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Resumen

El presente estudio se enmarco en la linea de investigacion gestion de calidad y
atencion de los administrados de una entidad del estado de Piura. El objetivo de la
investigacion fue analizar la relacion que existe entre calidad del servicio de
administracion de justicia y la atencion a los administrados de la entidad del Estado
2022. La investigacion fue de enfoque cuantitativo se realiz6 con esfuerzo vy
dedicacion, cuya finalidad es cumplir con los objetivos y la naturaleza del problema.
La muestra fue conformada por 373 trabajadores. La técnica utilizada para la
recoleccion de informacion fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. El
cuestionario para medir la variable gestién de calidad estuvo conformado por 10
items y el cuestionario para medir la variable atencién de los administrados por 10
items. Se utilizo el software estadistico SPSS version 25 para procesar los datos.
Los resultados de la investigacion determinaron que la variable gestion de calidad
se relaciona directa y significativamente con la variable atencion del administrado,
con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.893**, con un p_valor
calculado de 0.000 lo que permitié la comprobacion de la hipétesis planteada

concluyendo que la relacion entre las variables es positiva alta.

Palabras clave: Gestion de calidad, atencion de los administrados y entidad

publica.
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Abstract

The present study was framed in the line of research management of quality and
attention of the administrators of an entity of the State of Piura. The objective of the
research was to analyze the relationship that exists between the quality of the
administration of justice service and the attention to the administrators of the State
entity 2022. The research was quantitative in approach and was carried out with
effort and dedication, whose purpose is to comply with the objectives and the nature
of the problem. The sample was made up of 373 workers. The technique used to
collect information was the survey and the instrument was the questionnaire. The
questionnaire to measure the quality management variable was made up of 10 items
and the questionnaire to measure the variable attention of those administered by 10
items. SPSS version 25 statistical software was used to process the data. The
results of the investigation determined that the quality management variable is
directly and significantly related to the administered attention variable, with a
Spearman correlation coefficient of 0.893**, with a calculated p _value of 0.000,
which allowed the verification of the hypothesis. raised concluding that the

relationship between the variables is positive high.

Keywords: Quality management, attention of administrators and public entity
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I. INTRODUCCION

El desinterés del sistema de justicia sigue sistematizado de forma precaria lo
cual es evidente en los diferentes sectores, esencialmente en la clase politica.
El gobierno esta en la obligacion de atender las demandas y/o reclamos minimos
que hace el sistema de justicia, asi mismo fortalecerlo y lograr confrontar los
problemas con efectividad de manera tal que se logre la estabilizacion del Estado
y tener un efectivo solido progreso. Es asi que dentro la investigacion realizada
la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (2017) desarrollé un
proceso debido a la necesidad que existia por brindar y garantizar la calidad de
atencion en las diferentes organizaciones internacionales, donde se planted un
‘modelo de gestion de la calidad” en cual contenia procesos y estrategia para
mejorar la tramitacion y atencién de los diferentes procesos que se presenten,

creando de esta manera la familia ISO 9000, teniendo un resultado 6ptimo.

El mundo empresarial es altamente competitivo, cada vez es mas
importante posicionarse como una empresa eficiente y comprometida con la
calidad, contrariamente al criterio tradicional de calidad que significa altos costos,
el estudio muestra como la rentabilidad se ve afectada por los costos de tener
una estructura operativa que produce productos de baja calidad, ante esto el
Comité Europeo de Normalizacion (CEN) proporcioné una serie de fundamentos
con la finalidad de que las empresas o instituciones desarrollen, sostengan y
logren distribuir diferentes especificaciones y un sistema de estandar,
planteando normas de calidad, ante la problematica por la calidad de atencion,
la gran preocupacion que existia siempre estuvo presente en el hombre,
indicando que la calidad de atencién ha evolucionado en las diferentes etapas

(Vasquez y Delgado, 2018).

El Perd no logra un desarrollo completo porque muchos trabajadores
privilegian su interés personal dejando de lado el interés estatal, razén por la cual
se presentan las diferentes denuncias y/o reclamos ante el sistema de justicia.
Es asi que la empatia se refiere a la relacion de un vinculo entre una o mas
personas, relacion que debe ser cordial entre el cliente y la empresa; cuya
finalidad es cuidar su negocio y los beneficios de la otra parte, tratar de resolver

el problema es la parte importante, asi como saber escuchar para comprender



mejor a los demas. Sefiala ademas que los trabajadores no deber poner trabas
y evitar la responsabilidad, culpando al resto y luchando siempre activos.
Debemos tener en cuenta, que exageran o no estan de acuerdo con nuestros
pensamientos, respetar y ser tolerantes en todas las situaciones, para que la

empresa tenga una buena reputacién hacia los clientes (Fernandez, 2016).

Esta claro que el cliente siempre piensa que tiene la razén o le hacemos
creer, pero debemos respetar lo que piensa. El actual sistema de gestion del
gobierno continua siendo ineficaz debido a la incompetencia o falta de
capacitacion del personal y son ellos los responsables de la estructura
institucional de los organismos administrativos estatales. Se define como un
servicio que se brinda al usuario, el cual se preocupa constantemente por
complacer al usuario y NO se satisface hasta que se resuelvan los problemas
inmediatos, este proceso requiere de la participacion de cada individuo. Calidad
de atencion incluye tener en cuenta la gratitud, brindando un servicio al cliente
mas eficiente; del mismo modo, la calidad de la atencion se refiere al desempefio
responsable en el trabajo diario, la satisfaccion del usuario y cumplir con los

estandares de calidad para brindar un buen servicio (Sambit, 2017).

En la investigacion el problema general es ;Qué relacion existe entre la
gestion de calidad y la atencion a los administrados de la entidad publica de Piura
20227, y Los problemas especificos son a.- ;Cuales son los niveles de
percepcion de la calidad del servicio de administracion de justicia?, b.- § Cuales
son los niveles de percepcion de la atencion general a los administrados de la
entidad publica de Piura 20227 Justificandose desde el punto tedrico con el
propdésito de aportar la relacién estrecha que existe entre el servicio y el cliente,
siendo que con los resultados obtenidos podran plantear una respuesta para que
la insatisfaccion sea motivada por factores tales como el salario, capacitacion, y
motivacion, en la parte practica se generd un adecuado clima organizado que va
a tener buenos efectos para poder brindar una calidad de trabajo en atencién de

los servicios de los clientes y los trabajadores de la entidad del estado.

Desde el punto metodolégico también se realiza ya que existe una amplia
necesidad de mejorar el desempefio de los trabajadores sobre la idea que tienen

sobre la calidad que brinda en la atencion en los diferentes servicios que brinda



la entidad publica de Piura a la poblaciéon en general no es la mas éptima
mediante la encuesta corroborando el sistema de atencién. El desarrollo de este
estudio, una vez comprobada su validez y confiabilidad, pueden ser utilizados en
otros estudios. Teniendo como objetivo general: analizar la relacion que existe
entre la calidad del servicio de administracién de justicia y la atencion a los
administrados de una entidad publica de Piura, 2022. Objetivos especificos:
Describir los niveles de percepcion de la calidad del servicio de administracion
de justicia. Describir los niveles de percepcién de la atencion general de los

administrados de una entidad publica de Piura, 2022.

Esta investigacion identifico como hipétesis general que existe una muy
estrecha relacion entre la calidad de administracion de justicia y atencion general
de los administrados de una entidad publica de Piura, 2022. Las hipotesis
especificas: a) No existe una muy estrecha relacion entre la calidad de
administracion de justicia y atencion general de los administrados de una entidad
publica de Piura, 2022, b) Existe una estrecha relacién de la calidad de
administracién de justicia que se brinda y atencion general de los Administrados

de una entidad publica de Piura, 2022.



II. MARCO TEORICO

La gestion de calidad en el area de administracion de justicia brinda mediante
acciones con un objetivo en comun evitando errores o alteraciones que desvien
los procesos. Carranza (2019) en su objetivo que indica que utilizan estrategias
direccionales y de gestion para que se desarrolle la transparencia del "Modelo
de gestion empresarial y estandares éticos" para el departamento de servicio de
la Corte Provincial de Pichincha, mejorando el servicio al cliente, resultado que
el area de lobby de servicios no cuenta con un modelo administrativo propio y
ahora esta en marcado contraste con los reglamentos vigentes, existe duda
respecto a las normas de ética y de transparencia, provocando molestia con los
requerimientos y opiniones de los usuarios. En el sector de los departamentos
de servicios, los estandares de transparencia y ética aplicados presentan fallas,
al igual en el codigo de ética, conducta e integridad, estrategias y/o lineamientos.

Alvarez (2018) tuvo como obijetivo principal brindar una propuesta “Modelo
de gestién de evaluacion del desempefio en el trabajo, y unas sugerencias para
fomentar el desarrollo de personas y la organizacién relacionada con el talento
humano de los colaboradores a los que pertenecen en la gobernacion a la
Universidad Estatal del Sur de Manabi”. Esto ha llevado a sistematizar la teoria
basica y los métodos de gestion de resultado de recursos humanos, centrandose
en la necesidad de un del proceso de disefio de gestion de la evaluacién.
Determino la aprobacién del modelo mediante un programa que fue aplicado en
la Asamblea General - UNESCO demostrando la validez y eficacia del modelo,
y al mismo tiempo se sigue el correcto proceso de evaluacion del desempeno de
los empleados, prestando especial atencion al personal administrativo, este tema
se considera en el proceso de evaluacion.

Gallegos (2017) en su investigacion menciona estrategias para disefar en
el “Hotel Mansion Santa Isabella de Riobamba” con el fin de lograr un
mejoramiento en el proceso de gestidén de recursos humanos. Para diagnosticar
los sucesos, se elabor6 una técnica de talento, a partir de interrogantes
identificando la vision y la mision de la organizacion, luego realizé evaluaciones
de desempefio a través de entrevistas y encuestas. Llegando a la conclusion de
que las ineficiencias operativas y la falta de capacitacion de los empleados en el

proceso de gestion del talento se realizaba de manera incorrecta y por lo tanto



debe mejorarse y asi mejoraria la calidad de atencion en todos los aspectos.
Este estudio ayudd a examinar las estrategias adoptadas para la gestion del
talento en la poblacion en estudio, generando una mayor aceptacion y
satisfaccion en los usuarios que atendidos.

