo un valor de sig.= 0,000 (p-valor < 0.01);
ademas, el valor del coeficiente de determinacion R? igual a 0.9643,
lo que significa que el 96.43 % de la gestidn institucional influye en la
celeridad en la atencion a los usuarios.

6.2. El nivel de gestion institucional es regular en 44 %, debido a que la
institucion no cuenta con personal idoneo y preparado para la
atencion al usuario, quienes al acercarse a la dependencia en busca
de informacion sobre el o los procesos judiciales en los que se
encuentran inmersos, no la reciben.

6.3. El nivel de celeridad en la atencion a los usuarios es medio en 39 %,
debido a que la institucion no cuenta con personal idoneo y preparado
para la atencién al usuario, quienes al acercarse a la dependencia en
busca de informacion sobre el o los procesos judiciales en los que se
encuentran inmersos, no la reciben.

6.4. Existe relacion significativa entre la planificacion y la celeridad en la
atencion a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres,
Juanjui — 2021, ya que el analisis estadistico de Pearson se alcanzé
un coeficiente de 0. 980 (correlacion positiva muy alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.01).

6.5. Existe relacion significativa entre la organizacion y la celeridad en la
atencion a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres,
Juanjui — 2021, ya que el analisis estadistico de Pearson se alcanzé
un coeficiente de 0. 938 (correlacion positiva muy alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.01).

6.6. Existe relacion significativa entre la direccion y la celeridad en la
atencion a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Céaceres,
Juanjui - 2021, ya que el analisis estadistico de Pearson se alcanzé

un coeficiente de 0. 978 (correlacion positiva muy alta) y un p valor
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6.7.

igual a 0,000 (p-valor < 0.01).
Existe relacién significativa entre el control y la celeridad en la
atencion a los usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres,
Juanjui - 2021, ya que el analisis estadistico de Pearson se alcanzé
un coeficiente de 0. 943 (correlacion positiva muy alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.01).
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1. Al administrador de la sede judicial de Mariscal Céceres, Juanjui
Supervisar el adecuado desarrollo de los procesos administrativos para que
se lleven a cabo de manera eficiente, hasta el punto de que los usuarios en
ocasiones no corran el riesgo de encontrarse con problemas para acceder

a estos servicios.

7.2. Al jefe de personal, capacitar al personal en temas de atencién y tramite
documentario con el objetivo de brindar una adecuada atencion y explicar

de manera adecuada el estado de cada tramite de cada usuario.

7.3. Al administrador, mejorar los tiempos de tramites, de acuerdo con la ley de
procedimientos administrativos para evitar la lentitud del proceso de

servicio y al incumplimiento de los plazos.

7.4. Al administrador, implementar de manera adecuada los tramites online, con
el objetivo que los estados de cada tramite del usuario se refleje y esta no

tenga la necesidad de recurrir hasta una oficina en fisico.

7.5. Al administrador, mejorar los procesos de planificacion de las actividades,
para asi brindar informacion oportuna a las demas areas para una
adecuada toma de decisiones y adecuada capacidad de respuesta al

usuario ante sus tramites.

7.6. Al administrador, gestionar la implementacién de equipos modernos que
permita al colaborador realizar sus actividades de manera eficiente, como
también ayude a que los procesos virtuales entre las areas de trabajo sean

mas agiles y eficientes.

7.7. Al administrador, controlar de manera adecuada el cumplimiento de cada
tramite de los usuarios, para que estos sean resueltos en el tiempo

establecido y comunicado de manera oportuna.
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Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
Actividades planificadas
) » Planificacion Gestion organizativa
Es el conjunto de politicas y Gestion estratégica
mecanismos destinados a | La variable ser medida Disefio de los documentos de gestion
V1 organizar las acciones y los | con una escala ordinal a — — - —
. . . . Organizacion Gestion de integracion del personal
recursos materiales, humanos y | través de un cuestionario — —
. ) . o . Gestion Organizativa
Gestion financieros de la institucién, en | de 17 items de acuerdo - - Capacidad de Administrar
A L . ) . . ' i ini
institucional funcion de sus propdsitos y fines | con sus dimensiones e Direccion 5 P de s R — Ordinal
g - uen uso de los Recursos econdémicos
declarados. (Bernasconi & | indicadores. Reaist 5 sfico d -
Rodriguez, 2018, p.29) egis rF)X iagnos |co. 'e acciones
Control Supervision de las actividades del personal
Evaluacién de las actividades del personal
Transparencia de la Gestion
Corresponde a la Factor imagen Percepcion del servicio
capacidad de rapidez en Fidelidad
Villa (2014), quien define que, la | el proceso de atencion Atributos de los servidores
Vo atencién se define como un en los servicios hacia el Factor humano Capacidad de aprendizaje
' proceso cognitivo que permite | pblico. La variable ser Creatividad para encontrar soluciones
. ercibir so6lo aquellos estimulos | medi n un | - -
Celeridad enla | - ql ) edida con una escala Equipos de trabajo
. importantes en el procesamiento ordinal a través de un =
atencion de informacién que realice la i i i Informacion clara
q cuestionario de 15 items Multiplicidad de operaciones ordinal

