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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo determinar la relación que existe entre la 

Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio de los Despachos Fiscales en el Marco 

de la COVID -19, Distrito Fiscal de Tumbes, en el año 2021, con el propósito de lograr 

un manejo eficiente y eficaz de las actividades administrativas y de servicio, en un 

contexto de cambios diversos por efecto de regulaciones sanitarias para enfrentar la 

pandemia de COVID – 19 que, influyó en la situación actual del ambiente interno del 

despacho fiscal. Se utiliza  una metodología de enfoque cuantitativo, de tipo básica y 

diseño descriptivo a traves de lo cual se obtuvo como resultado que, existe una relacion 

significativa entre las variables Gestión Administrativa y Calidad del Servicio de justicia, 

con un 0.000 menor al parámetro permitido de 0.05. Además, la correlación tuvo como 

resultado 1%, con una intensidad alta, que influye de manera positiva – directa. Existe 

interacción entre la Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio en los despachos 

Fiscales marco de la COVID-19, Tumbes. 

Palabras clave: Gestión administrativa, Calidad del Servicio de Justicia, Planeación, 

Organización, Dirección, Productividad, Poder Judicial. 
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ABSTRACT 

The objective of this research is to determine the relationship between Administrative 

Management and the Quality of Service of Tax Offices in the Framework of COVID -19, 

Tumbes Fiscal District, in the year 2021, with the purpose of achieving a management 

efficient and effective administrative and service activities, in a context of diverse changes 

due to the effect of sanitary regulations to face the COVID-19 pandemic, which influenced 

the current situation of the internal environment of the fiscal office. A quantitative approach 

methodology is used, of a basic type and descriptive design, through which it was obtained as 

a result that there is a significant relationship between the variables Administrative 

Management and Quality of the Justice Service, with 0.000 less than the allowed parameter 

of 0.05 . Furthermore, the correlation resulted in 1%, with a high intensity, which has a 

positive - direct influence. There is interaction between Administrative Management and 

Quality of Service in the Fiscal offices of the COVID-19, Tumbes. 

Keywords: Administrative management, Quality of the Justice Service, Planning, 

Organization, Direction, Productivity, Judicial Power. 
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I. INTRODUCCIÓN

El fortalecimiento y modernización de las instituciones estatales han sido temas 

recurrentes en la línea de tiempo de latinoamerica según se conoce desde los inicios en la 

vida política independiente. La apropiada y eficaz administración estatal ha despertado el 

interés de diferentes profesiones, en particular de las ciencias jurídicas, administrativas y 

económicas, con una perspectiva de análisis fundamentalmente legalista y normativo sobre 

el desarrollo de lo que hoy se denomina Gestión Pública. Saravia, (2018)  

El 2019, cuando la pandemia llegó a América Latina en medio de una coyuntura de 

modernización de los servicos públicos; en la cual la administración fiscal del Perú comenzó 

con la introducción de la tecnología, no solo con los expedientes digitales, sino que, se 

propició una accesibilidad efectiva del sistema judiciala través de la pagina Web. Si bien, 

algunos países se beneficiaron de esta modernización se han tomado caminos distintos pero 

convergentes teniendo todos una misma direccion, la mejora de la calidad del servicio. La 

adaptación de cada país a sido con diferentes cursos y aplicativos dependiendo de la 

ponderación de las contingencias sanitarias, legal y tecnologicas del sistema judicial. 

Escalante et. al. (2020). Lograr que la gestión del servicio se considere fundamental para las 

instituciones del Estado y sus servidores no ha sido fácil, sin embargo, se han dado pasos y 

los esfuerzos para su implementación se realizan para crear valor público y brindar servicios 

de alta calidad a las personas, implementando estrategias idóneas de forma que se llegue a 

garantizar un proceso de calidad, como sucede desde el Poder Judicial  y  continuar 

cumpliendo con sus labores; con el propósito de que los operadores de justicia se acerquen 

a las personas, atendiendo a esa situación de pandemia. 

La modernizacion administrativa de justicia se extendió por todo el Perú y en donde 

predominaban los juicios escritos y los expediente físicos, se sometieron a una actualizacion 

de bases Saravia )2018). Por tanto cuando se conoce el primer caso de coronavirus, las 

autoridades del gobierno nacional disponen el estado de emergencia con medidas diversas, 

una de las cuales esta referida al Aislamiento Social Obligatorio, lo que hace evitando la 

concentración masiva de personas en lugares cerrados para disminuir el riesgo de contagio. 

A nivel judicial también se toman las precauciones para la protección de los funcionarios 

públicos sin embargo, como seguridad para la población peruana se ordena la suspensión de 

la actividad judicial y los plazos administrativos y procesales. 

Según Escalante et al. (2020), este aspecto impacta en la oralidad en los juicios, 

donde se juntan a los demandados y demandantes implicados en un área y pueden llegar a 
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conglomerarse antes de un juicio a pesar de que las salas son espaciosas y  son diseñadas 

para abarcar un gran flujo de personas al mismo tiempo, para llevar a cabo dichas audiencias. 

Por lo que en la actualidad  los depachos judiciales ejecutan sus labores parcialmente en las 

sedes judiciales con sistema electronico para presentar de forma digitallos expediente 

judiciales en la mesa de partes, lo que incluye, la presentacion de escritos, demandas, 

medidas cautelares. Carrasco (2020)  

Esta realidad nos permite ubicar una situación problemática común: el caso de los 

Expedientes Judiciales físicos (NO EJE) para la presentación de demandas, medidas 

cautelares y escritos, que durante el trámite del proceso se efectuaba del modo tradicional a 

través de la Mesa de Partes Física. Además, antes de la pandemia se debían coser los 

expedientes fisicos que se presentaban, lo que, generaba un proceso lento y complicado tanto 

para los demandantes del servico como para aquellos que reciben esa demanda. Antes de 

que se dicte el estado de emergencia sanitaria y aislamiento social obligatorio su 

funcionamiento era de un 92% a nivel nacional, a raíz de esto la Acción inmediata del 

Distrito Administrativo de Tumbes- Sede Administrativa del Ministerio Publico pone en 

marcha una serie medidas que se han ido implemetando en cada uno de los despachos 

Fiscales, tales como CEA (Carpeta Electronica Administrativa), la digitalizacion de Archivo 

y de las Carpetas fiscales, lo que representa celeridad en la busqueda de las documentaciones 

que pertenencen a las Carpetas Fiscales ahora digitalizadas. Mientras que en el Poder 

Judicial, se formó el EJE (Expediente Judicial Electronico), como un plan piloto en las cortes 

superiores de las diferentes especialidades como: los casos civiles de subespecialidad 

comercial, contencioso administrativo de: subespecialidad tributaria y aduanera; temas de 

mercado; laboral, con el objetivo principal de eliminar el expediente fisico y pasarlos de 

forma digital para que su acceso sea de forma mas eficiente y rapida para el juez. La Corte 

Superior de Justicia brinda la atencion en época de pandemia designando un juez penal para 

la atencion de libertades, habeas corpus, detenidos  y casos de suma urgencia y, en lo no 

penal como alimento, violencia familiar, procesos constitucionales asi como en los sietmas 

de delito de cirmen organizado y corrupcion de funcionarios implementando turnos 

especiales de justicia itinerante en los juzgados de paz letrado. Mientras que en el Ministerio 

Publico se ha relizado el trabajo Mixto (Presencial – Remoto) con la finalidad de continuar 

con la persecución del delito. 

El Poder judicial para la administracion y atencion al usuario utiliza el sistema web 

para los buzones virtuales, correos electrónicos y líneas telefónicas para la presentación de 
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casos, audiencias por videollamadas e implementación de un Sistema Judiciales Digital, 

entre otras facilidades de acceso. Por lo que, el sistema de justicia afronta dos retos 

importantes: en el corto plazo (enfoca nuevas herramientas), para el mediano plazo (propone 

nuevas formas de ejercerlo). Con esta modernizacion se logra contribuir a que, no solo en 

emergencia sanitaria (pandemia) se trabaje en conjunto, a pesar de, las deficiencias 

administrativas demostradas durante COVID-19, en el contexto de la reforma administrativa 

del sistema judicial. Carrasco, (2020).  

Interesa, por tanto, conocer como se vienen desarrollando estas medidas de 

modernización en la emergencia sanitaria que ha llevado a la modernizacion digital en el 

Distrito Fiscal de Tumbes con el uso de expediente judiciales electrónicos, audiencias 

virtuales en juicios,para demostrar que la oralidad y digitalizacion pueden convivir en 

armonia permitiendo la continuidad de la atencion del servicioen esta nueva etapa digital. 

Por lo que, el presente estudio “Gestión Administrativa y Calidad de Servicio en los 

Despachos Fiscales marco de COVID -19,Tumbes 2021”,  se orienta a conocer los esfuerzos 

del Estado Peruano en una realidad concreta y evaluar si su puesta en práctica, garantiza un 

proceso parcial en el Poder Judicial y en el cumplimiento de sus labores, es decir, se abordará 

como las personas, objeto de la atención brindada por estos operadores perciben el servicio 

y cuál es la imagen del Ministerio Publico como instancia en la cual confía la ciudadanía. 

Así, el propósito de este estudio es buscar que la Gestion Administrativa y de servicio en los 

Despachos Fiscales puedan cumplir sus roles a pesar de emergencias sanitarias y reflejar los 

mejores resultados en los despachos que estan a cargo de los Fiscales Provinciales, por medio 

de los cambios que surgirán con impacto en la cultura y sus componentes y/o en la dinámica 

de la Institución. Así, el aporte teórico lo constituye esta contextualización del conocimiento 

ante una situación sanitaria sin precedentes.  

En mérito a lo manifestado, se pretende examinar si se puede continuar la 

modernización de la justicia adaptada a la nueva justicia oral y digital para sobrevivir en el 

mundo post-pandemia, atendiendo la realidad de un contexto en cambio, señalando en la 

formulación del problema de investigación la siguiente pregunta:¿Cómo es la Gestión 

Administrativa, la Calidad del Servicio y su influencia en los Despachos Fiscales en el marco 

de COVID -19, Distrito Fiscal Tumbes 2021? Así como, los siguientes problemas 

específicos: PE1: ¿Qué influencia tiene la planeación en la gestión administrativa y la calidad 

del servicio en los despachos fiscales en el marco de la Covid -19- Distrito Fiscal Tumbes 

2021?; PE2 ¿De qué manera influye la organización de la gestión administrativa en la calidad 
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del servicio en los despachos fiscales en el marco de la Covid -19- Distrito Fiscal Tumbes 

2021?;  PE3 ¿Cómo influye la dirección en la gestión administrativa y la calidad del servicio 

en los despachos fiscales en el marco de la Covid -19- Distrito Fiscal Tumbes 2021?; PE4 

¿Cómo influye el control de la gestión administrativa en la calidad del servicio en  los 

despachos  fiscales en el marco de la Covid -19 – Distrito Fiscal Tumbes 2021?.  