Rodriguez y Santofimio (2016) en su investigacion, menciond implementar
un método de talento humano, que va a permitir la estimulacion emocional para
lograr un ambiente adecuado entre los trabajadores del jardin infantil Alcala
Muzu. Donde analizd, observo los resultados y tomo conocimiento de los hechos
que se dan a través de un informe, asimismo reconocié como interactuar con su
fuerza motriz. Concluyé que para que todos los empleados de los 15 colegios
existentes funcionen correctamente, se podrian aplicar estas técnicas ya que se
deben tener en cuenta, siempre sus sentimientos y emociones los cuales seran
indispensables para mantener y mejorar la calidad que se desea dar en sus
operaciones. Asimismo, examinara las técnicas del talento humano para
impulsar mejoras en el ambiente laboral. Por lo tanto, es necesario observar y
analizar los resultados obtenidos para comprender los hechos.

Valentin (2017) en su tesis tiene como objetivo de la investigacion basada
en la definicion de, como la gestion que brinda el recurso humano afectara el
beneficio de los empleados en el lugar de trabajo. Se aplicdé una encuesta a 116
trabajadores, a través de investigacion de caracteristica estadistica, asimismo
para realizar la eleccion se utilizé la escala grafica, lo que hara que cada
trabajador logre su interés en la operacion de su profesion, asi como reducir los
costos del negocio y operar bien, para que la unidad puede apreciar, que una
empresa logre desenvolverse en su ambito. Determiné el nivel de gestién por
parte de la capacidad humana evaluando al 9% y 69% de las personas que se
le aplico la encuesta respectivamente, y el 10% sabe que la capacitacion regular
tiene relacién con el desempefio laboral de los empleados. Al respecto, se realizd
una encuesta entre los trabajadores a través de estadisticas.

Pérez (2017) menciond que se debe realizar y disefiar una propuesta del
modelo a seleccionar, partiendo de la pregunta de investigacion cuyo objetivo es
definir un modelo de gestion de la calidad que se adapte a las necesidades de
los sujetos. Este estudio se basa en diferentes técnicas de evaluacion para

verificar la gestién de la calidad, que incluye la cultura y la autoevaluacién, asi



como en varios estandares internacionales de gestion de la calidad 1ISO 9001,
cuyas tasas se han determinado en todo el mundo. Este estudio se realizd en
Ecuador en CONSTRUECUADOR S.A., sefialando el texto de la organizacion,
definiendo los problemas internos que se presentan en el método estratégico y
metas de la organizacién, que pueden afectar los resultados siendo diferentes
las expectativas de la organizacién; deberia documentarse ampliamente la
identificacion de necesidades y expectativas acordadas de las partes.

Pérez (2020) afirma que la importancia de la gestion del talento radica en
disefiar una evaluacion constante sobre las acciones y actitudes de los diferentes
trabajadores de la organizacion, lo cual debera realizarse se hace a través de
una formacion dinamica y receptiva al dialogo constante entre el empleado y el
jefe. Lo que facilitara la evaluacion del desempefio, mostrando que se ha
actualizacion en las diversas operaciones descritas. Segun Hernandez et al.
(2019) sefiala que el recurso humano es una de las areas en las que cada vez
son mas cambiantes en las organizaciones turisticas, en la que van a interactuar
directores, lideres, gerentes y empleados entre otros. Siendo asi debe ser una
constante busqueda de nuevos métodos, tacticas, procedimientos y tendencias
nos permiten enfrentar con disciplina las realidades, necesidades,
requerimientos y desafios.

Casana y Carhuancho (2019) afirman que para garantizar que la
organizacion continue brindando talento productivo de alta calidad, el objetivo
principal es mejorar la productividad de los empleados, mejorando las
condiciones de trabajo; es asi que las organizaciones deben tener un recurso
humano importante para lograr el éxito de la empresa, este grupo tiene que ser
acto para la toma de decisiones, asi como racional, proactivo e innovador.
Renteria (2019) en su objetivo principal implemento el sistema de gestion de la
calidad ISO 9001: 2015 para lograr mejorar la credibilidad de los resultados
obtenidos de analisis del laboratorio de Compafia Minera Azulcocha,
mencionando que pueden ser utilizadas en las diferentes organizaciones para
lograr mejorar sus servicios lo cual obtuvo como resultado, que debe existir una

herramienta importante y al mismo tiempo para mejorar los procesos.



Santiago (2017) su objetivo fue determinar la relacion que existe entre la
gestion administrativa y los servicios en los cuales son atendidos los administrados
de la Municipalidad de Lima. Es asi que el subdirector de la Municipalidad de Lima
fue Mufiz quien durante su periodo en el area de direccion administrativa se
encargd6 de definir los componentes para planificar, organizar, dirigir y controlar el
buen servicio de atenciéon al usuario o administrado, siendo uno de sus
componentes el elemento visual y el elemento humano, asi como también el
elemento de la tecnologia web. El estudio que se desarrollé para la definicién de
los componentes antes indicados es de disefio aplicado y no experimental. En el
que se llegd a la conclusion que existe una relacion significativa entre la gestiéon
administrativa y el servicio a los usuarios en la gestion estricta de la fiscalizar de la
Municipalidad de Lima, 2017.

Montafiez (2018) sefiala que en la municipalidad Chiclayo, al igual que en la
mayoria de las instituciones, tienen problemas con la calidad de atenciéon que
brindan a los funcionarios, en lo que se presentan demoras en la recepcion de
solicitudes, inexperiencia, lentitud, burocracia y falta de cultura del personal en el
buen trato, entre otras razones; tuvo como objetivo presentar un modelo de calidad
de atencién para mejorar la satisfaccion de los pobladores atendidos en el area de
tratamiento documental de la provincia de Chiclayo, 2018. Es una investigacion
descriptiva tipica proactiva, de la cual al examinar y cotejar el tema referente a la
satisfaccion de los administradores que realizan tramites en la municipalidad de
Chiclayo, la aplicacién de una encuesta a usuarios, concluyendo que las falencias
en la atencion se evidencian en aspectos como tiempo de espera, infraestructura y
aspectos subjetivos como la confianza en sus trabajadores.

Mendoza (2021) tuvo como objetivo comun explicar el incide de atencion
respecto a la satisfaccion de los administradores del SANIPES, durante el periodo
2020. Los resultados muestran que existe gran insatisfaccion de los administrados
en los tres niveles: resultados de gestidn o entrega, accesibilidad y confiabilidad;
mientras que en la las otras tres: trato profesional durante la atencion e informacion
ha demostrado que la satisfaccion no es completa. Los resultados de la encuesta
sefalan que de acuerdo a la percepcidon general de los directivos la calidad del
servicio y satisfaccion de los administrados de SANIPES durante el periodo 2020,
el nivel de satisfaccion es alto respecto a la prestacion de servicios certificados y



registros sanitarios; sin embargo, en los servicios de calificacion médica, revelan
que existe insatisfaccién regular debido a que la prestacién de este servicio se
realiza fuera del plazo establecido.

Alegre (2018) en un objetivo general, sefiala la relacion entre calidad de
gestion y calidad del servicio prestado por los empleados en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Tambopata realizando una investigacion de enfoque
cuantitativa, tipo descriptiva. Utilizando la encuesta donde, tuvo como resultados
después de analizar y procesar los datos que existe una relacion directa moderada
con el servicio que se brinda otorgandose con calidad. Morales (2017) afirma que
€s un servicio que se brinda al usuario, que se preocupa continuamente por la
satisfaccion del usuario y NO se satisface hasta que se resuelvan los problemas
inmediatos, estos son proceso que requiere de la participacion de cada individuo
en la empresa, la calidad de atencién incluye ver la satisfaccion, brindar un servicio
al cliente mas eficiente; Del mismo modo, la atencién de calidad se refiere al
desempefio responsable del trabajo diario.

La siguiente investigacion metodologia cuantitativa menciona Acosta et
al. (2013) en su “Modelo de calidad con equidad de género” menciona la Teoria de
Género: es una herramienta que brindan los actores de justicia los que deben
utilizar como instrumento para cumplir su labor, conocer y saber comprender las
realidades sociales de hombres y mujeres. Género: es la elaboracién cultural y
social de los rasgos personales, actitudes, formas de vestir, valores,
comportamientos y roles sociales; diferentes formas de actuar y pensar; los habitos
y los simbolos se desarrollan a partir de las diferencias entre los sexos, por lo que
no son fijos, pueden cambiar, pueden ser de diferente lugar, cultura y edad, pero
tienen su propia logica, influencia en todos los aspectos y estructuras, afectando la
forma de ver la vida de hombres y mujeres, siendo estos mismos inmediatamente
asignado a uno u otro de los grupos generales. (Money, 2017).

Enfoque de género: el enfoque de género logra conocer especificamente
la situacion de las mujeres en relacion con los hombres en la tierra. Su significado
filosofico especificamente es ayudar a observar las relaciones de poder y la mujer
subordinada, conocer las causas que las crean y encontrar un mecanismo para
llenar los vacios que existen. Sesgo por género: es la actitud o comportamiento
de los actores en brindar justicia, basada en sesgos sobre la naturaleza, los roles



apropiados de mujeres y hombres, o en creencia y conceptos erroneos de las
realidades econdmicas y sociales que enfrentan ambos géneros. En el sistema de
justicia, una consecuencia es que este estereotipo de género, genera
discriminacion contra los derechos y el estatus de las mujeres. La distincion no tiene
que ser intencional, ni tiene que ser consciente (Money, 2017).

Justicia de calidad: todos los tratados requieren igualdad. En particular,
las autoridades judiciales y sociales deben aplicar estos principios; sin embargo,
los jueces no estan familiarizados con este tipo de principios. Después de examinar
gran parte del trabajo que se ha realizado sobre este tema, se describe el panorama
general del cual, como en muchas otras areas de desarrollo. En consecuencia,
algunos criticos argumentan que se ha avanzado en la justicia rapida pero no en la
justicia cualitativa, como se sefala. Muchos jueces ignoran su obligacion de aplicar
la ley de manera justa. Por otro lado, la falta de una nueva organizacion de los
precedentes de casos sobre los temas conduce a menudo a la abolicion de los
tribunales. Una vez que el sistema amenaza o abruma al denunciante, la victima
abandona su papel o sucumbe a un resultado injusto (Money, 2017).

La teoria de genero explica claramente que el ser humano se relaciona
con sus habilidades comunicativas, su forma de actuar, ademas de hablar que el
servicio que brindan tiene que estar enfocado con la calidad de atencién siendo
base para nuestra investigacion y relacionando ante nuestra problematica. Diaz
(2010) “Calidad total: origen, evolucion y conceptos” nos menciona la Teoria de
calidad: indica que no tiene un concepto completamente original si bien es cierto
se aplica en el campo de la gestion, ya que tiene raices en otras areas como
desarrollo organizacional, teoria de la motivacion y comportamiento humano, teoria
del liderazgo, gestion cientifica, cultura empresarial, participacién de los empleados
en la toma de decisiones. Ocupese de la produccién, el trabajo en equipo, la gestiéon
de procesos y mas. Sin embargo, autores de primera calidad han absorbido estos
conceptos y los han incorporado a sus ideas. (Cantu, 2018).

