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RESUMEN 

La tesis tuvo como objetivo central de determinar cómo la gestión administrativa se 

relaciona con la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio 

Público – Distrito Fiscal de Ucayali, 2025, fue una investigación básica, diseño no 

experimental, descriptivo correlacional de corte transversal, su muestra fue de 108 

colaboradores. En sus resultados afirmaron que el 48.1% de los encuestados determinaron 

que la gestión administrativa se relacionó con la calidad del servicio de notificaciones a los 

sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de Ucayali, 2025 en un nivel de 

regular. Según los resultados del contraste de la hipótesis principal, se obtuvo una 

correlación alta entre las variables de estudio de 0.731 y la aceptación de la hipótesis 

general debido a que el Sig. < 0.05. Por lo tanto, la gestión administrativa se relacionó 

significativamente con la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales del 

Ministerio Público – Distrito Fiscal de Ucayali, 2025. 

 

Palabras clave: Gestión administrativa, Planificación, Calidad del servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



viii 
 

 

ABSTRACT 

The thesis aimed to determine how administrative management is related to the 

quality of the notification service to the procedural subjects of the Public Ministry – Fiscal 

District of Ucayali, 2025. It was a basic research study, with a non-experimental design, 

descriptive correlational cross-sectional approach, and a sample of 108 collaborators. The 

results indicated that 48.1% of the respondents determined that administrative management 

was related to the quality of the notification service to the procedural subjects of the Public 

Ministry – Fiscal District of Ucayali, 2025 at a regular level. According to the results of the 

hypothesis testing, a high correlation of 0.731 was obtained between the study variables, 

leading to the acceptance of the general hypothesis since the Sig. < 0.05. Therefore, 

administrative management was significantly related to the quality of the notification service 

to the procedural subjects of the Public Ministry – Fiscal District of Ucayali, 2025. 

 

Keywords: Administrative management, Planning, Quality of service. 
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INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, la gestión administrativa juega un papel crucial en el rendimiento y 

la eficiencia de las instituciones públicas, siendo especialmente significativa en el ámbito 

del Ministerio Público. La calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales es 

un aspecto fundamental que influye no solo en la percepción de justicia, sino también en la 

confianza que la ciudadanía deposita en las entidades estatales. Por lo tanto, una adecuada 

gestión administrativa es esencial para asegurar que estos servicios se ofrezcan de manera 

eficiente y transparente. 

La investigación titulada "GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO 

DE NOTIFICACIONES A LOS SUJETOS PROCESALES DEL MINISTERIO PÚBLICO" se 

enmarca en la necesidad de comprender cómo se relacionan estos dos elementos. A través 

de un enfoque descriptivo y correlacional, se busca analizar la influencia que la gestión 

administrativa tiene sobre la opinión de los usuarios sobre la calidad del servicio. Este 

estudio se realiza en el contexto del Distrito Fiscal de Ucayali, donde se han identificado 

desafíos estructurales y organizativos que demandan atención urgente. 

El objetivo principal de este trabajo es determinar la correlación entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales. Mediante 

la recolección de datos a través de encuestas, se aspira a obtener una visión clara sobre 

cómo las prácticas administrativas impactan en el servicio ofrecido y, en consecuencia, en 

la satisfacción de los usuarios. Este análisis es esencial para identificar áreas de mejora y 

proponer recomendaciones efectivas que contribuyan a elevar la calidad del servicio. 

Finalmente, se espera que los hallazgos de esta investigación no solo ofrezcan un 

diagnóstico sobre la situación actual de la gestión administrativa en el Ministerio Público, 

sino que también sirvan como base para el desarrollo de estrategias que optimicen la 

calidad del servicio de notificaciones. De esta manera, se busca contribuir a un sistema 

judicial más eficiente y accesible, que garantizará el adecuado cumplimiento de los 

derechos de los ciudadanos. 
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Este estudio se lleva a cabo siguiendo las pautas establecidas para la presentación 

de información, asegurando que la redacción de citas y referencias se ajuste a las normas 

APA. Además, se adhiere a los lineamientos del reglamento de la Escuela de Posgrado de 

nuestra reconocida universidad, lo que garantiza la rigurosidad académica y la integridad 

del contenido. Este cumplimiento no solo eleva la calidad del trabajo realizado, sino que 

también refleja un firme compromiso con la excelencia en la investigación y la correcta 

difusión del conocimiento. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1. Descripción del problema 

PNUD (2020). Según un informe del Programa de las Naciones Unidas para 

el Desarrollo, se evidenció que solo el 45% de los sujetos procesales encuestados 

consideraban que las notificaciones recibidas por parte del Ministerio Público eran 

claras y comprensibles, lo que indica una deficiencia significativa en la calidad del 

servicio ofrecido. Esta situación resalta la necesidad urgente de mejorar la gestión 

administrativa en las entidades públicas para garantizar que los procesos judiciales 

se realicen de manera eficiente y efectiva. Además, el estudio reveló que el 32% de 

los encuestados había experimentado retrasos en la recepción de notificaciones, lo 

que impacta directamente en su derecho a una defensa adecuada y en la percepción 

de confianza hacia las instituciones judiciales. 

De acuerdo con el Banco Mundial (2022), un estudio realizado en América 

Latina reveló que el 55% de los ciudadanos exprimen insatisfacción con el proceso 

de notificación judicial, indicando que la gestión administrativa ineficiente contribuye 

a una percepción negativa sobre la calidad del servicio. Además, el informe encontró 

que el 48% de los encuestados experimentó problemas relacionados con la falta de 

claridad en las notificaciones, lo que podría agravar las situaciones legales de los 

sujetos procesales. Esta evidencia subraya la relevancia de implementar estrategias 

efectivas de gestión administrativa que aseguren no solo la puntualidad, sino también 

la claridad y transparencia en las comunicaciones del sistema judicial, promoviendo 

así el acceso a la justicia. 

Según un informe del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos del Perú 

(2023), el 70% de los ciudadanos encuestados reportaron insatisfacción con la calidad 

del servicio de notificaciones judiciales, evidenciando una problemática crítica en la 



16 
 

 

gestión administrativa del sistema judicial. El informe también señala que un 65% de 

los sujetos procesales manifestaron haber recibido notificaciones con errores o 

información confusa, lo que impacta negativamente en su acceso a la justicia y en su 

derecho a una defensa adecuada. Estas estadísticas resaltan la necesidad de 

reformas en la gestión administrativa para garantizar que las notificaciones sean 

claras, oportunas y efectivas, mejorando así la confianza del público en las 

instituciones judiciales peruanas. 

Según un estudio realizado por la Defensoría del Pueblo del Perú (2022), se 

encontró que el 68% de los ciudadanos encuestados manifestaron tener una 

percepción negativa sobre la calidad del servicio de notificaciones del Ministerio 

Público. El informe destaca que el 54% de los sujetos procesales experimentaron 

demoras injustificadas en la recepción de sus notificaciones, lo que comprometió su 

derecho a una defensa oportuna. Estas estadísticas evidencian la necesidad urgente 

de mejorar la gestión administrativa en el sector judicial para garantizar una 

comunicación clara y efectiva, favoreciendo así el acceso a la justicia. 

Un informe del Instituto Nacional de Estadística e Informática. INEI (2023) 

señala que el 62% de los ciudadanos encuestados mencionaron que las 

notificaciones judiciales del Ministerio Público no se entregaron dentro del tiempo 

estipulado, lo que ocasiona un grave impacto en el acceso a la justicia. 

Adicionalmente, el estudio indica que el 47% de los sujetos procesales manifestaron 

que las notificaciones contenían información confusa o incompleta, resaltando la 

deficiencia en la gestión administrativa que debe ser abordada para mejorar la calidad 

del servicio que se brinda a la ciudadanía. Estas estadísticas evidencian la necesidad 

de implementar medidas efectivas que optimicen la comunicación y la gestión dentro 

del sistema judicial. 

La problemática en la gestión administrativa y la calidad del servicio de 

notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público en el distrito fiscal de 
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Ucayali para 2025 se manifiesta en la ineficiencia y falta de claridad de este proceso, 

con consecuencias significativas tanto para los usuarios como para la institución 

misma. Entre las causas principales se identifican la insuficiente capacitación del 

personal en procedimientos administrativos y la carencia de sistemas eficientes de 

documentación y seguimiento de notificaciones, lo que resulta en demoras, 

información confusa y, en muchos casos, notificaciones atrasadas. Estas deficiencias 

impactan negativamente en la percepción de justicia, ya que los sujetos procesales 

no reciben información oportuna y precisa sobre sus derechos y deberes, lo que 

puede llevar a afectaciones en sus defensas legales y a una creciente desconfianza 

del público en la capacidad del sistema judicial para garantizar un acceso efectivo a 

la justicia. Como consecuencia, se genera una acumulación de procesos y una mayor 

saturación de recursos, exacerbando los problemas estructurales dentro del 

Ministerio Público y debilitando su función fundamental de administrar justicia de 

manera efectiva. 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

• ¿Cómo la gestión administrativa se relaciona con la calidad del servicio de 

notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025? 