persona. (p.354)

de acuerdo con sus
dimensiones e
indicadores.

Factor
tecnolégico web

Facilidad de uso
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Titulo: Gestién

Matriz de consistencia

institucional y celeridad en la atencidn a los usuarios en un distrito judicial de san Martin, 2021.

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢Como se relaciona la gestion institucional y 1a | peterminar la relacion entre la gestion institucional y la Hi: Existe relacion significativa entre la gestion
celeridad en la atencion a los usuarios en el | caleridad en la atencién a los usuarios en el distrito | institucional y la celeridad en la atencién a los usuarios | Encuesta
distrito judicial de san Martin, sede Juanjui - | judicial de san Martin, sede Juanjuf - 2021 en el distrito judicial de san Martin, sede Juanjui, 2021
20217 Instrumentos

Problemas especificos:

¢Cual es el nivel de gestién institucional a los
usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres,
Juanjui - 20217

¢,Cudl es el nivel de celeridad en la atencién a los
usuarios de la sede judicial de Mariscal Caceres,
Juanijui - 2021?

¢,Como se relaciona la planificacién y la celeridad
en la atencion a los usuarios de la sede judicial
de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021?

¢,Como se relaciona la organizacion y la
celeridad en la atencién a los usuarios de la sede
judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 20217

¢ Cbmo se relaciona la direccion y la celeridad en
la atencion a los usuarios de la sede judicial de
Mariscal Céaceres, Juanjui - 2021?

¢ Coémo se relaciona el control y la celeridad en la
atencion a los usuarios de la sede judicial de
Mariscal Céaceres, Juanjui - 2021?

Objetivos especificos

Identificar el nivel de gestion institucional del distrito
judicial de san Martin, sede Juanjui, 2021

Identificar el nivel de celeridad en la atencion a los
usuarios en el distrito judicial de san Martin, sede
Juanjui, 2021

Determinar la relacion entre la planificacion y la
celeridad en la atencion a los usuarios de la sede
judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021

Determinar la relacién entre la organizacién y la
celeridad en la atencién a los usuarios de la sede
judicial de Mariscal Céceres, Juanjui - 2021

Determinar la relacién entre la direccion y la celeridad
en la atencién a los usuarios de la sede judicial de
Mariscal Céaceres, Juanjui - 2021

Determinar la relacion entre el control y la celeridad en
la atencién a los usuarios de la sede judicial de
Mariscal Céaceres, Juanjui - 2021

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion
institucional y la celeridad en la atencién a los usuarios
en el distrito judicial de san Martin, sede Juanjui, 2021

Hipotesis especificas
H1: El nivel de gestion institucional del distrito judicial
de san Martin, sede Juanjui, 2021, es buena.

H2: El nivel de celeridad en la atencién a los usuarios
en el distrito judicial de san Martin, sede Juanjui, 2021,
es buena.

H3: Existe relacion significativa entre la planificacion y
la celeridad en la atencién a los usuarios de la sede
judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021

H4: Existe relacion significativa entre la organizacion y
la celeridad en la atencion a los usuarios de la sede
judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021

H5: Existe relacion significativa entre la direccion y la
celeridad en la atencion a los usuarios de la sede
judicial de Mariscal Caceres, Juanjui - 2021

H6: Existe relacion significativa entre el control y la
celeridad en la atencién a los usuarios de la sede
judicial de Mariscal Céceres, Juanjui - 2021

Disefio de investigacion

Poblaciéon y muestra

Variables y dimensiones

Cuestionario
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Disefio de investigacion. no experimental de
corte transversal

V1

V2

Donde:

M = Pobladores de la provincia
V1= Institucional

V2= Celeridad en la atencion

r = Relacién entre variables

Poblacién

Estara conformada por 60 usuarios del distrito judicial
de san Martin, sede Juanjui.

