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RESUMEN

La tesis tuvo como objetivo central de determinar como la gestion administrativa se
relaciona con la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio
Publico — Distrito Fiscal de Ucayali, 2025, fue una investigacion basica, disefio 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 gestidon administrativa se relacion6 con la calidad del servicio de notificaciones a los
sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de Ucayali, 2025 en un nivel de
regular. Segun los resultados del contraste de la hipétesis principal, se obtuvo una
correlacion alta entre las variables de estudio de 0.731 y la aceptaciéon de la hipétesis
general debido a que el Sig. < 0.05. Por lo tanto, la gestion administrativa se relacion6
significativamente con la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales del

Ministerio Publico — Distrito Fiscal de Ucayali, 2025.

Palabras clave: Gestion administrativa, Planificacion, Calidad del servicio.
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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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INTRODUCCION

En la actualidad, la gestion administrativa juega un papel crucial en el rendimiento y
la eficiencia de las instituciones publicas, siendo especialmente significativa en el ambito
del Ministerio Publico. La calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales es
un aspecto fundamental que influye no solo en la percepcién de justicia, sino también en la
confianza que la ciudadania deposita en las entidades estatales. Por lo tanto, una adecuada
gestion administrativa es esencial para asegurar que estos servicios se ofrezcan de manera
eficiente y transparente.

La investigacién titulada "GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO
DE NOTIFICACIONES A LOS SUJETOS PROCESALES DEL MINISTERIO PUBLICO" se
enmarca en la necesidad de comprender como se relacionan estos dos elementos. A través
de un enfoque descriptivo y correlacional, se busca analizar la influencia que la gestién
administrativa tiene sobre la opinién de los usuarios sobre la calidad del servicio. Este
estudio se realiza en el contexto del Distrito Fiscal de Ucayali, donde se han identificado
desafios estructurales y organizativos que demandan atencién urgente.

El objetivo principal de este trabajo es determinar la correlacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales. Mediante
la recoleccién de datos a través de encuestas, se aspira a obtener una vision clara sobre
cdémo las practicas administrativas impactan en el servicio ofrecido y, en consecuencia, en
la satisfaccion de los usuarios. Este analisis es esencial para identificar areas de mejora y
proponer recomendaciones efectivas que contribuyan a elevar la calidad del servicio.

Finalmente, se espera que los hallazgos de esta investigacidon no solo ofrezcan un
diagnodstico sobre la situacién actual de la gestidon administrativa en el Ministerio Publico,
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 mas eficiente y accesible, que garantizara 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 presentacion
de informacion, asegurando que la redaccién de citas y referencias se ajuste a las normas
APA. Ademas, 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 investigaciéon y la correcta

difusion del conocimiento.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Descripcion del problema

PNUD (2020). Segun un informe del Programa de las Naciones Unidas para
el Desarrollo, se evidencié que solo el 45% de los sujetos procesales encuestados
consideraban que las notificaciones recibidas por parte del Ministerio Publico eran
claras y comprensibles, lo que indica una deficiencia significativa en la calidad del
servicio ofrecido. Esta situacién resalta la necesidad urgente de mejorar la gestién
administrativa en las entidades publicas para garantizar que los procesos judiciales
se realicen de manera eficiente y efectiva. Ademas, el estudio revel6 que el 32% de
los encuestados habia experimentado retrasos en la recepcion de notificaciones, lo
que impacta directamente en su derecho a una defensa adecuada y en la percepcion
de confianza hacia las instituciones judiciales.

De acuerdo con el Banco Mundial (2022), un estudio realizado en América
Latina revelé que el 55% de los ciudadanos exprimen insatisfaccion con el proceso
de notificacién judicial, indicando que la gestion administrativa ineficiente contribuye
a una percepcion negativa sobre la calidad del servicio. Ademas, el informe encontré
que el 48% de los encuestados experimentd problemas relacionados con la falta de
claridad en las notificaciones, lo que podria agravar las situaciones legales de los
sujetos procesales. Esta evidencia subraya la relevancia de implementar estrategias
efectivas de gestion administrativa que aseguren no solo la puntualidad, sino también
la claridad y transparencia en las comunicaciones del sistema judicial, promoviendo
asi el acceso a la justicia.

