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RESUMEN
El objetivo de la investigacion es determinar la relacién de la gestion administrativa
y la calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022. El estudio
es de tipo aplicada, nivel descriptivo, el disefio es no experimental, transeccional y
correlacional. La muestra estuvo constituida por 97 trabajadores y 103 usuarios, a
los primeros se les aplicé un cuestionario de 20 items sobre gestién administrativa,
y a los segundos se les aplicé un cuestionario de 20 items sobre la calidad de
servicio. Los dos instrumentos tienen un nivel de confiablidad de excelente, por
haber obtenido el valor alfa de Cronbach de 0.912 el primero; y el segundo por
haber obtenido valor alfa de Cronbach de 0.909. La prueba de hipotesis se realizo
a través de coeficiente de correlacibn de Spearman. Se obtuvo el siguiente
resultado: la gestion administrativa se relaciona de forma directa media (0,288) y
significativa (0.002) con la calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de
Ucayali 2022. Esto quiere decir que la forma como la Corte Superior gestiona la
planeacion, la organizacion, la direccién y el control le alcanza para lograr una

relaciéon directa media y significativa con la calidad de servicio.

Palabras clave: planeacion, direccion, fiabilidad, empatia.
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ABSTRACT
The objective of the research is to determine the relationship between administrative
management and quality of service in the Superior Court of Justice of Ucayali 2022.
The study is applied, descriptive, and the design is non-experimental, transectional
and correlational. The sample consisted of 97 workers and 103 users, the former
were administered a 20-item questionnaire on administrative management, and the
latter were administered a 20-item questionnaire on quality of service. The two
instruments have a level of reliability of excellent, the former having obtained a
Cronbach's alpha value of 0.912 and the latter having obtained a Cronbach's alpha
value of 0.909. The hypothesis test was performed through Spearman's correlation
coefficient. The following result was obtained: administrative management is related
in a direct average (0.288) and significant (0.002) way with the quality of service in
the Superior Court of Justice of Ucayali 2022. This means that the way in which the
Superior Court manages planning, organization, direction and control is enough to

achieve a direct average and significant relationship with the quality of service.

Key words: planning, management, reliability, empathy



INTRODUCCION

Una buena gestion administrativa, conduce al logro de los objetivos
propuestos por cada una de las instituciones publicas y privadas, para ello deben
gestionar de manera eficiente la planificacién, la organizacién, la direccién y el
control, pero no siempre es asi, por ejemplo, en la Corte Superior de Ucayali, no esta
disefiado los cargos y las tareas especificas de manera adecuada, no estan
establecidos las politicas y procedimientos, no se asigna los recursos de manera
coherente, los Directivos no dirigen ni motivan, no tienen una buena comunicacién
con los trabajadores, no solucionan conflictos laborales y tampoco disefan
estrategias para mejorar su desempefio, no esté establecido el control al desempefio
de los colaboradores, ni de los procesos y actividades, ni de los recursos, no corrige
las observaciones del 6rgano de control, problematica que afecta directamente la
calidad de servicio.

La calidad de servicio se ha constituido en uno de los elementos mas
importantes para que las organizaciones atraigan a la mayor cantidad de clientes,
accion que permite crear buenas relaciones, un ambiente positivo, y agradable,
logrando la satisfaccion plena de sus clientes. Cosa que no sucede en la Corte
Superior de Ucayali, los usuarios manifiestan que no le brinda, instalaciones fisicas
adecuadas, sus equipos no permiten agilizar con prontitud sus expedientes, el
personal no esta capacitado para atenderle, porque no realizan bien su trabajo, no
comprenden sus necesidades, problematica que viene creciendo cada vez mas,
bajo las premisas expuestas, la investigacion se ha desarrollado tomando en cuenta
la siguiente estructura.

En el capitulo I, se presenta la descripcién y formulacion del problema, los
objetivos, las hipétesis, se consigna y operacionalizacion de las variables, se justifica

la investigacién, desde el aspecto tedrico, metodoldgico, y practico.

En el capitulo Il, se presenta los antecedentes nacionales, las bases teéricas,



organizadas por la conceptualizacion de las variables, de las dimensiones y
consignacion de sus teorias, finalmente se presenta la definicion de los términos

basicos.

En el capitulo Ill, se presenta el método de la investigacion, desagregado en
tipo, nivel y disefio, se consigna la poblacién y muestra, se conceptualiza la técnica
para recoleccion de datos, se presenta la confiabilidad de los instrumentos, los
procedimientos y tratamiento de los datos.

En el capitulo 1V, se presenta los resultados, la prueba de hipoétesis, y la
discusion de resultados.

Finalmente se presenta, las conclusiones, sugerencias, referencias

bibliograficas y anexos.
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1.1.

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

Palma (2017) manifiesta, las limitaciones en la capacidad de
gestion del aparato estatal de América Latina se ven agudizadas por el
aumento y diversificacion de la demanda social, que evidencia un
problema de velocidades o desincronizacion. La situacion precedente se
advierte con particular intensidad en las organizaciones judiciales, las
qgue, por su propia razén de ser, intervienen con posterioridad a los
hechos, en un contexto que con frecuencia presenta como falta de
procesamiento y uso de la informacion. Es escaso el empleo de la
estadistica para planificar la organizacion del trabajo y la gestion. Con
ello, se deja de lado el andlisis de tal insumo para identificar necesidades
y disefiar respuestas, tanto en el nivel macro, como a nivel micro
(pp.152-154).

De acuerdo con Olivos (2018) la gestion administrativa es una de
las variables que no ha sido preocupacién en el sector justicia, existe
muy poca planificacién y organizacién en los distritos judiciales en el
Perl y en particular en Lima Norte, donde los expedientes, tardan
demasiado tiempo para ser atendidos. No existe liderazgo para dirigir, ni
tampoco un adecuado control administrativo, que monitoree los objetivos
de los distritos judiciales (p.54).

Algo parecido sucede en la Corte Superior de Ucayali, en un
sondeo rapido los trabajadores indican, que si bien es cierto tiene
establecido sus objetivos, su mision, distribuye los recursos necesarios y

genera estrategias para alcanzar sus objetivos, sin embargo para el



10%, no esta disefado los cargos y las tareas especificas de manera
adecuada, no se coordina con el personal las actividades laborales, no
estan establecidos las politicas y procedimientos, no se asigna los
recursos de manera coherente, para el 90% los Directivos de la Corte
Superior, no dirigen ni motivan, no tienen una buena comunicacién con
los trabajadores, no solucionan conflictos laborales y tampoco disefian
estrategias para mejorar su desempefio, otro 10% indica que en la Corte
Superior no estd establecido el control al desempefio de los
colaboradores, ni de los procesos y actividades, ni de los recursos,
tampoco se corrige las observaciones del 6rgano de control, problematica
gue afecta directamente la calidad de servicio.

Cerezo (2019) indica que en la unidad judicial multicompetente
Vinces — Ecuador, las limitaciones de los procedimientos de atencion
para al usuario afecta a un nimero elevado de madres de familia de la
sociedad vincefia que recurren a los despachos judiciales todos los dias
para realizar el seguimiento de sus expedientes y cumplir con la citacion
de las audiencias que deben ser programadas ya que segun la
constitucion de Ecuador refiere de la celeridad procesal, en tramitar las
copias del expediente para remitir a una sala o tribunal, tramitar la
obligacién al sistema SUPA (Sistema Unico de Pensiones Alimenticias),
encontrandose con servidores judiciales que incumplen sus funciones
causando incomodidad a las madres de familia y abogados que son
parte del proceso llevando, a alterar el orden de los despachos judiciales
formalizando sus respectivas quejas y reclamos ante el érgano de
control consejo de la judicatura por parte de las madres de familia que
por falta de interés de atencion del funcionario en brindar un buen

servicio justiciable, ostenta un mal servicio ocasionado conflictos



internos y externos entre usuario y servidor judicial, incumplimiento las
normas vigentes de las funciones, que describen las directivas de indole
especifico del trabajador, desviando la atencién esencial que espera ser
atendidos con justicia eficacia, eficiente y buentrato (p.2).

Pezo (2020) manifiesta, en Tarapoto la administracion de justicia
del Poder Judicial Subsede Maynas, viene desarrollandose
inapropiadamente, pues los usuarios y personal de la institucion han
expresado su malestar sobre la calidad de atencion que reciben de la
institucion, pues se sienten inconformes con el servicio, ante ello
sefialan que la oficina judicial esta abarrotada de expedientes de larga
data, lo consideran asi debido al periodo que demoran en dar por
finalizado un proceso, ello ha generado incredulidad en los ciudadanos,
por lo que es importante liberar espacio, mediante los factores técnicos,
presupuestales y humanos, ya que impide una interpretacion auténtica y
veraz sobre la implantacion de la normativa (p.2).

La Corte Superior de Ucayali, también muestra una serie de
deficiencias que ofrece, muestra de ello, en un sondeo rapido el 40% de
los usuarios manifiesta que la Corte Superior no brinda, instalaciones
fisicas adecuadas, los equipos no permiten agilizar con prontitud su
expediente, el personal no esta capacitado para atenderle, no le ofrece
material de comunicacion actualizado, para el 70%, los trabajadores no
realizan bien su trabajo desde la primera vez, mantienen sus
expedientes con errores, el servicio no concluye en el tiempo prometido,
no muestran interés para solucionar su problema, para otro 70%, los
trabajadores comunican cuando concluira el servicio, no estan
dispuestos a ayudar y atender, no brindan un servicio puntual, para otro

40%, los trabajadores no ofrecen un servicio personalizado, no tienen



1.2.