Asi también la Teoria de los trece principios: esta teoria esta formada
por trece reglas las cuales son fundamentales para lograr una mayor calidad en el
proceso al crear un producto o servicio, menciona que si todos los participantes de
la empresa lograr cumplir con estas trece reglas se lograra que la compainiia lleve a

cabo sus actividades con la mayor eficacia y calidad posible (Viveros, 2019).



Enfoques fundamentales para la gestion de la calidad:

Orientacion al cliente: se trata que si nuestro objetivo es lograr y crear valor
para nuestros clientes, debemos entender y tener escucha activa hacia los
clientes, conocer sus expectativas y necesidades (Cérdova, 2017).

Enfoque estratégico: este enfoque menciona que la gestién de la calidad
tiene que ser un objetivo estratégico. Las empresas si quieren salir adelante
0 sobrevivir y crecer entregando un valor a todos sus clientes, entonces debe
considerar esto como un objetivo estratégico importante, para ello deben ser
capaces de crear una vision estratégica e implementarla para el futuro a
través de objetivos y actividades con un compromiso y un enfoque a largo
plazo (Cdérdova, 2017).

Liderazgo concentrado: Nada sucede en ninguna organizacion, sin la
participacion de los lideres, su conductividad estratégica positiva y su
compromiso positivo con el uso continuo de la Tl (Cérdova, 2017).
Centrarse en los procesos: las diferentes empresas u organizaciones
siempre estan pendiente de sus resultados desde tiempo atras. La eficiencia
se logra a través de la aplicacién efectiva de procesos apropiados. El
enfoque debe cambiarse de la evaluaciéon del desempefio al control y
desarrollo de los procesos para poder entregar un valor determinado al
cliente. Necesitamos mantener los limites departamentales, que a menudo
tienen un impacto negativo en los procesos comerciales globales (Cérdova,
2017).

Orientacion a las personas: las personas estan en el centro de la gestion de
la calidad. Los procesos s6lo son efectivos para entregar valor a los clientes
que estan involucrados en conductas apropiadas. El proceso se puede ver
destruido si los miembros del equipo estan desmotivados o0 no tienen
capacitacion, un aspecto importante es crear un trabajo motivado que pueda
lograr el maximo valor para nuestros clientes (Cordova, 2017).

Enfoque cientifico: enfocada en el método cientifico donde se planifican
actividades, hacen propuestas, verifican resultados y actuan con veracidad.
Cuando se evaluan los hechos basadas en evidencia de los datos obtenidos,
estas evaluaciones se utilizan a su vez para desencadenar otras acciones

reiterativas. Se vera facilitado por el uso correcto de herramientas analiticas
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para poder aprovechar al maximo siempre los datos disponibles (Coérdova,
2017).

Mejorar, innovar y aprender continuamente: La gestion de la calidad se basa
en la insatisfaccion del publico. Mejorar los procesos en las organizaciones
no se trata solo de reaccionar ante las situaciones que se presenten (aunque
es necesario), al contrario, buscar soluciones de manera dinamica,
proactiva, enfocandose sobre procesos, clientes y su forma de actuar para
mejorar las practicas existentes o innovar en el desarrollo de nuevos

mercados, procesos Yy practicas (Cérdova, 2017).
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion:

La investigacion es de enfoque cuantitativo el cual se realizé con esfuerzo y
dedicacion. Cuya finalidad es cumplir con los objetivos y la naturaleza del
problema que estamos estudiando. La investigacion realizada se puede
colegir, la cual busca establecer mediante los medios (metodologias,
protocolos y/o tecnologias) y el conocimiento cientifico para poder tener una
necesidad especifica y reconocida (CONCYTEC, 2017).

3.1.2 Diseino de investigacion:

El disefio de investigacidon es: No experimental: en la presente investigacion
se efectué sin manipular deliberadamente variables y se verifico los
fendbmenos en su ambiente original. Transversal: los datos se deben obtener
en un tiempo especifico y momento dado. Correlacional: se procedio
identificar, el modelo de conexion entre las variables, calidad que brinda la
administracion de justicia y la calidad de atencion a los administrados en un

momento determinado. (Hernandez et al., 2017).

Aplicada: a través de las sugerencias a plantear se contribuyé a mejorar el
nivel de las variables a estudiar (Arias, 2020). Cuantitativa, considerando que
se recopild la informacién cuantitativa mediante instrumentos con escala de
Likert (Cabezas et al, 2018). Transversal, considerando que el estudio se
realiz6 en un periodo de tiempo (Rios, 2021). Segun (Hernandez, 2018) usa
la recopilacion de datos para corroborar la hipotesis, con base de analisis y
medicién numérica, para determinar patrones de comportamiento y probar
teorias. Descriptivo: (Hernandez et al., 2017) mencionan que se investigd
las repercusiones en las diferentes clases, incidencias o niveles de mas de
una en los individuos que se esta estudiando. Descriptivo Simple. Los
estudios descriptivos tienen en su investigacién caracteristicas, propiedades
y rasgos muy importantes de cualquier fendbmeno que sea de estudio.

Menciona las preferencias de una poblacion o grupo (Hernandez et al, 2017).
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Figura 1

Diagrama del disefio de investigacion
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Donde:
O1: GC
O2: AA
R: Relacion entre las variables.

M: Colaboradores.

3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1 Definiciéon conceptual

Variable Independiente: Gestiéon de calidad (GC)

Gestion de calidad: Se define como un conjunto de acciones y
procedimientos para la planificacion, desarrollo y ejecucion de la actividad
principal de una organizacion, es decir para cumplir con las expectativas de
los consumidores sobre los servicios que van a recibir (Ordinola, 2022).
Variable dependiente: Atencién de los administrados (AA)

Atencion de los administrados: Se define como la forma de organizar los
recursos que se ofrecen en cuanto a los servicios que se brindan a los
usuarios (Ordinola, 2022).

Definiciéon operacional

Variable independiente: Nivel de gestién de calidad (NGC)

Nivel de gestidon de calidad: Este proceso, tomado como la estrategia de
una organizacion, el cual debe tener como obijetivo la satisfaccion del usuario
por el servicio adquirido y a la vez poder ser medido mediante las encuestas
que se realizaran (Ordinola, 2022).
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Variable dependiente: Nivel de gestion de atencidon a los administrados
(NGAA)

Nivel de gestion de atencion a los administrados: Estas formas de
organizarse en cuanto a la gestion de atencion a los administrados, debe
facilitar la medicién en cuanto a su nivel de satisfaccion o disconformidad
con el servicio adquirido, esto se da a través de las encuestas a realizarse
(Ordinola, 2022).

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1 Poblacion

La poblacién la conforman el numero de objetos, medidas y total de personas,
que tienen caracteristicas en comun y son facil de observar en un momento y
lugar especifico, por lo tanto, en esta investigacion se mencionan
caracteristicas importantes que nos ayudaran a determinar la poblacion en
estudio (Huayanca, 2018). Estuvo constituida por 12435 colaboradores
administrados de una entidad publica 2021, distribuidos de la forma como se

detalla a continuacion:

Criterios de inclusion
- Colaboradores nombrados.

- Colaboradores dispuestos a brindar informacion.

Criterios de exclusion

- Colaboradores no dispuestos a brindar informacion.

3.3.2 Muestra

Para obtener la muestra es un conjunto de personas las cuales fueron extraidas
de la poblacion, permitiendo analizar una circunstancia o hecho (Tamayo,
2017). Se realizo el calculo con un margen de error del 5% y con un nivel de
confianza del 95% no da como resultado 373 siendo este el numero de
colaboradores administrados de una entidad publica 2021 a encuestar (Anexo
N°04).
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3.3.3 Muestreo
Probabilistico, dado que la seleccion de la muestra fue intencionada y, por

tanto, ningun integrante de la muestra fue elegido al azar (Baena, 2017).
3.34 Unidad de Analisis

En cuanto a la unidad de analisis, son los 373 colaboradores administrados de
una entidad publica 2021, los cuales se clasificarian en colaboradores
nombrados y Colaboradores dispuestos a brindar informacién (Ordinola, 2022).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como parte de la metodologia de disefio, es importante definir un método de
recopilacion de datos y tipo de técnica a utilizar de acuerdo a los objetivos
trazados

Técnica: Es un conjunto de métodos, normas, reglas, practicas y protocolos
permitiendo lograr resultados finales y efectivos, incluso en los diferentes
campos de estudios los cuales son informatica, ciencia, arte, deporte,
educacion o cualquier otra actividad (Ordinola, 2022).

Se enfatizdé que la seleccion de métodos y herramientas de recoleccion de
datos tiene que ver con determinar e identificar si un investigador puede obtener
la informacion necesaria para lograr los objetivos del estudio mediante
procedimientos" (Hurtado de Berrera, 2017).

Existe tipos de técnicas y de acuerdo a nuestra investigacion tenemos técnicas
de investigacidn cuantitativa en la cual incluye la recopilacion y analisis de datos
que pueden representarse numeéricamente, estos a menudo incluyen formatos
estandar, como cuestionarios cerrados, para minimizar posibles sesgos. En
esta técnica utilizamos el cuestionario, al igual que una entrevista, es un
conjunto de preguntas destinadas a recopilar informacién sobre el fenbmeno o
variable objeto de estudio, se puede hacer en vivo o virtual (Sanchez, 2020).
La técnica que se utilizé es la encuesta y el instrumento es el cuestionario con
escala de Likert para ambas variables de la investigacién. La validacion se
realiz6 basado en el mejor criterio de los expertos y confiabilidad por el
estadistico Alfa de Cronbach, para los cuestionarios de GC y AA, lo cual
evidencia que son confiables (Ordinola, 2022).
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La investigacién utiliza como instrumento la encuesta, permitiéndome adquirir
la informacion adecuada y necesaria para cuantificar la variable de gestion de
calidad de los administrados de una entidad publica (Ordinola, 2022).