Segun un informe del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos del Peru
(2023), el 70% de los ciudadanos encuestados reportaron insatisfaccion con la calidad

del servicio de notificaciones judiciales, evidenciando una problematica critica en la
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gestion administrativa del sistema judicial. El informe también sefiala que un 65% de
los sujetos procesales manifestaron haber recibido notificaciones con errores o
informacion confusa, lo que impacta negativamente en su acceso a la justicia y en su
derecho a una defensa adecuada. Estas estadisticas resaltan la necesidad de
reformas en la gestion administrativa para garantizar que las notificaciones sean
claras, oportunas y efectivas, mejorando asi la confianza del publico en las
instituciones judiciales peruanas.

Segun un estudio realizado por la Defensoria del Pueblo del Peru (2022), se
encontré6 que el 68% de los ciudadanos encuestados manifestaron tener una
percepcion negativa sobre la calidad del servicio de notificaciones del Ministerio
Publico. El informe destaca que el 54% de los sujetos procesales experimentaron
demoras injustificadas en la recepcién de sus notificaciones, lo que comprometié su
derecho a una defensa oportuna. Estas estadisticas evidencian la necesidad urgente
de mejorar la gestion administrativa en el sector judicial para garantizar una
comunicacion clara y efectiva, favoreciendo asi el acceso a la justicia.

Un informe del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica. INEI (2023)
sefala que el 62% de los ciudadanos encuestados mencionaron que las
notificaciones judiciales del Ministerio Publico 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 contenian informacién confusa o incompleta, resaltando la
deficiencia en la gestién administrativa que debe ser abordada para mejorar la calidad
del servicio que se brinda a la ciudadania. Estas estadisticas evidencian la necesidad
de implementar medidas efectivas que optimicen la comunicacion y la gestién dentro
del sistema judicial.

La problematica en la gestion administrativa y la calidad del servicio de

notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico 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 institucién
misma. Entre las causas principales se identifican la insuficiente capacitacion del
personal en procedimientos administrativos y la carencia de sistemas eficientes de
documentacion y seguimiento de notificaciones, lo que resulta en demoras,
informacién confusa y, en muchos casos, notificaciones atrasadas. Estas deficiencias
impactan negativamente en la percepcion de justicia, ya que los sujetos procesales
no reciben informacién oportuna y precisa sobre sus derechos y deberes, lo que
puede llevar a afectaciones en sus defensas legales y a una creciente desconfianza
del publico en la capacidad del sistema judicial para garantizar un acceso efectivo a
la justicia. Como consecuencia, se genera una acumulacion de procesos y una mayor
saturacion de recursos, exacerbando los problemas estructurales dentro del
Ministerio Publico y debilitando su funcién fundamental de administrar justicia de
manera efectiva.
Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
e ;Como la gestién administrativa se relaciona con la calidad del servicio de
notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito
Fiscal de Ucayali, 20257
1.2.2. Problemas especificos
e ;Como la planificacion se relaciona con la calidad del servicio de
notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito
Fiscal de Ucayali, 20257
e ;,Como la organizacién se relaciona con la calidad del servicio de
notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito

Fiscal de Ucayali, 20257
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¢, Como la capacitacién se relaciona con la calidad del servicio de
notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito
Fiscal de Ucayali, 20257
,Como la evaluacion se relaciona con la calidad del servicio de
notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito

Fiscal de Ucayali, 20257

1.3. Objetivo general y objetivos especificos

1.3.1. Objetivo general

1.3.2.

Determinar cémo la gestién administrativa se relaciona con la calidad del
servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico —

Distrito Fiscal de Ucayali, 2025.

Objetivos especificos

Evaluar como la planificacion se relaciona con la calidad del servicio de
notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito
Fiscal de Ucayali, 2025.

Determinar como la organizacion se relaciona con la calidad del servicio de
notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito
Fiscal de Ucayali, 2025.

Conocer como la capacitacion se relaciona con la calidad del servicio de
notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito
Fiscal de Ucayali, 2025.

Establecer como la evaluacion se relaciona con la calidad del servicio de
notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito

Fiscal de Ucayali, 2025.
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1.4. Hipétesis y/o sistemas de hipotesis
1.4.1. Hipétesis general
o La gestién administrativa se relaciona significativamente con la calidad del
servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico —
Distrito Fiscal de Ucayali, 2025.
1.4.2. Hipotesis especificas
¢ La planificacién se relaciona con la calidad del servicio de notificaciones a
los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de Ucayali,
2025.
e La organizacién se relaciona con la calidad del servicio de notificaciones a
los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de Ucayali,
2025.
¢ La capacitacion se relaciona con la calidad del servicio de notificaciones a
los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de Ucayali,
2025.
e La evaluacion se relaciona con la calidad del servicio de notificaciones a
los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de Ucayali,
2025.
1.5. Variables
1.5.1. Variables 1: Gestion administrativa
¢ Definiciéon conceptual
Robinson (2020). La gestion administrativa se define como el proceso
mediante el cual una organizacién planifica, organiza, dirige y controla sus

recursos para alcanzar objetivos.
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¢ Definiciéon operacional
Se refiere a las acciones y procesos implementados en el Ministerio
Pdblico para organizar y dirigir sus recursos humanos y materiales
efectivamente.