1.2.2. Problemas específicos 

• ¿Como la planificación se relaciona con la calidad del servicio de 

notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025? 

• ¿Como la organización se relaciona con la calidad del servicio de 

notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025? 
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• ¿Como la capacitación se relaciona con la calidad del servicio de 

notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025? 

• ¿Como la evaluación se relaciona con la calidad del servicio de 

notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025? 

1.3. Objetivo general y objetivos específicos 

1.3.1. Objetivo general 

• Determinar cómo la gestión administrativa se relaciona con la calidad del 

servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 2025. 

1.3.2. Objetivos específicos 

• Evaluar cómo la planificación se relaciona con la calidad del servicio de 

notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025. 

• Determinar cómo la organización se relaciona con la calidad del servicio de 

notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025. 

• Conocer cómo la capacitación se relaciona con la calidad del servicio de 

notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025. 

• Establecer cómo la evaluación se relaciona con la calidad del servicio de 

notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025. 
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1.4. Hipótesis y/o sistemas de hipótesis 

1.4.1. Hipótesis general 

• La gestión administrativa se relaciona significativamente con la calidad del 

servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 2025. 

1.4.2. Hipótesis específicas 

• La planificación se relaciona con la calidad del servicio de notificaciones a 

los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de Ucayali, 

2025. 

• La organización se relaciona con la calidad del servicio de notificaciones a 

los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de Ucayali, 

2025. 

• La capacitación se relaciona con la calidad del servicio de notificaciones a 

los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de Ucayali, 

2025. 

• La evaluación se relaciona con la calidad del servicio de notificaciones a 

los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de Ucayali, 

2025. 

1.5. Variables 

1.5.1. Variables 1: Gestión administrativa 

• Definición conceptual 

Robinson (2020). La gestión administrativa se define como el proceso 

mediante el cual una organización planifica, organiza, dirige y controla sus 

recursos para alcanzar objetivos. 
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• Definición operacional 

Se refiere a las acciones y procesos implementados en el Ministerio 

Público para organizar y dirigir sus recursos humanos y materiales 

efectivamente. 

1.5.2. Variables 2: Incremento de contribuyentes 

• Definición conceptual 

González (2021). La calidad en el servicio de notificaciones se refiere 

a la capacidad del servicio para cumplir con las expectativas y necesidades de 

los usuarios. 

• Definición operacional 

Es el grado en que las notificaciones entregadas a los sujetos 

procesales son precisas, oportunas y satisfactorias, de acuerdo con lo 

requerido por la ley. 
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Tabla 1 

Operacionalización de las variables 

Variables Dimensiones Indicadores Escala Nivel 

Variable 1 
Gestión 

administrativa 

Planificación 
- Efectividad en la planificación. 
- Participación en la planificación. 

Siempre (5), Casi 
siempre (4), A veces 
(3), Casi nunca (2) y 

Nunca (1). 

Eficiente 
Regular 

Ineficiente 

Organización 
- Estructura organizativa. 
- Coordinación 
interdepartamental. 

Capacitación 
- Capacitación del personal. 
- Actualización de conocimientos. 

Evaluación  
- Evaluación del desempeño. 
- Feedback de usuarios. 

Variable 2 
calidad del 
servicio de 

notificaciones a 
los sujetos 
procesales 

 

Claridad 

- Comprensibilidad de las 
notificaciones. 

- Proporción de notificaciones 
claras. 

Siempre (5), Casi 
siempre (4), A veces 
(3), Casi nunca (2) y 

Nunca (1). 

Bueno 
Regular 

Malo 

Oportunidad 
- Puntualidad en las 

notificaciones. 
- Responsalidad del servicio. 

Claridad de la 
Información 

- Resolución de dudas. 
- Eficiencia en el seguimiento. 

Satisfacción 
- Satisfacción general. 
- Percepción de mejoras 

                            Fuente: Elaboración propia.               
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1.6. Justificación e importancia 

1.6.1. Justificación teórica 

En el contexto de la tesis denominada Gestión administrativa y calidad 

del servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 2025, se sustentó que la gestión administrativa 

adecuada fue fundamental para el buen funcionamiento de cualquier 

institución pública. Este proyecto aportó una perspectiva teórica valiosa sobre 

cómo la organización y gestión de recursos impactaron en la calidad del 

servicio brindado a los usuarios, en este caso, los sujetos procesales. A través 

de un marco conceptual robusto, se exploraron variables relacionadas con la 

gestión y su influencia directa en la percepción de calidad, lo que permitió a 

futuros investigadores basar sus estudios en dicha correlación. 

1.6.2. Justificación metodológica 

En cuanto a la metodología, se propuso un estudio descriptivo 

correlacional, el cual fue crucial para identificar y analizar las relaciones entre 

la gestión administrativa y la calidad del servicio de notificaciones. Este 

enfoque permitió la recolección de datos tanto cualitativos como cuantitativos, 

lo que proporcionó una visión holística del problema. Se esperó que los 

resultados no solo describieran la situación existente en aquel momento, sino 

que también revelaran patrones significativos que facilitaran la comprensión 

de cómo mejorar los procesos administrativos en el Ministerio Público. 

1.6.3. Justificación practica 

En relación con la práctica de esta investigación, se consideró que 

tendría un impacto tangible en la gestión del Ministerio Público de Ucayali. Al 

haberse buscado la mejora en la administración y en el servicio de 

notificaciones, se esperó que se lograra una mayor satisfacción entre los 

sujetos procesales, optimizando así el proceso judicial y fortaleciendo la 
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confianza de los ciudadanos en la institución. Además, este estudio ofreció 

recomendaciones prácticas que pudieron ser implementadas por los gestores 

administrativos para realizar mejoras continuas en sus procedimientos. 

1.6.4. Importancia 

La importancia de este proyecto radicó en su potencial para 

transformar la manera en que se gestionaron las notificaciones dentro del 

sistema judicial. Un estudio que conectó la gestión administrativa con la 

calidad del servicio proporcionó alcances valiosos que no solo beneficiaron al 

Ministerio Público, sino también a la comunidad en general. Comprender estas 

dinámicas permitió la creación de un sistema más efectivo y transparente, lo 

cual promovió una mejor administración de justicia. 

1.7. Viabilidad 

La viabilidad del proyecto estuvo respaldada por la disponibilidad de recursos 

y la colaboración de las partes interesadas dentro del Ministerio Público de Ucayali. 

Con el apoyo de la administración y el personal, así como el acceso a datos 

relevantes, se establecieron las bases para llevar a cabo una investigación sólida. La 

implementación de este estudio se anticipó como un proceso dinámico, donde los 

hallazgos no solo aportaron al debate académico, sino que también propiciaron 

mejoras en la práctica administrativa, lo que aseguró su sostenibilidad en el tiempo. 

1.8. Limitaciones 

El desarrollo del proyecto titulado Gestión administrativa y calidad del servicio 

de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de 

Ucayali, 2025, enfrentó diversas limitaciones, incluyendo la disponibilidad de datos 

fiables y actualizados, lo que dificultó la obtención de información precisa sobre la 

gestión administrativa y la calidad del servicio. La resistencia al cambio por parte del 

personal administrativo también representó un obstáculo significativo, lo que limitó la 

implementación de nuevas políticas basadas en los hallazgos del estudio. 
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Asimismo, la presión de trabajo en la institución restringió la participación del 

personal en encuestas o entrevistas, lo que afectó la representatividad de la muestra 

y la validez de los resultados. De igual manera, factores externos, como cambios en 

las políticas públicas, alteraron el contexto en el que se desarrolló la investigación y 

la aplicabilidad de las recomendaciones. A pesar de estas limitaciones, se esperó que 

la investigación aportara alcances significativos y estableciera un camino para futuras 

mejoras en la gestión del Ministerio Público de Ucayali.  
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Pozo (2023) en su estudio sobre la gestión administrativa y su relación 

con los servicios de calidad en los Centros de Fortalecimiento Familiar del 

Gobierno Autónomo Descentralizado Provincial de Santa Elena busca 

determinar cómo estas gestiones influyen en la calidad del servicio. Utilizando 

una metodología de investigación correlacional y descriptiva, se aplicaron 

métodos documentales y analíticos, complementados con entrevistas y 

encuestas bajo el modelo Servqual para evaluar la percepción de promotores 

y usuarios. Los resultados muestran una relación significativa entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio, así como la identificación de brechas 

de insatisfacción. La investigación concluye con una propuesta para corregir 

inconsistencias en la gestión y reducir la insatisfacción de los usuarios. 