Muestra
Se trabajara con una muestra de 60 usuarios del
distrito judicial de san Martin, sede Juanjui.

Variables Dimensiones
Planificacion
Gestion Organizacion
Institucional | Direccion
Control

Factor imagen

Celeridad en la

Factor humano

atencion

Factor tecnoldgico web

63




Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario: Gestion institucional

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... /[...... [ovennn...

Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad de determinar el nivel de la gestion

administrativa.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas”
o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardard

confidencialidad y marque todos los items.

Nunca=1 Casi nunca =2 Aveces =3 Casi siempre =4 | Siempre =5

Escala de medicion

N° Gestion institucional
11234 |5
Planeacion
1 La institucion difunde sus planes de trabajo.
2 La institucion involucra a la sociedad civil para la

planificacién de sus actividades de gestion.

3 Se difunde los valores y politicas institucionales.

4 La institucion involucra a los representantes de la

sociedad civil para su formulacion de planes.
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Organizacién

La institucion se encuentra organizada para brindar

> una atencion adecuada al usuario.
Los pagos realizados de acuerdo con el TUPA son
° accesibles.
Los trabajadores de la institucion le brindan una
! informacion adecuada
Los trabajadores tienen conocimiento de los
8 tramites que realiza.
9 Percibe conflictos entre los trabajadores de la
institucion
Direccion
Considera que el jefe inmediato es el que lidera la
10 institucion
La institucion realiza actividades culturales con la
H poblacion (charlas, talleres, deporte, etc.).
El colaborador que le atiende explica
12 detalladamente el tramite que debe seguir para su
proceso
13 Ante dudas y/o consultas sobre sus tramites, el
personal de otras areas es cooperante.
Control
14 La institucion cuenta con recursos humanos
suficientes para atenderlo en cualquier momento
dentro de su horario de atencion.
15 Percibe que el rgano de control ODECMA hace un
buen control del personal que labora en la institucién
16 Ha tenido conocimiento de denuncias, hallazgos, de
irregularidades encontrados en la institucion.
17

Se difunde los mecanismos de control para evitar la

malversacion de los recursos publicos.
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Cuestionario: Celeridad de atencién alos usuarios

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

Introduccioén:
El presente instrumento tiene como finalidad de determinar el nivel de celeridad de

atencioén a los usuarios.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas”
o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo con su
contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad y marque todos los items.

Nunca=1 Casi nunca =2 Aveces =3 Casi siempre =4 | Siempre =5

N° items Escala de medicion

112,34 |5

Factor imagen

1 El personal le orienté y explicé de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para su

atencion

2 El personal le atendié en el horario programado

3 Su atencion se realizé respetando el orden de

llegada

4 El personal se encontro disponible para su atencion
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5 La programacion de sus citas fue oportuna
Factor humano
6 Le brindan informacion adecuada y oportuna sobre
su proceso judicial.
7 Cuando realiza una pregunta, ésta es respondida de
manera acertada por el trabajador.
8 Considera que los colaboradores son conocedores
de todos los tramites por el cual consulta
9 Los trabajadores judiciales tienen los conocimientos
necesarios para resolver sus preguntas
10 | Los trabajadores le brindan apoyo en la solucién de
los inconvenientes que se presenten con Sus
tramites.
Factor tecnoldgico - Web
11 Considera que la institucion cuenta con
equipamiento moderno
La pagina web institucional cuenta con informacién
12 actualizada
Las oficinas cuentan con equipos disponibles y
13 materiales necesarios para su atencion
14 | El uso de la pagina web es facil y didactica.
15 | Les brindaron algin manual para tramites virtuales.
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Validacién de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Rodriguez Mendoza, Segundo Sadl

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Universidad Nacional de San Martin

: Maestro en ciencias econdmicas, mencion gestion empresarial

: Para evaluar Gestion Institucional

Autor (s) del instrumento (s) : Sheyla Geovany Cubas Tenorio
1. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ CROERIOS

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y ibre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacidn objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra wigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacidn y legal
inherente a |la vanable: Gestion Institucional

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficentes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Gestion Institucional

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumenio expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
Institucional

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuesios
responden al propésito de la investigacidon, desarrollo
tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA

del instrumento.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

X

46

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo que procede su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tene un puntaje minimo de 41 "Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Tarapoto, 23 de octubre de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD Césan Vawirio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES
Apeliidos y nombres del experto: Mufioz Ocas Alcides

Institucidn donde labora : Universidad César Vallejo / UNSM
Especialidad : Maestro en Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario Gestion institucional
Autor (s) del mstrumento (s) - Sheyla Geovany Cubas Tenorio

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA(4) EXCELENTE (5)

CLARIDAD

X tf‘ 4 |

Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento perm&en recoger la
informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores uales acionales.