La investigación tiene justificación social, con el objetivo de que las entidades 

estatales puedan seguir desarrollando los beneficios que ofrece al público en general, entre 

ellos, el Distrito Fiscal Fiscal  de Tumbes,  durante la crisis provocada por  Covid19, el 

mismo ha trastornado todo el equilibrio de gobierno y afecta al sistema de justicia. 

Asimismo, este estudio es teóricamente justificado, pues la información que 

involucra las dos variables estudiadas será sintetizada y analizada, estos  análisis son 

necesarios para realizar nuevos aportes e ideas a la comunidad científica.  

Además, hay una razón práctica, porque, a través de los  posibles resultados de esta 

encuesta, se sumará fortalecer la Gestión  Administrativa del Distrito Fiscal de Tumbes, en 

particular en la gestión de cierta equidad para todos. ciudadanos y  evaluar los  hechos 

actuales de este tema a pesar de la pandemia  COVID-19. 

El Objetivo General de la investigación fue: Determinar la Gestión Administrativa y 

la Calidad de Servicio en los Despachos Fiscales en el marco de COVID -19, Tumbes 2021 

y como Objetivos específicos tenemos los siguientes: Determinar la forma de la idealización 

en la Gestión Administrativa y su influencia en la Calidad del Servicio en los Despachos 

Fiscales durante el COVID -19; Determinar de qué forma la organización la Gestión 

administrativa influye en la calidad del servicio en los despachos fiscales durante el COVID 

-19;Determinar de qué forma la dirección en la gestión administrativa influye en la calidad

del servicio en los despachos fiscales durante el COVID -19;O4: Determinar de qué forma 

el control en la Gestión Administrativa influye en la Calidad del Servicio en los despachos 

fiscales dentro del COVID -19.  

Por otro lado, para tales propósitos, la presente investigación ha trazado las hipótesis: 

H0: No existe influencia de la Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio en los 

Despachos Fiscales en el marco de la COVID -19, Tumbes 2021; H1: Existe interacción 

entre la entre la Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio en los Despachos Fiscales 

en el marco de la COVID -19, Tumbes 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

Se toma en consideración los lineamientos que la Universidad Cesar Vallejo ha 

formulado, para la elaboración en este proyecto. Consencuentemente, en trascendencia ser 

parte de los Antecedentes Internacionales y Nacionales con respecto a las variables en 

estudio. Destacando igualmente el valor que tienen esas experiencias y conocimientos como 

aporte en la investigación. Por consiguiente se exponen los precedentes de la siguiente 

forma:  

Guevara & Carrillo Brito (2020) en su Modelo de Gestión Pública y Desempeño cuya 

idea principal fue conocer el FODA de los trabajadores del sector público para el 

cumplimiento de las metas. Los resultados indican que existe una correlación entre 

motivación y desempeño laboral de 0.604. Se determino que un trabajador motivado 

incrementa su potencial humano donde se traduce en la capacidad humana en la que se 

cuenta con un cumplimiento de las meas municipales de Ecuador.  

Reyes et al. (2018), realizaron un análisis acerca del desempeño laboral y la gestión 

administrativa en Ecuador, con el fin de analizar la problemática existente, que están 

afectando tanto a los colaboradores como administradores de la empresa e implican aspectos 

como: comunicación y una inadecuada administración dan lugar a la negatividad de clientes, 

empleados y a un bajo rendimiento laboral, incitando a que la administración  no se 

comprometa con la empresa y asi los empleados pierdan el interés por realizar su trabajo 

eficientemente. 

Escobar & Cevallos (2016) en la Gestion Administrativa y operatividad de la 

incidencia productos y servicios del Futuro La Manense del Canton La Mana – Ecuador,  en 

el periodo del 2014, a traves de uso de la aplicación del manual de funciones por 

competencias se motivo a promover un cambio en la Cooperativa mediante una efectiva 

difusión de las funciones del personal y sus responsabilidades, así como los requerimientos 

en cada puesto de trabajo de acuerdo a la habilidad, experiencia y conocimiento.(Espinoza 

Chipre, 2016).  

López (2018) en la Calidad del servicio y la Satisfacción de los clientes llega  a la 

conclusion que el servicio al cliente es un punto del cual depende su éxito y el fracaso de la 

misma. Para una empresa es primordial sastisfacer al cliente para que así este pueda 

recomendar el servicio brindado teniendo este estudio el restaurante Rachy´s de la ciudad de 

Guayaquil que fue avalado por la Universidad Católica de Santiago de Guayaquil en 

Ecuador.  
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Ávila & Torres (2016),  en la investigacion nombrada Analisis de la calidad de 

servicio en PYMES en el Estado de Mexico, restauranteras de Chalco, tiene como tema 

principal la identificacion de los elementos que integran en la calidad de total de un servicio 

PYME, estudio de tipo descriptivo y concluye que estas restauranteras manejan un buen 

servicio y calidad de los aliemntos ofrecidos, demostrando asi un servivio satisbactorio a sus 

colaboradores. 

Veliz (2020) en su estudio de Relación entre Gestión Administrativa y Comunicación 

Interna, tiene dos variables: la Gestión Administrativa con dimensiones: de planeación, 

organización, integración, dirección (19 ítems); mientras que en la otra de Comunicación 

Interna, presente dimensiones de:  comunicación ascendente, descendente, horizontal y 

diagonal que contiene 21 ítems. Concluyendo que, la gestión administrativa es del 81.5% de 

los colaboradores indican como buena mientras que el restante difiere con este resultado 

dando un porcentaje de 16.8% en regular y el 1.6 restante en mala, los datos corresponden a 

la Municipalidad Distrital De Majes, Caylloma de Arequipa,en el 2020. 

Morales (2017) estudia la gestión administrativa y calidad de atención con el objetivo 

de determinar la relacion entre la gestion administraiva y la calidad de atención, se utilizaron 

criterios metodologicos de tipo aplicativo, correlacional diseño no experiental trasversal y 

usando un criterio de confiabilidad de Alfa de Crombach. Se concluye que la Gestion 

Administrativa determina de manera significativa que la calidad de atención obtiene un 

coeficiente de correlación de Spearman de rho=0.136 en el que demuestra que si existe una 

relación positiva débil. Donde se puede interpretar en el sentiod que, mientras la gestion 

administriva es buena su calidad en la atencion a los usuarios es mejor esto se vio en un 

estudio realizado en la Municipalidad de SJL en el  2017. 

Reyes (2019), en su investigación Influencia de la gestión administrativa y la 

comunicación organizacional y la comunicación organizacional; manejó la tecnica de 

recoleccion de informacion por medio de encuestas en la Universidad Privada de Lima en la 

seccion de Imagen Institucional. El Resulto mostró que, la gestión administrativa y la 

comunicación organizacional coinciden de manera significativa en la imagen institucional, 

con una sig 0,000 menor a 0.05, donde los  parametros muestreados no son cero y por lo 

tanto se rechaza la hipotesis nula.  

León (2017) este estudio titulado “Administración y calidad del servicio en la Oficina 

Descentralizada de la OSCE en Tarapoto, 2017”, El objetivo general, fue determinar la 

relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en la Oficina de Gestión 
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Oficina Delegación de la OSCE. Tarapoto OSCE, 2017 En este sentido, la existencia de una 

relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en la oficina 

descentralizada de la OSCE en Tarapoto, 2017. Existe una encuesta descriptiva y correlativa, 

donde un cuestionario incluyó a 139 usuarios. Se utilizaron tablas y gráficos que arrojaron 

las siguientes conclusiones: Se identificó la relación entre la gestión administrativa y la 

calidad del servicio en la oficina descentralizada de la OSCE en Tarapoto, por su importancia 

bilateral. Se ha identificado (Sig. (Bilateral)) Esandlt; en 0.05, es "0.0000; de igual manera, 

observamos que la R de Pearson tiene un valor positivo de 0.806, lo que significa que la 

calidad del servicio se ve afectada en un 65% por la gestión administrativa". Clasificación a 

nivel de Oficina de Tarapoto desarrollada por OSCE, 2017 Por lo tanto , la hipótesis 

alternativa de la  encuesta aceptada es Hola: “Existe una relación significativa entre la 

gestión administrativa y la calidad del servicio en la oficina descentralizada de la OSCE 

Tarapoto., (2017) 

Matos (2017), Determina la relación entre la calidad de la gestión de la 

administración pública y la satisfacción del encuestado en la profesión civil de  Lima Norte, 

en 2017, realizada en noviembre. Muestra probabilística que incluye 192 imputados de la 

pericia civil del distrito judicial de Lima. Norte. Se aplicó el análisis de componentes 

principales por categoría para desarrollar dos indicadores compuestos: calidad del servicio 

y satisfacción de los encuestados. La relación entre  la calidad del servicio y la satisfacción 

del encuestado se considera buena (0,716), es decir, la calidad del servicio brindado por el 

Tribunal Superior  de Lima Norte,  constituye  un factor más importante para los imputados 

y usuarios de la justicia, esto asegurará una mayor satisfacción del cliente. Para la 

satisfacción del servicio, se propone un plan de acción para mejorar la calidad del servicio 

de la administración judicial, tales como la  gestión de la calidad del servicio, la gestión de 

la organización y la implementación de tecnología de la información y la comunicación. 

Peña (2016) en el estudio en donde las variables de Gestión administrativa y calidad 

de servicio, identificó la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio de 

la ciudad de San Marcos distrito Huari del departamento de Ancash. La investigacion es de 

correlación básica con un tamaño muestral de 328 colaboradores, la técnica de recolección 

de datos es la encuesta  a  través de dos herramientas, una para cada variable de investigación 

en base a la referencia de Munch (2010) al manejo conductual y para Vázquez, Rodríguez y 

Díaz (1996) en  calidad de servicio.  Se concluye que existe una relación significativa y 

positiva, con valores py lt; 0,05 y Rho de Spearman = 0,805. 
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A nivel local, Ocampo & Valencia (2017) desarrollan un estudio en donde se 

determina la relación de la gestión administrativa y la calidad del servicio; es un estudio 

descriptivo  que utilizó un medio de recolecion de datos a traves de la encuesta a los 

trabajadores de la Red Asistencia de EsSalud Tumbes en el año 2016, se obtuvo como 

resultado que si existe una relacion significativa entre ambas variables, por lo tanto la 

hipótesis se acepta.  

Otro autor es Montalban (2016), en su tesis sobre la Caracterizacion de la 

capacitacion y calidad del servicio en las MYPES en el rubro de transportes realizada en el 

2016 en el departamento de Tumbes, tiene un diseño no experimental de tipo descriptivo, 

donde se evaluaron 12 MYPES, se realiza una entrevista y encuesta. Se concluye que los 

indicadores que se utilizan en los MYPES en los cuales destaca la amabilidad,actitud, 

confianza, conocimiento y servicio al cliente, mejora la satisfaccion de atencion al cliente. 