En su tesis, González (2023) se centra en la gestión administrativa y la 

calidad de los servicios en el Distrito de Educación La Libertad-Salinas, con el 

objetivo de evaluar la calidad de los servicios administrativos a través del 

modelo SERVQUAL. Este enfoque permite analizar las percepciones de los 

usuarios, identificar brechas entre sus expectativas y realidades, y desarrollar 

planes de acción para mejorar la calidad del servicio. Se utilizó una 

metodología correlacional con un enfoque cuantitativo, realizando 366 

encuestas y una entrevista al Director Distrital, Máster Víctor Vicente Vera 

Villao, para entender mejor las variables involucradas. Se aplicó el coeficiente 

de Cronbach para asegurar la fiabilidad de las encuestas, obteniendo un 

resultado de 0.98268, lo que confirma su alta confiabilidad. Finalmente, se 
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evaluaron las brechas de calidad, resultando en valores que identificaron 

áreas de mejora, especialmente en los aspectos negativos, permitiendo la 

formulación de un plan de acción para optimizar la atención a los usuarios. 

En su tesis, Acosta (2022) investiga la gestión administrativa y la 

calidad del servicio en la administración de cementerios del Gobierno 

Autónomo Descentralizado de Ambato, enfocándose en cómo la gestión 

afecta la calidad del servicio. La calidad se ha convertido en un factor crucial 

para las entidades, tanto públicas como privadas, lo que resalta la importancia 

de evaluar las percepciones de los usuarios, quienes validan la información 

sobre los servicios que reciben. Este estudio, de tipo descriptivo y 

correlacional, utilizó encuestas procesadas a través del software SPSS, 

considerando las opiniones de los propietarios de nichos en tres cementerios 

municipales. Se adaptó un cuestionario basado en el trabajo de Tipián (2017), 

y se aplicó el alfa de Cronbach, obteniendo una fiabilidad del 92.5%, lo que 

confirma la consistencia de los ítems. Además, se utilizó la correlación de 

Spearman para evaluar la relación entre las variables, concluyendo que existe 

una conexión significativa que apoya la hipótesis de que la gestión 

administrativa influye en la calidad del servicio recibido por los usuarios. 

En su estudio sobre la gestión administrativa y la calidad del servicio 

en Transporte Carreño Trans S.A. de Portoviejo, Bolaños y Ruiz (2024) se 

propusieron analizar la relación entre estos dos aspectos en la empresa de 

transporte. Utilizando una investigación mixta no experimental y de corte 

transversal, aplicaron encuestas centradas en la percepción del cliente. Los 

resultados revelaron una correlación de Pearson de 0.002 y un valor p de 

0.985, lo que indica que no existe una relación significativa entre la percepción 

de la gestión administrativa y la calidad del servicio. Ante esta falta de 

correlación fuerte, los autores sugieren implementar estrategias diferenciadas 
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para mejorar cada área de manera independiente y realizar investigaciones 

más detalladas. El estudio subraya que la responsabilidad y la seguridad son 

aspectos críticos que requieren atención urgente. 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

Landauro (2023) su tesis sobre la gestión administrativa y la 

satisfacción laboral de los servidores del Ministerio Público del Distrito Fiscal 

de Huaura, se buscó determinar cómo se relacionan estos dos aspectos en 

2023. La investigación, de tipo básico y nivel correlacional, utilizó un diseño no 

experimental con un enfoque cuantitativo, abarcando a 165 servidores de la 

institución. Los hallazgos concluyeron que existe una relación significativa 

entre la gestión administrativa y la satisfacción laboral de estos servidores, 

evidenciando la importancia de una gestión efectiva para promover un 

ambiente laboral positivo. 

Huerta (2023) su tesis sobre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio en la Fiscalía Superior de Familia de Áncash (2023), se propuso 

analizar la relación entre ambas áreas. El estudio, de tipo aplicado y diseño no 

experimental, adoptó un enfoque correlacional y fue realizado con una 

muestra de 30 trabajadores fiscales y administrativos. Se utilizaron encuestas 

con un cuestionario estructurado tipo Likert y Servqual, que incluía 49 

preguntas, distribuidas en 24 ítems para la gestión administrativa y 25 para la 

calidad de servicio. Este instrumento fue validado por tres expertos y obtuvo 

una alta confiabilidad con un Alfa de Cronbach de 0,973. Los resultados 

demostraron una relación significativa entre la gestión administrativa y la 

calidad de servicio, con un valor de p igual a 0,000. 

Rivera (2023) su tesis de 2021, se examinó la relación entre la gestión 

pública y la calidad del servicio al usuario en el Ministerio Público del Distrito 

Fiscal de Ucayali. La investigación, de tipo básica y enfoque descriptivo 
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correlacional, utilizó un diseño no experimental y se basó en encuestas a 40 

trabajadores y 40 usuarios. Los resultados mostraron una correlación positiva 

alta entre las variables, con un coeficiente de Spearman de 0.812 y una 

significancia de p = 0.000, lo que confirma que la gestión pública influye en la 

calidad del servicio al usuario. 

Daga (2022) su tesis de maestría sobre la gestión administrativa y la 

calidad de servicios en el Ministerio Público del Distrito Fiscal de Tacna 

durante la pandemia de COVID-19 en 2020, se buscó analizar cómo la gestión 

administrativa afecta la calidad del servicio. La investigación, de tipo básica y 

diseño descriptivo correlacional, utilizó un enfoque no experimental, evaluando 

a 56 de 91 fiscales. Se aplicaron cuestionarios validados con un Alfa de 

Cronbach de 0.909 y 0.946 para medir ambas variables. Los resultados 

mostraron altos niveles en ambas áreas, y se concluyó que existe una relación 

positiva significativa entre la gestión administrativa y la calidad del servicio, 

respaldada por un coeficiente de correlación de Pearson de r = 0.41 y un valor 

p de 0.00, indicando que una mejor gestión conlleva una mayor calidad en el 

servicio. 

Ruiz (2021) su tesis sobre la gestión administrativa y la calidad del 

servicio de justicia en el Ministerio Público de Chiclayo durante la pandemia 

de COVID-19, se buscó establecer la relación entre ambas variables en un 

contexto real. Utilizando una metodología cuantitativa, se midieron las 

dimensiones de cada variable mediante la recolección de información 

relevante, y se adoptó un diseño no experimental con un enfoque 

correlacional. Los resultados mostraron un nivel de significancia de 0.000, 

indicando una correlación medio-alta de 0.632, lo que sugiere una influencia 

positiva entre la gestión administrativa y la calidad del servicio. Se concluyó 

que no hay relación significativa entre la dimensión de Planeación y la calidad 
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del servicio, pero sí se encontraron relaciones significativas de intensidad 

media entre la dimensión de Organización, Dirección y Control con la calidad 

del servicio en el contexto del Ministerio Público de Chiclayo. 

2.1.3. Antecedentes locales 

Burga (2022) su estudio sobre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali en 2022, el objetivo fue 

determinar la relación entre ambas variables. El enfoque aplicado, de tipo 

descriptivo y diseño no experimental, incluyó una muestra de 97 trabajadores 

y 103 usuarios. Se utilizaron cuestionarios de 20 ítems para cada grupo, 

alcanzando una alta confiabilidad con valores de Alfa de Cronbach de 0.912 y 

0.909, respectivamente. La hipótesis se evaluó mediante el coeficiente de 

correlación de Spearman, revelando que la gestión administrativa tiene una 

relación directa media (0.288) y significativa (p = 0.002) con la calidad de 

servicio. Esto indica que la capacidad de la Corte en planeación, organización, 

dirección y control se refleja en la calidad del servicio ofrecido.  

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Variable gestión administrativa 

• Definición de gestión administrativa 

Robinson (2020). La gestión administrativa se define como el proceso 

mediante el cual una organización planifica, organiza, dirige y controla sus 

recursos para alcanzar objetivos. 

Contento (2023). La gestión administrativa como "el conjunto de tareas 

y actividades coordinadas que ayudan a utilizar de manera óptima los recursos 

disponibles en una organización". 

Según Soledispa et al. (2022), la gestión administrativa es fundamental 

para planificar, organizar y controlar las actividades de una empresa, 

permitiendo alcanzar los objetivos establecidos de manera eficiente. 
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• Teorías de la gestión administrativa 

✓ Teoría de la gestión administrativa 

Fayol (1949). Esta teoría, que incluye las obras de Henri Fayol y 

Frederick Taylor, se centra en la eficiencia y la estructura organizacional. Fayol 

identificó funciones clave de la administración (planificación, organización, 

dirección, coordinación y control), mientras que Taylor desarrolló el enfoque 

de la administración científica, que busca mejorar la productividad a través de 

métodos científicos.  