1.5.2. Variables 2: Incremento de contribuyentes

¢ Definiciéon conceptual

Gonzalez (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.
¢ Definiciéon 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
Operacionalizacion de las variables
Variables Dimensiones Indicadores Escala Nivel
Planificacid - Efectividad en la planificacion.
anificacion S e
- Participacion en la planificacion.
- Estructura organizativa. Siempre (5), Casi
Variable 1 Organizacion - Coordinacion siempre (4) A veces Eficiente
Gestion interdepartamental. (3), Casi nu’nca ) Regular
administrativa c o - Capacitacion del personal. ’ Y Ineficiente
apacitacion A S . Nunca (1).
- Actualizacion de conocimientos.
Evaluacion - Evaluacion del desemperio.
- Feedback de usuarios.
- Comprensibilidad de las
Claridad notifica(_:iones. o
Variable 2 - Proporcion de notificaciones
calidad del claras. Siempre (5), Casi
servicio de - Puntualidad en las : P 4 A Bueno
notificaciones a Oportunidad notificaciones. sgemcpre.( ) veé:es Regular
los sujetos - Responsalidad del servicio. (3) ,\?j;g:rzﬁ?( )y Malo
procesales Claridad de la - Resolucién de dudas. )
Informacioén - Eficiencia en el seguimiento.
Sati L - Satisfaccion general.
atisfaccion

- Percepcién de mejoras

Fuente: Elaboracion propia.
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1.6. Justificacion e importancia

1.6.1.

1.6.2.

1.6.3.

Justificacioén teérica

En el contexto de la tesis denominada Gestion administrativa y calidad
del servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico —
Distrito Fiscal de Ucayali, 2025, se sustenté que la gestién administrativa
adecuada fue fundamental para el buen funcionamiento de cualquier
institucion publica. Este proyecto aporté una perspectiva tedrica valiosa sobre
como la organizacion y gestidbn 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
gestion y su influencia directa en la percepcién de calidad, lo que permitié a
futuros investigadores basar sus estudios en dicha correlacién.
Justificacion metodolégica

En cuanto a la metodologia, se propuso un estudio descriptivo
correlacional, el cual fue crucial para identificar y analizar las relaciones entre
la gestiéon administrativa y la calidad del servicio de notificaciones. Este
enfoque permitié la recoleccion de datos tanto cualitativos como cuantitativos,
lo que proporciond una visidon holistica del problema. Se esperé que los
resultados no solo describieran la situacion existente en aquel momento, sino
que también revelaran patrones significativos que facilitaran la comprension
de como mejorar los procesos administrativos en el Ministerio Publico.
Justificacion practica

En relacidén con la practica de esta investigacion, se consideré que
tendria un impacto tangible en la gestion del Ministerio Publico de Ucayali. Al
haberse buscado la mejora en la administracion y en el servicio de
notificaciones, se esperé que se lograra una mayor satisfaccion entre los

sujetos procesales, optimizando asi el proceso judicial y fortaleciendo la
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confianza de los ciudadanos en la institucion. Ademas, este estudio ofrecid

recomendaciones practicas que pudieron ser implementadas por los gestores

administrativos para realizar mejoras continuas en sus procedimientos.
1.6.4. Importancia

La importancia de este proyecto radic6 en su potencial para

transformar la manera en que se gestionaron las notificaciones dentro del

sistema judicial. Un estudio que conecté la gestion administrativa con la

calidad del servicio proporcioné alcances valiosos que no solo beneficiaron al

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

dinamicas permitié la creacion de un sistema mas efectivo y transparente, lo

cual promovio una mejor administracion de justicia.
Viabilidad

La viabilidad del proyecto estuvo respaldada por la disponibilidad de recursos
y la colaboracién de las partes interesadas dentro del Ministerio Publico de Ucayali.
Con el apoyo de la administracién y el personal, asi como el acceso a datos
relevantes, se establecieron las bases para llevar a cabo una investigacion sdlida. La
implementacion de este estudio se anticipd como un proceso dinamico, donde los
hallazgos no solo aportaron al debate académico, sino que también propiciaron
mejoras en la practica administrativa, lo que aseguro6 su sostenibilidad en el tiempo.
Limitaciones