1.3.

horarios convenientes, no se preocupan por sus intereses y tampoco

comprenden sus necesidades especificas, problematica que viene

creciendo cada vez mas, perjudicando directamente a los usuarios.

Problema de investigacion

1.2.1. Problema general

¢,COmo es la relacion de la gestién administrativa y calidad de

servicio enla Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022?

1.2.2. Problemas especificos

Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

a.

¢,COmo es relacién de la planificacion y la calidad de

servicio en laCorte Superior de Justicia de Ucayali 2022?

¢, Como es la relacién de la organizacion y la calidad de

servicio enla Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022?

¢, COmo es la relacion de la direccion y la calidad de servicio
en laCorte Superior de Justicia de Ucayali 20227
¢, COmo es la relacién del control y la calidad de servicio en

la CorteSuperior de Justicia de Ucayali 20227

Objetivo general

Determinar la relacion de la gestion administrativa y calidad de

servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022

Objetivos especificos

a.

Presentar el nivel de gestibn administrativa de la Corte
Superior deJusticia de Ucayali 2022.

Calcular el nivel de calidad de servicio de la Corte Superior
deJusticia de Ucayali 2022.

Calificar la relacién de la planificacion y calidad de servicio

en laCorte Superior de Justicia de Ucayali 2022.



1.4. Hipotesis

Establecer la relaciébn de la organizacién y calidad de

servicio en laCorte Superior de Justicia de Ucayali 2022.

Precisar la relacién de la direccién y calidad de servicio en
la CorteSuperior de Justicia de Ucayali 2022.
Mostrar la relacién del control y calidad de servicio en la

Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022.

1.4.1. Hipotesis especificas

La relacién de la gestion administrativa y calidad de servicio en la

Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, es directa y

significativa.

1.4.2. Hipbtesis especificas

a.

1.5. Variables

La relacion de la planificacion y calidad de servicio en la
Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, es directa y
significativa.

La relacion de la organizacion y calidad de servicio en la
Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, es directa y
significativa.

La relacion de la direccién y calidad de servicio en la Corte
Superior de Justicia de Ucayali 2022, es directa y
significativa.

La relacion del control y calidad de servicio en la Corte
Superior de Justicia de Ucayali 2022, es directa y

significativa



1.6.

1.5.1. Variable 1: gestion administrativa

1.5.2. Variable 2: calidad de servicio

Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

“arnables Dimensiones Indicadores
Establece los objetivos y la misidn
Planeacion Estudia altemativas

Determina recursos Necesanos
Genera esirategias para alcanzar objetivos
Disefia los cargos y las tareas especificas

Organizacian cred la estructura de la organizacion
Gestidn coordina las actividades laborales
Administrativa esiablece politicas y procedimientos

Define la asignacion de los recursos
dirige ¥y motiva los empleados
establece la comunicacion

Direccicn soluciona conflictos laborales
Disefia estrategias para mejorar el
desampefio
Mide el desempeafio

Controd Toma cormectivos
Establece coniroles el proceso y
actividades
Establece confroles a los recursos da la
empresa
Instalaciones fisicas

Elemenios Eguipos

tangibles Personal
Materiales de comunicacian

Fiabilidad El servicio desde el inicio

Calidad de Expedisnte sin emores
sEnvicio Promesa del servicio

Interés en solucionar el problema
Promesa del servicio
Comunicacion del senvicio

Capacidad de Disposicidn de ayuda

respuesta Sarvicio puntual
Disposicion de atencidn
Empatia Prestaciin de atencidn individualizada

Horarios convenientes

OHrece una atencion perscnalizada
Preccupacion por el clients
Comprension de necesidades




1.7.

Justificacion e importancia

1.7.1. Justificacion tedrica

Desde el punto de vista tedrico, la importancia de la
investigacion radica en la entrega de teorias relevantes, relacionadas
con la gestion administrativa y calidad de servicio, las mismas que
pretenden crear debate en el mundo académico e investigativo, toda
vez que en los momentos actuales como es la pandemia, las
organizaciones mas que toda las publicas han mostrado deficiencias
significativas.

1.7.2. Justificacion metodolégica

Desde el punto de vista metodolégico, la importancia de la
investigacidnradica en la entrega de técnicas de investigacion utilizadas
en investigaciones de tipo no experimental transeccional correlacional,
como son la técnica para formular cuestionarios de encuestas, recojo
de datos, procesamiento, presentacién y andlisis de los resultados.

1.7.3. Justificacion practica

Desde el punto de vista practico, la importancia de la
investigacion radica en la entrega de resultados a la Corte Superior de
Justicia de Ucayali, informacién importantisima que podria servir como
insumo para solucionar los problemas de gestion administrativa y calidad

de servicio.



2.1.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes
2.1.1. Antecedentes nacionales

Orrego (2017) en su tesis, Gestion administrativa y calidad de
servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, concluye: se logré
el objetivo general especifico 2 de la investigacion, determinando que
existe relacién significativa y positiva entre el nivel de organizar y la
calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, afio
2016, por tanto, la hipétesis fuevalida (p.102).

Chavez (2018), en su tesis La Calidad de Servicio en la Corte
Superior de Justicia de La Libertad, 2018, concluye: Respecto a la
Calidad de Servicio en la corte Superior de La Libertad en 2018,
encontramos que para el 49% de los usuarios es de Mala Calidad, lo
gue indica que existe una enorme deficiencia en la atencién del usuario
en todos sus estamentos, y se corrobora con lo indicado en la realidad
problematica respecto a los estudios del INE que sefialan que el Poder
Judicial es una de las instituciones menos confiables (p.28).

Ropa (2019) en sus tesis, Gestion administrativa en la mejora de
servicio al ciudadano de la Corte Superior de Justicia de Lima Norte —
2018, concluye: en base a los resultados de la prueba de regresion
ordinal se encuentra que la Nagelkerke presenta un 58,9% de
variabilidad, y los resultados de la prueba de estimacién de parametros
reporta el valor Chi-cuadrado de Wald 12,914 con 1 grado de libertad y
una significancia de 0,000 menor a 0,05 en consecuencia se resuelve
gue la Direccion incide significativamente en la Mejora de servicio al

ciudadano segun los usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima



Norte 2018 (p.78).

Fernandez (2019) en su tesis, gestion administrativa y calidad de
servicio en la Sala Penal Permanente de la Corte Suprema de la
Republica Del Pert- 2018, concluye: Se afirma que existe relacién
significativa entre el control y la calidad de servicio en la Sala Penal
Permanente de la Corte Suprema de la Republica del Peri 2018.
(p=0.04). El coeficiente de correlaciéon es 0.26 (Ver tabla 21), lo que me
dice que es una relacion baja y directa (positiva) (p.113).

Matos (2020) en su tesis, la calidad del servicio de administracion
de justicia y su relacién con la satisfaccion de los justiciables, de la
especialidad civil del distrito judicial de Lima Norte afio 2017, concluye:
Se determindé que existe una buena correlacion directa significativa
(rs=0,716; p < 0,001) entre las variables Calidad del servicio de
administracién de justicia y Satisfaccion del justiciable de la especialidad
civil del distrito judicial de Lima Norte, durante el afio 2017 (p.74).

Ruiz (2021) en su tesis, gestion administrativa y calidad del
servicio de Justicia en el Ministerio Publico de Chiclayo, en tiempos de
pandemia por Covid- 19, concluye: la dimensién Planeacion y la variable
Calidad del servicio de justicia presentan una significancia de 0,287 lo
cual es mayor al parametro de 0,05, concluyendo que no se
correlacionan de manera significativa (p.73).

Pacherres (2021), en su tesis Gestibn administrativa y
desempefio laboral en los colaboradores del Poder Judicial de
Moyobamba, 2020, concluye: Se evidencia un nivel adecuado de la
gestion administrativa en los colaboradores del Poder Judicial de
Moyobamba afio 2020, porque la mayor frecuencia de respuesta de los

colaboradores se posiciona en el nivel adecuadocon el 80% (p.31).



2.2.

Bases teoricas

2.2.1. Variable 1: gestién administrativa

2.2.1.1. Concepto de la variable gestién administrativa
Gestion Administrativa

De acuerdo con (Huisa, 2013, citado en Nazario, 2017) La
Gestién Administrativa hace referencia de todos aquellos elementos que
afectan la situacion de wuna institucion como son: planificacion,
organizacion, direccion y control, siendo el objetivo principal asegurar la
maxima prosperidad de los servicios al usuario, igualmente la gestion
administrativa de toda institucion es un proceso dindmico donde conviven
pasado, presente y futuro (p.24).