✓ Teoría de las Relaciones Humanas 

Mayo (1933). Propuesta por Elton Mayo y otros, esta teoría enfatiza la 

importancia de factores sociales y psicológicos en el trabajo. Argumenta que 

el bienestar de los empleados y sus relaciones interpersonales son cruciales 

para la productividad.  

✓ Teoría de Sistemas 

Alm & Torgler (2011). Esta teoría postula que la confianza en las 

instituciones estatales influye en la cultura tributaria. Un alto nivel de confianza 

en el gobierno y en cómo se gestionan los recursos públicos puede mejorar el 

cumplimiento tributario, mientras que la desconfianza puede generar evasión.  

✓ Teoría de Contingencias 

Fiedler (1964). Esta teoría sugiere que no hay una única forma de 

manejar las organizaciones y que la mejor estrategia depende de las 

circunstancias específicas de cada situación. Proporciona un enfoque flexible 

que permite a los gerentes adaptar sus estilos de gestión a diferentes 

contextos.  

• Dimensiones de la gestión administrativa 

Según Pacheco (2023) en su estudio propuso los siguientes elementos 

como dimensiones: 
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✓ Dimensión 1: Planificación  

Pacheco (2023). La planificación es el proceso de definir los objetivos 

y elaborar estrategias para alcanzarlos. Implica la identificación de recursos 

necesarios, la asignación de tareas y la predicción de posibles obstáculos. Sin 

una adecuada planificación, las organizaciones pueden enfrentar dificultades 

para alcanzar sus metas a largo y corto plazo. 

✓ Dimensión 2: Organización  

Pacheco (2023). La organización se refiere a la estructuración de los 

recursos y actividades para implementar los planes establecidos. Esto incluye 

definir roles, responsabilidades y la jerarquía dentro de la organización. Una 

buena organización permite una mejor comunicación y coordinación, 

facilitando el flujo de trabajo y optimizando el uso de recursos.  

✓ Dimensión 3: Capacitación  

Pacheco (2023). La capacitación implica el desarrollo y mejora de las 

habilidades y conocimientos de los empleados. Esta dimensión es clave para 

asegurar que el personal esté calificado para realizar sus funciones de manera 

eficiente. La capacitación no solo contribuye al crecimiento profesional de los 

empleados, sino que también mejora la productividad y competitividad de la 

organización. 

✓ Dimensión 4: Evaluación  

Pacheco (2023). La evaluación es el proceso de medir y analizar el 

rendimiento de la organización en relación con los objetivos establecidos. 

Incluye la recopilación de datos, la revisión de procesos y el análisis de 

resultados. A través de la evaluación, las organizaciones pueden identificar 

áreas de mejora, ajustar estrategias y tomar decisiones informadas para su 

desarrollo futuro. 
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2.2.2.  Variable calidad de servicio público 

• Definición de servicio público 

González (2021). La calidad en el servicio de notificaciones se refiere 

a la capacidad del servicio para cumplir con las expectativas y necesidades de 

los usuarios. 

Silva et al. (2021). La calidad del servicio se define como la medida en 

que el servicio prestado cumple con las expectativas del cliente. Esta calidad 

no solo se evalúa en términos de la entrega efectiva del servicio, sino también 

de la satisfacción general del cliente con la experiencia. 

Yugcha & Prieto (2024). La calidad del servicio es evaluada a través 

de la satisfacción de los usuarios, que se deriva de la atención y el servicio 

brindado, y que está relacionada con las expectativas y experiencias previas 

de los clientes. 

• Teorías de la calidad del servicio  

✓ Modelo SERVQUAL 

Parasuraman et al. (1988). Desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y 

Berry en 1988, este modelo mide la calidad del servicio a través de la 

discrepancia entre las expectativas del cliente y su percepción del servicio 

recibido. Se centra en cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía. 

✓ Teoría de la discrepancia 

Kwortnik & Thompson (2009). Esta teoría se basa en la premisa de que 

la calidad del servicio se evalúa en función de la diferencia entre lo que los 

clientes esperan recibir y lo que realmente reciben. Esta discrepancia 

determina la satisfacción del cliente y su percepción de calidad. 
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✓ Modelo de Desarrollo Económico 

Grönroos (1984). Propuesto por Christian Grönroos, este modelo 

sugiere que la calidad del servicio se compone de tres dimensiones: la calidad 

técnica (lo que se entrega), la calidad funcional (cómo se entrega) y la calidad 

de la imagen (la percepción de la empresa). 

• Dimensiones de calidad de servicio  

✓ Dimensión 1: Claridad  

Bustamante (2022). La claridad se refiere a la comprensión y 

transparencia en la entrega del servicio. Involucra que los clientes 

comprendan fácilmente los procesos, políticas y procedimientos, lo que 

contribuye a una experiencia de servicio más fluida y sin malentendidos.  

✓ Dimensión 2: Oportunidad 

Bustamante (2022). La oportunidad se relaciona con la puntualidad y 

la rapidez en la entrega del servicio. Esta dimensión se centra en cumplir con 

los tiempos prometidos y en resolver inquietudes o problemas de los clientes 

de manera eficiente, lo cual es crucial para la satisfacción del cliente. 

✓ Dimensión 3: Claridad de la información 

Bustamante (2022). Esta dimensión implica que la información 

proporcionada a los clientes sea precisa, relevante y fácil de entender. La 

claridad de la información es fundamental para que los clientes puedan tomar 

decisiones informadas y tener expectativas realistas sobre el servicio recibido. 

✓ Dimensión 4: Satisfacción 

Bustamante (2022). La satisfacción se refiere a la percepción general 

del cliente sobre el servicio recibido, considerando si cumplió o superó sus 

expectativas. La satisfacción del cliente es un indicador clave de la calidad del 

servicio y es fundamental para fomentar la lealtad y la repetición del negocio. 
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2.3. Definiciones conceptuales 

• Gestión 

Henry (2022). La gestión se refiere al proceso de planificar, organizar, dirigir y 

controlar los recursos (humanos, financieros, materiales) de una organización con el 

objetivo de alcanzar metas y objetivos específicos. La gestión puede aplicarse a 

diferentes ámbitos, como el empresarial, educativo y administrativo. 

• Administrativa 

Jiménez & Fernández (2022). El término administrativa se relaciona con la 

administración de recursos y procesos dentro de una organización. Implica la 

implementación de políticas, la toma de decisiones y la coordinación de actividades 

para asegurar el funcionamiento eficaz y eficiente de la entidad. 

• Calidad 

Vázquez (2023). La calidad es un conjunto de características y atributos de un 

producto o servicio que le confieren la capacidad de satisfacer necesidades explícitas 

e implícitas. La calidad puede evaluarse a través de estándares y expectativas del 

cliente, y es fundamental para la competitividad de las organizaciones.  

• Servicio 

González (2022). Un servicio es una actividad o beneficio que se ofrece a un 

cliente, que no implica la posesión de un bien físico. Los servicios son intangibles, 

inseparables de su producción y consumo, y pueden incluir atención al cliente, 

consultoría, educación, entre otro. 

• Notificaciones 

Pérez (2022). Las notificaciones son comunicaciones oficiales que se envían 

para informar a una persona sobre un hecho o acción relacionada con un proceso 

legal, administrativo o de otro tipo. Son fundamentales para garantizar el derecho a 

ser informado y permitir la defensa adecuada de los interesados.  
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• Servicio publico 

Castillo (2023). El servicio público es aquel que se ofrece a la ciudadanía por 

parte del Estado o entidades estatales, con el propósito de satisfacer necesidades 

colectivas y promover el bienestar general. Los servicios públicos abarcan áreas 

como educación, salud, transporte y seguridad. 

• Sujetos procesales 

Martínez (2022). Los sujetos procesales son las personas o entidades que 

participan en un proceso judicial. Incluyen al demandante, demandado, jueces, 

fiscales y abogados, y cada uno tiene derechos y obligaciones específicas dentro del 

proceso legal. 

• Ministerio publico 

Ortega (2022). El Ministerio Público es una institución pública responsable de 

la defensa de la legalidad, la protección de los derechos de los ciudadanos y la 

promoción de la justicia. Actúa como parte acusadora en los procesos penales y 

supervisa el cumplimiento de la ley. 

• Distrito fiscal 

Fuentes (2023). Un distrito fiscal es una demarcación geográfica en la cual se 

ejerce la actividad del Ministerio Público, y cada distrito está compuesto por una serie 

de juzgados y fiscalías que atienden las demandas legales de la población en esa 

área específica. 

• Efectividad 

Sánchez (2022). La efectividad se refiere al grado en que se logran los 

resultados esperados o se cumplen los objetivos establecidos. En un contexto 

organizacional, implica que las acciones y estrategias implementadas producen los 

efectos deseados.  
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• Feedback 

Torres (2022). El feedback es la retroalimentación que se proporciona a una 

persona o grupo sobre su desempeño o conducta. Es un componente esencial en la 

comunicación y el aprendizaje, ya que permite ajustar acciones y mejorar procesos. 