El desarrollo del proyecto titulado Gestion administrativa y calidad del servicio
de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de
Ucayali, 2025, enfrentd diversas limitaciones, incluyendo la disponibilidad de datos
fiables y actualizados, lo que dificultd la obtencién de informacion precisa sobre la
gestién administrativa y la calidad del servicio. La resistencia al cambio por parte del
personal administrativo también representd un obstaculo significativo, lo que limité la

implementacién de nuevas politicas basadas en los hallazgos del estudio.
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Asimismo, la presion de trabajo en la institucidn restringio la participacion del
personal en encuestas o entrevistas, lo que afecto la representatividad de la muestra
y la validez de los resultados. De igual manera, factores externos, como cambios en
las politicas publicas, alteraron el contexto en el que se desarroll6 la investigacion y
la aplicabilidad de las recomendaciones. A pesar de estas limitaciones, se esperd que
la investigacion aportara alcances significativos y estableciera un camino para futuras

mejoras en la gestién del Ministerio Publico de Ucayali.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Pozo (2023) en su estudio sobre la gestiéon administrativa y su relacion
con los servicios de calidad en los Centros de Fortalecimiento Familiar del
Gobierno Auténomo Descentralizado Provincial de Santa Elena busca
determinar como estas gestiones influyen en la calidad del servicio. Utilizando
una metodologia de investigacién correlacional y descriptiva, se aplicaron
métodos documentales y analiticos, complementados con entrevistas vy
encuestas bajo el modelo Servqual para evaluar la percepcion de promotores
y usuarios. Los resultados muestran una relacién significativa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio, asi como la identificacion de brechas
de insatisfaccién. La investigacion concluye con una propuesta para corregir
inconsistencias en la gestion y reducir la insatisfaccion de los usuarios.

En su tesis, Gonzalez (2023) se centra en la gestion administrativa y la
calidad de los servicios en el Distrito de Educacion 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 accion para mejorar la calidad del servicio. Se utilizd una
metodologia correlacional con un enfoque cuantitativo, realizando 366
encuestas y una entrevista al Director Distrital, Master Victor Vicente Vera
Villao, para entender mejor las variables involucradas. Se aplico 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
areas de mejora, especialmente en los aspectos negativos, permitiendo la
formulacioén de un plan de accién para optimizar la atencion a los usuarios.

En su tesis, Acosta (2022) investiga la gestion administrativa y la
calidad del servicio en la administracion de cementerios del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Ambato, enfocandose en cémo la gestion
afecta la calidad del servicio. La calidad se ha convertido en un factor crucial
para las entidades, tanto publicas como privadas, lo que resalta la importancia
de evaluar las percepciones de los usuarios, quienes validan la informacion
sobre los servicios que reciben. Este estudio, de tipo descriptivo y
correlacional, utilizd encuestas procesadas a través del software SPSS,
considerando las opiniones de los propietarios de nichos en tres cementerios
municipales. Se adaptd un cuestionario basado en el trabajo de Tipian (2017),
y se aplico el alfa de Cronbach, obteniendo una fiabilidad del 92.5%, lo que
confirma la consistencia de los items. Ademas, se utilizé la correlacion de
Spearman para evaluar la relacién entre las variables, concluyendo que existe
una conexién significativa que apoya la hipétesis de que la gestidon
administrativa influye en la calidad del servicio recibido por los usuarios.

En su estudio sobre la gestion administrativa y la calidad del servicio
en Transporte Carrefio Trans S.A. de Portoviejo, Bolafos y Ruiz (2024) se
propusieron analizar la relacion entre estos dos aspectos en la empresa de
transporte. Utilizando una investigacién mixta no experimental y de corte
transversal, aplicaron encuestas centradas en la percepcion del cliente. Los
resultados revelaron una correlacion de Pearson de 0.002 y un valor p de
0.985, lo que indica que no existe una relacion significativa entre la percepcion
de la gestion administrativa y la calidad del servicio. Ante esta falta de

correlacion fuerte, los autores sugieren implementar estrategias diferenciadas
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para mejorar cada area de manera independiente y realizar investigaciones
mas detalladas. El estudio subraya que la responsabilidad y la seguridad son
aspectos criticos que requieren atencion urgente.
Antecedentes nacionales