En cambio Carmen (2019), nos dice en su estudio de la Calidad de servicio de las 

MYPES en el sector comercio “tienda de ropa” es el caso de corporacion chicas sac del 

departamento de Tumbes distrito aguas verdes, donde se realizo una encuestas como 

instrumento de recolecion de datos, y investigacion de tipo cuantitativo en un nivel 

descriptivo y diseño no experimental se concluyo que el personal ofrece y cumple con la 

percepcion de los servicios.  

Asimismo, se ha tenido en cuenta alguno referentes teóricos de bibliografía 

seleccionada como Wankel (s. f.) Administración, que define a la la gestión administrativa 

como un proceso de organizacion de direccion y trabajo en equipo donde no solo trabaja los 

miembros de la organizacion sino que tambien se utilizan los recursos dispobles para asi 

lograr las metas establecidas. Tambien se entiende como exito la funcion de gestion en los 

diferentes niveles coorporativos en donde el objetivo es planificar, gestionarm disponer y 

coordindar las actividades de forma directa en direccion tanto externa como interna. 

Igualmente,Terry & Franklin (1986), Principios de administración, define la gestión 

de la administración como uno de los procesos en donde las funciones basicas difieren con 

cualquier otro. Es la unidad importante en donde se posibilita el conocimiento del sujeto y 

se desarrolla a traves de su aplicación. (p. 21). Cuando se hace referencia a la gestión 

administrativa se plantea como una organización, en donde se debe tener en cuenta la 

funcionalidad en la que se establece. Es decir, para lograr las metas establecidas desde un 

punto de vista político, social y económico que tiene el administrador.  

Koontz y colaboradors (2012) Administración: Una perspectiva Global y 
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Empresarial, utiliza el conocimiento de organizacion y lo aplica para lograr la meta deseada" 

(p. 9). Por lo que la gestión administrativa es uno de los elementos que más afecta a una 

empresa por lo fundamental que es para el crecimiento y desarrollo de la misma, tanto en los 

diferentes ambitos laborales.   

Chiavenato (2008) Administración, señala que la gestion administraiva tiene 

significado muchas mas especifico que solo organizar, tambien incluye el proceso de 

planificar, organizar, controlar y dirigir la toma de decisiones donde haya una variedad de 

situaciones, tambien cordina los RR.HH, la forma financiera, material (págs. 8 y 9). Define 

a la Administracdion como una serie de procedimientos que tiende a plantear, organizar, 

acomodar y comprobar tareas. Además, se ve envuelta tambien en la connotacion cultural y 

en el arte delas finanzas, en la que en realidad tiene cuatro terminos en las actividades por 

realizar. También, Chiavenato (2014) indicó que la política  tambien llama al poder a la 

organización de la sociedad, como valores que la determinan como una acción, un 

planeamiento de esa organización (p, 86-98). No obstante, Chiavenato (2014) se refiere al 

enfoque humanista, la motivación entre otros en donde se ofrece un compromiso con la 

organizacion, el liderazgo, la comunicación, la organización informal, la dinámica de grupo 

ofrece su compromiso con la organización” (p.105). Se refiere a una elección colectiva, algo 

condicional, de naturalización que lleva a cabo el etimológico para ver la concepción más 

amplia a mirar de la pluralidad de definiciones que claramente tienen la influencia del 

liderazgo en la gobernanza administrativa.  

En cuanto a la definición y redacción, se da relevancia a los diferentes autores en 

cuanto a sus conocimientos y experiencia. La gestión administrativa, como arte y  ciencia, 

de utilizar los conocimientos de forma organizada y aplicarlos para alcanzar las metas 

deseadas.  

 Calidad de servicio es la atención que las personas brindan a los consumidores y los 

usuarios que esperan beneficiarse de un servicio, es decir, explicar cómo es y cómo lo 

necesitan nuestros clientes cuando lo ven; Una vez visto esto se trabaja en el enfoque que se 

quiere llevar y tenemos que organizarlo y entregarlo adecuadamente para ello, queda a la 

satisfacción general en el futuro inmediato. Consumidores internos y externos, también 

implica cómo la organización está fundada por colaboradores que desempeñan un papel muy 

importante por la amabilidad con los compañeros y principalmente los equipos siendo la 

primera impresión que se muestra para brindar nuestros productos y servicios. Juran, (2007) 

Calidad de servicio Cesar, (2013) cita a Philip Crosby: “La calidad es cumplir con 
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los requisitos. Los requisitos deben establecerse claramente  para que no haya 

malentendidos; Se deben realizar mediciones continuas para determinar el cumplimiento de 

estos requisitos; se encuentra que la no conformidad carece validez”.  

 Alcaraz y Martínez (2010), la calidad del servicio es garantía de atención y cuando 

esto se hace  nos convertimos en una organización eficiente porque ofrecemos tanto términos 

insustituibles de consulta como de participación, se quedan todos los 'permanentes' de la 

organización porque ellos también están participando en  esto y juntos, para la organización 

es fundamental mejorar los resultados de la capacidad de los participantes necesarios para 

brindar asi una buena calidad del servicio, en donde se requier tener un buen trato para darse 

cuenta en diferenciar entre lo bueno o malo. Por lo que debemos tener claro nuestra meta, y 

enfocarnos en el público.  

La calidad del servicio según García y Maldonado (2018) es un compromiso entre 

las necesidades de los consumidores, cuanto más realistas cuanto mayor es la calidad, y 

cuanto peor es la calidad acorde con el entorno que brindan, mayor es la diferencia entre el 

deseo del Consumidor y su percepción del deseo de obtener un servicio óptimo, además, en 

sus dos variables clave proporcionadas dependiendo del precio y la calidad, ya que esta 

última variable es perceptible y rentable para toda la empresa porque si se ve un aumento de 

la utilidad en la forma de servicio a toda la organización, será para contribuir a incrementar 

las ganancias.  

 Las cualidades tienen muchos significados según Juran (2007). Dos de ellos son el 

más típico es que 1.la calidad incluye las características del producto basadas en las 

necesidades del cliente y, por lo tanto, garantiza la satisfacción del producto. 2) La calidad 

incluye la libertad después de los defectos. Brown (1989)  lo interpreta como una actividad 

que directa o indirectamente no produce un bien intangible, aunque busca satisfacer al 

consumidor. 

Definición de calidad de servicio. Berry y col. (p. 201) enfatiza que “es una de las 

organizaciones privadas, públicas y sociales que se comprometen a asegurar la completa 

satisfacción del cliente, tanto interna como externa, esta satisfacción es muy importante para 

que el cliente continúe utilizando el producto o servicio brindado. y no solo eso, sino que se 

refieren a otros clientes ”.  

Otros autores como: Koontz y col. (2012), define como calidada de servicio a la 

evaluación que se expresa en una actividad que se realiza para brindar beneficios. Mientras 

que Robbins y Coulter (2010)  lo conceptualiza como satisfacer a las personas de la mejor 
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manera en cambio Guízar (2008) afirma que la calidad del servicio es el cumplimiento de 

las expectativas de la persona, satisfaciendo lo que piensa, superando sus expectativas.  

 Los Aspectos de la calidad del servicio. Se difinen como un servicio tanguible, de 

confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad de una empresa esto lo dice Miranda, 

Chamorro y Rubio (2012) quien cita a Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, los creadores 

del modelo SERVQUAL. 

 Servicio Público Pereyra y Jaráiz (2015), mencionamos que esta es una acción 

reservada al Estado, conformada por normas legales, para satisfacer constantemente las 

necesidades colectivas. A esto se agrega que todos los funcionarios deben ser agradables, 

amables y respetuosos, sin mencionar que deben ser honestos, para que el comprador quiera 

que lo que recibe sea veraz y ético. Los gadgets necesitan entregar información de manera 

clara en el momento adecuado y brindar respuestas efectivas en todo momento con atención 

personalizada al comprador.  

Mientras que los autores Vasquez, Rodriguez y Diaz (1996) nos explican las 

diferentes aproximaciones del concepto de calidad objetiva y la calidda subjectiva. 

Respectivamente en la calidad objetiva se tiene una vision interna de la misma, un enfoque 

de produccion/oferta, la adapatacion a especificaciones establecidas, presentacion sin errores 

y una adecuada actividad estandarizada. En cambio con la calidad subjetiva se ve una vison 

externa de la calidad, un enfoque del marketing/demanda, el cliente es un juez que evalua la 

calidad, la capacidad de la empresa para evaluar las necesidades , deseos  expectativas de 

los clientes y una elevada actividad con el cliente.  

Por lo que existen diverentes estudios en donde se estudian las intensiones  de los 

comportamientos inmediatos y sus dimensiones como lealtad y disponibilidad de pagar un 

poco más Baker y Crompton, ( 2000); Wakefield y Blodgett, (1999), Zeithmal et al., (1996). 

Mientras tanto la correlacion entre calidad/satisfaccion no incluyen las emociones del 

ususario (consumidor), por lo que si existen estudios en donde esta influencia es una variable 

moderadora entre la satisfaccion/intenciones del comportamiento, Bloemer y De Ruyter, 

(1999); Oliver et al., (1997), pero estos estan centrados solamente en las  emociones 

positivas. 

 Mientras que en la Fiscalía se valora el desempeño de la calidad del servicio a través 

de los niveles de producción de la oficina, lo que permitirá ver si los objetivos marcados 

durante el proceso de evaluación no se cumplen, si se alcanza o no  el precio, incluso se 

recuerda. 
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La Gestión del Despacho Fiscal (GDF) puede ser definida como el ámbito donde el 

Fiscal Provincial Penal así como el personal a su cargo, desarrollan tareas y labores de 

investigación y trámite de denuncias, para lo cual utilizan recursos disponibles. Juárez, 

(2017). 

En este sentido, Almanza (2013) señala que la GDF son acciones que adopta el Fiscal 

con la finalidad de gestionar los recursos humanos, ya sea personal fiscal o personal 

administrativo que trabajan en el despacho. Se tiene insumos como los recursos logísticos y 

el capital que lo constituyen la infraestructura y tecnología puesta a disposición Vega y 

Reyes, (2018). Además, el Fiscal Provincial posee conocimientos de administración y 

manejo de instrumentos, para poder obtener mejores resultados sobre su gestión, lo que se 

verá los reflejado en excelentes indicadores. Cuesta et al, (2018). 

La Academia de la Magistratura, ente de formación de Jueces y Fiscales, en los 

últimos años se ha encargado de instruir a los operadores de justicia en temas de gestión de 

despacho fiscal y judicial; en ese orden de ideas, vemos que se ha tratado de inculcar en la 

formación de los Jueces y Fiscales, la disciplina de gestión de despacho, con el único fin de 

que mediante un nivel avanzado de gestión se puedan llevar a cabo una serie de 

coordinaciones de carácter humano y logístico, el mismo que conlleve a una dinámica 

práctica que dé como resultado, la optimización de los recursos del Estado. Velez, (2011). 