2.2.1.2. Concepto de las dimensiones de la variable gestion

administrativa

Planeacion

Segun (Ocampo y Valencia, 2017, citados en Quifiones, 2021)
Uno de los procesos claves de la gestion administrativa es la planeacion,
gue no es mas que una secuencia de pasos que permiten el
establecimiento de los objetivos de la organizacion, asi permiten definir
las politicas y las estrategias que serviran de base para el ingreso,
empleo y disposicion de los diferentes recursos que permitiran lograr los
objetivos planteados (p.32).
Organizacion

Segun (Koontz, H., & Weihrich, H.1990, citados en Ambor, 2021)
hace referencia a la forma de la organizacién y al criterio o normas que
siguen y cumplen los miembros, conociendo asi sus tareas y funciones
al realizar esta organizacion de acuerdo a su formacion el resultado
sera mucho mejor, es preciso también detallar las tareas un inicio y un

final para que sea mas sencillo su cumplimiento y el logro de objetivos
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(p.21).
Direccion

Segun (Aroca, 2016, citado en Cruz, 2020) Toda empresa,
negocio, organizacién o institucion esta formada por personas, es
responsabilidad de los administradores dirigir y coordinar las actividades
de estas personas y la direccion consiste en motivar a los subordinados,
dirigir actividades de otros (p.32),
Control

Segun (Morera Cruz, 2009, citado en Perez, 2019) La funcion
administrativa de control, como el resto de las funciones, se aplica a
todas las actividades que poseen objetivos determinados. La misma
implica detectar las posibles desviaciones entre el resultado obtenido y el
deseado a fin de poder adoptar acciones correctivas que permiten
alcanzar las metas deseadas. El control ofrece constante informacion de
la situacion real del objetivo para asegurar el estado previsto (p.28).

2.2.1.3. Teorias de la variable gestién administrativa
Teoria de las relaciones humanas de George Elton Mayo

Citado en Millan (2019), esta teoria de las relaciones humanas

desarrollada inicialmente por Elton Mayo y luego por Mery Perker Follet,
Abraham Maslow y Douglas Mc Gregor. Fue creado como un
movimiento que reacciond y se opuso a la teoria clasica de la
administracion.

Se origina con el propdsito de mejorar la produccion de una
empresa u organizacion, en el marco de un clima laboral arménico, de
respeto mutuo, de trabajo en equipo, donde todos pongan un granito de
arena para lograrlo, es decir en armonia entre todos sus trabajadores, lo
gue no se veia en la teoria clasica, quienes para aumentar la

rentabilidad de una empresa se violentaba los derechos de los

11



trabajadores, lo que obligb a que estos se organizaran en sus
respectivos sindicatos.

La teoria de las relaciones humanas surgié para contrarrestar la
fuerte tendencia a la deshumanizacién del trabajo, iniciada con la
aplicacion de métodos rigurosos, cientificos y precisos, a los cuales los
trabajadores debiansometerse forzosamente.

La teoria de las relaciones humanas tiene como objetivo principal
resaltar la importancia de los recursos humanos en una organizacion,
reconociendo que el trabajador, no solo lo hace por dinero, sino también
para satisfacer necesidades psicoldgicas y sociales. Esto se pone de
manifiesto cuando se dan a conocer los objetivos de la organizacion al
trabajador, éste evalia como su trabajo ayuda a conseguir los objetivos
institucionales yentonces cambia su actitud hacia el trabajo (pp.23-24).
Teoria de sistemas

Citado en LoOpez (2019) la teoria de sistemas a partir de la
consideracion de un organismo biolégico como un todo, considera a la
empresa como un sistema, en el que el estudio de los procesos
técnicos, administrativos y econdémicos de la empresa, considerada
como un todo, es su objetivo fundamental, donde el flujo de informacién
se considera esencial para la realizacion de las actividades, en su
permanente adaptacion a un entorno cambiante. Por lo que un sistema
es un conjunto de partes que operan con interdependencia para lograr
objetivos comunes.

La perspectiva de la Teoria General de Sistemas surge como
respuesta al agotamiento y dificultad de la aplicacion real de los
enfoques analitico- reduccionistas y sus principios mecanico-causales de
las teorias clasicas. Se comprende asi que el principio clave en el que se

basa dicha teoria es la nocién de totalidad organica. Como paradigma
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cientifico la Teoria se caracteriza “por su perspectiva holistica e
integradora, en donde lo importante son las relaciones y los conjuntos
gue a partir de estas emergen. Respecto a la practica, ofrece un
ambiente adecuado para la interrelacién y comunicacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, los gestores de las
organizaciones que aplican la Teoria General de Sistemas, su gestion
implica dirigir y solucionar problemas en cada una de las partes de la
organizacion, teniendo en cuenta que las acciones emprendidas en una
parte de la organizacién, afecta a las demas partes de la misma (pp.17-
18).

Teoria de la administracion burocratica de Max Weber

Citado en Reyes (2020) Gran parte de la teoria clasica de la
administracion, ha recibido aportes diversos durante el siglo XX, al
respecto, Chiavenato (2008) refiere que el primer teérico de las
organizaciones fue Max Weber, quien estudié las organizaciones desde
un punto de vista estructuralista, y se preocup6 de su racionalidad, es
decir, por la relacién entre los medios, los recursos utilizados y los
objetivos que debian ser alcanzados por las organizaciones
burocraticas.

En opinidon de Weber (1921), la organizacion por excelencia es la
burocracia del francés “bureau” escritorio y “kratos” gobierno, es decir, el
burécrata es alguien que gobierna detras del escritorio. Ante la aparicion
y fortalecimiento de las burocracias, su crecimiento y proliferacion, la
teoria administrativa que hasta entonces habia sido eminentemente
introspectiva y orientada solo hacia los fendmenos internos de la
organizacién, alcanz6é una nueva dimension a través del enfoque
estructuralista, segun la cual, ademas del enfoque intra organizacional,

surgié el enfoque interorganizacional (p.28).
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Teoria cientifica

Citado en Huaman (2018) En esta teoria se destacan varios
autores dentro de los cuales tenemos a Frederick Winslow Taylor,
considerado el “Padre de la administracion”, dio un paso fundamental
para el desarrollo de las teorias organizacionales, concentrando sus
esfuerzos en la organizacion cientifica del trabajo, fomentando de esta
manera la racionalizacion del trabajo obrero, con la coordinacion de
esfuerzos dentro de una perfecta sistematizacién de los métodos de
produccién, Taylor fue el primer autor en plantear los principios de la
administracién cientifica en sus trabajos y que en toda organizacion
deben reqir, los principios planteados por Taylor son: 1) Planeamiento, 2)
Preparacion,

3) Control, y 4) Ejecucion, principios que adn se encuentran vigentes con
algunas modificaciones en la actualidad (p.20).
Teoria De La Organizacién Contingencial

Citado en Duque (2019) El enfoque organizacional, llamado
situacional o contingencial, a pesar de remontarse a comienzos de los
afios 70’s, ha sido poco mostrado si se compara con otras teorias;
aungue en el fondo encierra unas leyes que la utilizan mucho los
administradores; es decir, que la administracion y la organizacién deben
adaptarse a las condiciones o leyes particulares que se enfrentan en
cada organizacién.

Este enfoque usualmente no se utiliza en la preparacion de
administradores en el medio colombiano, pues a diferencia del enfoque
de la racionalizacion del trabajo y la doctrina administrativa, este enfoque
no surgid de gerente experimentado; si no se ha confirmado y
conformado con base en una serie de estudios empiricos realizados por

la sociéloga Joan Woodward en 1965, y a finales de los 60’s por Burns y
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St Alvier en Estados Unidos e Inglaterra, respectivamente. Apuntaron a
la determinacién que el cambio tecnoldgico y el cambio en el mercado se
da sobre el sistema administrativo.

Por otra parte, la teoria Contingente esta mucho mas interesada
por las adaptaciones estructurales de la organizacion, el medio
ambiente y, en general, se contentan con un modelo ingenuo de
personas.

En conclusién, la teoria contingente sostiene que no existe un
mejor tipo de organizacion para todas las circunstancias, sino que ésta
depende de una serie de factores: internos y externos, que afectan la
organizacion.

El Ambiente: lo componen las condiciones legales, culturales,

demogréficas, ecoldgicas, econémicas y politicas.

La Tecnologia: estd compuesta por eslabones de cadena

(produccién),mediadora (clientes aislados) e intensiva (clientes)

(pp-24-25).

2.2.2. Variable 2: calidad de servicio

2.2.2.1. Concepto de la variable calidad de servicio
Calidad de servicio

(Pizzo, 2013, citado en Morocho, 2019) afirma que calidad de
servicio es un habito que se desarrolla y practica por las organizaciones
con el fin de interpretar necesidades y expectativas de sus clientes
ofrecerles en consecuencia un servicio accesible, adecuado, A&gil,
flexible, apreciable, oportuno, seguro y confiable. Es aqui donde se
desarrolla el concepto de que el cliente tiene la razén y las empresas
deben acomodarse a la necesidad de este, es asi como una empresa

llega a posicionarse y tener éxito en el mercado empresarial (p.21).



2.2.2.2. Concepto de las dimensiones de la variable
calidad deservicio

Elementos tangibles

(Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L, 1988, citados en
Saavedra, 2018) que, es el aspecto de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y material que interviene o utilizado en la prestacion del
servicio. Son la parte visible del servicio y del proceso correspondiente y
lo conforman la apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos, el
personal, la documentacién y otros materiales de comunicacion. Pueden
ser determinantes en la imagen percibida por el usuario del servicio y en
la generacion de contradicciones entre las expectativas producidas por
la comunicacion al usuario del servicio prometido, con la realidad del
mismo por parte del usuario (p.20).
Fiabilidad

De acuerdo, con Alarcén (2017) Es la capacidad que debe tener
la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable y
segura. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentra incluido la
puntualidad y todos los elementos que permiten al cliente detectar la
capacidad y conocimientos profesionales de su empresa, es decir,
fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer
momento (p.17).
Capacidad de respuesta

Segun (Blanco, 2009, citado en Gonzales & Huanca, 2020) esto
se ve con la responsabilidad de la organizacion en brindar sus servicios
esto se refiere a lo voluntario que se tiene como organizacién para
brindar sus servicios al consumidor o prestar un servicio para ello se
tiene que ser conocedor en que nos desenvolvemos hacer las cosas o

sus deberes de forma rapida ser eficientes en lo que el cliente requiera
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para poder brindar un servicio de calidad segun sea percibido esto
depende de muchos factores segun el establecimiento que quiera brindar
este servicio ya que también influye los proveedores y mucho con el
tiempo (p.25).
Empatia

Segun (Hans-Georg Haus, citado en Guillermo, 2018) es la
cualidad de implicarse con el cliente, comprender sus necesidades e
intentar ver la situacién desde su punto de vista con el fin de entenderle
mejor para ofrecerle una atencién adecuada a su persona. Quiere decir,
el saber ponernos en el lugar del usuario para sentir lo mismo que él
(p.35).