Landauro (2023) su tesis sobre la gestion administrativa y la
satisfaccion laboral de los servidores del Ministerio Publico del Distrito Fiscal
de Huaura, se buscé determinar cdmo se relacionan estos dos aspectos en
2023. La investigacién, de tipo basico y nivel correlacional, utilizé un disefio no
experimental con un enfoque cuantitativo, abarcando a 165 servidores de la
institucion. Los hallazgos concluyeron que existe una relacion significativa
entre la gestion administrativa y la satisfaccion laboral de estos servidores,
evidenciando la importancia de una gestion efectiva para promover un
ambiente laboral positivo.

Huerta (2023) su tesis sobre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Fiscalia Superior de Familia de Ancash (2023), se propuso
analizar la relacion entre ambas areas. El estudio, de tipo aplicado y disefio no
experimental, adopté 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 incluia 49
preguntas, distribuidas en 24 items para la gestion 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 relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio, con un valor de p igual a 0,000.

Rivera (2023) su tesis de 2021, se examind la relacion entre la gestion
publica y la calidad del servicio al usuario en el Ministerio Publico del Distrito

Fiscal de Ucayali. La investigacion, de tipo basica y enfoque descriptivo
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correlacional, utilizé un disefio no experimental y se basé en encuestas a 40
trabajadores y 40 usuarios. Los resultados mostraron una correlacion 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 gestion publica influye en la
calidad del servicio al usuario.

Daga (2022) su tesis de maestria sobre la gestion administrativa y la
calidad de servicios en el Ministerio Publico del Distrito Fiscal de Tacna
durante la pandemia de COVID-19 en 2020, se buscé analizar como la gestion
administrativa afecta la calidad del servicio. La investigacion, de tipo basica y
disefo descriptivo correlacional, utilizé 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 areas, y se concluyé que existe una relacién
positiva significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio,
respaldada por un coeficiente de correlacién de Pearson de r = 0.41 y un valor
p de 0.00, indicando que una mejor gestion conlleva una mayor calidad en el
servicio.

Ruiz (2021) su tesis sobre la gestion administrativa y la calidad del
servicio de justicia en el Ministerio Publico de Chiclayo durante la pandemia
de COVID-19, se busco establecer la relacién entre ambas variables en un
contexto real. Utilizando una metodologia cuantitativa, se midieron las
dimensiones de cada variable mediante la recoleccion de informacién
relevante, y se adoptd un disefio no experimental con un enfoque
correlacional. Los resultados mostraron un nivel de significancia de 0.000,
indicando una correlacion medio-alta de 0.632, lo que sugiere una influencia
positiva entre la gestion administrativa y la calidad del servicio. Se concluyé

que no hay relacion significativa entre la dimension de Planeacion y la calidad
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del servicio, pero si se encontraron relaciones significativas de intensidad
media entre la dimension de Organizacion, Direccion y Control con la calidad
del servicio en el contexto del Ministerio Publico de Chiclayo.
2.1.3. Antecedentes locales
Burga (2022) su estudio sobre la gestién administrativa y la calidad de
servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali en 2022, el objetivo fue
determinar la relacion entre ambas variables. El enfoque aplicado, de tipo
descriptivo y disefio no experimental, incluyé una muestra de 97 trabajadores
y 103 usuarios. Se utilizaron cuestionarios de 20 items para cada grupo,
alcanzando una alta confiabilidad con valores de Alfa de Cronbach de 0.912 y
0.909, respectivamente. La hipétesis se evalué mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman, revelando que la gestion administrativa tiene una
relacion directa media (0.288) y significativa (p = 0.002) con la calidad de
servicio. Esto indica que la capacidad de la Corte en planeacion, organizacion,
direccion y control se refleja en la calidad del servicio ofrecido.
2.2. Bases tedricas
2.2.1. Variable gestion administrativa
¢ Definicién de gestion administrativa
Robinson (2020). La gestién administrativa se define como el proceso
mediante el cual una organizacion planifica, organiza, dirige y controla sus
recursos para alcanzar objetivos.
Contento (2023). La gestién administrativa como "el conjunto de tareas
y actividades coordinadas que ayudan a utilizar de manera 6ptima los recursos
disponibles en una organizacion".
Segun Soledispa et al. (2022), la gestion 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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o Teorias de la gestion administrativa
v Teoria de la gestion administrativa