3.5. Procedimientos

En cuanto al procedimiento, se utilizé la “técnica de recoleccién de datos”,
consiste en obtener informacion que se empleara durante la investigacion, las
cuales son:
Técnica de recoleccién de datos
- Técnica de la encuesta: menciona que esta técnica es una forma organizada
que ayudara a recoger la informacion, la cual se realiza en oral o escrita, asi
como también debe tener la totalidad al tener los individuos que se va evaluar,
la informacién que se vamos adquirir esta identificada con interrogantes que se
obtendran del cuestionario, el cual esta realizado con el objetivo de
investigacion, conllevando a obtener la informacion de las variables que tienen
el trabajo de investigacion en estudio (Cea, 2017).
Instrumentos de recoleccién de datos.
El instrumento que se empleara sera el cuestionario.
- Instrumento: herramienta que utiliza los investigadores para adquirir
informacion de la muestra que se obtuvo y asi lograr resolver el problema del
mercado existente, y asi resolver los problemas del mercadeo, mencionando
que la herramienta de investigacion esta compuesta por escalas de medicion
(Moreno, 2018).
- Cuestionario: relacion de interrogantes disefiadas para obtener los datos
necesarios que permitiran obtener los objetivos planteados en el proyecto de
investigacion, ademas de integrar y estandarizar la recolecciéon de la
informacion, cabe recalcar que al que si el diseio no esta elaborado
correctamente obtendremos informacién deficiente, siendo necesario una
formular correctamente las interrogantes respecto a una o mas variables
(Galan, 2019).
- La presente herramienta de las herramientas ha sido aplicada a 373
administrados de la entidad publica de Piura 2022, se utilizdé 12 preguntas
siendo elaboradas teniendo presente las 02 dimensiones de la investigacion:

Gestién de calidad: Nivel de calidad de gestién de servicios. (02 item) y Nivel
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de calidad del uso de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion. (02
item) y en cuanto a la dimensién de Nivel de atencién a los administrados:
grado de atencion de los administrados. (02 item) y Grado de celeridad del
proceso. (02 item)y de los indicadores la escala utilizada es ordinal.

3.6. Método de analisis de datos

Al momento de realizar esta parte de la investigacion, se va indicar como se
desarrollé el analisis de datos obtenidos, a través del uso de la estadistica
descriptiva que permitirda planificar, tabular y graficar, los datos obtenidos, los
cuales seran explicados para identificar las conclusiones respectivas.

3.7. Aspectos éticos

Con respecto a estos aspectos, todas las ideas de los autores han sido
referenciadas en estilo APA séptima edicion. Se respeté la confidencialidad de
los participantes en la gestion de calidad. Asimismo, se han solicitado las
autorizaciones respectivas para la aplicacion de las herramientas y para
corroborar la originalidad de la presente investigacion se utilizé el software
Turtinin para obtener una similitud menor o igual al 25% siendo que en la

presente investigacion el porcentaje es de 17%.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

En relacion a los resultados, estos fueron obtenido a través de la aplicacion
del cuestionario a los servidores de una entidad publica para medir las
variables gestion de calidad y atencion administrativa, mediante la
representacion de datos estadisticos la cuales fueron reflejados a través de
tablas de descriptivo, analiticas y correlacionales a través del método de Rho
de Spearman la cual fue seleccionado previa evaluacion del test de

normalidad de Kolgomorov - Sminorv?. A continuacién, se fundamentan:

En la Tabla 1, se indic6 que el nivel de calidad de gestion de servicios de una
entidad publica, fue calificado un 49% regular, la calidad del uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacion de una entidad publica fue
calificado un 65% regular y la gestion de calidad de una entidad publica fue

calificado un 51% regular.

Tabla 1

Distribucion de frecuencia y porcentaje de gestion de calidad
D2: Calidad del uso

V2: Gestion de D1: Calidad de de las tecnologias

Niveles calidad gestion de servicios de la informacion y

comunicacion

f % f % f %
Malo 70 19% 90 24% 60 16%
Regular 192 51% 182 49% 243 65%
Bueno 111 30% 101 27% 70 19%
Total () 373 100% 373 100% 373 100%

Nota: Datos recopilados del cuestionario.

En la Tabla 2, se indicé que el nivel de atencion de los administrados de una
entidad publica, fue calificado un 51% regular, la celeridad del proceso de una
entidad publica fue calificado un 54% regular y asi también la atencién al

administrado de una entidad publica fue calificada un 54% regular.
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Tabla 2

Distribucion de frecuencia y porcentaje de gestion de calidad
V1: Atencion al D1: Atencion de  D2: Celeridad del

Niveles administrado los administrados proceso
f % f % F %
Malo 90 24% 70 19% 121 32%
Regular 202 54% 192 51% 202 54%
Bueno 81 22% 111 30% 50 13%

Total (3) 373 100% 373 100% 373 100%

Nota: Datos recopilados del cuestionario.

Objetivo general:

Analizar la relacion que existe entre la gestién de calidad del servicio de
administracion de justicia y la atencion al administrado de la entidad publica de
Piura, 2022.

Enla Tabla 3, se indicd que la calificacion de un 19% del nivel malo de la gestion
de calidad de una entidad publica, se debe a una atencion al administrado en
un mismo nivel malo, en cuanto a la calificaciéon de un 46% del nivel regular de
la gestion de calidad de una entidad publica, se debe a una atencién al
administrado regular en un mismo nivel, mientras que la calificacion de un 22%
del nivel bueno de la gestion de calidad de una entidad publica, se debe a una

atencion al administrado en un mismo nivel bueno.
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Tabla 3

Nivel de relacion de la gestion de calidad y atencion al administrado
V2: Atencion al administrado

Relacion entre V1 y V2 Malo Regular Bueno Total
f % f % F % f %
Malo 70 19% 00 00% 00 00% 70 19%

V1: Gestiéon de  Regular 20 05% 172 46% 00 00% 192 51%
calidad Bueno 00 00% 30 08% 81 22% 111 30%

Total 90 24% 202 54% 81 22% 373 100%

Nota: Datos recopilados del cuestionario.

Objetivo especifico 1:

Evaluar la relacién de la calidad de gestién de servicio con la atencién a los

administrados de la entidad publica de Piura, 2022.

En la Tabla 4, se indicé que la calificacion de un 24% del nivel malo de la calidad
de gestion de servicio de una entidad publica, se debe a una atencién al
administrado en un mismo nivel malo, en cuanto a la calificacion de un 46% del
nivel regular de la calidad de gestion de servicio de una entidad publica, se
debe a una atencion al administrado en un nivel regular, mientras que la
calificacién de un 19% del nivel bueno de calidad de gestién en un servicio de
una entidad publica, se debe a una atencién al administrado en un mismo nivel

bueno.

Tabla 4

Nivel de relacion de la calidad de gestion de servicio y atencion al administrado
V2: Atencion al administrado

Relacién entre D1y V2 Malo Regular Bueno Total ()
f % f % F % f %

Malo 90 24% 00 00% 00 00% 90 24%

D1: Calidad de Regular 00 00% 172 46% 10 03% 182 49%

gestion de servicio Bueno 00 00% 30 O08% 71 19% 101 27%
Total (3) 90 24% 202 54% 81 22% 373 100%

Nota: Datos recopilados del cuestionario.
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Objetivo especifico 2:

Indicar la relacion de la calidad del uso de las tecnologias de la informacién y
comunicacion con la atencién a los administrados de la entidad publica de
Piura, 2022.

Enla Tabla 5, se indicé que la calificacion de un 16% del nivel malo de la calidad
del uso de las tecnologias de la informaciéon y comunicaciéon, se debe a una
atencion al administrado en un mismo nivel malo, en cuanto a la calificacion de
un 54% del nivel regular del uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion de una entidad publica, se debe a una atencion al administrado
en un mismo nivel regular, mientras que la calificacién de un 19% del nivel
bueno de la calidad en el uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion una entidad publica, se debe a una atencion al administrado en

un mismo nivel bueno.

Tabla 5

Nivel de relacion de la calidad de gestion de servicio y atencion al administrado
V2: Atencion al administrado

Relacion entre D2 y V2 Malo Regular Bueno Total
f % f % F % f %
D2: Calidad del Malo 60 16% 00 00% 00 00% 60 16%

uso de las Regular 30 08% 202 54% 11 3% 243 65%
tecnologias de la Bueno 00 00% 00 00% 70 19% 70 19%

informacion y
L Total 90  24% 202 54% 81 22% 373 100%
comunicacion

Nota: Datos recopilados del cuestionario.

21



4.2 Analisis inferencial
Prueba de Hipétesis general

Hi: Existe una estrecha relacion entre la gestién de calidad de administracion
de justicia y atencidn general de los administrados de una entidad publica de
Piura, 2022.

Ho: No existe una muy estrecha relacion entre la gestiéon de calidad de
administracion de justicia y atencion general de los administrados de una
entidad publica de Piura, 2022.

En la tabla 6, se indicd que, a través del método no paramétrico, se efectud el
analisis al estadistico de Rho de Spearman, siendo r = ,873** y p-valor = ,000
< 0,01; Esta valoracion permiti6 demostrar una relacidn estrechamente
significativa entre la gestion de calidad y atencion administrativa, tomando
como proceso decisorio, aceptar la hipétesis afirmativa y rechazar la hipétesis
nula. Permitiendo inferir que dicha relacion se debe que, para alcanzar un buen
nivel de atencion al administrado, se debe lograr también un buen nivel de

gestion de calidad.

Tabla 6

Correlacion entre la gestion de calidad y atencion al administrado

V2: Atencién al

Método Aspectos V1: Gestion de calidad
administrado
Relacioén (r) 1,000** ,873**
Sig. Bilateral ,000 ,000
Rho de N° 373 373
Spearman  Relacion (r) ,873** 1,000**
Sig. Bilateral ,000 ,000
N° 373 373

**_ Nivel de significancia al 0,01.

Nota: Datos recopilados del cuestionario.
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Prueba de Hipotesis especifica 1:

Hi: La calidad de gestion de servicio se relaciona significativamente con la

atencion a los administrados de la entidad publica de Piura, 2022.

Ho: La calidad de gestion de servicio no se relaciona significativamente con la

atencion a los administrados de la entidad publica de Piura, 2022.

En la tabla 7, se indicé que, a través del método no paramétrico, se efectud el
analisis al estadistico de Rho de Spearman, siendo r = ,893** y p-valor = ,000
< 0,01; Esta valoracion permiti6 demostrar una relacidn estrechamente
significativa entre la calidad de gestion de servicio y atencion administrativa,
tomando como proceso decisorio, aceptar la hipétesis afirmativa y rechazar la
hipétesis nula. permitiendo inferir que dicha relacion se debe que, para alcanzar
un buen nivel de atencion al administrado, se debe lograr también un buen nivel

de calidad de gestion de servicio.

Tabla 7

Correlacion entre la calidad de gestion de servicio y atencion al administrado
D1: Calidad de gestion  V2: Atencion al

Método Aspectos
de servicio administrado
Relacion (r) 1,000** ,893**
Sig. Bilateral ,000 ,000
Rho de N° 373 373
Spearman  Relacion (r) ,893** 1,000**
Sig. Bilateral ,000 ,000
N° 373 373

**. Nivel de significancia al 0.01.

Nota: Datos recopilados del cuestionario.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Hi: La calidad del uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion se
relaciona significativamente con la atencion a los administrados de la entidad
publica de Piura, 2022.