2.2.2.3. Teorias de la variable calidad de servicio
Modelo de calidad del servicio de Gronroos

De acuerdo con (Christian Gronroos, 1984, citado en Rojas,
2018) Plantea que el servicio se lleve a cabo por medio de interacciones
entre comprador-vendedor y lo que suceda en estas interacciones
tendra un fuerte impacto sobre los servicios percibidos, dando lugar a
tres dimensiones de la calidad.

o Calidad técnica: el usuario valora lo que recibe a
consecuencia de su compra, y puede ser medida de una
manera bastante objetiva.

o Calidad funcional: representa el “como” el usuario recibe y
experimenta el servicio.

o La imagen corporativa: representa el resultado de como el
usuario percibe la empresa a través del servicio que
presta.

Concluye que la calidad del servicio es el resultado de un

proceso de evaluacion, denominada calidad de servicio percibida, Por lo
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tanto, depende de dos variables: el servicio esperado y el servicio

recibido.

Con respeto a la definicion de calidad, el mismo autor sefiala que
es el resultado de un proceso de evaluacién donde el usuario compara
sus expectativas con la percepcién del servicio que ha recibido (pp-36-
37).

El Modelo Servqual (Quality Service)

Por (Zeithaml, A., Parasuraman, A. y Berry, L. 1988, citados en
Guerra, 2021) Es una escala de elementos mdultiples que se desarrollada
para evaluar las percepciones de los clientes sobre la calidad de servicio
en empresas, se encarga de mostrar las discrepancias entre las
expectativas del cliente sobre un servicio y luego ver su percepcion.
Determina la brecha entre las dos mediciones que vendrian hacer la
discrepancia entre lo que espera el cliente del servicio y lo que percibe
del mismo, se pretende facilitar la puesta en marcha de acciones
correctoras adecuadas que mejoren la calidad. El modelo Servquales el
gque mas ha prevalecido a través de los afios y evidenciando su
aplicacion a nivel internacional. Como se aprecia en la figura 1, tenemos
la representacion del modelo Servqual que establece cinco dimensiones
para evaluar tanto el servicio percibido como el servicio esperado para
medir la percepcion de la calidad del servicio (p.15).

Teoria de la calidad de Philip Crosby

(Méndez Rosey, 2013, citado en Fernandez, 2018) indica que:
La filosofia fundamental de fondo de estos absolutos es una mentalidad
de conformidad, y queda interrumpida si el disefio o servicio es
incorrecto o no sirve con eficacia las necesidades del cliente. Ya que el

lenguaje de la direccion es sobre todo el dinero, tiene sentido poner los
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de no conformidad en estos términos. llustra claramente el efecto de la

no conformidad y enfoca la atencion en temas de prevencion.

Crosby desarroll6 los cinco absolutos de la calidad estos son:

1. Conformidad con las necesidades. La idea de fondo es que
una vez que se hayan determinado las necesidades, el
proceso de produccidon mostrara, calidad si el producto o
servicio resultante del proceso esta de acuerdo con esas
necesidades.
2. No existe otra cosa como un problema de calidad.
3. No existe otra cosa como la economia de la calidad; es
siempremas barato hacer bien el trabajo la primera vez.
4. La Unica médica de actuacion es el coste de la calidad.
5. La Unica actuacién estandar es la de cero defectos
(pp.16-17).
Teoria de la calidad de Joseph Juran
Citado en Castillo (2019) para Juran la calidad puede tener
varios significados, dos de los cuales son muy significativos para la
empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad y la estrategia
empresarial. Juran describe la calidad como la ausencia de deficiencias
gue pueden presentarse: retras6 en la entrega, fallas durante los
servicios, facturas incorrectas, cancelacién de contratos de venta etc.
Este autor comenz6 a contemplar el concepto de cliente interno,
planteando que eran individuos que provenian de procesos
descendentes cada cliente ascendente tenia especificaciones que
debian ser cumplidas por administradores descendentes y todos estos
clientes internos trabajan para satisfacer las necesidades de los clientes

externos.
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Juran también desarroll6 la trilogia de la calidad compuesta por
la planificacion, el control y la mejora de la calidad. Trabajé en General
Electric de Nueva York donde desarrollo en los afios 40 el concepto de
la calidad total ampliando la nocién de gestién de calidad. Se puede
considerar el precursor de la moderna gestion de la calidad total (pp.4-
5).

Teoria de la calidad de Deming

Citado en Bedon & Paredes (2019) La teoria que soporta esta
investigacion es la teoria de Deming.

Deming basoé su teoria en 14 principios para la gestion, él decia
gue estos principios eran el inicio de la transformacion de la industria,
gue a su vez servian para cualquier tipo de organizaciones, grandes o

pequeiias, y estos son:

i) Crear constancia en el propésito de mejorar, ii) Adoptar la nueva
filosofia, iii) Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad,

iv) Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio, v)
Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio,
para mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los costes
continuamente, vi) Implantar la formacion en el trabajo, vii) Implantar el
liderazgo, viii) Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda
trabajar con eficacia para la compafiia, ix) Derribar las barreras entre los
departamentos. Trabajar en equipo, x) Eliminar los esléganes,
exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra cero defectos y
nuevos niveles de productividad, xi) Eliminar los estandares de trabajo,
la gestién por objetivos, eliminar las barreras que privan al trabajador de
su derecho a estar orgulloso de su trabajo y eliminar las barreras que

privan al personal de direccién y de ingenieria de su derecho a estar
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2.3.

orgullosos de su trabajo, xii) Implantar un programa vigoroso de
educacién y automejora, xiii) Poner a todo el personal de la compafiia a
trabajar para conseguir la transformacién. La transformacion es tarea de
todos (pp.35-36).
Definicion de términos bésicos

2.3.1. Variable 1: gestién administrativa
Objetivos

De acuerdo, con Bernal (2021) es la finalidad con la que se traza
unaplanificacion y se espera alcanzar en el mediano o largo plazo (p.24).
Mision

De acuerdo con Reyes (2020b) Es el motivo o la razén de ser por
parte de una organizaciéon, una empresa o una institucién. Este motivo
se enfoca en elpresente, es decir, es la actividad que justifica lo que el
grupo o el individuo estahaciendo en un momento dado (p.52).

Estrategias

Segln Tejada (2019) las estrategias son las acciones a
implementar la empresa, con la finalidad de poder hacer tangibles los
objetivos de la misma. Responde a dos preguntas: qué hacer y como
hacerlo (p.68).

Disefio de puesto

Segun Ortiz, (2017) es la especificacion del contenido del puesto,
de los métodos de trabajo y de las relaciones con los demas puestos,
con la finalidad de satisfacer los requisitos tecnoldgicos,
organizacionales, sociales y personales de quien lo ocupa. Es la forma
como los administradores protegen los puestos individuales y los

combinan para formar unidades, departamentos y organizaciones.
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Estructura organizacional

Segun (Reyes, S., 2004, citado en Serna & Arévalo, 2018) es
fundamental en todas las empresas, define muchas caracteristicas de
como se va a organizar, tiene la funcion principal de establecer
autoridad, jerarquia, cadena de mando, organigramas y
departamentalizaciones, entre otras (p.14). Asignacion de recursos o
presupuestos

Segun (Chiavenato, 2013, citado en Villegas, 2019) Los
presupuestos son “los planes relacionados con el dinero durante
determinado periodo, ya sea por ingresos o gastos”. Es asi que la
asignacion de recursos 0 presupuestos, consiste en destinar los
recursos que sean necesarios para las actividades establecidas por la
organizacién, dentro de ellos tenemos los recursos econdémicos,
financieros, humanos; sin embargo, hoy en dia también se consideran a
los recursos tecnoldgicos, entre otros (p.33).
Motivacion

Segun (Chiavenato, 2013, citado en Aparcana & Panduro, 2019)
Es un proceso mediante el cual las personas, al realizar una
determinada actividad, deciden desarrollar esfuerzos encaminados a la
consecucion de ciertas metas u objetivos a fin de satisfacer algin deseo

o satisfaccion (p.20).