Fayol (1949). Esta teoria, que incluye las obras de Henri Fayol y
Frederick Taylor, se centra en la eficiencia y la estructura organizacional. Fayol
identificé funciones clave de la administracién (planificacién, organizacion,
direccién, coordinacién y control), mientras que Taylor desarrollé el enfoque
de la administracion cientifica, que busca mejorar la productividad a través de
métodos cientificos.
v Teoria de las Relaciones Humanas

Mayo (1933). Propuesta por Elton Mayo y otros, esta teoria enfatiza la
importancia de factores sociales y psicoldgicos en el trabajo. Argumenta que
el bienestar de los empleados y sus relaciones interpersonales son cruciales
para la productividad.
v Teoria de Sistemas

Alm & Torgler (2011). Esta teoria postula que la confianza en las
instituciones estatales influye en la cultura tributaria. Un alto nivel de confianza
en el gobierno y en cémo se gestionan los recursos publicos puede mejorar el
cumplimiento tributario, mientras que la desconfianza puede generar evasion.
v' Teoria de Contingencias

Fiedler (1964). Esta teoria sugiere que no hay una unica forma de
manejar las organizaciones y que la mejor estrategia depende de las
circunstancias especificas de cada situacion. Proporciona un enfoque flexible
que permite a los gerentes adaptar sus estilos de gestién a diferentes
contextos.
e Dimensiones de la gestion administrativa

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

como dimensiones:
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v' Dimension 1: Planificacion

Pacheco (2023). La planificacion es el proceso de definir los objetivos
y elaborar estrategias para alcanzarlos. Implica la identificaciéon de recursos
necesarios, la asignacion de tareas y la prediccion de posibles obstaculos. Sin
una adecuada planificacién, las organizaciones pueden enfrentar dificultades
para alcanzar sus metas a largo y corto plazo.
v" Dimension 2: Organizacion

Pacheco (2023). La organizacion se refiere a la estructuracién de los
recursos y actividades para implementar los planes establecidos. Esto incluye
definir roles, responsabilidades y la jerarquia dentro de la organizacién. Una
buena organizacion permite una mejor comunicacion y coordinacién,
facilitando el flujo de trabajo y optimizando el uso de recursos.
v' Dimension 3: Capacitacion

Pacheco (2023). La capacitacion implica el desarrollo y mejora de las
habilidades y conocimientos de los empleados. Esta dimension es clave para
asegurar que el personal esté calificado para realizar sus funciones de manera
eficiente. La capacitacién no solo contribuye al crecimiento profesional de los
empleados, sino que también mejora la productividad y competitividad de la
organizacion.
v' Dimension 4: Evaluacion

Pacheco (2023). La evaluacién es el proceso de medir y analizar el
rendimiento de la organizacion en relacion con los objetivos establecidos.
Incluye la recopilacién de datos, la revision de procesos y el analisis de
resultados. A través de la evaluacion, las organizaciones pueden identificar
areas de mejora, ajustar estrategias y tomar decisiones informadas para su

desarrollo futuro.
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2.2.2. Variable calidad de servicio publico
o Definiciéon de servicio publico

Gonzalez (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 evalla en términos de la entrega efectiva del servicio, sino también
de la satisfaccion general del cliente con la experiencia.

Yugcha & Prieto (2024). La calidad del servicio es evaluada a través
de la satisfaccion de los usuarios, que se deriva de la atencion y el servicio
brindado, y que esta relacionada con las expectativas y experiencias previas
de los clientes.

o Teorias de la calidad del servicio
v' 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 percepcion del servicio
recibido. Se centra en cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.

v Teoria de la discrepancia

Kwortnik & Thompson (2009). Esta teoria se basa en la premisa de que
la calidad del servicio se evalia en funcién de la diferencia entre lo que los
clientes esperan recibir y lo que realmente reciben. Esta discrepancia

determina la satisfaccion del cliente y su percepcion de calidad.
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v' Modelo de Desarrollo Econémico

Grénroos (1984). Propuesto por Christian Gronroos, este modelo
sugiere que la calidad del servicio se compone de tres dimensiones: la calidad
técnica (lo que se entrega), la calidad funcional (cémo se entrega) y la calidad
de la imagen (la percepcién de la empresa).
e Dimensiones de calidad de servicio
v' Dimension 1: Claridad