Ho: La calidad del uso de las tecnologias de la informaciéon y comunicacién no
se relaciona significativamente con la atencién a los administrados de la entidad
publica de Piura, 2022.

En la tabla 08, se indicé que, a través del método no paramétrico, se efectud el
analisis al estadistico de Rho de Spearman, siendo r = ,874** y p-valor = ,000
< 0,01; Esta valoracion permiti6 demostrar una relacién estrechamente
significativa entre la calidad de uso de las tecnologias de la informacion vy
comunicacion y atencion administrativa, tomando como proceso decisorio,
aceptar la hipétesis afirmativa y rechazar la hipétesis nula. permitiendo inferir
que dicha relacion se debe que, para alcanzar un buen nivel de atencion al
administrado, se debe lograr también un buen nivel de calidad de uso de las

tecnologias de la informacion y comunicacion.

Tabla 8

Correlacion entre el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion y
atencion al administrado

D2: Calidad de uso de las

. tecnologias de la V2: Atencion al
Método Aspectos . . .
informacion y administrado
comunicacion
1,000** ,874**
Relacion (r)
,000 ,000
Rho de Sig. Bilateral
Spearman . 373 373
Relacién (r) ,874** 1,000**
Sig. Bilateral ,000 ,000
N° 373 373

**_ Nivel de significancia al 0.01.

Nota: Datos recopilados del cuestionario.
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DISCUSION

El objetivo de la investigacion fue identificar la relacion entre las variables
gestion de calidad y atencion del administrado de la entidad publica de Piura,
2022. Donde el resultado de inferencia en la tabla 3 permite afirmar que entre
las variables gestidn de calidad y atencion del administrado hay una relacion,
demostrada por el coeficiente Rho de Spearman, mostrando una correlacion
positiva y estadisticamente siendo r = ,873*, el valor calculado p_valor =
0.000 < 0.05, que permite afirmar la hipotesis planteada. Por otro lado, la tabla
1 muestra los resultados descriptivos referente a la variable gestion de la
calidad como regular por el 51% de los encuestados y en la tabla 2 se observa
que el 54% de los trabajadores menciona la variable atencion del administrado

como regular, el 24% menciona que es malo y el 22% opina que es buena.

Estos resultados son corroborados con las tesis que tienen similitud
realizada por Renteria (2019) donde su obijetivo principal fue implementar el
sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001:2015 cuya finalidad logré mejorar
la credibilidad de los resultados obtenidos, mencionando que puede ser
utilizada en las diferentes organizaciones y asi lograr mejorar sus servicios.
Obtuvo como resultado que debe existir una herramienta importante y al
mismo tiempo para mejorar los procesos, obteniendo una fuerte relacién
positiva.

Asi mismo, Alegre (2018) quien investigo la relacion entre la gestion de
la calidad y la calidad del servicio prestado, tuvo como resultados que existe
una relacion directa moderada con el servicio que se da otorgandose con
calidad. A su vez, Rodriguez y Santofimio (2016) quienes implementaron un
meétodo de talento humano, que va a permitir la estimulacién emocional para
lograr un adecuado ambiente entre los trabajadores, observandose resultados
estrechamente positivos.

Asi mismo Cantu (2018) en su teoria de calidad: indica que no tiene un
concepto completamente original si bien es cierto se aplica en el campo de la
gestion, ya que tiene raices en otras areas del campo tales como el desarrollo
organizacional, las teorias de la motivacion y el comportamiento humano, la

teoria del liderazgo, la gestion cientifica, la cultura empresarial, la participacion
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de los empleados en la toma de decisiones. Haciendo la produccion, trabajo
en equipo, gestiébn de procesos, entre otros. Sin embargo, los principales
autores de la calidad total han tomado estos conceptos y los han incorporado
a sus ideas.

Lo antes mencionado lo comparamos por lo expresado por Rodriguez
et al., (2018) quienes indican que la calidad se centra en la influencia de
oportunidades, mayor competencia, competitividad y planificacion integrada a
metas y objetivos de investigacion. El protocolo de trabajo debe ser
compartido por el servicio, y todos los trabajadores deben conocerlo y tenerlo
a mano para consultarlo en caso de duda. El proceso de implantacién de estos
sistemas de gestion debe ser creado de forma objetiva y por una parte
importante del personal para que se complete y perdure por mucho tiempo en

la empresa.

Asi mismo Goetsch & Davis (2017) explico que la gestion de la calidad
es un mecanismo fundamental para mejorar los procesos de planificacion,
control y aseguramiento de la calidad en una organizacion empresarial. Arraut
(2018) menciono que se debe tener en cuenta, que para obtener una gestion
de calidad se debe innovar en mejorar la atencion a la poblacion generando
un crecimiento econémico del pais o regién, convirtiéendose en una fuerza
impulsadora, para guiar a las empresas hacia metas ambiciosas a largo plazo

en el tiempo adecuado.

Segun la tabla 1 la relacién entre la dimensién de la calidad del uso de
las tecnologias de la informacién y comunicacion y calidad de gestion de
servicios se indicd que el nivel de calidad de gestién de servicios de una
entidad publica, fue calificado un 49% regular, la calidad del uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacion de una entidad publica fue
calificado un 65% regular y la gestion de calidad de una entidad publica fue

calificado un 51% regular.

Hernandez (2017) menciond que el cliente es quien identifica la calidad
e informar al cliente sobre los procesos, métodos y procedimientos
organizativos. Esta premisa es sobre la calidad y el cliente paga por ella
producto o servicio. En el sector publico, el concepto de cliente no debe
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equipararse destinatarios del servicio o apoyo. Esto es para poder crear una
realidad corresponde, en cierta medida, al concepto de partes relacionadas.
Esto significa que el concepto de calidad en la administracién publica debe
estar asociarse a mucha gente y crear una percepcion de calidad en un campo
de accion controvertido; es asi que se debe tener en cuenta la actitud de las
personas que son atendidas ya que algunos clientes estan muy enojados,
otros haran muchas preguntas o diran mucho, debe saber como tratar con
todos estos tipos de clientes y brindar un mejor servicio en cada atencion.
Tienes que ser capaz de reaccionar positivamente ante lo inesperado, sentir
el estado de animo del cliente y adaptarte a él, esta flexibilidad también incluye
la motivacidn de aprendizaje, ya que brindar un buen servicio al cliente es un

proceso de aprendizaje continuo.

Segun el objetivo especifico 1. En la tabla 4 se observa la relacion entre
la dimension de la calidad de gestion de servicio y la variable atencidon del
administrado con el coeficiente de Rho de Spearman, siendo r = ,893** una
relacion estrechamente significativa entre la calidad de gestién de servicio y
atencion administrativa. Asi mismo la dimension de calidad de gestion de

servicio 49% de los trabajadores en un nivel regular.

Este resultado se asemeja al trabajo realizado por Pérez (2017) disefio
un modelo de gestion de la calidad que se adapte a las necesidades de los
sujetos de investigacion. Teniendo como resultados que tienen una relacion
estrechamente positiva. Otro antecedente es el de Casana y Carhuancho
(2019) afirman que al garantizar que la organizacion continue brindando

talento productivo de alta calidad se lograra mejor la condicién de trabajo.

Con base de los antes mencionado Hernandez (2017) mencion6 que la
calidad se puede definir en el marco de una estrategia de responsabilidad
social, la cual se entiende no solo desde la perspectiva del cumplimiento de
las mejores practicas ambientales y sociales, sino también desde la
perspectiva de brindar productos y servicios de satisfaccion. Las entidades
deben tomar en cuenta que no solo se trata de distribuir sus productos y que

sean de buena calidad, asi como también que sus trabajadores se encuentren
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capacitados para afrontar las diferentes situaciones que se presentar y asi

lograr el éxito de la empresa.

Segun Deming (2018) La calidad traduce las necesidades futuras del
usuario en caracteristicas medibles, y solo entonces se puede disenar y
fabricar un producto para que funcione satisfactoriamente al costo que paga
el cliente, porque la calidad solo se puede determinar mediante factores. Berry
(2019) La gestion de la calidad varia segun el campo de actividad para el que
se establecen sus “estandares”, es decir, modelos de referencia para medir o

evaluar el desempefio de la organizacion.

Segun el objetivo especifico 2. En la tabla 5 se observa que hay relacién
entre la dimension calidad del uso de las tecnologias de la informacién y
comunicacion y la variable de atencion al administrado con un coeficiente Rho
de Spearman, siendo r = ,874** determinando una correlacion positiva fuerte,
en tanto la dimension de calidad del uso de las tecnologias de la informacién
y comunicacion se consideran en un nivel regular del 65% y el 16% menciona

que es malo.

Segun el antecedente Pérez (2020) afirma cuan importante es la
gestion del talento radica en disefiar una evaluacion constante sobre las
acciones y actitudes de los diferentes trabajadores hacia la organizacion, y
esto se hace a través de una formacion dinamica y receptiva al dialogo
constante entre el empleado y el jefe. Si, facilita la evaluacién del desempeno
y muestra que ha actualizado las diversas operaciones descritas. Teniendo

una relacion estrechamente positiva.

El contenido mencionado anterior en Cabero (2016) se puede decir que
las nuevas tecnologias de la informacioén y la comunicacién son un campo que
gira en torno a tres pilares fundamentales: computadoras, microelectronica y
comunicaciones; Pero le dieron la espalda, no solo de separados, pero lo que
tiene mas sentido en términos de interacciones e interconectados, permitiendo

el acceso a nuevas realidades de comunicacion.

Asi mismo Bartolomé (2017) encuentra su rol especializado en el

campo de la educacién y otras ciencias educativas aplicadas, con referencia
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especifica al diseno, desarrollo y aplicacion de recursos en los procesos
educativos, no sélo en los procesos de ensefanza, sino también en aspectos
relacionados con la educacion social y otros campos de la educacion. Los
recursos en general, en particular, se refieren a los recursos de un Informatica,

audiovisual, tecnologia, informatica, personas facilitaran la comunicacién.

Juran (2020) Con base en la calidad del disefo, la calidad del
cumplimiento, la mano de obra, los parametros de productos y servicios
seguros en el entorno de la campania, la calidad general es adecuada para su
uso desde un punto de vista estructural, sensorial, orientado al tiempo,

comercial y ético.

Segun la tabla 1 la relacién entre la dimensién de la calidad del uso de
las tecnologias de la informacién y comunicacion, calidad de gestién de
servicios, fue calificado un 49% regular, la calidad del uso de las tecnologias
de la informacion y comunicacion de una entidad publica fue calificado un 65%
regular y la gestién de calidad de una entidad publica fue calificado un 51%

regular.