Comunicacion

De acuerdo con Vargas & Zapata (2019) este es uno de los
aspectos fundamentales para las organizaciones ya que es el medio
importante para entendernos los unos a los otros, para el desempefio y
una relacién efectiva en las personas por que al no tener una buena

comunicacion produce ineficiencia en las empresas. La comunicacion no
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solo es un medio de comunicacion si no que este también busca
imponer conductas (p.24).
El conflicto laboral

Segun (Dana, 2002, citado en Gonzalez, 2018) Es una situacion
entre trabajadores cuya labor es interdependiente, que se enfadan
cuando algo no salié bien y el otro tiene la culpa y que actian de manera
gue provocan un problema laboral. Esta definicion incluye emociones,
pensamientos y comportamientos. Los psicdlogos consideran que son
tres dimensiones que engloban la experiencia humana, entonces el
conflicto se encuentra en todas las situaciones de la experiencia humana
(p.14).
Evaluacién de desempefio

Segun (Robbins y Judge, 2009, citado en Noel, et al. 2019), la
evaluacién de desempefio tiene varios propdsitos. Uno es ayudar a
tomar decisiones de recursos humanos a la direccién, tales como
ascensos, transferencias y despidos. También, ayuda a identificar las
necesidades de capacitacion y desarrollo, brindar retroalimentacion a los
empleados y asignarrecompensas (p.13).
2.3.2. Variable 2: calidad de servicio
Evidencias fisicas

De acuerdo con Ospina, 2021) Es lo que el cliente percibe como
tangibles del servicio, tiene que ver con: instalaciones fisicas, apariencia
del personal que atiende, equipos utilizados para prestar el servicio y

documento ydemas elementos de apoyo a servicio (p.12).
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Personal

De acuerdo con Parodi, et al. (2017) Se denomina personal al
conjunto de las personas que trabajan en un mismo organismo, empresa
o entidad (p.75).Puntualidad

De acuerdo con Hidalgo (2019) realiza mencién sobre el
compromiso y elvalor que se le pueda dar al tiempo y tiempo del otro, por
eso es importante saber ciertos puntos que explican el porqué es
fundamental la puntualidad: lo primero es porque convierte disciplinario,
lo segundo contribuye orden, lo tercero es tener respeto por el tiempo del
otro y lo cuarto es una manera de crear confianza. En tal sentido el
tiempo que brinda el usuario en importante, debido a que marcara un
antes y también un después del usuario y mas que todo el que quede
complacido con el servicio que se le ha brindado (pp.24-25).
Comunicacion externa

Segun (Cantu, 2006, citado en Fernandez, 2018b) son
indicadores ofrecidos por las empresas sobre los servicios que éstas
ofrecen, como puede ser, por ejemplo, la publicidad o el precio del
servicio (p.50).
Cumplimiento de promesa

Segun  Yrigoyen (2019) significa entregar correcta y
oportunamente el servicio acordado. Vale decir que, si se prometid
entregar al cliente un pedido, un dia y hora determinado, debera de
cumplirse (p.28).
Profesionalidad

Segun (Kotler & Keller, 2012, citado en Corilloclla, 2020)
Caracteristica de los servidores de las organizaciones que desempefia

un trabajo con pericia, aplicacion, seriedad, honradez y eficacia, o del

24



trabajo asi desempefiado (p.36).Servicio

De acuerdo con Barrera & Gutiérrez (2021) son todas aquellas
acciones y resultado que una se pueden proporcionar entre partes,
posee cuatro caracteristicas, intangibilidad, la heterogeneidad, la
inseparabilidad y la perfectibilidad, las cuales hacen mas dificil la
medicion del servicio y el control deeste (p.109).
Competencias personales

Segun (Sandoval, 2006, citado en Guzman & Ramos, 2018)
Consiste en poseer las habilidades y conocimientos requeridos para
desempeniar el servicio,como destrezas del personal (p.53).
Horario de atencion

De acuerdo con Gonzales & Huanca (2020b) es el tiempo que no
se relaciona con los horarios laborables si no que se adapta a las
necesidades de los individuos estableciendo anticipadamente sus horas
de trabajo los horarios entrada y salida del trabajador segun se requiera,
para que el cliente ya conozca el horario en el que apertura y también
cierra para poder adquirir el servicio, caso contrario que la entidad rote
de horario el consumidor y/o cliente al verlo cerrado optara por la
competencia, y peor aun si al probar el producto y/o servicios sea mejor
gue la anterior, perdera clientes y su rentabilidad bajaria (p.34).
Comprension de las necesidades

De acuerdo con Rivera (2019) Un aspecto importante a tratar es
el de lacomprension de las necesidades especificas de los clientes, una
buena medida es determinar algunas preguntas de rigor que nos
permitan conocer que es lo que estan buscando nuestros clientes, para
gue con las respuestas podamos desarrollar estrategias que permitan

satisfacer esas necesidades (p.63).

25



CAPITULO 1Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Método de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada, segun (Caballero, 2014,
citado en Escudero & Cortez, 2018), también se la conoce como
investigacion practica o empirica. Este tipo de investigaciéon se
caracteriza porque toma en cuenta los fines practicos del conocimiento.
El propésito de este tipo de investigacion es el desarrollo de un
conocimiento técnico que tenga una aplicacion inmediata para solucionar
una situacién determinada. “Es aquella que se da como un conjunto de
actividades destinadas a utilizar los resultados de las ciencias, asi como
las tecnologias, en el proceso de produccibn en masa: industrial,
agricola, comercial, etcétera” (p.19).
3.1.2. Nivel de investigacién

La investigacion es de nivel descriptivo segun (Arias, 2006;
Hernandez- Sampieri et al, 2014, citados en Gallardo, 2017) busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendbmeno que se someta a un analisis, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento (p.53).
3.1.3. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, transeccional
correlacional, de acuerdo con (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014,
citados en Hidalgo L., 2021) “Estos disefios describen relaciones entre

dos o mas -categorias, conceptos o variables en un momento
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3.2.

determinado. A veces, Unicamente en términos correlacionales, otras en
funcién de la relacion causa- efecto (causales) “(p.69).
Figura 1:

Esquema de la investigacion

Donde:

27

M: Muestra, trabajadores y usuarios de la Corte Superior de Justicia de Ucayali

V1: Variable gestion administrativa
V2: Variable calidad de servicio
r: Relacién entre variables
Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion
- Variable 1: gestiébn administrativa

La poblaciéon para evaluar la variable gestion administrativa lo
constituyeron los 536 trabajadores que forman parte del ejercicio fiscal
2022 dela Corte Superior de Justicia de Ucayali.
- Variable 2: calidad de servicio

La poblacién para evaluar la variable calidad de servicio lo
constituyeron los 800 usuarios que acceden en promedio por semana a
la Corte Superior de Justicia de Ucayali.
3.2.2. Muestra

La muestra se determind a través del muestreo probabilistico,
para lo cual se utilizé la féormula estadistica para poblaciones menores a

100,000.



Figura 2:

Férmula para calcular la muestra

o (pg)Z* N

(BB (N=D+(pZ*

- Variable 1: Gestion administrativa

Donde:

n = Tamafo de la muestra necesaria.

P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Zai2= 1,96

N = Poblacion (536)

EE=0,09

Desarrollando la formula

n= (0.5*0.5%(1.96) ~2*536) / (((0.09) ~2*535) +(0.5*0.5*(1.96) "2))
n= 97 trabajadores

- Variable 2: calidad de servicio

Donde:

n = Tamafo de la muestra necesaria.

P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Zai2= 1,96

N = Poblacion (800)

EE=0,09

Desarrollando la formula

n= (0.5*0.5*(1.96) ~2*800) / (((0.09) ~2*799) +(0.5*0.5*(1.96) "2))

n= 103 usuarios



3.3.

Instrumentos de recoleccién de datos

3.3.1. Técnica para elaboracion de instrumento de recoleccion de datos

Se elaboraron dos instrumentos, mediante la técnica de
cuestionario de preguntas cerradas, segin Ramos, et al. (2017), son las
gue manejan opciones de respuesta predeterminadas. Son mas faciles
de codificar y analizar. Las preguntas cerradas contienen categorias u
opciones de respuesta que han sido previamente delimitadas; es decir,
se presentan las posibilidades de respuesta a los participantes, quienes
deben acotarse a estas, bajo este precepto cada uno de los instrumentos
cuenta con 20 items, cinco opciones de respuesta ((Nunca, casi nunca, a
veces, casi siempre, siempre) con valoracion del 1 al 5) (p.73).

3.3.2. Confiabilidad de los instrumentos
Tabla 2:

Confiabilidad del instrumento de la variable gestién administrativa

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,912 20

El nivel de confiabilidad de instrumento es excelente, debido a la
obtencién del valor alfa de Cronbach de 0.912.
Tabla 3:

Confiabilidad del instrumento de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,909 20

El nivel de confiabilidad de instrumento es excelente, debido a la

obtencion del valor alfa de Cronbach de 0.909.
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3.4.

3.5.

Procedimiento de recoleccion de datos

Los datos se recolectaron a través de la técnica de la encuesta,
segun (Canales, Alvarado y Pineda, 1994, citados en Pozzo, et al. 2019)
sostienen que la encuesta consiste en una forma de obtener informacion
de sujetos de estudio proporcionada por ellos mismos sobre opiniones,
actitudes, conocimientos o0 sugerencias. Para estos autores, el
cuestionario es un método que utiliza un instrumento o formulario
impreso, destinado a obtener informacién sobre el problema en estudio y
gue el consultado llena por si mismo.