2.4. Bases epistémicos 

Fayol (2022). La Teoría de Sistema Abierto considera que las organizaciones 

son sistemas que interactúan con su entorno. Esto implica que los recursos, 

información y retroalimentación del entorno son esenciales para la toma de decisiones 

y el funcionamiento organizacional. La gestión administrativa se ve influenciada por 

el contexto y, a su vez, impacta en su entorno. 

Daft (2022). El Enfoque Contingencial sugiere que no existe una única manera 

de gestionar una organización. En cambio, la mejor práctica de gestión depende de 

las circunstancias específicas de cada organización, incluyendo su tamaño, la 

naturaleza de su operación y el ambiente competitivo. Este enfoque enfatiza la 

necesidad de adaptar las estrategias de gestión en función de las condiciones 

cambiantes.  

Parasuraman et al. (1988). La Teoría SERVQUAL, desarrollada por 

Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, se centra en la brecha entre las expectativas 

de los clientes y su percepción de la calidad del servicio recibido. Esta teoría establece 

cinco dimensiones clave para evaluar la calidad del servicio: tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía. Según esta teoría, la calidad del 

servicio se mide a partir de la percepción que tienen los clientes de estas dimensiones 

en relación con sus expectativas. 

Oakland (2022). La Teoría de la Calidad Total se basa en la premisa de que 

la calidad no es solo responsabilidad de un departamento, sino que debe integrarse 

en todas las operaciones de la organización. Promueve un enfoque sistemático para 

mejorar constantemente la calidad de productos y servicios utilizando la 
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retroalimentación del cliente. La TQM enfatiza la participación de todos los empleados 

en el proceso de mejora continua y en la satisfacción de las necesidades del cliente. 

2.5. Bases o Fundamentos filosóficos del tema de investigación 

Taylor (2022). El Taylorismo, desarrollado por Frederick Winslow Taylor a 

finales del siglo XIX y principios del XX, se basa en la filosofía de la racionalización y 

el uso de métodos científicos en la administración. Esta teoría sostiene que se puede 

mejorar la eficiencia y la productividad de las organizaciones mediante el estudio y la 

optimización de tareas laborales. Taylor propuso que las decisiones de gestión deben 

basarse en datos y evidencia, institucionalizando un enfoque filosófico que prioriza la 

eficiencia. 

Kacmar et al. (2022). La filosofía del cliente es una base filosófica que enfatiza 

la importancia de la satisfacción del cliente como núcleo de la calidad del servicio. 

Esta teoría postula que las organizaciones deben centrarse en entender y satisfacer 

las necesidades y expectativas de los clientes para lograr la excelencia en el servicio. 

Se basa en la premisa de que una atención al cliente excepcional y la 

retroalimentación son fundamentales para mejorar la calidad del servicio y fomentar 

la lealtad del cliente. 
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CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO  

 

3.1. Tipo de investigación 

Este estudio asumió una investigación básica. Según Haro et al. (2024), un 

estudio básico se definió como un tipo de investigación cuyo objetivo fue generar 

conocimientos fundamentales sobre un fenómeno o situación específica. Este tipo de 

estudio se caracterizó por su enfoque en la teoría y la búsqueda de principios 

generales, en lugar de abordar aplicaciones prácticas inmediatas. 

En cuanto a su nivel, fue de tipo correlacional. Según Haro et al. (2024), un 

estudio correlacional es "un tipo de investigación que examina la relación entre dos o 

más variables, permitiendo determinar si existió una asociación y en qué medida estas 

variables se influyeron mutuamente, sin implicar una relación de causa y efecto." 

3.2. Diseño y esquema de la investigación 

Fue de diseño no experimental y transversal. Según Pérez (2023), el diseño 

no experimental se refiere a un tipo de estudio en el que los investigadores observaron 

variables sin manipularlas. Esto significó que los investigadores no establecieron un 

control sobre las condiciones del estudio, lo que les permitió observar 

comportamientos y relaciones en su contexto natural. Un diseño transversal implicó 

la recolección de datos en un solo momento en el tiempo, lo cual permitió realizar una 

evaluación instantánea de las variables de interés, analizando su relación en ese 

momento específico, sin considerar cambios a lo largo del tiempo. Este estudio 

presentó el siguiente esquema: 
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Figura 1 

Esquema de una investigación no experimental 

 

 

 

 

Donde:  

M  = Muestra. 

Vx = gestión administrativa. 

Vy = calidad del servicio. 

r    = Relación entre las variables. 

3.3. Población y muestra 

3.3.1. Población 

Fueron todos los colaboradores de la sede de estudio, que eran 

aproximadamente 150 relacionado al área de notificaciones. Hernández et al. 

(2022) se refirió al conjunto total de individuos, objetos o elementos que 

poseían características específicas y eran el foco de estudio. 

3.3.2. Muestra y muestreo 

La muestra fue de 108 colaboradores. Según Creswell (2021), un 

subconjunto de la población fue seleccionado para participar en el estudio. 

Esta selección se realizó con el fin de hacer inferencias sobre la población total 

sin necesidad de estudiar a cada uno de sus miembros. La muestra debía ser 

representativa de la población para que los resultados fueran válidos y 

generalizables. Existieron diferentes métodos de selección de muestra, como 

el muestreo aleatorio y el muestreo estratificado, entre otros. En este estudio, 

estos fueron calculados mediante la fórmula del muestreo aleatorio simple, 

así: 
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𝑛 =
𝑧2 × 𝑝 × 𝑞 × 𝑁

𝑒2 × (𝑁 − 1) + 𝑧2 × 𝑝 × 𝑞
 

Leyenda:  

Población “N”     : 150 

Nivel de confiabilidad     : 95% 

Valor de la distribución de z  : 1.96 

Margen de error “e”   : 0.05 

Porcentaje de aceptación “p”  : 0.5 

Porcentaje de no aceptación “q” : 0.5   

Reemplazando, resolviendo la formula: 

𝑛 =
1.962 × 0.5 × 0.5 × 150

0.052 × (33345 − 1) + 1.962 × 0.5 × 0.5
 

𝑛 = 108 

3.4. Definición operativa de los instrumentos de recolección de datos 

3.4.1. Instrumentos de recolección 

Para este estudio, se utilizaron dos cuestionarios como herramienta 

para recopilar datos sobre las variables, cada uno compuesto por 16 ítems, 

distribuidos en 5 preguntas por dimensión. Las respuestas se medirán 

utilizando una escala de Likert que va desde "Siempre" (5) hasta "Nunca" (1).  

Según Hernández et al. (2022), los cuestionarios son herramientas 

para recopilar datos que consisten en una serie de preguntas, ya sean 

organizadas o semiestructuradas, diseñadas para obtener información 

específica de los participantes sobre un tema determinado.  

3.4.2. Validez y confiabilidad de los instrumentos 

Los instrumentos fueron validados mediante la revisión de dos 

expertos en las variables del estudio, y su confiabilidad se evaluó usando el 

alfa de Cronbach aplicado a 15 unidades de análisis. Según Hernández et al. 
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(2022), la validez se refiere a cuán efectivamente un instrumento mide lo que 

pretende, mientras que la confiabilidad indica la consistencia y estabilidad de 

los resultados a lo largo del tiempo y en diferentes condiciones. 

3.5. Técnicas de recojo, procesamiento y presentación de datos 

3.5.1. Técnica de recojo 

La encuesta fue la herramienta utilizada para recopilar información 

clave sobre las variables en estudio. Según Hernández et al. (2022), este 

método de recopilación de datos emplea cuestionarios o entrevistas 

estructuradas para conocer las opiniones, actitudes y características de un 

grupo específico de personas. 

3.5.2. Procesamiento y presentación de datos 

El procesamiento de datos se llevó a cabo con el software estadístico 

SPSS versión 29.0. Los hallazgos se presentaron mediante estadísticas 

descriptivas, tablas de frecuencias cruzadas, gráficos y análisis inferenciales. 

Se realizaron pruebas de normalidad y de correlación Rho de Spearman, 

aceptando las hipótesis debido a que todos los valores p fueron inferiores a 

0.05. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS  

 

4.1. Resultados descriptivos 

Tabla 2 

Resultados con respecto al objetivo general 

 
Variable 2 calidad del servicio 

Total 
Malo Regular Bueno 

Variable 1 
Gestión 

administrativa 

Deficiente 
Recuento 14 5 0 19 

% 13,0% 4,6% 0,0% 17,6% 

Regular 
Recuento 14 52 4 70 

% 13,0% 48,1% 3,7% 64,8% 

Eficiente 
Recuento 0 1 18 19 

% 0,0% 0,9% 16,7% 17,6% 

Total 
Recuento 28 58 22 108 

% 25,9% 53,7% 20,4% 100,0% 
Fuente: Base de datos. 