Zavaleta (2019) menciond que esta nueva forma de procesamiento de
la informaciéon puede combinar la tecnologia de la comunicacién (TC) y la
tecnologia de la informacion (Tl). Esta es una tecnologia que antes consistia
en radio, teléfono y television. Se estan enfocando en la digitalizacion de la
tecnologia de grabacion de contenido. Al agregar ambos al crecimiento de su
red, tendra un mejor acceso a la informacién, las personas podran
comunicarse independientemente de la distancia y escuchara y vera que la
situacion ocurre en otro lugar y mas cerca. Aqui se pueden realizar trabajos y

actividades en gran parte.

Silva (2020) sefalo una politica de cuidado los cuales son un conjunto
de acciones que orientan los cuidados prestados. Apoyar el aprendizaje
mejorando la atencion también se asocia con el desarrollo de habilidades
interpersonales, facilitando las interacciones y creando relaciones duraderas
entre las personas. Las organizaciones son tan efectivas como los

administradores de procesos. La mayoria de las empresas ya son conscientes
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de esto y los han mejorado para mejorar los males comunes, como el bajo
rendimiento, la mala orientacion al cliente, las barreras departamentales y los
subprocesos inutiles debido a la falta de visibilidad global del proceso. Estoy
pensando en formas de evitar algunos.
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VL.

CONCLUSIONES

1.

Finalmente, de acuerdo a nuestro objetivo analizar la relacién que existe
entre la gestion de calidad del servicio de administracion de justicia y la
atencion al administrado de la entidad del estado se puede mencionar que
el 46% de las personas encuestadas mencionaron que era regular debido
a que solo se da en un mismo lugar mientras que el 19% lo menciond que

la gestiéon de calidad era mala.

Después de evaluar la relacion de la calidad de gestion de servicio con la
atencion a los administrados de la entidad del estado el 46% manifiesta que
es regular la atencién de calidad y el 19% lo califica como bueno ante estos
resultados podemos concluir que la atencion de los administrados no se
brinda con calidad y pueden existir diferentes factores como tiempo, carga
procesal y/o falta de personal.

Se puede concluir segun el p_valor = 0.000 < 0.05, se permitié afirmar que
entre la variable gestion de calidad y atencion del administrado de la
entidad publica de Piura 2022, existe una relacion significativa; positiva alta,
demostrada por el coeficiente Rho de Spearman, siendo r = ,873**, el
personal debe brindar una adecuada calidad de atencion, asi como también

una calidad de gestion de servicio.

Se concluyo segun el p_valor = 0.000 < 0.05 se permito demostrar que
entre la dimension calidad de gestion de servicio y atencién del
administrado existe relacion significativa positiva alta, demostrada por el

coeficiente Rho de Spearman, siendo r = ,893**

Se concluye segun el p_valor = 0.000 < 0.05 se permito demostrar que
entre la dimension Calidad de uso de las tecnologias de la informacién y
comunicacion y atencion del administrado existe relacion significativa
positiva alta, demostrada por el coeficiente Rho de Spearman, siendo r =
,874**,

31



VIl. RECOMENDACIONES

1.

Realizar un analisis respecto al tipo de gestion de calidad que se debe ofrecer
para un mejor servicio de administracion de justicia, y de esa manera la

atencion al administrado sea la mas correcta y satisfactoria.

La evaluacion de la eficacia de la relacion de la calidad de gestion de servicio
con la atencion a los administrados de la entidad debe ser periddica, para los
resultados muestren una mejora regularmente y en cada periodo evaluado los

factores de desaprobacion sean menores.

Para que el personal brinde una adecuada atencién de calidad, la gestion de
servicio debe ser significativa; es decir, la relacion entre ambas debe ser de
gran importancia para la entidad siendo una prioridad para una eficaz atencion

a los usuarios y personal.

Los coordinadores o jefes de las unidades de gestion de la entidad deben
aplicar diferentes métodos de capacitacion con el fin de desarrollar un sistema
sostenible donde primer el respeto y la participacion ciudadana de todos los

administrados y asi efectivizar una atencion de calidad.

Se recomienda al personal que de manera permanente debe asistir a las
capacitaciones brindadas por sus jefes a fin de lograr una mayor eficacia en la
atencion de la ciudadana promoviendo valores y ética en su actuar antes los

administrados.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gestion de calidad y atencién de los administrados de una entidad publica de Piura, 2022.

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Hipétesis general:

Variable 1/Independiente: Gestion de Calidad

;Qué relacién existe entre la
Gestion de calidad y la atencion
a los administrados de la
entidad publica de Piura, 20227

Analizar la relaciéon que existe
entre la calidad del servicio de
administraciéon de justicia y la
atencion a los administrados de la
entidad publica del Piura.

Problemas Especificos

Objetivos especificos

a.- ;Cudles son los niveles de
percepcion de la calidad del
servicio de administracion de
justicia?,

b.- ¢Cudles son los niveles de
percepcion de la atencién
general a los administrados de
la entidad publica de Piura,
20227

a) Describir los niveles de
percepcion de la calidad del
servicio de administracién
de justicia.

b) Describir los niveles de
percepcion de la atencién
general de los
administrados de la entidad
publica de Piura, 2022.

a)

Existe una muy estrecha
relacién entre la calidad de
administracion de justicia y
atenciébn general de los
administrados de una entidad
publica de Piura, 2022.

Las hipétesis especificas:

No existe una muy estrecha
relacion entre la calidad de
administraciéon de justicia y
atencion general de los
administrados de una entidad
publica de Piura 2022.

Existe una estrecha relacion
de la calidad de
administracion de justicia que
se brinda y atencién general
de los administrados de una
entidad publica de Piura,
2022.

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o rangos
valores
Malo
Planificacion de las
, ) L 1y2
Nivel de calidad de | actividades. Regular
gestion de servicios. Malo
Adecuada asignacion | v3 - De acuerdo. Bueno
de puestos y cargos. Bueno. Regular
Adecuada tecnologia Malo
de la informacién y 5-7 - Desacuerdo.
Nivel de calidad del | comunicacion. Malo Bueno
uso de las Regular
tecnologias de la | Adecuada tecnologia - Ni de acuerdo,
informacion y se los servicios 8-10 ni desacuerdo.
comunicacion. informaticos. No sabe, no Bueno
opina

Variable 2/Dependiente: Atencion a los Administrados

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o rangos
valores
Malo
Atencién
Grado de atencion | profesionalizada a los - De acuerdo. Regular
" 01-03
de los administrados por - Desacuerdo.
administrados parte del personal. - Nl de acuerdo, Bueno
ni desacuerdo. Malo
Malo Regular
Los procesos de
Grado de celeridad | tramites judiciales se 04-10
del proceso. dan en plazo Regular Bueno
razonables.




Bueno

Disefio de investigacion: Poblacion y Muestra: Técnicas e instrumentos: Método de andlisis de datos:
Enfoque: Aplicada. Poblacion: 12435 colaboradores Descriptiva: Tablas de contingencia
Tipo: Transversal. de MS. Técnicas: Encuesta. puva: 9 ’

Inferencial: coeficiente de Pearson y significancia

Método: Cuantitativa. Muestra: 373 colaboradores de Instrumentos: Cuestionarios. bilateral

Disefo: No experimental, Correlacional. MS




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ; ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES ITEMS INDICADORES MEDICION RANGO
Se define como un | Este proceso, tomado oPlanificacion de las actividades Malo
conjunto de acciones y | como la estrategia de '
procedimientos para la | una organizacién, el cual | Nivel de calidad de -4 3Adecuada asianacion de puestos Regular
planificacion, desarrollo y | debe tener como objetivo | gestién de servicios caraos 9 P y Ordinal:
ejecucion de la actividad | la  satisfaccion  del gos. Bueno
principal de una | usuario por el servicio - De acuerdo.
organizacién, es decir | adquiridoy ala vez poder Bueno. Malo
para cumplir con las | ser medido mediante las
V1= Gestion de | expectativas de los | encuestas  que  se - Desacuerdo. Regular
Calidad consumidores sobre los | realizaran. Nivel de calidad del 4Adecuada tecnologia de la Malo
seryb|qos que van a Uso de las informacioén y comunicacion. Bueno
recioir. ] - Ni de acuerdo, ni
. ' Mal
podogsdels | 510 e
comunicacié):] 5Adecuada tecnologia se los No sabe, no Regular
' servicios informaticos. opina
Bueno
Malo
Se define como la forma | EStas  formas  de g .
de organizar los recursos | Ordanizarse en cuanto a | g,44 ge atencion 6 Atencion profesionalizada a los . Regular
que se ofrecen en cuanto la gestion de atencion a de los administrados -3 administrados por- parte - del Ordinal
a los servicios que se los administrados, debe personal. Bueno
brindan a los usuarios facilitar la medicion en - De acuerdo.
' cuanto a su nivel de Bueno. Malo Malo
V2= Atenciénal | Grado de satisfaccion Z?“Sfa;’c"".‘ dad OI - Desacuerdo Reqular
Administrado que siente el colaborador | d1Scontormidad - con € ' Regular g
al realizar su trabajo | SeVicio adquirido, esto . Malo
dentro de una | S¢ 4 ta trave? de las S;fd:)ogzszelendad 410 -Los procesos de tramites judiciales |\ 1o 2o ierdo. ni Bueno Bueno
organizacion (Lopez etal, | ENCUestas areaiizarse. P ' se dan en plazo razonables. desacuerdo.
2018) No sabe, no opina




Anexo 3. Instrumento/s de recoleccién de datos

FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO PARA COLABORADORES DE LA
ENTIDAD PUBLICA DE PIURA

GESTION DE CALIDAD

1.1. Nombre : Cuestionario sobre la gestion de calidad y atencion de los

administrados de la entidad publica de Piura, 2022.

1.2. Autores : Investigadora: Claudia Maribel Ordinola Nifio
1.3. Ao : 2022

1.4. Administracion: Colectiva o individual.

1.5. Duracién : 20 minutos.

1.6. Objetivo . Identificar el nivel de gestion de calidad y atencion de los

administrados de la entidad publica de Piura, 2022.

1.7. Tipo de item : Cerrado en diez alternativas de respuesta:
- De acuerdo. Bueno.

- Desacuerdo. Malo

- Ni de acuerdo, ni desacuerdo. No sabe, no opina

1.8. Caracteristicas : Consta de 10 items, agrupados en 02 dimensiones:

Dimensién | : Nivel de Calidad de Gestion de Servicios. (02 items)

Dimensién II: Nivel de Calidad del Uso de las Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion. (02 items)
De su Validez:

Validada por expertos, para lo cual realizaron las observaciones pertinentes, las
cuales fueron levantadas por la investigadora y evaluadas mediante una lista de
cotejo con los indicadores siguientes: Relacion entre la Variable y la dimension,
Relacion entre la dimension y los indicadores, Relacidon entre los indicadores y los

items y Relacion entre los items y la opcion de respuesta.