ACTUALIDAD

x| e

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
centifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la vanable:
Gestion institucional

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable. dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con & tipo de
investigacion y responden & los objetivos, hipotesis y variable de
estudio: Gestion institucional

CONSISTENCIA

La informacidn que se recoja a través de los items del
instrumento. permitira analizar, describir y explicar la reabidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan redacion con los indicadores
de cada dimension de la variable: Gestion institucional

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

responden al propdsito de la nvestigacion, desarrollo tecnoldgico
& innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
mstrumen!o

43

un puntafe menor af

1o no valido ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD
Si es Aplicable por que las Variables mantienen concordancia con los criterios de Investigacion

PROMEDIO DE VALORACION: . )

Sello personal y firma

(Nou Tals en cuern que u mmmerlo €5 Valldo CLanca P uem un pu-laue mlnlmo Ge 41 Excelnte”. sin embargo,

22 de Octubre de 2021
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ﬁ UNIVERSIDAD Césan Vawirio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES
Apeliidos y nombres del experto: Cedamanos Saavedra Nicol Lisbeth

Institucidn donde labora - Instituto Superior Tecnolégico Privado Ciro Alegria
Especialidad : Maestra en Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario Gestion institucional

Autor (s) del mstrumento (s) - Sheyla Geovany Cubas Tenorio
1. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA(4) EXCELENTE (5)

CLARIDAD Los vlems estan redactados con lenguale apmpuado y Ilbre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del nstrumento permien recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con &l conocimiento
ACTUALIDAD ocentifico, tecnologico, innovacidn y legal inherente a la vanable:
Gestion institucional
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion acional y conceptual respecto a & variable, de
ORGANIZACION manera q:::tmiten haycer inferencias en funcion a las hipétesis,
problema y objetivos de la invesbgacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son wﬁuemes en cantidad y calidad
acorde con la variable.dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio: Gestion institucional
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de |a investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
COHERENCIA | 4o cada dimension de la variable: Gestion institucional
La relacion entre la técnica ¥ el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propdsito de la nvestigacidn. desarrolo tecnoldgico
8 innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
PERTINENCIA in strumento.
_PUNTAJE TOTAL 49
(Nota: Tener en cuernta que of Instrumento es valido cuando se liens un purtaje de 41"
un purtaje menar al anterior se considera a Instrumento no valide ni aplicable )
1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Si es Aplicable por que las Variables mantienen concordancia con los criterios de Investigacion

PROMEDIO DE VALORACION4

.wcmm

Sello personal y firma

22 de Octubre de 2021
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ﬁi UNIVERSIDAD CesSAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto; Rodriguez Mendoza, Segundo Sadl

Institucion donde labora

: Universidad Nacional de San Martin

Especialidad : Maestro en ciencias econdmicas, mencion gestion empresarial
Instrumento de evaluacion : Para evaluar Celeridad en la atencion

Autor (s) del instrumento (s)  : Sheyla Geovany Cubas Tenorio

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ CRAERIOS

) DORES

235

CLARIDAD

Los ilehs estan redactados con lenguaje apropiado y Iibre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable Ejecucion
Presupuestal, en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacidon y legal
inherente a la vanable: Celeridad en la atencion

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacidn y responden a los objetivos, hiptesis y variable
de estudio: Celeridad en la atencion.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instumento expresan relacidn con los
indicadores de cada dimension de la variable: Celeridad en
la atencién.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuesios
responden al propdsito de la investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

u v

46

(Nota: Tener en cuenta que el iuhﬁrento s vahoo cuando se bene un puntaje minimo d

e 41 "Excelente”;

sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumeanto no vakido ni aplicable)
IV. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo que pr de su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 23 de octubre de 2021
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ﬁ UNIVERSIDAD Césan Vawirio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES
Apeliidos y nombres del experto: Mufioz Ocas Alcides

Institucidn donde labora : Universidad César Vallejo / UNSM
Especialidad : Maestro en Gestion Publica

Instrumento de evaluacion : Cuestionario Celeridad en la atencion
Autor (s) del mstrumento (s) - Sheyla Geovany Cubas Tenorio

1. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA(4) EXCELENTE (5)

CLARIDAD

I Los vlgtns estan redactados con lengu;je apmpiado y' Fbrede

ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del nstrumento permien recoger la
informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ocentifico, tecnologico, innovacidn y legal inherente a la vaniable:
Celeridad en la atencién

b

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a &a variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las hipotesis,
problema y objetivos de la invesbgacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable.dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable de
estudio Celeridad en la atencién

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitiré analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de |a investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
de cada dimension de la variable: Celeridad en la atencion

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la nvestigacion, desarrollo tecnologico

& innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del

instrumento.