Bustamante (2022). La claridad se refiere a la comprensién y
transparencia en la entrega del servicio. Involucra que los clientes
comprendan facilmente los procesos, politicas y procedimientos, lo que
contribuye a una experiencia de servicio mas fluida y sin malentendidos.
v' Dimension 2: Oportunidad

Bustamante (2022). La oportunidad se relaciona con la puntualidad y
la rapidez en la entrega del servicio. Esta dimensién 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 satisfaccién del cliente.
v' Dimension 3: Claridad de la informacion

Bustamante (2022). Esta dimensién implica que la informacion
proporcionada a los clientes sea precisa, relevante y facil de entender. La
claridad de la informacion es fundamental para que los clientes puedan tomar
decisiones informadas y tener expectativas realistas sobre el servicio recibido.
v' Dimension 4: Satisfaccion

Bustamante (2022). La satisfaccion se refiere a la percepcion general
del cliente sobre el servicio recibido, considerando si cumplié o superd sus
expectativas. La satisfaccion del cliente es un indicador clave de la calidad del

servicio y es fundamental para fomentar la lealtad y la repeticion del negocio.



2.3.

34

Definiciones conceptuales
e Gestion

Henry (2022). La gestion se refiere al proceso de planificar, organizar, dirigir y
controlar los recursos (humanos, financieros, materiales) de una organizacién con el
objetivo de alcanzar metas y objetivos especificos. La gestién puede aplicarse a
diferentes ambitos, como el empresarial, educativo y administrativo.
o Administrativa

Jiménez & Fernandez (2022). El término administrativa se relaciona con la
administracién de recursos y procesos dentro de una organizacién. Implica la
implementacion de politicas, la toma de decisiones y la coordinacion de actividades
para asegurar el funcionamiento eficaz y eficiente de la entidad.
o Calidad

Vazquez (2023). La calidad es un conjunto de caracteristicas y atributos de un
producto o servicio que le confieren la capacidad de satisfacer necesidades explicitas
e implicitas. La calidad puede evaluarse a través de estandares y expectativas del
cliente, y es fundamental para la competitividad de las organizaciones.
e Servicio

Gonzalez (2022). Un servicio es una actividad o beneficio que se ofrece a un
cliente, que no implica la posesién de un bien fisico. Los servicios son intangibles,
inseparables de su produccion y consumo, y pueden incluir atencion al cliente,
consultoria, educacion, entre otro.
¢ Notificaciones

Pérez (2022). Las notificaciones son comunicaciones oficiales que se envian
para informar a una persona sobre un hecho o accién 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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e Servicio publico

Castillo (2023). El servicio publico es aquel que se ofrece a la ciudadania por
parte del Estado o entidades estatales, con el propésito de satisfacer necesidades
colectivas y promover el bienestar general. Los servicios publicos abarcan areas
como educacién, salud, transporte y seguridad.
e Sujetos procesales

Martinez (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 especificas dentro del
proceso legal.
¢ Ministerio publico

Ortega (2022). El Ministerio Publico es una institucion publica responsable de
la defensa de la legalidad, la proteccion de los derechos de los ciudadanos y la
promocion de la justicia. Actua como parte acusadora en los procesos penales y
supervisa el cumplimiento de la ley.
¢ Distrito fiscal

Fuentes (2023). Un distrito fiscal es una demarcacion geografica en la cual se
ejerce la actividad del Ministerio Publico, y cada distrito estd compuesto por una serie
de juzgados vy fiscalias que atienden las demandas legales de la poblacion en esa
area especifica.
o Efectividad

Sanchez (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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o Feedback

Torres (2022). El feedback es la retroalimentacion que se proporciona a una
persona o grupo sobre su desempefio o conducta. Es un componente esencial en la
comunicacion y el aprendizaje, ya que permite ajustar acciones y mejorar procesos.
Bases epistémicos

Fayol (2022). La Teoria de Sistema Abierto considera que las organizaciones
son sistemas que interactian con su entorno. Esto implica que los recursos,
informacion y retroalimentacion del entorno son esenciales para la toma de decisiones
y el funcionamiento organizacional. La gestion 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 Unica manera
de gestionar una organizacion. En cambio, la mejor practica de gestion depende de
las circunstancias especificas de cada organizacion, incluyendo su tamafio, la
naturaleza de su operacion y el ambiente competitivo. Este enfoque enfatiza la
necesidad de adaptar las estrategias de gestién en funcidon de las condiciones
cambiantes.