Tratamiento de datos

3.5.1. Procesamiento de datos

La informacion recolectada se procesé en el programa Excel,
donde se cre6 una base de datos por variable, organizados por
dimensiones, items y opciones de respuestas. Resultados parciales y
totales que a su vez se procesaron en el programa SPSSv26.
3.5.2. Presentacion de datos

Los datos se presentaron en tablas de frecuencias y figuras
extraidas del programa Excel, las mismas que muestran el nivel de
variables y dimensiones. Del mismo modo se presentaron en tablas
extraidas del programa SPSSv26, las mismas que muestran la relacion
entre variables y dimensiones.
3.5.3. Analisis de datos

El nivel de variables se determiné a través de la Escala de Clima
Organizacional (EDCO) segun (Acero, Echeverri, Lizarazo, Quevedo, &
Sanabria, 1999, citados en De la Cruz & Pérez, 2020) la medicién se
hace generando una puntuacion, ésta se considera alta o baja segun el
namero de afirmaciones. El nimero de afirmaciones de cada variable es

20, por lo tanto, lapuntuacion minima es 20 y la méaxima es 100.
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Para establecer los citados puntajes se establecieron 3 intervalos
de igual tamafio en los que se suma el resultado obtenido asi:
- Nivel Bajo: de 20 a 46 puntos.
- Medio: de 47 a 73 puntos.

- Nivel alto: Puntajes entre 74 y 100.

Tabla 4:

Prueba de normalidad de variables

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa ,198 97 ,000 871 97 ,000
Calidad de servicio ,155 97 ,000 ,941 97 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

De acuerdo con la tabla, el nUmero de encuestados es >50, en
consecuencia, el analisis se realiz6 tomando en consideracion los
resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov?, y el
valor sigma de las variables es < 0.05, entonces la distribucién de los
datos no sigue el supuesto de normalidad, por lo que la relacion entre
variables y dimensiones se encontr6 a través del coeficiente estadistico
no paramétrico de Spearman. Segun Garcia, et al. (2020), la correlacion
de Spearman o también conocida como rho de Spearman es el analogo
no parameétrico de la correlacion de Pearson. Se utiliza para variables
cuantitativas de libre distribucion o con datos ordinales. Se representa
con una “r’ y puede tomar valores que van entre -1y + 1. Un resultado
de 0 significa que no hay correlacion, es decir, el comportamiento de una
variable no se relaciona con el comportamiento de la otra variable. Una
correlacion perfecta implica un valor de -1 o + 1, lo cual indicaria que al

conocer el valor de una variable seria posible determinarse el valor de la

otra variable.
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Entre mas cercano a 1 sea el coeficiente de correlacion, mayor la fuerza

deasociacion.

Tabla 5:

Parametros de interpretacion del coeficiente de Spearman

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlaciéon negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a+0.10 Correlacién positiva débil

+0.11 a+0.50 Correlacion positiva media

+0.51 a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a+0.90 Correlacioén positiva muy fuerte
+0.91 a+1.00 Correlacion positiva perfecta

Regla de decision:

- Larelacion se considera significativa si P < 0.05

- Larelacion no se considera significativa si P > 0.05
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados
4.1.1. Variable 1: gestion administrativa
Tabla 6:

Distribucion de niveles de la variable gestion administrativa

Niveles Rangos Fi %
Bajo [20-46] 0 0
Medio [47-73] 59 61
Alto [74-100] 38 39
n 97 100
Figura 3:

Distribucion porcentual de la variable gestion administrativa
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Nota. Tabla 6
Del total de trabajadores entrevistados el 65%, manifestdé que el
nivel de gestion administrativa en la Corte Superior de Justicia de Ucayali

es medio y el 39% manifest6é que es alto.



Tabla 7:

Distribucion de niveles de la dimension planeacion

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 3 3
Medio [12-18] 62 64
Alto [19-25] 32 33
n 97 100
Figura 4:

Distribucion porcentual de la dimensién planeacién
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Nota. Tabla 7
Del total de trabajadores entrevistados el 3%, manifesté que el
nivel de planeacién en la Corte Superior de Justicia de Ucayali es bajo,

el 64% manifestoque es medio y el 33% manifestd que es alto.
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Tabla 8:

Distribucion de niveles de la dimension organizacion

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0 0
Medio [12-18] 56 58
Alto [19-25] 41 42
n 97 100
Figura 5:

Distribucion porcentual de la dimensién organizacién
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m Bajo Medio = Alio
Nota. Tabla 8

Del total de trabajadores entrevistados el 58%, manifesté que el
nivel de organizacién en la Corte Superior de Justicia de Ucayali es

medio y el 42% manifestd que es alto.
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Tabla 9:

Distribucion de niveles de la dimension direccion

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0 0
Medio [12-18] 56 58
Alto [19-25] 41 42
n 97 100
Figura 6:

Distribucion porcentual de la dimension direccion
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Nota. Tabla 9
Del total de trabajadores entrevistados el 82%, manifesto que el
nivel de direccion en la Corte Superior de Justicia de Ucayali es medio y

el 18% manifest6é que es alto.
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Tabla 10:

Distribucion de niveles de la dimension control

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0 0
Medio [12-18] 46 47
Alto [19-25] 51 53
n 97 100
Figura 7:

Distribucion porcentual de la dimension control
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Nota. Tabla 10
Del total de trabajadores entrevistados el 47%, manifesté que el
nivel de control en la Corte Superior de Justicia de Ucayali es medio y el

53% manifestoque es alto.



4.1.2. Variable 2: calidad de servicio
Tabla 11:

Distribucion de niveles de la variable calidad de servicio

Niveles Rangos Fi %

Bajo [20-46] 52 51

Medio [47-73] 31 30

Alto [74-100] 19 19

n 102 100
Figura 8:

Distribucion porcentual de la variable calidad de servicio

m Bajo = Msdio m Alio

Nota. Tabla 11
Del total de usuarios entrevistados el 51% manifestoé que el nivel
de calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali es
bajo, el 30%manifesté que es medio y el 19% manifestd que es alto.
4.2. Pruebade hipotesis
4.2.1. Hipotesis general
La relacién de la gestién administrativa y calidad de servicio en

la CorteSuperior de Justicia de Ucayali 2022, es directa y significativa.
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Tabla 12:

Correlacion entre gestion administrativa y calidad de servicio

39

Rho de Spearman  Gestién Administrativa  Coeficiente de correlacién 1,000 288"
Sig. (unilateral) ,002
N 97 97
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,288" 1,000
Sig. (unilateral) ,002
N 97 103
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
Segun coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0,288 y una
significancia de p = 0.002 < 0.05, en consecuencia, existe una relacion
directa media y significativa entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, por lo tanto, se
acepta la hipotesisplanteada.
4.2.2. Hipdtesis especificas
Hipotesis especifica 1
La relacion de la planeacion y calidad de servicio en la Corte
Superior deJusticia de Ucayali 2022, es directa y significativa.
Tabla 13:
Correlacion entre planeacién y calidad de servicio
Rho de Spearman Planeacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,296"
Sig. (unilateral) ,002
N 97 97
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,296™ 1,000
Sig. (unilateral) ,002
N 97 103

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

Segun coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0,296 y una

significancia de p = 0.002 < 0.05, en consecuencia, existe una relacion

directa media y significativa entre la planeacion y calidad de servicio en

la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, por lo tanto, se acepta la

hipotesis planteada.



Hipotesis especifica 2

La relacion de la organizacién y calidad de servicio en la Corte
Superiorde Justicia de Ucayali 2022, es directa y significativa
Tabla 14:

Correlacidn entre organizacion y calidad de servicio
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Rho de Spearman Organizacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,306™
Sig. (unilateral) ,001
N 97 97
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,306™ 1,000
Sig. (unilateral) ,001
N 97 103
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
Segun coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0,306 y una
significancia de p = 0.001 < 0.05, en consecuencia, existe una relacion
directa media y significativa entre la organizacion y calidad de servicio en
la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, por lo tanto, se acepta la
hipétesis planteada.
Hipotesis especifica 3
La relacién de la direccién y calidad de servicio en la Corte
Superior deJusticia de Ucayali 2022, es directa y significativa.
Tabla 15:
Correlacion entre direccion y calidad de servicio
Rho de Spearman Direccion Coeficiente de correlacion 1,000 231"
Sig. (unilateral) ,011
N 97 97
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,231" 1,000
Sig. (unilateral) ,011
N 97 103

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (unilateral).

Segun coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0,231 y una
significancia de p = 0.011 < 0.05, en consecuencia, existe una relacion

directa media y significativa entre la direccién y calidad de servicio en la



4.3.

Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, por lo tanto, se acepta la
hipétesis planteada.
Hipotesis especifica 4

La relacion del control y calidad de servicio en la Corte Superior
de Justicia de Ucayali 2022, es directa y significativa
Tabla 16:

Correlacion entre control y calidad de servicio
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Rho de Spearman Control Coeficiente de correlacion 1,000

Sig. (unilateral)

N 97
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,233"
Sig. (unilateral) ,011
N 97

,233"
,011
97
1,000

103

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (unilateral).

Segun coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0,233 y una
significancia de p = 0.011 < 0.05, en consecuencia, existe una relacion
directa media y significativa entre el control y calidad de servicio en la
Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, por lo tanto, se acepta la
hipétesis planteada.

Discusion de resultados

En lo que respecta a la hipétesis general, se propuso, la relacién
de la gestion administrativa y calidad de servicio en la Corte Superior de
Justicia de Ucayali 2022, es directa y significativa. Segun los resultados
existe una relacién directa media 0,288 y significativa 0.002 entre la
gestion administrativa y calidad de servicio en la Corte Superior de
Justicia de Ucayali 2022, lo que quiere decir de la forma como la Corte
Superior gestiona la planeacion, la organizacion, la direccion y el control,
le alcanza para lograr una relacion directa media y significativa con la
calidad de servicio. Resultado semejante encontr6 Matos (2020) en su

tesis, la calidad del servicio de administracién de justicia y su relacion



con la satisfaccion de los justiciables, de la especialidad civil del distrito
judicial de Lima Norte afio 2017, quien concluye: existe una buena
correlacion directa significativa (rs=0,716; p < 0,001) entre las variables
Calidad del servicio de administraciébn de justicia y Satisfaccion del
justiciable de la especialidad civil del distrito judicial de Lima Norte,
durante el afio 2017.