Un despacho fiscal por ejemplo es un ente por antonomasia, donde el magistrado no 

efectúa su trabajo de manera solitaria, sino que se corresponde con sus posibilidades 

humanas y logísticas que le exigen sapiencias no solamente jurídicas, sino temas 

primordiales en la rama de dirección y mando, con el fin de que se pueda gestar de mejor 

manera su ambiente de trabajo, pues de otro modo no sería posible que se lleven a cabo de 

manera idónea, las labores administrativas que devienen de las investigaciones a nivel fiscal. 

Tasayco, (2016). 

Una idea acertada en esta materia, sería la generación de mecanismos u otros que 

doten a los encargados y a los mismos trabajadores administrativos de mejores planes de 

servicio, adecuando sus acciones lo más parecido posible a las generadas en las instituciones 

privadas, donde las reglas de eficiencia y de actividad son altas en contraste con las que se 

ven en el resto de la administración pública, principalmente en las entidades encargadas de 

administrar justicia. Tasayco, (2016) 
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III. METODOLOGÍA

Bisquerra, 1998 citado en Valderrama, (2015), (p. 97) explica que a partir de  la 

observación se puede plantear un problema, que puede convertirse en una teoría por 

inducción, en donde un marco teórico se propone una teoría por razonamiento y luego se 

intenta confirmar empíricamente. En este caso, permitirá nuevas ideas sobre gestión 

administrativa y  calidad de servicio para los colaboradores del distrito fiscal de Tumbes. 

Deduciendo para el estudio un enfoque cuantitativo.  

Hernandez et. al. (2014) explica que este enfoque utiliza la recolección de datos para 

que puedan probar hipótesis y estudiar las medidas numéricas para la distribucion de item's 

de comportamiento y nuevas teorías”(p. 4) 

3.1.   Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigacion 

El estudio para esta investigación fue de tipo básica, porque para su realizacion 

debemos conocer los conceptos basicos del estudio a explorar y describir nuestros datos 

teóricos. Para Cabezas et al. (2018), esta investigacion también se le denomina como 

teóricas, porque no entran al campo practico,validando las bases teoricas. 

Por lo que Landeau (2007) dice: Que para obtener nuevas ideas o conocimientos del 

campo de investigacion sin tener un fin especifico o inmediato. En donde se orienta a conocer 

e identificar los problemas amplios para llegar a una validez general. 

Enfoque 

La investigación es cuantitativa por su enfoque dado que emplea la recolección de 

datos que permiten probar hipótesis, haciendo uso además de la medición numérica y el 

análisis estadístico, (Hernández y Mendoza, 2018). 

Diseño  

En cuanto al problema, objetivo e hipótesis, se decidió utilizar el diseño no 

experimental  de tipo transversal y correlacional, según  Hernández,  Fernández y Baptista 

(2014). El diseño de la encuesta actual se muestra en el diagrama   de la siguiente manera:.  
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Dónde: 

M: Muestra 

V1 : Variable gestión administrativa 

V2 : Variable calidad del servicio  

r : Relación entre las variables de estudio 

Nivel 

Evalúa la relación estadística entre ellas sin influencia de ninguna variable extraña. 

Para Cabezas et al. (2018), los analisis correlacionales tratan más bien de estudiar la relación 

entre dos variables al mismo tiempo.  

3.2  Variables y operacionalización 

Se estudió 2 variables: la gestión administrativa y calidad del servicio de justicia, las 

cuales son de corte cualitativo, es decir, los resultados del análisis exhaustivo de cada una 

de ellas fueron no numéricos, con una medición en escala ordinal. Según Gallardo (2018) 

los tipos de variables pueden ser: dependientes e independientes. En esta investigación la 

primera variable pertenece a la categoría de independiente y, la segunda variable a la 

categoría de dependiente. 

Definicion conceptual gestión administrativa  

La variable gestion administrativa incluye un abanico de acciones y se desarrollan 

actividades  para dirigir una entidad. Gonzales, et. al., (2020). 

Según Lara (2017) es un conjunto de prácticas y conceptos y está asociado a cuatro 

funciones que todos los encargados de las organizaciones deben tomar en cuenta: 

planeamiento, organización, dirección y control, para cumplir objetivos y metas trazados en 

beneficio de cualquier organización o entidad y, además, se encargará de orientar políticas 

V1

r

V2
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de desarrollo dentro de las mismas. Pacheco et al., (2018). 

Definicion conceptual de la  Calidad del Servicio: La variable calidad del servicio 

incluye la búsqueda para satisfacer   necesidades de innumerables usuarios Arciniegas y 

Mejías,  (2017).  

Definición operacional: Se elaboró un instrumento con 20 afirmaciones para sus 4 

dimensiones: para la dimensión de evidencias físicas de la afirmación 01 a la 05, para la 

dimensión fiabilidad de la afirmación 06 a la 10, para la dimensión interacción personal de 

la afirmación 11 a la 16 y, por último, para la dimensión políticas de la afirmación 17 a la 

20. Además, se estableció una escala Likert de: 5) de Acuerdo Totalmente (TdA), 4) De

Acuerdo (D.A.), 3) Indistinto (I), 2) En Desacuerdo (E.D.) y 1) en Desacuerdo Totalmente 

(T.e.D). 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Población: Estuvo constituida por 29 trabajadores del personal (personal fiscal y 

administrativo) según el registro de Recursos Humanos y estan relacionados al personal que 

ostenta el cargo de fiscal y el personal administrativo de ambos sexos de la fiscalía de 

Tumbes. De acuerdo a Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014), el universo o población 

“es el conjunto de objetos, hechos, eventos que se van a estudiar con las variadas técnicas” 

(p. 106). 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las describe Carrasco (2020) como  técnicas variadas y amplias que suelen clasificar 

de acuerdo al dato que se busca, a la fuente de donde emana la observación y sus variaciones, 

por lo que se determinó el uso del cuestionario que mide las actidudes, analiza el contenido 

y observacion de la población o muestra, mediante el uso del cuestionario o de la entrevista. 

Con la recolección de datos el investigador recoge la informacion que necesita para realizar 

su investigacion. Méndez, (2001). 

Instrumentos 

Para este estudio fue constituido por un cuestionario de preguntas, el cual tuvo opción 

de repuesta múltiple con escala de Likert y con items  relacionadas a la investigacion. Gómez 

(2006), dice que uncuestionario “es un formulario impreso, en que se coloca la contestacion 

sobre el tema deestudio y lo llena él mismo” (Ruiz, s. f.; p,125) 

Ahora bien, el instrumento resume los aportes del marco teórico al seleccionar datos 

de las variables utilizadas planteando interrogantes con claridad, precisión y objetividad 

Carrasco (2020). Por tanto, se emplearán dos cuestionariosel primero para abordar la gestión 
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administrativa con 20 preguntas y el segundo para la calidad de servicio de 20 preguntas, 

adaptado del modelo SERVQUAL  bajo escala de Likert de 7 niveles, llevadas a cabo por 

los autores Ocampo y Valencia (2017)  

Validez La validación del instrumento se realizó de acuerdo con el juicio de expertos, 

capacitados que especificaron la claridad, idoneidad y relevancia de reactivos. Intervinieron 

tres jueces con diplomas de Magister y Doctor. Sus revisiones confirmaron la validez del 

cuestionario, anexandose los cuestionarios a la presente investigacion..  

Confiabilidad  Se determinó utilizando el Alfa de Cronbach, una herramienta que 

tiene los valores de  configurados en 0 y 1, donde, cuando se toma, el coeficiente 0 se 

interpreta como un nivel de confianza de 0, y cuando se toma, el coeficiente de 0 se interpreta 

como confianza., este coeficiente muestra la máxima confiabilidad Santos (2017). 

 En cuanto a la confiabilidad de puesto de los instrumentos, los mismos fueron 

sometidos a estudios de funciones de puesto obteniéndose el valor de 0,906 para gestion 

administrativa y 0,814 para Calidad de serrvicio.  

Los valores encontrados para el coeficiente Alfa de Cronbach muestran que los 

instrumentos de recolección de datos para ambos instrumentos son confiables. 

3.5 Procedimiento 

El proceso para la investigación se dio en primer lugar mediante la determinación de 

la problemática y la formulación de la misma. Seguidamente la elaboración del instrumento, 

el cual pasó por juicio de expertos, que luego de validarlo se aplicó una encuesta piloto, la 

cual también se sometió al Alfa de Cronbach para determinar su consistencia interna y 

validez. Luego se aplicó la encuesta a la población de fiscales y personal administrativo. 

Finalmente, se obtuvo la información requerida la cual fue tabulada en una hoja de Excel. 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2016), se considera al proceso de recojo de la 

información como un mecanismo que permite establecer los pasos o procedimientos 

necesarios a seguir dentro del desarrollo de la investigación, teniendo en cuenta las 

indicaciones previstas en la ejecución de las mismas y donde se suma la intervención de 

elementos necesarios para poder realizarla. Sin embargo, por la situación actual que  aqueja al 

Perú y al mundo entero, el poder realizar el recojo de la información como comúnmente se 

hacía mediante las entrevistas presenciales, ya no es posible; sin embargo, ello no es causal 

de invalidez o demérito de la fuente de guía de entrevistas, pues modernamente se ha tenido 

un avance tecnológico (a través de las plataformas de comunicación virtual y las redes 

sociales), que ha permitido compartir documentos como el correo electrónico y Whats App, 
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herramientas que finalmente se han utilizado a fin de acceder a la información y con ello, 

advertir la veracidad de lo recabado, esto contrastado con lo depuesto por los entrevistados, 

información que finalmente se ha verificado, pues lo respondido por los entrevistados son 

datos que reforzarán el presente trabajo y con ello poder alcanzar el objetivo general de 

estudio, constituido por la Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio de los Despachos 

Fiscales en el Marco de la COVID -19, Distrito Fiscal Tumbes, además de aquellas 

situaciones accesorias                       que nos permitirán discernir acerca de los problemas específicos. 

La aplicación y seguimiento de los cuestionarios la realizó el autor de la 

investigación, cabe resaltar que se realizó de forma virtual al personal laboral del Ministerio 

Público de Tumbes, cumpliendo todos los protocolos de bioseguridad debido a las 

restricciones por el COVID-19. 

Finalmente, se juntó y analizó la información encontrada, con la finalidadde 

identificar la correlación en ambas variables. 

3.6  Método de análisis de datos 

Debemos tener presente que el método de análisis de datos en la presente 

investigación, ha servido para la interpretación de resultados de modo tal que se pueda llegar 

a dar origen a una teoría fundamentada. 

Para ello empleó la estadística descriptiva mediante la exposición de los resultados 

en tablas de frecuencia y gráficos de barra, para poder interpretar estos resultados. Se aplico 

la estadística inferencial para evidenciar la hipótesis mediante la estadística de Rho de 

Spearman. 

Resultados descriptivo. Se le define como un conjunto de métodos estadísticos que 

describen y/o caracterizan un grupo de datos. 

Resultado inferencial. Busca deducir y sacar conclusiones acerca de situaciones 

generales mas allá del conjunto de datos obtenidos. 