 

Figura 2 

Gráfico de barras simples con respecto al objetivo general 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los resultados afirmaron que el 48.1% de los encuestados determinaron que 

la gestión administrativa se relacionó con la calidad del servicio de notificaciones a 

los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de Ucayali, 2025 en un 

nivel de regular. 
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Tabla 3 

Resultados con respecto al primer objetivo específico 

 
Variable 2 calidad del servicio 

Total 
Malo Regular Bueno 

Dimensión 1 
Planificación 

Deficiente 
Recuento 25 3 0 28 

% 23,1% 2,8% 0,0% 25,9% 

Regular 
Recuento 3 55 0 58 

% 2,8% 50,9% 0,0% 53,7% 

Eficiente 
Recuento 0 0 22 22 

% 0,0% 0,0% 20,4% 20,4% 

Total 
Recuento 28 58 22 108 

% 25,9% 53,7% 20,4% 100,0% 
Fuente: Base de datos. 

 

Figura 3 

Gráfico de barras simples con respecto al primer objetivo específico 

 

 

 

 

 

 

 

Los resultados afirmaron que el 50.9% de los encuestados evaluaron que la 

planificación se relacionó con la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos 

procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de Ucayali, 2025 en un nivel de 

regular. 

Tabla 4 

Resultados con respecto al segundo objetivo específico 

 
Variable 2 calidad del servicio 

Total 
Malo Regular Bueno 

Dimensión 2 
organización 

Deficiente 
Recuento 22 0 0 22 

% 20,4% 0,0% 0,0% 20,4% 

Regular 
Recuento 6 56 0 62 

% 5,6% 51,9% 0,0% 57,4% 

Eficiente 
Recuento 0 2 22 24 

% 0,0% 1,9% 20,4% 22,2% 

Total 
Recuento 28 58 22 108 

% 25,9% 53,7% 20,4% 100,0% 
Fuente: Base de datos. 
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Figura 4 

Gráfico de barras simples con respecto al segundo objetivo específico 

 

 

 

 

 

 

 

Los resultados afirmaron que el 51.9% de los encuestados determinaron que 

la organización se relacionó con la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos 

procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de Ucayali, 2025 en un nivel de 

regular. 

Tabla 5 

Resultados con respecto al tercer objetivo específico 

 
Variable 2 calidad del servicio 

Total 
Malo Regular Bueno 

Dimensión 3 
capacitación 

Deficiente 
Recuento 14 5 0 19 

% 13,0% 4,6% 0,0% 17,6% 

Regular 
Recuento 14 52 4 70 

% 13,0% 48,1% 3,7% 64,8% 

Eficiente 
Recuento 0 1 18 19 

% 0,0% 0,9% 16,7% 17,6% 

Total 
Recuento 28 58 22 108 

% 25,9% 53,7% 20,4% 100,0% 
Fuente: Base de datos. 

 

Figura 5 

Gráfico de barras simples con respecto al tercer objetivo específico 
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Los resultados afirmaron que el 48.1% de los encuestados conocieron que la 

capacitación se relacionó con la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos 

procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de Ucayali, 2025 en un nivel de 

regular. 

Tabla 6 

Resultados con respecto al cuarto objetivo específico 

 
Variable 2 calidad del servicio 

Total 
Malo Regular Bueno 

Dimensión 4 
evaluación 

Deficiente 
Recuento 25 0 1 26 

% 23,1% 0,0% 0,9% 24,1% 

Regular 
Recuento 0 53 0 53 

% 0,0% 49,1% 0,0% 49,1% 

Eficiente 
Recuento 3 5 21 29 

% 2,8% 4,6% 19,4% 26,9% 

Total 
Recuento 28 58 22 108 

% 25,9% 53,7% 20,4% 100,0% 
Fuente: Base de datos. 

 

Figura 6 

Gráfico de barras simples con respecto al cuarto objetivo específico 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los resultados afirmaron que el 49.1% de los encuestados establecieron como 

la evaluación se relacionó con la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos 

procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de Ucayali, 2025 en un nivel de 

regular. 
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4.2. Prueba de normalidad de la investigación 

Tabla 7 

Resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov 

 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Dimensión 1 Planificación ,273 108 ,000 

Dimensión 2 Organización ,289 108 ,000 

Dimensión 3 Capacitación ,324 108 ,000 

Dimensión 4 Evaluación ,247 108 ,000 

Variable 1 Gestión administrativa ,324 108 ,000 

Variable 2 calidad del servicio ,273 108 ,000 
 

Según el tamaño de la muestra, se utilizó la prueba de normalidad de 

Kolmogorov-Smirnov. Los resultados mostraron valores de significancia (Sig.) 

inferiores a 0.05, lo que indicó la falta de normalidad en los datos. Por lo tanto, se 

decidió que el análisis de las hipótesis debía llevarse a cabo utilizando el coeficiente 

rho de Spearman como prueba estadística apropiada. 

4.3. Prueba de hipótesis 

Tabla 8 

Resultados de la prueba de hipótesis general 

 
Variable 1 
Gestión 

administrativa 

Variable 2 
calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 
 

Variable 1 
Gestión 

administrativa 

Coeficiente de correlación 1,000 ,731 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 108 108 

Variable 2 
calidad del 

servicio 

Coeficiente de correlación ,731 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 108 108   

 

De acuerdo a los resultados se obtuvo una correlación alta entre las variables 

de estudio de 0.731 y la aceptación de la hipótesis general debido a que el Sig. < 

0.05. Por lo tanto, la gestión administrativa se relacionó significativamente con la 

calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 2025. 
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Tabla 9 

Resultados de la prueba primera hipótesis especifica 

 
Dimensión 1 

Planificación 

Variable 2 

calidad del 

servicio 

Rho de 

Spearman 

 

Dimensión 1 

Planificación 

Coeficiente de correlación 1,000 ,936 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 108 108 

Variable 2 

calidad del 

servicio 

Coeficiente de correlación ,936 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 108 108 
  

 

De acuerdo a los resultados se obtuvo una correlación muy alta entre la 

dimensión 1 y la variable 2 de estudio de 0.936 y la aceptación de la hipótesis 

especifica 1 debido a que el Sig. < 0.05. Por lo tanto, la planificación se relacionó con 

la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público 

– Distrito Fiscal de Ucayali, 2025. 

Tabla 10 

Resultados de la prueba segunda hipótesis especifica 

 
Dimensión 2 

organización 

Variable 2 

calidad del 

servicio 

Rho de 

Spearman 

 

Dimensión 2 

organización 

Coeficiente de correlación 1,000 ,922 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 108 108 

Variable 2 

calidad del 

servicio 

Coeficiente de correlación ,922 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 108 108 
  

 

De acuerdo a los resultados se obtuvo una correlación muy alta entre la 

dimensión 2 y la variable 2 de estudio de 0.922 y la aceptación de la hipótesis 

especifica 2 debido a que el Sig. < 0.05. Por lo tanto, la organización se relacionó con 

la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público 

– Distrito Fiscal de Ucayali, 2025. 
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Tabla 11 

Resultados de la tercera prueba hipótesis especifica 

 
Dimensión 3 
capacitación 

Variable 2 
calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 
 

Dimensión 3 
capacitación 

Coeficiente de correlación 1,000 ,731 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 108 108 

Variable 2 
calidad del 

servicio 

Coeficiente de correlación ,731 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 108 108   

 

De acuerdo a los resultados se obtuvo una correlación alta entre la dimensión 

3 y la variable 2 de estudio de 0.731 y la aceptación de la hipótesis especifica 3 debido 

a que el Sig. < 0.05. Por lo tanto, la capacitación se relacionó con la calidad del 

servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025. 

Tabla 12 

Resultados de la cuarta prueba hipótesis especifica 

 
Dimensión 4 
Evaluación 

Variable 2 
calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 
 

Dimensión 4 
Evaluación 

Coeficiente de correlación 1,000 ,806 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 108 108 

Variable 2 
calidad del 

servicio 

Coeficiente de correlación ,806 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 108 108   

 

De acuerdo a los resultados se obtuvo una correlación alta entre la dimensión 

4 y la variable 2 de estudio de 0.806 y la aceptación de la hipótesis especifica 4 debido 

a que el Sig. < 0.05. Por lo tanto, la evaluación se relacionó con la calidad del servicio 

de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de 

Ucayali, 2025.  
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CAPÍTULO V 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

Los resultados obtenidos en la presente investigación sobre la gestión administrativa 

y la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 2025, reflejan una clara percepción de los encuestados respecto 

a la relación entre estos elementos. Un 48.1% de los participantes consideraron que la 

gestión administrativa se encontraba en un nivel regular en su relación con la calidad del 

servicio. Esta cifra coincide con los hallazgos de Pozo (2023), donde se concluye que una 

gestión administrativa eficaz es fundamental para mejorar la calidad del servicio en 

instituciones públicas. La percepción de los encuestados indica que, aunque se reconocen 

esfuerzos, hay un margen significativo para la mejora. 