En lo que respecta al objetivo especifico 1, se tuvo como
propésito presentar el nivel de gestion administrativa de la Corte
Superior de Justicia de Ucayali 2022, de acuerdo con los resultados, el
65% de los trabajadores entrevistados, manifesté que el nivel de gestidon
administrativa es medio y el 39% manifestdé que es alto. Lo que quiere
decir para la gran mayoria de trabajadores que la Corte Superior no
gestiona de manera adecuada la planeacién, la organizacion, la
direccion y el control. Resultado diferente encontré Pacherres (2021), en
su tesis Gestion administrativa y desempefio laboral en los
colaboradores del Poder Judicial de Moyobamba, 2020, quien concluye:
se evidencia un nivel adecuado de la gestion administrativa en los
colaboradores del Poder Judicial de Moyobamba afio 2020, porque la
mayor frecuencia de respuesta de los colaboradores se posiciona en el
nivel adecuadocon el 80%.

En lo que respecta al objetivo especifico 2, se tuvo como
propésito calcular el nivel de calidad de servicio de la Corte Superior de
Justicia de Ucayali 2022, de acuerdo con los resultados, el 51% de los
usuarios entrevistados manifesté que el nivel de calidad de servicio es
bajo, el 30% manifesté que es medio y el 19% manifestd que es alto. Lo
gque quiere decir para la gran mayoria de usuarios que los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia que

brinda la Corte Superior no es buena. Resultado semejante encontrd
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Chévez (2018), en su tesis la Calidad de Servicio en la Corte Superior de
Justicia de La Libertad, 2018, quien concluye: la Calidad de Servicio en la
corte Superior de La Libertad en 2018, encontramos que para el 49% de
los usuarios es de Mala Calidad, lo que indica que existe una enorme
deficiencia en la atencién del usuario en todos sus estamentos, y se
corrobora con lo indicado en la realidad problematica respecto a los
estudios del INE que sefialan que el Poder Judicial es una de las
instituciones menos confiables.

En relacion con la hipétesis especifica 1, se formulo, la relacion
de la planeacion y calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de
Ucayali 2022, es directa y significativa. Segun los resultados existe una
relacion directa media 0,296 y significativa 0.002 entre la planeacion y
calidad de servicio, lo que quiere decir de la forma como la Corte
Superior, planea los objetivos y la mision, estudia las alternativas,
determina los recursos necesarios, genera las estrategias para alcanzar
objetivos, es suficiente para lograr una relaciébn directa media y
significativa con la calidad de servicio. Resultado diferente, encontrd
Ruiz (2021) en su tesis, gestiobn administrativa y calidad del servicio de
Justicia en el Ministerio Publico de Chiclayo, en tiempos de pandemia
por Covid-19, quien concluye: . la dimension Planeacién y la variable
Calidad del servicio de justicia presentan una significancia de 0,287 lo
cual es mayor al parametro de 0,05, concluyendo que nho se
correlacionan de manera significativa.

En relacion con la hipotesis especifica 2, se formuld, la relacion
de la organizacién y calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia
de Ucayali 2022, es directa y significativa. Segun los resultados existe
una relacion directa media 0,306 y significativa 0.001 entre la

organizacion y calidad de servicio, lo que quiere decir de la forma como
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la Corte Superior, disefia los cargos y las tareas especificas, crea la
estructura de la organizacion, coordina las actividades laborales,
establece politicas y procedimientos, define la asignacion de los
recursos, le alcanza para lograr una relacién directa media y
significativa con la calidad de servicio. Resultado semejante encontrd
Orrego (2017) en su tesis, Gestion administrativa y calidad de servicio a
usuarios del Centro de Estudios del Minjus, quien concluye, que existe
relacién significativa y positiva entre el nivel de organizar y la calidad de

servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, afio 2016.

En relacién con la hip6tesis especifica 3, se formulé, la relacion
de la direccién y calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de
Ucayali 2022, es directa y significativa. Segun los resultados existe una
relacién directa media 0,231 y significativa 0.011 entre la direccion y
calidad de servicio, lo que quiere decir de la forma como la Corte
Superior, dirige y motiva a los trabajadores, establece la comunicacion,
soluciona los conflictos laborales, disefia las estrategias para mejorar el
desempefio, le alcanza para lograr una relacion directa media y
significativa con la calidad de servicio. Resultado semejante encontrd
Ropa (2019) en sus tesis, Gestion administrativa en la mejora de servicio
al ciudadano de la Corte Superior de Justicia de Lima Norte — 2018,
quien concluye: en base a los resultados de la prueba de regresion
ordinal se encuentra que la Nagelkerke presenta un 58,9% de
variabilidad, y los resultados de la prueba de estimacién de parametros
reporta el valor Chi-cuadrado de Wald 12,914 con 1 grado de libertad y
una significancia de 0,000 menor a 0,05 en consecuencia se resuelve
gue la Direccion incide significativamente en la Mejora de servicio al

ciudadano segun los usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima
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Norte 2018.

En relacion con la hipotesis especifica 4, se formuld, la relacién
del control y calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de
Ucayali 2022, es directa y significativa. Segun los resultados existe una
relacion directa media 0,233 y significativa 0.011 entre el control y
calidad de servicio. Lo que quiere decir de la forma como la Corte
Superior, mide el desempefio, toma los correctivos, establece los
controles del proceso y actividades, y os controles de los recursos de la
institucion, le alcanza para lograr una relacion directa media y
significativa con la calidad de servicio. Resultado semejante encontrd
Fernandez (2019) en su tesis, gestién administrativa y calidad de servicio
en la Sala Penal Permanente de la Corte Suprema de la Republica Del
Perd-2018, quien concluye: se afirma que existe relacion significativa
entre el control y la calidad de servicio en la Sala Penal Permanente de
la Corte Suprema de la Republicadel Pert 2018. (p=0.04). El coeficiente
de correlacion es 0.26, lo que me dice que es una relacion baja y directa

(positiva).
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CONCLUSIONES
La gestién administrativa se relaciona de forma directa media 0,288 y significativa
0.002 con la calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, lo
que quiere decir de la forma como la Corte Superior gestiona la planeacion, la
organizacion, la direccion y el control, le alcanza para lograr una relacion directa
media y significativa con la calidad de servicio.
La gestiébn administrativa en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, segun el
65% de los trabajadores, se manifiesta a medio. Lo que quiere decir para la gran
mayoria de trabajadores que la Corte Superior no gestiona de manera adecuada la
planeacion, la organizacion, la direccién y el control.
La calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, segun el 51%
de los usuarios, se manifiesta a nivel es bajo. Lo que quiere decir para la gran
mayoria de usuarios que los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta y la empatia que brinda la Corte Superior no es buena.
La planeacion se relaciona de manera directa media 0,296 y significativa 0.002 con la
calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, lo que quiere
decir de la forma como la Corte Superior, planea los objetivos, la mision, estudia las
alternativas, determina los recursos necesarios, genera las estrategias para alcanzar
objetivos, es suficiente para lograr una relacion directa media y significativa con la
calidad de servicio,
La organizacién se relaciona de forma directa media 0,306 y significativa 0.001 con
la calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, lo que quiere
decir de la forma como la Corte Superior, disefia los cargosy las tareas especificas,
crea la estructura de la organizacion, coordina las actividades laborales, establece
politicas y procedimientos, define la asignacion de los recursos, le alcanza para

lograr una relacién directa media y significativacon la calidad de servicio.
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La direccidn se relaciona de manera directa media 0,231 y significativa 0.011 con la
calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022, lo que quiere
decir de la forma como la Corte Superior, dirige y motiva a los trabajadores,
establece la comunicacion, soluciona los conflictos laborales, disefia las estrategias
para mejorar el desempefio, le alcanza para lograr una relacion directa media y
significativa con la calidad de servicio.

El control se relaciona de forma directa media 0,233 y significativa 0.011 con la
calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022. Lo que quiere
decir de la forma como la Corte Superior, mide el desempefio, toma los correctivos,
establece los controles del proceso y actividades, y los controles de los recursos de la
institucion, le alcanza para lograr una relacion directa media y significativa con la

calidad de servicio.
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SUGERENCIAS
Los resultados deben ser comunicados a los trabajadores la Corte Superior de
Justicia de Ucayali, debido a que existe una relacién directa media de la planeacién,
la organizacion, la direccién y el control con la calidad de servicio, con el propésito de
motivarlos para lograr relaciones mas altas y conservar la significancia de la gestiéon
administrativa con la calidad de servicio.
Los funcionarios de la Corte Superior deben realizar reuniones de trabajo, con el
proposito de mejorar la gestion de la planeacion, la organizacion, la direccion y el
control, y de esta forma revertir el nivel medio a niveles mas altos de gestién
administrativa.
Los funcionarios de la Corte Superior deben promover charlas de sensibilizacion
para el mejoramiento de los elementos tangibles, de la fiabilidad, la capacidad de
respuesta y la empatia que brindan los trabajadores a los usuarios, con el propdsito
de revertir el nivel bajo de calidad de servicio que ofrece a nivel alto.
Los resultados deben ser comunicados a los trabajadores la Corte Superior de
Justicia de Ucayali, debido a que existe una relacion directa media, de la planeacion
de los objetivos, de la mision, del estudio de las alternativas, de la determinacion de
los recursos necesarios, de la generacion de las estrategias, con el propésito de
motivarlos para lograr relaciones mas altas y conservar la significancia de la
planeacion con la calidad de servicio.
Los resultados deben ser comunicados a los trabajadores la Corte Superior de
Justicia de Ucayali, debido a que existe una relacion directa media, del disefio de
cargos, de las tareas especificas, de la estructura de la organizacién, de la
coordinacion de actividades laborales, del establecimiento de politicas y
procedimientos, de la definicion de asignacion de los recursos, con el propésito de
motivarlos para lograr relaciones mas altas y conservar la significancia de la

organizacion con la calidad de servicio.
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Los resultados deben ser comunicados a los trabajadores la Corte Superior de
Justicia de Ucayali, debido a que existe una relacion directa media, de la direccion y
motivacion de los trabajadores, de la comunicacién, de la solucién de los conflictos
laborales, del disefio de las estrategias para mejorar el desempefio, con el propdsito
de motivarlos para lograr relaciones mas altas y conservar la significancia de la
direccién con la calidad de servicio.