Se utilizó el programa SPSS - 25 para la realización de datos estadísticos, debido a 

que, se tabuló toda la información registrada, los mismos que se presentaron e interpretaron 

por medio de tablas y figuras que describieron la relación entre ambas variables. 

3.7 Aspectos éticos 

Se describe los criterios que garantizan la calidad ética de la investigación en donde 

se basa los tres principios fundamentales: Respeto a las personas, beneficencia y justicia, los 

cuales se consideran universales por lo que se aplican en todas las partes del mundo. Así 
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mismo, no tienen límites nacionales, culturales, jurídicos o económicos. 

Sin embargo, estos principios deben guiar el pensamiento y el comportamiento de 

todas las personas que participan en la planeación, la ejecución y el patrocinio de la 

investigación con participantes humanos, independientemente de las limitaciones. 
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IV. RESULTADOS

En esta sección se tratará de los resultados de la tesis en función de las variables, y, 

asimismo, de los objetivos específicos trazados en esta investigación. 

4.1 Resultados descriptivos: 

Analisis Descriptivo  

Variable 1: Gestión Administrativa 

Tabla 1 

Distribucion de las frecuencias y porcentajes de Gestion Administrativa. 

De acuerdo a la Tabla 1, se logra intepretar que el 3,4% tuvo buena influencia de la 

dimensión Gestión Administrativa desde el inicio, durante el proceso se evidenció un 34,5%, 

y el 3,4% tuvo buena influencia de la dimensión Planeación desde el inicio, durante el 

proceso se evidenció el 17,2%, y por último, se logró el 79,3% de influencia de la misma 

Gestión Planeación Organización Dirección Control 

F % F % F % F % F % 

Inicio 1 3,4 1 3,4 2 6,9 2 6,9 11 37,9 

Proceso 10 34,5 5 17,2 9 31,0 8 27,6 18 62,1 

Logrado 18 62,1 23 79,3 18 62,1 19 65,5 29 100,0 

3.4 3.4 6.9 6.9

37.934.5

17.2

31 27.6

62.162.1

79.3

62.1 65.5

100
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dimensión. 

Mientras que el  6,9% tuvo buena influencia de la dimensión Organización desde el 

inicio, durante el proceso se evidenció el 31%, y, por último, se logró el 62,1% de influencia 

de la misma dimensión. Y la dimension de direecion obtuvo el 6,9% desde el inicio fue 

buena, por lo que en el proceso se evidenció el 27,6%, y, por último, se logró el 65.5% de 

influencia de la misma dimensión. A comparacion con la dimension de control en donde el 

37,9% lo obtuvo en inicio y en proceso se logró el 62.1% de influencia de la misma 

dimensión. 

Variable 2: Calidad de Servicio 

Tabla 2 

Distribución de frecuencias y porcentajes de la Calidad de Servicio y dimensiones 

Dimensiones Calidad 

Aspectos 

físicos 

Fiabilidad Intención 

personal 

Resolución 

de 

problemas 

Política 

N % N % N % N % N % N % 

Regular 11 37,9 
9 31.3 10 34.5 11 37.9 15 51.7 6 20.6 

Buena 18 62,1 
20 68.7 19 65.5 18 62.1 14 48.3 23 79.4 

De la Tabla 2 se evidencia que un 37.9%de los colboradores encuestados dan un 

servicio regulr a comparcion de los 18 colaboradores que difieren con un 62.1% donde si 

dan una servicio de buen calidad. se evidenció regular calidad de servicio en el 37,9% y 
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buena calidad en el 62,1%, que persibe el usuario con respecto a los colaboradores, mientras 

que en el aspecto fisico se el 31% de los encuestados dicen que se d una califad regular en 

compracion con los que no concuerdn en un total de 68.64. En lo de fiabilidad de servicio 

brindado en los centrsos fiscales de tumbes un 65.5% es de buena calidad, mientras que ls 

otras dimensiones en lo que respecta a intencion personl (intercion personal) el 62.1% dice 

que es buena. Pero existe un porcentaje del 51.7 % en donde la resolucion de problemas que 

se observan a diario en los centros fiscales es de una calidad regular. Mientras que las 

politicas el 79.4% de los colaboradores/ usuarios respetan las politicas de los centros.  

4.1. Resutados Inferencial: 

 En el siguiente apartado se procederá al análisis inferencial de la primera variable 

Gestión administrativa. 

Tabla 3. 

Correlación de la Gestión Administrativa y la calidad de servicio de la Gestión fiscal 

frente al Covid-19. 

Calidad de Servicio 

Rho de Spearman 
Gestión 

Administrativa 

Coeficiente de 

correlación 
1,000** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 29 

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

Resultados para la correlación en cuanto se refiere a los objetivos específicos 

En el objetivo 1 ha tratado de encontrar sí la planeación es un factor que va a 

determinar la calidad de servicio del trabajador fiscal, esto podría resultar ser cierto pues 

cuando no se realiza una buena planeación el esfuerzo es inútil o se hace un esfuerzo 

excesivo en relación cuando se hace una adecuada planeación, y de acuerdo a los resultados 

de la Tabla 3,se obtuvo un valor de significativo de 0% para la correlación de las variables, 

el cual es menor que el valor establecido 0,005, por lo cual, se rechaza la hipótesis nula, 

concluyendo que la gestión administrativa no distribuye con normalidad. 
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Tabla 4  

Correlación de la Planeación y la calidad de servicio de la Gestión fiscal frente al 

Covid-19. 

Calidad de Servicio 

Rho de Spearman Planeación 

Coeficiente de correlación ,814** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 29 

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

En el objetivo 4, se puede decir que esta adecuado en función también de una 

planeación bien hecha, porque esta última le va a dar al control el soporte para que realice 

una acción adecuada, es por ello que es importante encontrar la relación con el desempeño 

del personal fiscal porque sí el trabajador se encuentra adecuadamente monitoreado, por lo 

que los resultados de la tabla 4 muestran que la dimension de planeacion y la variable de 

calidad de servicio presentan un nivel de correlacion alto y directo, puesto que el valor 

encontrado para la significacion aproximada o P valor calculado es de 0.000 siendo inferio 

a 0.05 (5%).  

Tabla 5 

Correlación de la Organización y la Calidad de Servicio de la Gestión fiscal frente 

al Covid-19. 

De la Tabla 5, representa la correlacion entre la dimension deorganizacion y la 

variableen en estudio calidad de servicio encontrandose un valor de correlacion alto  siendo 

de 0.838, puesto que el valor encontrado para la significación aproximada o P valor calculado 

es de 0.000 siendo inferior a 0,050 (5%) lo que da lugar al rechazar la hipótesis nula que 

plantea la no existencia de correlación y aceptar la hipótesis alterna que plantea que si existe 

Calidad de Servicio 

Rho de Spearman Organización 

Coeficiente de correlación ,838** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 29 

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

Nota: Elaboración propia 
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correlación entre las variables estudio. 

Tabla 6 

Correlación de la Dirección y la Calidad de Servicio de la Gestión fiscal frente al 

Covid-19. 

Calidad de Servicio 

Rho de Spearman Dirección 

Coeficiente de correlación ,892** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 29 

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

Nota: Elaboración propia 

De la Tabla 6, representa la correlacion entre la dimension de direccion y la variable 

en en estudio calidad de servicio de la gestion fiscal encontrandose un valor de correlacion 

alto  siendo de 0.892, puesto que el valor encontrado para la significación aproximada o P 

valor calculado es de 0.000 siendo inferior a 0,050 (5%) lo que da lugar al rechazar la 

hipótesis nula que plantea la no existencia de correlación y aceptar la hipótesis alterna que 

plantea que si existe correlación entre las variables estudio.  

Tabla 7 

Correlación del Control de la Calidad de Servicio de la Gestión fiscal en el marco 

de la Covid-19. 

De la Tabla 7, representa la correlacion entre la dimension de control y la variable 

en estudio calidad de servicio de la gestion fiscal encontrandose un valor de correlacion alto  

siendo de 0.761, puesto que el valor encontrado para la significación aproximada o P valor 

Calidad de Servicio 

Rho de Spearman Control 

Coeficiente de correlación ,761** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 29 

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

Nota: Elaboración propia 
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calculado es de 0.000 siendo inferior a 0,050 (5%) lo que da lugar al rechazar la hipótesis 

nula que plantea la no existencia de correlación y aceptar la hipótesis alterna que plantea que 

si existe correlación entre las variables estudio.  
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V. DISCUSIÓN

La gestión administrativa es un conjunto de actividades para utilizar de manera 

óptima los recursos de una organización, con la finalidad de garantizar la buena calidad de 

servicio en la atención al cliente, satisfaciendo lo mejor posible las necesidades y 

requerimientos de la población, ya sea en el ámbito público y privado. Para ello, es necesario 

conocer las fortalezas y debilidades del equipo de trabajo, la distribución de las funciones de 

cada integrante y la identificación del lider; así mismo, es importante considerar las diversas 

dimensiones a trabajar, tales como: planeación, organización, dirección y control. 

Durante los últimos 2 años hemos sido afectados por la pandemia de COVID-19, lo 

cual ha influenciado en la vida diaria de cada personas, comprometiendo tanto los aspectos 

personales como laborales de cada ser humano; dentro de ello, el requerimiento de los 

servicios de los despachos fiscales y su nivel de atención al cliente.  

En referencia a este apartado, se ha llegado a dar respuesta a los objetivos de la 

investigación donde se han obtenido resultados descriptivos e inferenciales. 

De tal manera que con respecto al objetivo general: Decidir de qué forma influye la 

gestión administrativa en la calidad del servicio en los despachos fiscales marco de la Covid 

-19, Tumbes 2021, se trató de encontrar la relación entre ambas variables para identificar sí

la gestión administrativa del despacho fiscal al tener un desenvolvimiento adecuado puede 

también mejorar la calidad de servicio del personal fiscal que tiene bajo su cargo. 

En tal sentido, Chavarría (2017), incide en un objetivo parecido al tratar de estudiar 

la evaluación que el poder judicial realiza a los colaboradores de dicha institución, con la 

finalidad de conocer sí el desempeño está siendo el adecuado y si no es así identificar cuáles 

son las deficiencias que presentan en dicha institución. En ese mismo propósito, se embarcó 

Padilla (2016) al reportar que el objetivo que persiguió fue evaluar el desenvolvimiento de 

los empleados del sector público en España, encontrando que su desempeño está supeditado 

a las condiciones que se puedan encontrar, es decir referido a recursos y carga procesal. 