Por otro lado, la planificación, evaluada por el 50.9% de los encuestados como 

regular, destaca la importancia de un enfoque estructurado y estratégico en la gestión 

pública. Esta percepción también se alinea con los resultados de González (2023), quien 

analizó las brechas en la atención al usuario, sugiriendo que una mejor planificación puede 

atenuar las insatisfacciones reflejadas en las evaluaciones. De esta forma, se resalta la 

necesidad de implementar un enfoque más proactivo en la elaboración y ejecución de 

planes que optimicen el servicio de notificaciones. 

Además, el 51.9% de los encuestados identificó a la organización como un aspecto 

regular, lo cual puede interpretarse como un indicador de que la estructura interna aún 

requiere ajustes para atender de manera más efectiva a los sujetos procesales. Los 

estudios de Bolaños & Ruiz (2024) también sugieren que la falta de organización y 

coordinación puede afectar la calidad del servicio, lo cual es crítico en instituciones como el 

Ministerio Público, donde la eficiencia en la gestión de casos es vital para garantizar el 

acceso a la justicia. 
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La capacitación, con un 48.1% de aceptación en un nivel regular, también se 

posiciona como un factor relevante. La escasa formación continua del personal puede 

generar vacíos en el servicio, limitando la capacidad de respuesta del Ministerio Público 

ante las demandas de los usuarios. Esta observación es congruente con la investigación 

de Landauro (2023), quien señala que mejorar la capacitación del personal puede influir 

directamente en la satisfacción laboral y, por ende, en la calidad del servicio ofrecido. 

Finalmente, el 49.1% de los encuestados consideraron que la evaluación de la 

calidad del servicio se encuentra en un nivel regular. Esto refuerza la necesidad de 

establecer mecanismos de evaluación más rigurosos y sistemáticos que permitan identificar 

áreas de mejora constante. Tal y como se evidencia en los estudios referenciados, la 

implementación de un sistema de evaluación continua es fundamental para garantizar que 

las estrategias de gestión administrativa se alineen con las expectativas y necesidades de 

los usuarios, fomentando así un servicio de notificaciones más eficiente y satisfactorio. 

Los resultados de la investigación sobre la gestión administrativa y la calidad del 

servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Público – Distrito Fiscal de 

Ucayali, 2025, reflejan una correlación alta de 0.731 entre la gestión administrativa y la 

calidad del servicio, lo que valida la hipótesis general y sugiere que una gestión 

administrativa eficaz es clave para garantizar un servicio óptimo. Este hallazgo contradice 

el estudio de Bolaños & Ruiz (2024), donde se reportó una correlación de 0.002, indicando 

una falta de relación directa entre las variables. La discrepancia probablemente se deba a 

diferencias en las metodologías aplicadas o en la naturaleza de las muestras estudiadas, 

resaltando la necesidad de una evaluación más exhaustiva en el contexto de Ucayali. 

La planificación fue otra dimensión evaluada, mostrando una correlación muy alta 

de 0.936 con la calidad del servicio, lo que reafirma que una estrategia de planificación 

sólida es fundamental para el éxito del servicio de notificaciones. Esta correlación es 

coherente con los hallazgos de Acosta (2022), donde se identificó una relación significativa, 

sugiriendo que una adecuada planificación puede tener un impacto directo en la calidad del 
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servicio ofrecido a los usuarios. En este sentido, la investigación actual refuerza la idea de 

que la planificación no solo es un aspecto administrativo, sino un pilar esencial para mejorar 

la satisfacción del usuario. 

En cuanto a la organización, los resultados mostraron una correlación muy alta de 

0.922 con la calidad del servicio. Esto es paralelo a la investigación de Huerta (2023), que 

evidenció resultados similares con un p-valor de 0.000, sugiriendo que la adecuada 

organización de los recursos y procesos es vital para orientar un servicio de notificaciones 

eficiente. La organización es un componente clave que, si se implementa correctamente, 

puede reducir la insatisfacción y mejorar la percepción del servicio entre los sujetos 

procesales. 

La capacitación, con una correlación alta de 0.731, también se relacionó 

significativamente con la calidad del servicio. Esta variable ha sido abordada en estudios 

previos, como el de Daga (2022), que establece que una mayor capacitación en la gestión 

administrativa se traduce en una mejor calidad de los servicios. La investigación sugiere 

que invertir en programas de capacitación continua para el personal del Ministerio Público 

puede ser una estrategia efectiva para elevar los estándares del servicio de notificaciones, 

alineándose con los requerimientos de justicia de los usuarios. 

Finalmente, la evaluación obtuvo una correlación alta de 0.806, lo que indica que los 

sistemas de evaluación y retroalimentación son esenciales para medir la efectividad de la 

gestión administrativa. La investigación de Rivera (2023) también presentó resultados 

positivos al establecer una fuerte correlación entre la gestión pública y la calidad del 

servicio. Esto refuerza la idea de que contar con un sistema de evaluación robusto no solo 

asegura una mejora continua en la prestación de servicios, sino que también fomenta una 

cultura de responsabilidad y mejora dentro del Ministerio Público, promoviendo así una 

mayor satisfacción entre los sujetos procesales. 
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CONCLUSIONES 

• La investigación titulada "GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO DE 

NOTIFICACIONES A LOS SUJETOS PROCESALES DEL MINISTERIO PÚBLICO – 

DISTRITO FISCAL DE UCAYALI, 2025" evidencia que un 48.1% de los encuestados 

considera que la gestión administrativa se relaciona con la calidad del servicio de 

notificaciones, reflejando una correlación significativa de 0.731 con un p-valor menor a 

0.05. Esto indica que una gestión administrativa eficaz se asocia directamente con la 

mejora en la calidad del servicio percibido por los sujetos procesales. 

• La planificación obtuvo un 50.9% de aceptación entre los encuestados, con una 

correlación muy alta de 0.936 y un p-valor menor a 0.05. Esto sugiere que una 

planificación adecuada es fundamental y tiene un impacto directo en la percepción de la 

calidad del servicio de notificaciones. 

• La organización fue evaluada positivamente por un 51.9% de los encuestados, 

mostrando una correlación muy alta de 0.922 con la calidad del servicio y un p-valor 

inferior a 0.05. Estos resultados subrayan la importancia de contar con una estructura 

organizativa robusta que facilite una entrega eficiente y satisfactoria de notificaciones a 

los sujetos procesales. 

• La capacitación del personal fue reconocida por un 48.1% de los encuestados como un 

factor relacionado con la calidad del servicio, con una correlación alta de 0.731 y un p-

valor menor a 0.05. Esto indica que invertir en el desarrollo profesional del personal es 

crucial para mejorar la calidad de las notificaciones y, en consecuencia, aumentará la 

satisfacción del usuario. 

• La evaluación del servicio fue considerada importante por un 49.1% de los encuestados, 

exhibiendo una correlación alta de 0.806, junto con un p-valor inferior a 0.05. Esto resalta 

la necesidad de mantener un sistema de evaluación continua que ayude a identificar 
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áreas de mejora y garantice la calidad del servicio de notificaciones ofrecido a los sujetos 

procesales. 
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SUGERENCIAS 

• Desarrollar y ofrecer programas de capacitación regular para el personal del Ministerio 

Público, enfocados en habilidades administrativas y en el manejo eficiente de 

notificaciones. Esto fortalecerá el conocimiento del equipo y mejorará la calidad del 

servicio, alineándose con la percepción de los encuestados sobre la importancia de la 

capacitación. 

• Crear un marco de planificación que permita establecer metas claras y medibles, así 

como un cronograma para la ejecución de acciones. Este sistema debe incluir la 

asignación de responsabilidades específicas, asegurando que todos los niveles de la 

organización participen en la mejora continua del servicio de notificaciones. 

• Revisar y ajustar la estructura organizativa del Ministerio Público para mejorar la 

coordinación y comunicación entre departamentos. Esto facilitará una entrega más 

eficiente de los servicios y asegurará que todos los involucrados en el proceso de 

notificaciones trabajen de manera sinérgica. 

• Implementar un sistema de evaluación que permita medir periódicamente la calidad del 

servicio de notificaciones. Este sistema debe incluir encuestas de satisfacción a los 

sujetos procesales y mecanismos de retroalimentación que permitan realizar ajustes 

inmediatos basados en las necesidades y experiencias del usuario. 

• Fomentar canales de comunicación abiertos y accesibles para los sujetos procesales, 

donde puedan expresar sus inquietudes y sugerencias sobre el servicio. Establecer un 

espacio para resolver dudas y recibir comentarios ayudará a identificar áreas de mejora 

y a fortalecer la confianza en la institución. 
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL ESTUDIO 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS  VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA 
Problema General 

-¿Cómo la gestión 

administrativa se 

relaciona con la calidad 

del servicio de 

notificaciones a los 

sujetos procesales del 

Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 

2025? 