Los resultados deben ser comunicados a los trabajadores la Corte Superior de
Justicia de Ucayali, debido a que existe una relacion directa media, de la medicién del
desemperfio, de toma de correctivos, del establecimiento de los controles del proceso
y actividades, y de los controles de los recursos de la institucion, con el propésito de
motivarlos para lograr relaciones mas altas y conservar la significancia del control

con la calidad de servicio.
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ANEXOS



Anexo 1:

Matriz de consistencia

Titulo: Gestién Administrativa y Calidad de Servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores

Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: Establece los

¢Cémo es la relacion de la | Determinar la relacionde La relacién de la gestién Planeacion objetivos y la

gestionadministrativa y - la gestion administrativa y calidad de misién

calidad de servicio en la | administrativa Y | servicio en la Corte

Corte Superior de Justicia | calidad de servicio enla Superior de Justicia de Estudia alternativas

de Ucayali 20227 Corte Superior deJusticia Ucayali 2022, es directa y Determina recursos
de Ucayali Gestion

Problemas especificos:

a.

¢Como es relacion de la
planificacion y la calidad
de servicio en la Corte
Superior de Justicia de
Ucayali 202272

¢Cémo es larelacién de
la organizacion y la
calidad de servicio en la
Corte Superior  de
Justicia deUcayali 2022?

. ¢Como es larelacion de

la
direccién y la calidad de
servicio en la Corte

Superiorde Justicia de

2022.
Obijetivos especificos:

a)

b)

Calificar la relaciéon de
la planificacion y calidad
de servicio en la Corte
Superior de Justicia de

Ucayali 2022.
Establecer la
relacion de la

organizacion y calidad
de servicio en la Corte
Superior de Justicia de
Ucayali 2022.

Precisar la relacion de
la direccién y calidad de

servicio en la Corte
Superior de Justicia de
Ucayali 2022.

significativa.
Hipotesis especificas:

a.

La relacion de la
planificacion y calidad de
servicio en la Corte

Superior de Justicia de

Ucayali 2022, es directa y

significativa.

. La relacion de la
organizacion y
calidad de servicio en la
Corte Superior de Justicia
de Ucayali 2022, es
directa ysignificativa.

. La relacién de la direccién

y calidad de servicio en la

Corte

Superior de Justicia

Administrativa

necesarios

Genera estrategias
para alcanzar
objetivos

Organizacion

Disefia los cargos ylas

tareas
especificas

crea la estructura
de la organizacion

coordina las
actividades
laborales

establece politicas
y procedimientos

Define la
asignacion de los
recursos

Direccién

dirige y motiva los
empleados

establece la
comunicacion
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Ucayali 2022?

d. ¢Cémo es larelacion del

control y la calidad de
servicio en la Corte
Superior de Justicia de
Ucayali 20227

d) Mostrar la relaciéon del

control y calidad de
servicio en la Corte
Superior de Justicia de
Ucayali 2022.

de Ucayali 2022, esdirecta
y significativa.

. La relacién del control y

calidad de servicio en la
Corte Superior de Justicia
de Ucayali2022.

soluciona conflictos
laborales

Disefa estrategias
para mejorar el
desempefio

Control

Mide el desempefio

Toma correctivos

Establece controlesel
proceso y
actividades

Establece controles
a los recursos de la
empresa

Calidad de
servicio

Elementos
tangibles

Evidencias fisicas

Equipos

Personal

Procedimientos
administrativos

Materiales de
comunicacion

Fiabilidad

El servicio desde el
inicio

Expediente sin
errores

Cumplimiento de
promesa del
servicio

Interés en
solucionar el

problema

60



Capacidad de

Comunicacion del
servicio

respuesta

Disposicion de
ayuda

Servicio puntual

Disposicion de
atencion

Servicio rapido

Empatia

Prestacion de
atencion
individualizada

Horarios
convenientes

Ofrece una
atencion
personalizada

Preocupacién por
el cliente

Comprension de
necesidades

61



Anexo 2: Instrumento 1

Cuestionario para medir la Gestion

Administrativa

Estimado sefior (a) la que suscribe, Alexandra Karina Burga Gonzales,
egresada de la Escuela de Administracién de la Universidad Nacional de
Ucayali, actualmente desarrollo el informe final de mi tesis titulado “Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali
20227, por lo que recurro a usted para solicitarle su apoyo respondiendo la
siguiente encuesta, su respuesta es andnima, informacion que sera utilizado
exclusivamente para los fines que se indica.
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NO

ITEMS

Nunca

Casi

Nunca

A

Veces

Casi

siempre

Siempre

01

La corte gestiona teniendo en consideracion la
misién, visién y objetivos

02

La corte busca alternativas para lograr la mision,
vision y objetivos

03

La planificacion de los recursos en la corte cubre
las necesidades que requiere

04

La corte cuenta con estrategias para lograr sus
objetivos

05

La corte planifica las actividades que desarrolla

06

En la corte estan disefiado los cargos y tareas
especificas de manera adecuada

07

La estructura de la corte facilita la direccion y la
administracion de las actividades

08

La coordinacion en la corte posibilita sincronizar
las actividades laborales en forma oportuna

09

La corte tiene establecido politicas y
procedimientos que facilitan el logro de su
gestién

10

La asignacion de recursos a las areas facilita el
cumplimiento de sus funciones

11

En la corte se dirige y motiva los empleados
para lograr los objetivos

12

En la corte hay una buena comunicacion entre
sus miembros

13

En la corte hay predisposicion entre sus
miembros para solucionar los conflictos

14

Los directivos disefian estrategias para mejorar
el desempenio de los trabajadores

15

Los directivos de la corte promueven el trabajo
en equipo

16

En la corte se evalla el desempefo de los
trabajadores

17

La corte tiene establecido el control a los
procesos y actividades

18

La corte tiene establecido el control a los
recursos que administra

19

La corte promueve los mecanismos de control
para que el personal cumpla sus obligaciones

20

En la corte se corrige inmediatamente luego de
encontrar alguna deficiencia




Anexo 3: Instrumento 2
Cuestionario para medir la calidad de servicio

Estimado sefior (a) la que suscribe, Alexandra Karina Burga Gonzales,
egresada de la Escuela de Administracién de la Universidad Nacional de
Ucayali, actualmente desarrollo el informe final de mi tesis titulado “Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali
20227, por lo que recurro a usted para solicitarle su apoyo respondiendo la
siguiente encuesta, su respuesta es andnima, informacion que sera utilizado
exclusivamente para los fines que se indica.
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N° ITEMS Nunca | Casi A Casi Siempre
Nunca | Veces| siempre
01 |Las instalaciones fisicas de la Corte son
visualmente atractivas, amplias y funcionales.
02 |Los equipos de la Corte son modernos y Su

apropiados para la atencién al publico

03 | El personal de la corte muestra una vestimenta
limpia.

04 |La corte te muestra la descripcibn de los
procedimientos administrativos que debes
realizar de manera clara y especifica

05 |Los elementos materiales (folletos, catélogos,
otros) que te ofrece la Corte te parecen
actualizados

06 |Los trabajadores de la Corte realizan bien su
trabajo desde la primera vez

07 |Los trabajadores de la Corte se esfuerzan por
mantener su expediente sin errores

08 | Cuando los trabajadores te prometen hacer algo
en cierto tiempo lo cumplen

09 | Cuando tienes un problema los trabajadores te
muestran un sincero interés en solucionartelo.

10 |Los trabajadores de la Corte concluyen el
servicio en el tiempo prometido

11 | Los trabajadores de la Corte mantienen una
buena comunicacién con usted

12 | Los trabajadores de la Corte siempre estan
dispuestos a ayudarte

13 |Los trabajadores de la Corte te brindan un
servicio puntual

14 | Los trabajadores de la Corte siempre estan
disponibles a atenderte

15 |Los trabajadores de la Corte te ofrecen un
servicio rapido

16 |Los trabajadores de la corte te dan atencion
individualizada

17 |La Corte tienen horarios de atencion
convenientes para usted

18 | Los trabajadores de la Corte ofrecen una
atencion personalizada a los usuarios

19 | Los trabajadores de la Corte se preocupan por
los intereses de los usuarios

20 |Los trabajadores de la Corte comprenden las
necesidades de los usuarios