Asimismo, se tiene la investigación de Ramos (2018), quien realiza una evaluación 

de los hallazgos encontrados en la investigación y concluye que la gestión del despacho 

fiscal es una variable dependiente de la carga procesal. Es decir, a mayor carga procesal 

menor será la gestión del despacho fiscal en cuanto a su eficiencia y eficacia, ello va en 

detrimento del desempeño del trabajador del poder judicial, porque mientras tenga mayor 

carga procesal, otros factores como el tiempo, los recursos, la capacidad de trabajo en horas 

irá mermando el buen desempeño del trabajador. 
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 En relación al objetivo específico uno, es Determinar la forma de la idealización en 

la gestión administrativa y su influencia en la calidad del servicio en los despachos fiscales 

durante el COVID -19 se puede decir que este objetivo ha tratado de encontrar sí la 

planeación es un factor que va a determinar la calidad de servicio del trabajador fiscal, esto 

podría resultar ser cierto pues cuando no se realiza una buena planeación el esfuerzo es inútil 

o se hace un esfuerzo excesivo en relación cuando se hace una adecuada planeación.

Al respecto, se tiene la investigación de Ghiglione (2015), quien señala que la 

planificación de la administración y la realización de estrategias puede influir en el 

desempeño laboral, con ello se evidencia que es importante iniciar el proceso administrativo 

realizando una adecuada planeación de las actividades y definición clara de los objetivos 

para no perjudicar a la empresa en el futuro. 

Acerca del objetivo específico dos de Determinar de qué forma la organización la 

gestión administrativa influye en la calidad del servicio en los despachos fiscales durante el 

COVID -19;, se afirma que este objetivo se enfocó en probar que la organización con las 

actividades que integra como es la  división del trabajo, la determinación de las funciones 

de los trabajadores conjuntamente con sus responsabilidades van a condicionar que el 

desempeño del personal fiscal también sea óptimo. En ese mismo sentido, también se tiene 

la investigación de Percca (2019), quien también buscó relacionar la planeación con el 

desempeño del trabajador, al igual que Ghiglione (2015), también se determinó en encontrar 

dicha relación. 

En relación al objetivo específico tres de determinar de qué forma la dirección en la 

gestión administrativa influye en la calidad del servicio en los despachos fiscales frente al 

COVID -19, en este caso se conoce que la dirección es vital en toda organización porque la 

persona que la dirige debe reunir las condiciones para obtener de su personal lo mejor, 

motivándolo y manteniendo una comunicación adecuada, es por ello que se trata de 

encontrar la relación con el desempeño del personal fiscal, para saber si el liderazgo 

conjuntamente con todos los factores que la conforman como es la motivación, la 

comunicación, entre otros, repercute de alguna manera. Es así, que Percca (2019), también 

se propuso encontrar la relación de la dirección con el desempeño del trabajador, porque 

también consideró su importancia para beneficio de la comunidad laboral de la organización 

donde realizó el estudio. En ese mismo orden de ideas, se cita la investigación de Collas 

(2019), que también busca dicha relación, pero adicionándoles la variable clima 

organizacional. En el caso de Guevara y Carrillo (2020) enfatizaron en este objetivo que la 
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motivación del trabajador es un insumo necesario para que este alcance las metas 

concluyendo que un colaborador motivado se traduce en un potencial humano que cuenta 

con una predisposición al cumplimiento de los objetivos organizacionales Sangmook, 

(2017). 

En relación al objetivo específico cuatro de Determinar de qué forma el control en la 

gestión administrativa influye en la calidad del servicio en los despachos fiscales dentro del 

COVID -19., se puede decir que esta adecuado en función también de una planeación bien 

hecha, porque esta última le va a dar al control el soporte para que realice una acción 

adecuada, es por ello que es importante encontrar la relación con el desempeño del personal 

fiscal porque sí el trabajador se encuentra adecuadamente monitoreado, sin tomarse como 

vigilado, sino que el jefe debe actuar como un facilitador y como un asesor  cuando el 

trabajador tenga, todo ello con la intención de alcanzar por un lado el buen desempeño del 

trabajador y por otro lado un servicio de calidad. Acerca de este objetivo, también anota 

Collas (2019), mostrando en su investigación que también decidió determinar la relación del 

control con el desempeño del trabajador. 

En atención a estos puntos creí conveniente abordar esta problemática según la 

contingencia que enfrentamos, realicé encuestas virtuales, encontrando los siguientes 

parámetros Influenciado por la COVID-19, al correlacionar las variables Gestión 

administrativa y Calidad de servicio, se halló un valor de significancia de 0%, el cual es 

menor de 0,05, como valor establecido, indicando la no distribución con normalidad; y el 

coeficiente de relación igual a 1, demostrando que dichas variables tienen correlación 

perfecta. Lo cual, difiere a los antecedentes encontrados, donde demostraron correlación 

alta-media. 

Demostrando así que un equipo de trabajo organizado y bien liderado es capaz de 

desarrollar una gestión administrativa con calidad de servicio eficiente, por ello, se debe 

conocer de manera clara las tareas y funciones de cada individuo, teniendo en cuenta sus 

fortalezas y debilidades. Asimismo, el jefe debe ser capaz de liderar a su equipo de trabajo, 

para garantizar el mejor rendimiento y servicio. 

Además, Orrego (2017), en el estudio realizado a la gestión administrativa y calidad 

de servicio, resaltó la imperiosa necesidad de conocer la opinión de la población sobre la 

eficiencia de la gestión administrativa en toda entidad, lo cual generará altos niveles de 

desarrollo de la calidad del servicio que puedan brindar y, procurar establecer, en todo 

momento, una constante relación significativa entre ambas variables para adoptar nuevas 
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medidas que generen grandes cambios dentro de la institución. En ese sentido, el nivel de 

significancia tuvo como resultado un 0,000, siendo un valor menor al parámetro establecido, 

0,05 y, a su vez, la correlación de Spearman fue de 0,0, es decir, hay relación entre el nivel 

de la gestión administrativa y la calidad de servicio. Asimismo, Altamirano (2020) en su 

estudio realizado para analizar la relación existente entre la gestión administrativa y la 

calidad del servicio, aplicó la correlación de Rho Spearman, teniendo como resultado final 

un 0,013, es decir, se establece una relación alta y directa, una relación significativa que 

influye de manera considerable, lo cual nos permite reforzar los resultados obtenidos en esta 

investigación. 

Por otro lado, la dimensión Planeación y la variable Calidad del servicio de justicia, 

presentó una significancia de 0,000 siendo mayor al parámetro de 0,05, concluyendo que si 

se correlacionan de manera significativa, evidenciando problemas dentro de la institución 

para coordinar actividades institucionales, dificultad para toma de decisiones que afecten en 

adelante la forma de establecer diversas estrategias que fortalezcan el servicio de justicia. 

Conforme lo expresa el autor Samaniego (2017) resulta fundamental que exista un sistema 

de planeación establecido que permita monitorear si la gestión administrativa realizada 

dentro de la institución va acorde con los objetivos propuestos y proporcionan un servicio 

de calidad para el cumplimiento de una meta específica, que contribuya a una adecuada toma 

de decisiones que generen grandes cambios institucionales. 

En cuanto, al segundo objetivo específico, tenemos que la dimension Organización 

y la variable Calidad del servicio de justicia, presenta una significancia de 0,005, lo cual es 

menor al parámetro de 0,05, teniendo como resultado que ambas se correlacionan de manera 

significativa. Además, poseen una correlación de 0,888, con una intensidad media que 

influye de manera positiva – directa. Asimismo, según Peña (2018) también realizó una 

exhaustiva investigación sobre la relación entre la dimensión organización de la gestión 

administrativa y la variable calidad del servicio. De acuerdo con los datos finales, mediante 

la correlación de Rho Spearman, se establece que el grado de significancia en ambas es de 

0,888, mayor al parámetro establecido de 0,05 influyendo de forma positiva y con una 

relación directa, evidenciándose similitudes en los valores obtenidos en las pruebas de 

correlación, existiendo relación en la presente dimensión y la variable de estudio. 

Además, la gestión administrativa y sus diversas dimensiones evaluadas, como 

planeación, organización, dirección y control, mostraron valores de significancia menores a 

0,05, rechazando la hipótesis nula, evidenciando que dicha variable no distribuye con 
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normalidad. Quedando demostrado que la organización de los equipos de trabajo del servicio 

público es deficiente, en consecuencia la baja calidad de servicio prestado por dichas 

entidades durante la pandemia por COVID-19. 

En ese sentido, Garay (2017) analiza la dimensión organización como la designación 

de una estructura de diversos roles que deben ser cumplidos por los trabajadores de una 

entidad y forman parte de la gestión administrativa que se emplea, a fin de lograr la 

consecución de objetivos como parte del trabajador diario para otorgar a los ciudadanos un 

servicio de calidad. Por ello, conforme los resultados que da a conocer el autor, la aplicación 

de la muestra no paramétrica de Rho Spearman entre la dimensión organización y la calidad 

del servicio arrojó como resultado que la correlación es de 0.888, mayor al parámetro de 

0,05, interpretándose como una correlación positiva.  

Por otro lado, el tercer objetivo específico que se abordó señala la relación existente 

entre la dimensión dirección y la calidad del servicio, siendo así, se aplicó la correlación de 

Pearson, presentando una significancia de 0,0.05 lo cual es menor al parámetro de 0,05, 

teniendo como resultado que ambas se correlacionan de manera significativa. Además, 

poseen una correlación de 0,888, con una intensidad media que influye de manera positiva 

– directa. Lo mencionado en el apartado anterior tiene concordancia con lo señalado por

Peña (2018), ya que, a través de la aplicación de correlación de Rho Spearman se establece 

un 0,815 de relación positiva entre la dimensión dirección y la calidad del servicio del 

usuario, es decir, un valor mayor al parámetro establecido de 0,05. Estos resultados 

confirman que la dimensión dirección debe influir de manera eficiente en las entidades y en 

su personal para contribuir a la ejecución de las metas organizacionales, motivo por el cual, 

los directivos deben conducir al personal para procurar una atención de calidad al ciudadano. 

Por ello, Rodriguez (2020) al analizar el grado de correlación entre la dimensión dirección 

de la gestión administrativa y la calidad de atención, se logró obtener un resultado de 0,888, 

siendo un cifra mayor al parámetro establecido de 0,05, lo cual evidencia una intensidad 

medio – alta que influye de manera positiva – directa. 

Por último, al realizar el análisis estadístico respectivo de la relación entre el control 

y la calidad de servicio, se halló un valor significativo de 0%, siendo menor de 0,05, 

indicando que no existe distribución con normalidad, y coeficiente de correlación 0.761, 

sugiriendo una confiabilidad moderada. Dando a entender, el deficiente control de calidad 

en los servicios prestados en dichas entidades públicas, perjudicando al público usuario. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Que la existe una relación significativa entre la variable Gestión administrativa y

Calidad del servicio de justicia con un 0.000 menor al parámetro permitido de 0.05.

Además, la correlación tuvo como resultado 1%, con una intensidad alta, que influye

de manera positiva – directa.

2. En el estudio la muestra fue de 29 personas, donde la variable de gestión

administrativa y sus dimensiones, representaron valores de significancia menores al

valor establecido 0,05, indicando que la presente variable no distribuye con

normalidad, por lo que el valor de significancia es de 0% por lo que se rechaza la

hipótesis nula.