(Nota: Tener en cuenta que ef Instrumento es valido cuando se liens un puntaje minimo de 41 “Excelente™; sin embargo,

48

un purtaje menar al anterior se considera a Instrumento no valide ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Si es Aplicable por que las Variables mantienen concordancia con los criterios de Investigacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 22 de Octubre de 2021
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ﬁ UNIVERSIDAD Césan Vawirio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L. DATOS GENERALES
Apeliidos y nombres del experto: Cedamanos Saavedra Nicol Lisbeth

Institucidn donde labora - Instituto Superior Tecnolégico Privado Ciro Alegria
Especialidad : Maestra en Gestion Publica

Instrumento de evaluacion : Cuestionario Celeridad en la atencion

Autor (s) del mstrumento (s) - Sheyla Geovany Cubas Tenorio

1. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA(4) EXCELENTE (5)

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del nstrumento permien recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD ocentifico, tecnologico, innovacidn y legal inherente a la vaniable:
Celeridad en la atencién
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion acional y conceptual respecto a la vanable, de
ORGANIZACION manera q:::tmiten haycer inferencias en funcion a las hipotesis,
problema y objetivos de la invesbgacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son wﬁeiev_\tas en cantidad y calidad
acorde con la variable.dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio: Celeridad en la atencion
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de |a investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
COHERENCIA | 45 cada dimension de la variable: Celeridad en la atencion
La relacion entre la técnica y el mnstrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propdsito de la nvestigacidn. desarrolo tecnoldgico
& innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
PERTINENCIA instrumento.
(Nota: Tener en cuernta que of Instrumento es valido cuando se liens un purtaje de 41"
un purtaje menar al anterior se considera a Instrumento no valide ni aplicable )
1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Si es Aplicable por que las Variables mantienen concordancia con los criterios de Investigacion

PROMEDIO DE VALORACION:

REGUC 0139
Sello personal y firma

Tarapoto 22 de Octubre de 2021
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Base de Datos

Variable 1: Gestiéon institucional
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Variable 2: Celeridad en la atencién

V2

41

49

17
23
51

24
56

39

60
69

62

41

35

52

27

34

45

26
28

51

41

49

17
23
51

24
56

39

60
69

62

41

35

52

V2: Celeridad en la atencion

1/2/3]4|5/6|7|8|9

15

14

13

12

11

10

4

4

4

4

2/3/3[3]2|3/3|5|3
3/3/3[/4]3/3/3/3|3
1]1]1)1]1/1]1]1/1
112]2|2|1]1]2]1|2
34141333434
112]2|2]1]1]2]1|2
4141414114444
3/1212[3]3|3/2[3]|2
4/414|5/4/4|4|4 |4
5/4/4[5|5|5/4|5|4
41414141414/ 4(4|4
3/2]2]4|/3[3/2]|3]2
213(3]2]2|]2]3|2|3
4/3/3|/4/4/4[3|4|3
21212]1/2]2/2|2]|2
213|3[3]2|1]2]|2]|2

3/3/3[4]3/]1/3|2]|2

101]1]1]/1]3]|2|4|4
1]2]2]2]1]|4|3/1]3
314|4/3|3/4|4/3|3
213/3/3/2/3/3|5/|3
313/3/4/3/3/3/3|3
101]2]2]12]2]2]2]2
1]2]2]2]1]1]2]1]2
314|4/3/3/3|4/3|4
1]2]2]|2]1]1]2]1]2
4/4|4l4|1|4|4|4|a
312/2/3/3/3/2|3]|2
4/4|4|5|4|4a|4a|a|a
5/4|4|5|5/5/4|5|4
4|4|4alalalalalala
3/2|2/4/3/3/2|3]|2
213/3/2/2/2|3/2|3
4/3/3/4/4/4/3|4]|3

Items

1
2
3
4

6
7
8

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
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Yo, CUBAS TENORIO SHEYLA GEOVANY estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO
del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
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