Confiabilidad:

Para la estandarizacidn del presente instrumento se uso el coeficiente de “Alfa de
Cronbach” cuyos valores van de 0 a 1, donde: O significa confiabilidad nula y 1

representa confiabilidad total.
1.9. Material de la prueba : Cuestionario con escala de Likert.

1.10. Tabulacion de resultados:

Respuestas Valor
Malo 1
Regular 2
Bueno 3




INSTRUMENTO N° 01

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE GESTION DE CALIDAD DIRIGIDO A LOS
ADMINISTRADOS DE LA ENTIDAD PUBLICA DE PIURA

Caédigo:

Fecha: .............
INSTRUCCION

Estimado colaborador, las preguntas que a continuacién formulamos, forman parte
de una investigacion encaminada a analizar el nivel de la gestion municipal, para lo
cual necesitamos de su colaboracién y apoyo, respondiendo no como deberia ser
sino como lo percibe en la realidad. Por consiguiente, marcaras tu respuesta para
cada una de las preguntas en uno de los recuadros.

1= De Acuerdo 2= Desacuerdo 3= Ni de acuerdo ni desacuerdo.
N° 1 2 3
b o] [¢)
. ° | & T

INDICADORES / ITEMS o |3 l=9.-

o8 sl 2 3 °c
318 | 3
o °

DIMENSION: Nivel de Calidad de Gestion de
Servicios.
01 | ¢ Conoce usted el organigrama de la Corte Superior

de Justicia de Piura?

02 | 4Los objetivos de cada o6rgano han sido

informados?

03 | ¢ Considera que las metas de cada érgano de la

institucion son cumplidas?

04 | ;La entidad deberia solicitar mayor apoyo
econdmico para su mejor gestion?
DIMENSION: Nivel de Calidad del Uso de las

Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion.




05 | ¢La entidad, comunica periédicamente los cambios
en cada Organo Jurisdiccional?

06 | 4Considera que el personal de la entidad es
capacitado?

07 | ¢Considera que la entidad cuenta con personal
idéneo para atender cualquier consulta?

08 | ¢ Considera que la entidad posee materiales
tecnoldgicos para una buena atencion?

09 | ¢ Considera que la entidad controla a su personal
para el cumplimiento de plazos en los procesos
respectivos?

10 | ¢ La entidad supervisa al personal en cada uno de

sus areas laborales?




FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO PARA COLABORADORES DE LA
ENTIDAD PUBLICA DE PIURA

ATENCION AL ADMINISTRADO

1.1. Nombre : Cuestionario sobre la Atencion al Administrado.
1.2. Autores : Investigadora:
Br. Ordinola Nifio, Claudia Maribel.
1.3. Ao : 2021
1.4. Administracion: Colectiva o individual.
1.5. Duracién : 20 minutos.

1.6. Objetivo . Identificar el nivel de atencion al usuario en los administrados
de la entidad publica de Piura, 2022.

1.7. Tipo de item : Cerrado en diez alternativas de respuesta:
- De acuerdo. Bueno.
- Desacuerdo. Malo

- Ni de acuerdo, ni desacuerdo. No sabe, no opina.

1.8. Caracteristicas : Consta de 10 items, agrupados en dos dimensiones:
Dimension | : Grado de Atencion de los Administrados (02 items).

Dimension |I: Grado de Celeridad del Proceso. (02 items).

De su Validez:

Validada por expertos, para lo cual realizaron las observaciones pertinentes, las
cuales fueron levantadas por la investigadora y evaluadas mediante una lista de
cotejo con los indicadores siguientes: Relacion entre la Variable y la dimension,
Relacion entre la dimension y los indicadores, Relacion entre los indicadores y los

items y Relacion entre los items y la opcion de respuesta.



Confiabilidad:

Para la estandarizacién del presente instrumento se uso el coeficiente de “Alfa de
Cronbach” cuyos valores van de 0 a 1, donde: O significa confiabilidad nula y 1

representa confiabilidad total.
1.9. Material de la prueba : Cuestionario con escala de Likert.

1.10. Tabulacion de resultados:

Respuestas Valor
Bajo 1
Medio 2
Alto 3




INSTRUMENTO N° 02

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS ADMINISTRADOS DE LA ENTIDAD
PUBLICA DE PIURA

Caédigo:

Fecha: ...
INSTRUCCION

Estimado colaborador, las preguntas que a continuacién formulamos, forman parte
de una investigacion encaminada a analizar el nivel de la gestion municipal, para lo
cual necesitamos de su colaboracién y apoyo, respondiendo no como deberia ser
sino como lo percibe en la realidad. Por consiguiente, marcaras tu respuesta para
cada una de las preguntas en uno de los recuadros.

1= De Acuerdo 2= Desacuerdo 3= Ni de acuerdo ni desacuerdo.
N° 1 2 3

[e] (*] - O

. o T [ =l o]

INDICADORES / ITEMS o o -

=1 = T T S

o o -0 ©

© © 2 = ©

o ] T

(=) Qa © 5

DIMENSION: Grado de Atencién de los
Administrados.
01 | ¢El resultado del tramite dentro de cada proceso es

debidamente notificado?

02 | 4Por las necesidades de la poblacién debe
priorizarse la atencion de acuerdo al tipo de

proceso?

03 | ¢Es importante tener un personal de atencioén al
publico?
DIMENSION: Grado de Celeridad del Proceso.

04 | sLa entidad, le informé al inicio de su proceso los

plazos para cada tramite?




05 | ¢Las resoluciones se emiten dentro de los plazos
establecidos?

06 | ¢Las notificaciones son realizadas dentro de los
plazos establecidos?

07 | ¢ Emitir la resolucion dentro del plazo mejoraria
atencion y resultado?

08 | ¢La atencion de los documentos presentados es
dentro del plazo establecido?

09 | ¢La resolucion emitida da seguridad legal en el
tramite?

10 | ;Considera usted que el personal se encuentra

capacitado para una correcta tramitacion del

proceso?




ANEXO N°04

Calculadora de Muastras
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ANEXO N° 05
Test de normalidad

Para la evaluacion de la normalidad, se efectu6 a través de Kolmogorov -
Smirnova, puesto que se emplearon 373 datos, siendo una muestra

representativa. A continuacion, se describen:
Condiciones de normalidad

Sig. > 0,050: Los datos muestran una distribucion normal.
Sig. < 0,050: Los datos no muestran una distribucion normal.

Tabla 6

Test de normalidad de la gestion de calidad y atencién al administrado

V2: Atencién al administrado

Kolmogorov - Smirnov?@ Shapiro - Wilk
Variables
Estad. gl. Sig. Estad. gl. Sig.
V1: Gestion de calidad ,266 373 ,000 ,801 373 ,000
V2: Atencion al administrado 273 373 ,000 ,801 373 ,000

Nota: Datos recopilados del cuestionario.

En la Tabla 7, se indicé que mediante el test de normalidad de Kolmogorov -
Smirnov?, se demostré que tanto la variable gestidn de calidad y atencién al
administrado, muestra un valor sig. = 0,00 < 0,05; logrando inferir que los datos
no muestran una distribucién normal, por lo tanto, se toma la decision de
normalidad de utilizar el método no paramétrico de Rho de Spearman, para la

contratacion de las hipodtesis establecidas en la investigacion.

Tabla 7
Decision del test de normalidad
Método Tipo Condicién
Paramétrico R de Pearson Sig. V1y V2 >0,05
Sig. V1y V2 <0,05
No paramétrico Rho de Spearman V1 Sig. < 0,05
V2 Sig. > 0,05

Nota: Datos recopilados del cuestionario.
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Anexo 4. Cuadro de Datos