3. Las dimensiones de la variable Gestión Administrativa presentaron valores

significativos menores a 0.05, indicando su correlación significativa y que la variable

no distribuye con normalidad.

4. La dimensión control y la variable calidad de servicio, presentó valor de significancia

menor de 0.05, indicando relación significativa. Pero un coeficiente de correlación

de 0,761, confiabilidad moderada.

5. Existe interacción entre la Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio en los

despachos Fiscales en el marco de la COVID-19, Tumbes.
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VII. RECOMENDACIONES. 

1. El jefe del Despacho Fiscal, debe tener en cuenta que el desempeño de los

colaboradores se encuentra en función al Manual de Organización y Funciones del

Despacho Fiscal Corporativo del Ministerio Público y la Ley N° 30483 - Ley de la

carrera fiscal.

2. Se sugiere que la planeación del despacho fiscal esté en relación a los recursos

asignados, por lo tanto, recomiendo al jefe del Despacho que al momento de realizar

dicha planeación debe considerar los recursos actuales en cuanto a insumos,

materiales y personal para poder considerar el cumplimiento de la carga laboral.

3. El jefe de Despacho debe organizar mejor su equipo de trabajo, no obstante, no se

cuenta con la cantidad de personal y recursos suficientes, debe trabajar en función a

la división del trabajo y en función a ello también debe contemplar una capacitación

en gestión administrativa de su personal.

4. El personal fiscal debe integrarse y ponerse de acuerdo con el personal bajo su cargo

para escucharlo y recoger las insatisfacciones y también los aportes en cuyo objetivo

se encuentra la mejora de la gestión.

5. Se recomienda al jefe del Despacho que el control que realiza debe estar en función

a indicadores de gestión, los cuales deben revisarse continuamente para cerciorarse

el cumplimiento de los mismos y de no ser así y encontrar desviaciones en los

resultados de la planificación, es necesario hacer las acciones correctivas de manera

inmediata
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Anexo 1. 

Operacionalización de las Variables 

Variable Dimensiones indicadores ítems Escala Niveles o 

rangos 

V1: 

Gestion 

Administrativa 

D1: Planeación Planificación, estrategias, 

obtención de resultados, 

coordinación, proyección a 

futuro 

Los servicios brindados están debidamente planificados para 

brindar un servicio de calidad de servicio en tiempos de 

emergencia sanitaria. Totalmente de acuerdo 

 (TdA) 

En desacuerdo (E.D) 

Indiferente (I) 

De acuerdo (D.A.) 

Totalmente de acuerdo 

(T.d.A) 

Inicio 

Proceso 

logrado 

Las estrategias dentro de la institución durante la pandemia han 

sido favorables. 

Al realizar un trámite se obtiene resultados favorables 

Los servicios brindados a los usuarios están correctamente 

organizados en tiempos de pandemia 

La atención en la institución se proyecta a mejorar en el  futuro. 

D2: Organización Diseño de estrategias, 

organización de funciones, 

asumir responsabilidades, 

técnicas de simplificación 

administrativa diseño de 

estructuras 

Los servicios prestados están diseñados en forma estratégica para 

brindar una atención adecuada. 

El personal cumple todas las funciones asignadas por el jefe 

inmediato. 

El personal asume con responsabilidad el trabajo asignado. 

La institución viene adecuándose a los lineamientos de la 

simplificación administrativa. 



La gestión brindada en la institución responde a estructuras y 

procesos administrativos. 

D3: Dirección Liderazgo, conducción, 

orientación, metas 

organizacionales, 

cumplimiento de actividades 

El liderazgo del Jefe promueve una atención de calidad hacia el 

usuario. 

En la institución existe una adecuada conducción del servicio de 

atención a los usuarios. 

Proporciona una eficiente orientación para los trámites 

presenciales que realizan los usuarios en tiempos de pandemia. 

La dirección del Jefe inmediato permite ejecutar con éxito las 

metas trazadas. 

Logran cumplir con todas las actividades diseñadas por el Jefe 

inmediato. 

D4: Control Control permanente, 

evaluación de resultados, 

medición de eficiencia, 

corrección de problemas, 

mejora en funciones 

El Jefe inmediato realiza un control permanente de las tareas 

asignadas al personal. 

Las atenciones brindadas a los usuarios generan resultados 

óptimos para la organización. 

El Jefe inmediato mide la eficiencia del personal en sus actividades 

durante la emergencia sanitaria del COVID- 19. 

De existir algún problema en la institución, se logra corregir de 

manera inmediata 

La entidad realiza mejoras en las funciones que se le asignan. 



V2: 

CALIDAD DE LOS 

SERVICIOS DE 

LOS DESPACHOS 

FISCALES 

D1: Evidencias 

Físicas 

Personal de limpieza, 

infraestructura, 

equipamiento distribución 

por áreas, cumplimiento de 

protocolos de bioseguridad 

La entidad cuenta con personal de limpieza. 

La entidad cuenta con una infraestructura física segura para los 

usuarios que cumpla con el distanciamiento social requerido 

durante el estado de emergencia. 

La entidad cuenta con el equipamiento que se requiere para dar un 

servicio de calidad. 

La entidad diseñó una nueva distribución de áreas ante la 

emergencia sanitaria suscitada. 

La entidad estructuró protocolos de bioseguridad para la atención 

de los usuarios. 

D2: 

Fiabilidad 

Servicios de calidad y 

oportunos, atención 

eficiente, atención a 

problemas, orientación de 

casos de forma remota, 

registro de casos en el 

sistema. 

Los servicios brindados por la entidad son de calidad y oportunos. 

La atención a los usuarios es eficiente 

El Jefe atiende los problemas de la entidad. 

El personal también orienta remotamente los casos de los usuarios. 

El personal registra diariamente los casos nuevos en el sistema. 

D3: 

Interacción 

Personal 

Personal capacitado, 

respuesta del personal, el 

personal atiende con 

amabilidad, el personal 

resuelve problemas del 

usuario con rapidez, el 

personal transmite 

seguridad. 

El personal es capacitado constantemente por otras instituciones 

públicas. 

El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios. 

El personal mantiene un trato cordial y respetuoso con los 

usuarios. 

El personal de la institución se encarga de resolver los problemas 

de los usuarios con rapidez. 

El personal brinda de manera clara y precisa la información a los 



usuarios. 

D4: 

Políticas 

Materiales de calidad y 

garantía, productos seguros, 

entrega oportuna de los 

materiales de trabajo, 

diversidad de materiales, 

entrega oportuna de los 

materiales de bioseguridad 

Los servicios y materiales proporcionados por la entidad están en 

óptimas condiciones. 

La entidad cuenta con una política de seguridad de la información 

y documentación     

El personal encargado de distribuir los materiales de trabajo lo 

realiza de forma oportuna 

El personal cuenta con una diversidad de materiales de trabajo. 

Se realiza la entrega de materiales de bioseguridad a todo el 

personal de la institución. 

La entidad cuenta con una política de seguridad de la información 

y documentación     

El personal encargado de distribuir los materiales de trabajo lo 

realiza de forma oportuna. 



Anexo 2 

Matriz de Consistencia 

TÍTULO: GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS DESPACHOS FISCALES EN EL MARCO DE LA COVID -19, DISTRITO 

FISCAL TUMBES 2021 

Problema general: 

¿Cuál es la predominación 

de la Influencia en la 

Gestión Administrativa y 

Calidad de Servicio en 

Despachos Fiscales en el 

marco de la Covid - 19, 

Tumbes 2021? 

Problemas específicos: 

¿Qué predominación tiene 

la planificación de la 

Influencia en la Gestión 

Administrativa y Calidad 

de Servicio en Despachos 

Fiscales en el marco de la 

Covid - 19, Tumbes 2021? 
¿De qué forma influye la 

organización en la Gestión 

Administrativa y Calidad 

de Servicio en Despachos 

Fiscales en en el marco de 

Objetivo general: 

Decidir de qué forma 

influye la gestión 

administrativa en la 

calidad del servicio en 

los despachos fiscales 

marco de la Covid -19, 

Tumbes 2021  

Objetivos específicos: 

Determinar de qué forma 

la idealización de la 

Gestión Administrativa y 

Calidad de Servicio en 

Despachos Fiscales en el 

marco de la Covid - 19, 

Tumbes ,2021. 
Determinar  de qué 

forma la organización de 

la Gestión 

Administrativa y Calidad 

de Servicio en 

Hipótesis 

general 

Existe 
Hipótesis 

específicas: 

H0: No existe 

relación entre la 

gestión 

administrativa y 

la calidad del 

servicio de 

justicia en los 

despachos 

fiscales en el 

marco de la 

Covid -19 - 

Tumbes 2021. 
H1: Existe 

interacción la 

entre la Gestión 

Administrativa y 

la Calidad del 

VARIABLES 

Variable 1: Gestión administrativa 

Dimensiones Indicadores 
ítems Escala y 

valores 

Niveles 

y rangos 

Planeación Planificación, 

estrategias, 

obtención de 

resultados, 

coordinación, 

proyección a 

futuro. 

Los servicios 

brindados están 

debidamente 

planificados para 

brindar un servicio de 

calidad en tiempos de 

la emergencia 

sanitaria. 

Totalmente 

de acuerdo 

(5) 

De acuerdo 

(4) 

Indiferente 

(3) 

En 

desacuerdo 

(02) 

Inicio 

Proceso 

logrado 
Las estrategias dentro 

de la institución 

durante la pandemia 

han sido favorables. 
Al realizar un trámite 

se obtiene resultados 

favorables. 
Los servicios 

brindados a los 

usuarios están 

correctamente 

organizados en 



la Covid - 19, Tumbes 

2021? 
¿Cómo influye la 

dirección en la  Gestión 

Administrativa y Calidad 

de Servicio en Despachos 

Fiscales en el marco de la 

Covid - 19, Tumbes 2021? 

¿Cómo influye el control 

en la gestión 

administrativa en la 

calidad del servicio en los 

despachos fiscales en el 

marco de la Covid - 19 –

Tumbes 2021? 

Despachos Fiscales en el 

marco de la Covid - 19, 

Tumbes 2021. 
Determinar de qué forma 

la dirección en la gestión 

administrativa influye en 

la calidad del servicio en 

los despachos fiscales 

durante el COVID -19 y, 

al final. 
Determinar de qué forma 

el control en la gestión 

administrativa influye en 

la calidad del servicio en 

los despachos fiscales 

dentro del COVID -19.  

Servicio en los 

Despachos 

Fiscales en el 

marco de la 

Covid -19, 

Tumbes 2021. 

tiempos de pandemia. Totalmente 

en 

desacuerdo 

(01) 

La atención en la 

institución se proyecta 

a mejorar en el futuro. 
Organización Diseño de 

estrategias, 

organización de 

funciones, 

asumir 

responsabilidad

es, técnicas de 

simplificación 

administrativa, 

diseño de 

estructuras. 