Problema especifico 

-¿Como la planificación 

se relaciona con la 

calidad del servicio de 

notificaciones a los 

sujetos procesales del 

Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 

2025? 

-¿Como la organización 

se relaciona con la 

calidad del servicio de 

notificaciones a los 

sujetos procesales del 

Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 

2025? 

-¿Como la capacitación 

se relaciona con la 

calidad del servicio de 

notificaciones a los 

sujetos procesales del 

Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 

2025? 

-¿Como la evaluación se 

relaciona con la calidad 

del servicio de 

notificaciones a los 

sujetos procesales del 

Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 

2025?  

Objetivo General 

-Determinar cómo la 

gestión administrativa se 

relaciona con la calidad 

del servicio de 

notificaciones a los sujetos 

procesales del Ministerio 

Público – Distrito Fiscal de 

Ucayali, 2025. 

Objetivos Específicos 

- Evaluar la planificación 

se relaciona con la calidad 

del servicio de 

notificaciones a los sujetos 

procesales del Ministerio 

Público – Distrito Fiscal de 

Ucayali, 2025. 

- Determinar como la 

organización se relaciona 

con la calidad del servicio 

de notificaciones a los 

sujetos procesales del 

Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 

2025. 

- Conocer como la 

capacitación se relaciona 

con la calidad del servicio 

de notificaciones a los 

sujetos procesales del 

Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 

2025. 

- Establecer como la 

evaluación se relaciona 

con la calidad del servicio 

de notificaciones a los 

sujetos procesales del 

Ministerio Público – 

Distrito Fiscal de Ucayali, 

2025. 

 

Hipótesis General 

-La gestión administrativa 

se relaciona 

significativamente con la 

calidad del servicio de 

notificaciones a los sujetos 

procesales del Ministerio 

Público – Distrito Fiscal de 

Ucayali, 2025. 

Hipótesis Especificas 

-La planificación se 

relaciona con la calidad del 

servicio de notificaciones a 

los sujetos procesales del 

Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025. 

-La organización se 

relaciona con la calidad del 

servicio de notificaciones a 

los sujetos procesales del 

Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025. 

-La capacitación se 

relaciona con la calidad del 

servicio de notificaciones a 

los sujetos procesales del 

Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025. 

-La evaluación se 

relaciona con la calidad del 

servicio de notificaciones a 

los sujetos procesales del 

Ministerio Público – Distrito 

Fiscal de Ucayali, 2025. 

 

Variable 1 gestión 

administrativa. 

Planificación 

- Efectividad en la 
planificación. 

- Participación en la 
planificación. 

Población 

150 colaboradores de la 

sede de estudio. 

 

Muestra 

108 colaboradores de la 

sede de estudio 

mediante muestreo 

aleatorio (tamaño de 

muestra dependerá de la 

población total y margen 

de error). 

 

Tipo 

Básica 

 

Nivel 

Correlacional 

 

Diseño 

No experimental 

Transversal 

Esquema 

 

 
Donde:  
M: Muestra  
v1: gestión 
administrativa. 
v2: Calidad del Servicio.  
r: Relación. 

 

Técnicas 

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario 

Organización 
- Estructura organizativa. 
- Coordinación 
interdepartamental. 

Capacitación 
- Capacitación del personal. 
- Actualización de 
conocimientos. 

Evaluación  
- Evaluación del 

desempeño. 
- Feedback de usuarios. 

Variable 2 

Calidad del 

Servicio. 

Claridad 

- Comprensibilidad de las 
notificaciones. 

- Proporción de 
notificaciones claras. 

Oportunidad 

- Puntualidad en las 
notificaciones. 

- Responsalidad del 
servicio. 

Claridad de la 
Información 

- Resolución de dudas. 
- Eficiencia en el 
seguimiento. 

Satisfacción 
- Satisfacción general. 
- Percepción de mejoras 



62 

 

 

ANEXO 2. CUESTIONARIOS PARA MEDIR LAS VARIABLES DE ESTUDIO 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA 

Estimado(a) colaborador(a), le solicitamos su participación en un cuestionario de 16 ítems 

sobre la gestión administrativa. Cada pregunta incluye cuatro opciones, y le pedimos que 

seleccione la que mejor refleje su opinión sincera. Las respuestas se puntuarán de acuerdo 

con la siguiente escala: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca 

(1). 

N° Ítems 
Puntuación 

1 2 3 4 5 
Planificación      

01  
¿La planificación de las notificaciones es efectiva en su 
ejecución? 

        

02  ¿Se realizan reuniones periódicas para revisar la planificación?         

03  
¿Los servidores participan en la planificación de procesos 
administrativos? 

        

04  ¿Existen espacios para sugerencias sobre la planificación?         

Organización      

05 
¿La estructura organizativa del Ministerio Público facilita el 
proceso de notificaciones? 

     

06 ¿Existen roles claramente definidos en el proceso de gestión?         

07 
¿Hay buena coordinación entre departamentos en el manejo de 
notificaciones? 

        

08  
¿Se notifican oportunamente entre áreas para evitar 
confusiones? 

        

Capacitación      

09 
¿El personal recibe capacitación adecuada sobre el proceso de 
notificaciones? 

     

10 
¿Se realizan capacitaciones periódicas para mejorar la gestión 
administrativa 

     

11 
¿Recibes información actualizada sobre cambios en procesos 
administrativos? 

     

12 ¿Hay sesiones de actualización sobre leyes relevantes?      

Evaluación       

13 
¿El Ministerio Público realiza evaluaciones regulares del 
desempeño administrativo? 

     

14 ¿Se utilizan indicadores para medir la eficacia de la gestión?      

15 
¿Se recolecta feedback de los usuarios sobre la gestión 
administrativa? 

     

16 
¿Las opiniones de los usuarios se toman en cuenta para 
mejorar procesos? 
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO 

Estimado(a) colaborador(a), le solicitamos su participación en un cuestionario de 16 ítems 

sobre la calidad del servicio. Cada pregunta incluye cuatro opciones, y le pedimos que 

seleccione la que mejor refleje su opinión sincera. Las respuestas se puntuarán de acuerdo 

con la siguiente escala: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca 

(1). 

N° Ítems 
Puntuación 

1 2 3 4 5 

Claridad      

01  ¿Las notificaciones que recibes son claras y comprensibles?         

02  ¿Recibes toda la información necesaria en las notificaciones         

03  
¿Qué porcentaje de las notificaciones recibidas consideras 
claro? 

        

04  
¿Hay una mejora en la claridad de las notificaciones en los 
últimos meses? 

        

Oportunidad      

05 ¿Las notificaciones se reciben en el tiempo adecuado?      

06 
¿Has experimentado retrasos en la recepción de 
notificaciones? 

        

07 
¿Recibes respuestas rápidas ante consultas sobre las 
notificaciones? 

        

08  ¿El personal responde a tus inquietudes en plazos razonables?         

Eficiencia      

09 
¿La información en las notificaciones resuelve tus dudas 
adecuadamente? 

     

10 
¿Las notificaciones contribuyen a avanzar en tu proceso 
judicial? 

     

11 
¿Puedes hacer seguimiento fácilmente de las notificaciones 
que recibes? 

     

12 
¿Hay un sistema claro para comprobar el estado de las 
notificaciones? 

     

Satisfacción      

13 
¿Te sientes satisfecho con el servicio de notificaciones del 
Ministerio Público? 

     

14 ¿Recomendarías el servicio de notificaciones a otros usuarios?      

15 
¿Has notado mejoras en la calidad del servicio de notificaciones 
en el último año? 

     

16 
¿Consideras que el Ministerio Público se preocupa por la 
satisfacción del usuario? 
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ANEXO 3. VALIDACIÓN DE LOS INSTRUMENTOS 
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ANEXO 4. CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS 

 

Confiabilidad del instrumento 1  

Alfa de Cronbach Ítems 

0.8322 16 

Fuente: Base de datos procesados en el SPSS 23.0. 

 

Interpretación:  

La confiabilidad del primer instrumento, fue de 0.8322, lo que indicó que este se 

consideró de buena calidad. 

 

Confiabilidad del instrumento 2 

Alfa de Cronbach Ítems 

0.8545 16 

Fuente: Base de datos procesados en el SPSS 23.0. 

 

Interpretación:  

La confiabilidad del segundo instrumento, fue de 0.8545, lo que indicó que este se 

consideró de buena calidad. 
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ANEXO 5. RESOLUCIÓN DE ASESOR 
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ANEXO 6. RESOLUCIÓN DE APROBACIÓN DE PROYECTO DE TESIS 
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ANEXO 7. BASE DE DATOS PROCESADOS EN SPSS 
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