D1v1|D2V1|D1V2|D2V2]V1|V2

ATENCION AL ADMINISTRADO

V2=

Celeridad del Proceso

.10

.09

.08

.07

.06

.05

.04

Atencidn de los
Administrados

.03

.02

.01

GESTION DE CALIDAD

V1=

Calidad del Uso de las
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

.10

.09

.08

.07

.06

.05

Calidad de Gestion de
Servicios

.04

.03

.02

Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg

.01

2
3
2
2
3
2
2

2
3
3
2

3
3

2

2
3
3

2
3

2
2

2
2

2
2

VARIABLE

DIMENSIONES

Nro. De
Encuentas

Enc. 01

Enc. 02

Enc. 03

Enc. 04

Enc. 05

Enc. 06

Enc. 07

Enc. 08

Enc. 09

Enc. 10

Enc. 11

Enc. 12

Enc. 13

Enc. 14

Enc. 15

Enc. 16

Enc. 17

Enc. 18

Enc. 19

Enc. 20

Enc. 21

Enc. 22

Enc. 23

Enc. 24

Enc. 25

Enc. 26

Enc. 27

Enc. 28

Enc. 29

Enc. 30

Enc. 31

Enc. 32

Enc. 33

Enc. 34

Enc. 35




D1v1|D2V1|D1V2|D2V2]V1|V2

ATENCION AL ADMINISTRADO

V2=

Celeridad del Proceso

.10

.09

.08

.07

.06

.05

.04

Atencidn de los
Administrados

.03

.02

.01

GESTION DE CALIDAD

V1=

Calidad del Uso de las
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

.10

.09

.08

.07

.06

.05

Calidad de Gestion de
Servicios

.04

.03

.02

Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg

.01

2
2
3
2
2
3
2
2

2
3
3
2

3
3

2

2
3
3

2
3

2
2

2
2

VARIABLE

DIMENSIONES

Nro. De
Encuentas

Enc. 36

Enc. 37

Enc. 38

Enc. 39

Enc. 40

Enc. 41

Enc. 42

Enc. 43

Enc. 44

Enc. 45

Enc. 46

Enc. 47

Enc. 48

Enc. 49

Enc. 50

Enc. 51

Enc. 52

Enc. 53

Enc. 54

Enc. 55

Enc. 56

Enc. 57

Enc. 58

Enc. 59

Enc. 60

Enc. 61

Enc. 62

Enc. 63

Enc. 64

Enc. 65

Enc. 66

Enc. 67

Enc. 68

Enc. 69

Enc. 70




D1v1|D2V1|D1V2|D2V2]V1|V2

ATENCION AL ADMINISTRADO

V2=

Celeridad del Proceso

.10

.09

.08

.07

.06

.05

.04

Atencidn de los
Administrados

.03

.02

.01

GESTION DE CALIDAD

V1=

Calidad del Uso de las
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

.10

.09

.08

.07

.06

.05

Calidad de Gestion de
Servicios

.04

.03

.02

Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg

.01

2
2

2
2
3
2
2
3
2
2

2
3
3
2

3
3

2

2
3
3

2
3
1
2
2
1
1

2

VARIABLE

DIMENSIONES

Nro. De
Encuentas

Enc. 71

Enc. 72

Enc. 73

Enc. 74

Enc. 75

Enc. 76

Enc. 77

Enc. 78

Enc. 79

Enc. 80

Enc. 81

Enc. 82

Enc. 83

Enc. 84

Enc. 85

Enc. 86

Enc. 87

Enc. 88

Enc. 89

Enc. 90

Enc. 91

Enc. 92

Enc. 93

Enc. 94

Enc. 95

Enc. 96

Enc. 97

Enc. 98

Enc. 99

Enc. 100
Enc. 101

Enc. 102
Enc. 103
Enc. 104
Enc. 105




D1v1|D2V1|D1V2|D2V2]V1|V2

ATENCION AL ADMINISTRADO

V2=

Celeridad del Proceso

.10

.09

.08

.07

.06

.05

.04

Atencidn de los
Administrados

.03

.02

.01

GESTION DE CALIDAD

V1=

Calidad del Uso de las
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

.10

.09

.08

.07

.06

.05

Calidad de Gestion de
Servicios

.04

.03

.02

Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg

.01

2
1
2
2
1
2
2
3
2
2
3
2
2
1
2
3
3
2
1
3
3
1
2
1
1
2
3
3
1
2
3
1
2
2

1

VARIABLE

DIMENSIONES

Nro. De
Encuentas

Enc. 106
Enc. 107
Enc. 108
Enc. 109

Enc. 110

Enc. 111

Enc. 112

Enc. 113

Enc. 114

Enc. 115

Enc. 116

Enc. 117

Enc. 118

Enc. 119

Enc. 120
Enc. 121

Enc. 122
Enc. 123
Enc. 124
Enc. 125
Enc. 126
Enc. 127
Enc. 128
Enc. 129
Enc. 130

Enc. 131

Enc. 132
Enc. 133
Enc. 134
Enc. 135
Enc. 136
Enc. 137
Enc. 138
Enc. 139
Enc. 140




D1v1|D2V1|D1V2|D2V2]V1|V2

ATENCION AL ADMINISTRADO

V2=

Celeridad del Proceso

.10

.09

.08

.07

.06

.05

.04

Atencidn de los
Administrados

.03

.02

.01

GESTION DE CALIDAD

V1=

Calidad del Uso de las
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

.10

.09

.08

.07

.06

.05

Calidad de Gestion de
Servicios

.04

.03

.02

Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg

.01

1
2
2
1
2
2
1
2
2
3
2
2
3
2
2
1
2
3
3
2
1
3
3
1
2
1
1
2
3
3
1
2
3
1

2

VARIABLE

DIMENSIONES

Nro. De
Encuentas

Enc. 141

Enc. 142
Enc. 143
Enc. 144
Enc. 145
Enc. 146
Enc. 147
Enc. 148
Enc. 149
Enc. 150

Enc. 151

Enc. 152
Enc. 153
Enc. 154
Enc. 155
Enc. 156
Enc. 157
Enc. 158
Enc. 159
Enc. 160

Enc. 161

Enc. 162
Enc. 163
Enc. 164
Enc. 165
Enc. 166
Enc. 167
Enc. 168
Enc. 169
Enc. 170

Enc. 171

Enc. 172
Enc. 173
Enc. 174
Enc. 175




D1v1|D2V1|D1V2|D2V2]V1|V2

ATENCION AL ADMINISTRADO

V2=

Celeridad del Proceso

.10

.09

.08

.07

.06

.05

.04

Atencidn de los
Administrados

.03

.02

.01

GESTION DE CALIDAD

V1=

Calidad del Uso de las
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

.10

.09

.08

.07

.06

.05

Calidad de Gestion de
Servicios

.04

.03

.02

Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg

.01

2
1
1
2
2
1
2
2
1
2
2
3
2
2
3
2
2
1
2
3
3
2
1
3
3
1
2
1
1
2
3
3
1
2
3

VARIABLE

DIMENSIONES

Nro. De
Encuentas

Enc. 176
Enc. 177
Enc. 178
Enc. 179
Enc. 180

Enc. 181

Enc. 182
Enc. 183
Enc. 184
Enc. 185
Enc. 186
Enc. 187
Enc. 188
Enc. 189
Enc. 190

Enc. 191

Enc. 192
Enc. 193
Enc. 194
Enc. 195
Enc. 196
Enc. 197
Enc. 198
Enc. 199
Enc. 200
Enc. 201
Enc. 202
Enc. 203
Enc. 204
Enc. 205
Enc. 206
Enc. 207
Enc. 208
Enc. 209
Enc. 210




D1v1|D2V1|D1V2|D2V2]V1|V2

ATENCION AL ADMINISTRADO

V2=

Celeridad del Proceso

.10

.09

.08

.07

.06

.05

.04

Atencidn de los
Administrados

.03

.02

.01

GESTION DE CALIDAD

V1=

Calidad del Uso de las
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

.10

.09

.08

.07

.06

.05

Calidad de Gestion de
Servicios

.04

.03

.02

Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg

.01

1
2
2
1
1
2
2
1
2
2
1
2
2
3
2
2
3
2
2
1
2
3
3
2
1
3
3
1
2
1
1
2
3
3

1

VARIABLE

DIMENSIONES

Nro. De
Encuentas

Enc. 211

Enc. 212
Enc. 213
Enc. 214
Enc. 215
Enc. 216
Enc. 217
Enc. 218
Enc. 219
Enc. 220
Enc. 221
Enc. 222
Enc. 223
Enc. 224
Enc. 225
Enc. 226
Enc. 227
Enc. 228
Enc. 229
Enc. 230
Enc. 231
Enc. 232
Enc. 233
Enc. 234
Enc. 235
Enc. 236
Enc. 237
Enc. 238
Enc. 239
Enc. 240
Enc. 241
Enc. 242
Enc. 243
Enc. 244
Enc. 245




D1v1|D2V1|D1V2|D2V2]V1|V2

ATENCION AL ADMINISTRADO

V2=

Celeridad del Proceso

.10

.09

.08

.07

.06

.05

.04

Atencidn de los
Administrados

.03

.02

.01

GESTION DE CALIDAD

V1=

Calidad del Uso de las
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

.10

.09

.08

.07

.06

.05

Calidad de Gestion de
Servicios

.04

.03

.02

Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg

.01

2
3
1
2
2
1
1
2
2
1
2
2
1
2
2
3
2
2
3
2
2
1
2
3
3
2
1
3
3
1
2
1
1
2
3

VARIABLE

DIMENSIONES

Nro. De
Encuentas

Enc. 246
Enc. 247
Enc. 248
Enc. 249
Enc. 250
Enc. 251
Enc. 252
Enc. 253
Enc. 254
Enc. 255
Enc. 256
Enc. 257
Enc. 258
Enc. 259
Enc. 260
Enc. 261
Enc. 262
Enc. 263
Enc. 264
Enc. 265
Enc. 266
Enc. 267
Enc. 268
Enc. 269
Enc. 270
Enc. 271
Enc. 272
Enc. 273
Enc. 274
Enc. 275
Enc. 276
Enc. 277
Enc. 278
Enc. 279
Enc. 280




D1v1|D2V1|D1V2|D2V2]V1|V2

ATENCION AL ADMINISTRADO

V2=

Celeridad del Proceso

.10

.09

.08

.07

.06

.05

.04

Atencidn de los
Administrados

.03

.02

.01

GESTION DE CALIDAD

V1=

Calidad del Uso de las
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

.10

.09

.08

.07

.06

.05

Calidad de Gestion de
Servicios

.04

.03

.02

Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg

.01

3
1
2
3
1
2
2
1
1
2
2
1
2
2
1
2
2
3
2
2
3
2
2
1
2
3
3
2
1
3
3
1
2
1
1

VARIABLE

DIMENSIONES

Nro. De
Encuentas

Enc. 281
Enc. 282
Enc. 283
Enc. 284
Enc. 285
Enc. 286
Enc. 287
Enc. 288
Enc. 289
Enc. 290
Enc. 291
Enc. 292
Enc. 293
Enc. 294
Enc. 295
Enc. 296
Enc. 297
Enc. 298
Enc. 299
Enc. 300
Enc. 301
Enc. 302
Enc. 303
Enc. 304
Enc. 305
Enc. 306
Enc. 307
Enc. 308
Enc. 309
Enc. 310

Enc. 311

Enc. 312
Enc. 313
Enc. 314
Enc. 315




D1v1|D2V1|D1V2|D2V2]V1|V2

ATENCION AL ADMINISTRADO

V2=

Celeridad del Proceso

.10

.09

.08

.07

.06

.05

.04

Atencidn de los
Administrados

.03

.02

.01

GESTION DE CALIDAD

V1=

Calidad del Uso de las
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

.10

.09

.08

.07

.06

.05

Calidad de Gestion de
Servicios

.04

.03

.02

Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg

.01

2
3
3
1
2
3
1
2
2
1
1
2
2
1
2
2
1
2
2
3
2
2
3
2
2
1
2
3
3
2
1
3
3
1

2

VARIABLE

DIMENSIONES

Nro. De
Encuentas

Enc. 316
Enc. 317
Enc. 318
Enc. 319
Enc. 320
Enc. 321
Enc. 322
Enc. 323
Enc. 324
Enc. 325
Enc. 326
Enc. 327
Enc. 328
Enc. 329
Enc. 330
Enc. 331
Enc. 332
Enc. 333
Enc. 334
Enc. 335
Enc. 336
Enc. 337
Enc. 338
Enc. 339
Enc. 340
Enc. 341
Enc. 342
Enc. 343
Enc. 344
Enc. 345
Enc. 346
Enc. 347
Enc. 348
Enc. 349
Enc. 350




D1v1|D2V1|D1V2|D2V2]V1|V2

ATENCION AL ADMINISTRADO

V2=

Celeridad del Proceso

.10

.09

.08

.07

.06

.05

.04

Atencidn de los
Administrados

.03

.02

.01

GESTION DE CALIDAD

V1=

Calidad del Uso de las
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

.10

.09

.08

.07

.06

.05

Calidad de Gestion de
Servicios

.04

.03

.02

Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg|Preg

.01

1
1
2
3
3
1
2
3
1
2
2
1
1
2
2
1
2
2
1
2
1
2
2

VARIABLE

DIMENSIONES

Nro. De
Encuentas

Enc. 351
Enc. 352
Enc. 353
Enc. 354
Enc. 355
Enc. 356
Enc. 357
Enc. 358
Enc. 359
Enc. 360
Enc. 361
Enc. 362
Enc. 363
Enc. 364
Enc. 365
Enc. 366
Enc. 367
Enc. 368
Enc. 369
Enc. 370
Enc. 371
Enc. 372
Enc. 373