Los servicios 

prestados están 

diseñados en forma 

estratégica para 

brindar una atención 

adecuada. 
El personal cumple 

todas las funciones 

asignadas por el jefe 

inmediato. 
El personal asume con 

responsabilidad el 

trabajo asignado. 
La institución viene 

adecuándose a los 

lineamientos de la 

simplificación 

administrativa. 
La gestión brindada en 

la institución responde 

a estructuras y 

procesos 

administrativos. 
Dirección liderazgo, 

conducción, 

orientación, 

metas 

organizacional

es e, 

El liderazgo del Jefe 

promueve una 

atención de calidad 

hacia el usuario. 
En la institución existe 

una adecuada 



cumplimiento 

de actividades. 
conducción del 

servicio de atención a 

los usuarios. 
Proporciona una 

eficiente orientación 

para los trámites 

presenciales que 

realizan los usuarios 

en tiempos de 

pandemia. 
La dirección del Jefe 

inmediato permite 

ejecutar con éxito las 

metas trazadas. 
Logran cumplir con 

todas las actividades 

diseñadas por el Jefe 

inmediato. 
El liderazgo del Jefe 

promueve una 

atención de calidad 

hacia el usuario. 
Control Control 

permanente, 

evaluación de 

resultados, 

medición de 

eficiencia, 

corrección de 

problemas, 

mejora de 

funciones. 
fuente: peña 

(2018) 

El Jefe inmediato 

realiza un control 

permanente de las 

tareas asignadas al 

personal. 
Las atenciones 

brindadas a los 

usuarios generan 
resultados óptimos 

para la organización. 
El Jefe inmediato mide 

la eficiencia del 



personal en sus 

actividades durante la 

emergencia sanitaria 

del COVID- 19. 
De existir algún 

problema en la 

institución, se logra 

corregir de manera 

inmediata. 
La entidad realiza 

mejoras en las 

funciones que se les 

asignan. 

Variable 2: Calidad del servicio de justicia 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala y 

valores 
Niveles 

y rangos 
Evidencias 

Físicas 
Personal de 

limpieza, 

infraestructura, 

equipamiento, 

distribución por 

áreas, 

La entidad cuenta con 

personal de limpieza. Totalmente 

de acuerdo 

(5) 

De acuerdo 

(4) 

Indiferente 

(3) 

Inicio 

Proceso 

logrado 

La entidad cuenta con 

una infraestructura 

física segura para los 

usuarios que cumpla 

con el distanciamiento 

social requerido 

durante el estado de 

emergencia. 
La entidad cuenta con 

el equipamiento que se 

requiere para dar un 

servicio de calidad. 
La entidad diseñó una 

nueva distribución de 

áreas ante la 



emergencia sanitaria 

suscitada. 

En 

desacuerdo 

(02) 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

(01) 

Fiabilidad Cumplimiento 

de protocolos 

de 

bioseguridad. 

Los servicios 

brindados por la 

entidad son de calidad 

y oportunos. 
La atención a los 

usuarios es eficiente 
El Jefe atiende los 

problemas de la 

entidad. 
El personal también 

orienta remotamente 

los casos de los 

usuarios.< 
Interacción 

Personal 
Servicios de 

calidad y 

oportunos, 

atención 

eficiente, 

atención a 

problemas, 

orientación de 

casos de forma 

remota, registro 

de casos en el 

sistema. 

El personal registra 

diariamente los casos 

nuevos en el sistema. 
El personal es 

capacitado 

constantemente por 

otras instituciones 

públicas. 
El personal se muestra 

dispuesto a ayudar a 

los usuarios. 
El personal mantiene 

un trato cordial y 

respetuoso con los 

usuarios. 
El personal de la 

institución se encarga 

de resolver los 

problemas de los 



usuarios con rapidez. 
El personal brinda de 

manera clara y precisa 

la información a los 

usuarios. 
Políticas Personal 

capacitado, 

respuesta del 

personal, 

personal 

atiende con 

amabilidad, 

personal 

resuelve 

problemas del 

usuario con 

rapidez, 

Los servicios y 

materiales 

proporcionados por la 

entidad están en 

óptimas condiciones. 
La entidad cuenta con 

una política de 

seguridad de la 

información y 

documentación. 
El personal encargado 

de distribuir los 

materiales de trabajo 

lo realiza de forma 

oportuna. 
El personal cuenta con 

una diversidad de 

materiales de trabajo. 
Se realiza la entrega de 

materiales de 

bioseguridad a todo el 

personal de la 

institución. 
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Anexo 3 

 Instrumentos 

Cuestionario que mide la variable gestión administrativa. 

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Lic. En Comercio y Negocios Internacionales 

Edson Martin Ulloa Meza DNI 47025571, de la Universidad César Vallejo La presente encuesta 

constituye parte de una investigación de título: “GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y LA 

CALIDAD DE SERVICIO EN LOS DESPACHOS FISCALES EN EL MARCO DE LA 

COVID -19, DISTRITO FISCAL TUMBES 2021”, el cual tiene fines únicamente académicos 

manteniendo completa absoluta discreción.  

Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:  

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando 

con un aspa en la alternativa correspondiente.  

Variable 1: Gestión del servicio. 

Escala autovalorativa 

Totalmente de acuerdo (TdA) = 5 

De acuerdo (DA) = 4 

Indiferente   (I) = 3 

En desacuerdo   (ED)  = 2 

Totalmente en desacuerdo (TeD) = 1 

Ítems o preguntas 1 2 3 4 5 

V1. Gestión Administrativa. TdA DA I ED TeD 

Dimensión 1: Planeación 

Los servicios brindados están debidamente planificados para 

brindar un servicio de calidad en tiempos de la emergencia sanitaria. 

Las estrategias dentro de la institución durante la pandemia han sido 

favorables 

Al realizar un trámite se obtiene resultados favorables 

Los servicios brindados a los usuarios están correctamente 

organizados en tiempos de pandemia 

La atención en la institución se proyecta a mejorar en el futuro. 

Dimensión 2: Organización. 



 

 

Los servicios prestados están diseñados en forma estratégica para 

brindar una atención adecuada. 

     

El personal cumple todas las funciones asignadas por el jefe 

inmediato. 

     

El personal asume con responsabilidad el trabajo asignado      

La institución viene adecuándose a los lineamientos de la 

simplificación administrativa. 

     

La gestión brindada en la institución responde a estructuras y 

procesos administrativos 

     

Dimensión 3: Dirección .      

El liderazgo del Jefe promueve una atención de calidad hacia el 

usuario. 

     

En la institución existe una adecuada conducción del servicio de 

atención a los usuarios. 

     

Proporciona una eficiente orientación para los trámites presenciales 

que realizan los usuarios en tiempos de pandemia. 

     

La dirección del Jefe inmediato permite ejecutar con éxito las metas 

trazadas 

     

Logran cumplir con todas las actividades diseñadas por el Jefe 

inmediato 

     

Dimensión 3: Control      

El Jefe inmediato realiza un control permanente de las tareas 

asignadas al personal. 

     

Las atenciones brindadas a los usuarios generan resultados óptimos 

para la organización 

     

El Jefe inmediato mide la eficiencia del personal en sus actividades 

durante la emergencia sanitaria del COVID- 19.. 

     

De existir algún problema en la institución, se logra corregir de 

manera inmediata. 

     

La entidad realiza mejoras en las funciones que se les asignan.      

Muchas gracias 

 

 

 

 

 

 



Anexo 4 

Cuestionario que mide la variable gestión del servicio 

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Lic. En Comercio y Negocios Internacionales 

Edson Martin Ulloa Meza DNI 47025571, de la Universidad César Vallejo La presente encuesta 

constituye parte de una investigación de título: “GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y LA 

CALIDAD DE SERVICIO DE LOS DESPACHOS FISCALES EN EL MARCO DE LA 

COVID -19, DISTRITO FISCAL TUMBES 2021”, el cual tiene fines únicamente académicos 

manteniendo completa absoluta discreción.  

Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:  

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando 

con un aspa en la alternativa correspondiente.  

Variable 2: Gestión del servicio. 

Escala autovalorativa 

Totalmente de acuerdo (TdA) = 5 

De acuerdo (DA) = 4 

Indiferente   (I) = 3

En desacuerdo (ED)  = 2 

Totalmente en desacuerdo (TeD) = 1 

Ítems o preguntas 1 2 3 4 5 

V1. Gestión del servicio. TdA DA I ED TeD 

Dimensión 1: Evidencias Físicas 

La entidad cuenta con personal de limpieza. 

La entidad cuenta con una infraestructura física segura para los 

usuarios que cumpla con el distanciamiento social requerido durante 

el estado de emergencia. 

La entidad cuenta con el equipamiento que se requiere para dar un 

servicio de calidad. 

La entidad diseñó una nueva distribución de áreas ante la emergencia 

sanitaria suscitada. 

La entidad estructuró protocolos de bioseguridad para la atención de 

los usuarios 

Dimensión 2: Fiabilidad. 



Los servicios brindados por la entidad son de calidad y oportunos. 

La atención a los usuarios es eficiente 

El Jefe atiende los problemas de la entidad. 

El personal también orienta remotamente los casos de los usuarios. 

El personal registra diariamente los casos nuevos en el sistema. 

Dimensión 3: Interacción Personal. 

El personal es capacitado constantemente por otras instituciones 

públicas. 

El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios. 

El personal mantiene un trato cordial y respetuoso con los usuarios. 

El personal de la institución se encarga de resolver los problemas 

de los usuarios con rapidez. 

El personal brinda de manera clara y precisa la información a los 

usuarios. 

Dimensión 4: Políticas 

Los servicios y materiales proporcionados por la entidad están en 

óptimas condiciones. 

La entidad cuenta con una política de seguridad de la información y 

documentación. 

El personal encargado de distribuir los materiales de trabajo lo realiza 

de forma oportuna. 

El personal cuenta con una diversidad de materiales de trabajo. 

Se realiza la entrega de materiales de bioseguridad a todo el personal 

de la institución. 

Muchas gracias 



Anexo 5. 

 Método de análisis de datos 

Validez 

Tabla 8.  

Validez de contenido 

Resumen de procesamiento de casos – Gestión administrativa 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 29 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 29 100,0 

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

Información procesada por SPSS 

Fiabilidad 

Tabla 9.  

Estadísticas de fiabilidad del cuestionario – Gestión Administrativa

Información procesada por SPSS 

Resumen de procesamiento de casos – Calidad del servicio 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 29 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 29 100,0 

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

Información procesada por SPSS 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,882 20 



Tabla 10.  

Estadísticas de fiabilidad del cuestionario – Calidad de Servicio 

Información procesada por SPSS 

Después de obtener los resultados se evaluó que las preguntas son confiables ya que se tuvo un 

puntaje de rango 0,880 lo que indica que la magnitud es Alfa, esto significa que el cuestionario 

se puede llevar a cabo sin ningún inconveniente. 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,874 20 















 

 

Anexo 5. Base de datos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 6. Vista de variables en SPSS. 



Anexo 7. Visor de resultados en el SPSS 