Parasuraman et al. (1988). La Teoria SERVQUAL, desarrollada por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, se centra en la brecha entre las expectativas
de los clientes y su percepcion de la calidad del servicio recibido. Esta teoria establece
cinco dimensiones clave para evaluar la calidad del servicio: tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Segun esta teoria, la calidad del
servicio se mide a partir de la percepcion que tienen los clientes de estas dimensiones
en relacion con sus expectativas.

Oakland (2022). La Teoria 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 organizacion. Promueve un enfoque sistematico para

mejorar constantemente la calidad de productos y servicios utilizando Ia



2.5.

37
retroalimentacion del cliente. La TQM enfatiza la participacion de todos los empleados
en el proceso de mejora continua y en la satisfaccién de las necesidades del cliente.
Bases o Fundamentos filoséficos del tema de investigacion

Taylor (2022). El Taylorismo, desarrollado por Frederick Winslow Taylor a
finales del siglo XIX y principios del XX, se basa en la filosofia de la racionalizacién y
el uso de métodos cientificos en la administracion. Esta teoria sostiene que se puede
mejorar la eficiencia y la productividad de las organizaciones mediante el estudio y la
optimizacion de tareas laborales. Taylor propuso que las decisiones de gestion deben
basarse en datos y evidencia, institucionalizando un enfoque filoséfico que prioriza la
eficiencia.

Kacmar et al. (2022). La filosofia del cliente es una base filosofica que enfatiza
la importancia de la satisfaccion del cliente como nucleo de la calidad del servicio.
Esta teoria 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 atencién al cliente excepcional y la
retroalimentacién son fundamentales para mejorar la calidad del servicio y fomentar

la lealtad del cliente.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Tipo de investigacion

Este estudio asumié una investigacion basica. Segun Haro et al. (2024), un
estudio basico se defini6 como un tipo de investigacion cuyo objetivo fue generar
conocimientos fundamentales sobre un fenébmeno o situacion especifica. Este tipo de
estudio se caracterizé por su enfoque en la teoria y la busqueda de principios
generales, en lugar de abordar aplicaciones practicas inmediatas.

En cuanto a su nivel, fue de tipo correlacional. Segun Haro et al. (2024), un
estudio correlacional es "un tipo de investigacion que examina la relacion entre dos o
mas variables, permitiendo determinar si existié una asociacion y en qué medida estas

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

Disefo y esquema de la investigacion

Fue de disefio no experimental y transversal. Segun Pérez (2023), el disefio
no experimental se refiere a un tipo de estudio en el que los investigadores observaron
variables sin manipularlas. Esto significé que los investigadores no establecieron un
control sobre las condiciones del estudio, lo que les permiti6 observar
comportamientos y relaciones en su contexto natural. Un disefio transversal implicé
la recoleccién de datos en un solo momento en el tiempo, lo cual permitié realizar una
evaluacion instantanea de las variables de interés, analizando su relacion en ese
momento especifico, sin considerar cambios a lo largo del tiempo. Este estudio

presento el siguiente esquema:
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Figura 1
Esquema de una investigacion no experimental
WX
LT | - T
ey
Donde:
M = Muestra.

Vx = gestion administrativa.
Vy = calidad del servicio.

r = Relacién entre las variables.

Poblacién y muestra
3.3.1. Poblacion
Fueron todos los colaboradores de la sede de estudio, que eran
aproximadamente 150 relacionado al area de notificaciones. Hernandez et al.
(2022) se refirio al conjunto total de individuos, objetos o elementos que
poseian caracteristicas especificas y eran el foco de estudio.
3.3.2. Muestra y muestreo
La muestra fue de 108 colaboradores. Segun Creswell (2021), un
subconjunto de la poblacion fue seleccionado para participar en el estudio.
Esta seleccién se realizé con el fin de hacer inferencias sobre la poblacién total
sin necesidad de estudiar a cada uno de sus miembros. La muestra debia ser
representativa de la poblacion para que los resultados fueran validos y
generalizables. Existieron diferentes métodos de seleccion de muestra, como
el muestreo aleatorio y el muestreo estratificado, entre otros. En este estudio,
estos fueron calculados mediante la formula del muestreo aleatorio simple,

asi:
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zZ2XpXqgXN

nzezx(N—1)+ZZXp><q

Leyenda:

Poblacion “N” : 150

Nivel de confiabilidad 1 95%

Valor de la distribucion de z :1.96

Margen de error “e” :0.05
Porcentaje de aceptacioén “p” ;0.5

Porcentaje de no aceptacion “q” :0.5

Reemplazando, resolviendo la formula:

3 1.96% x 0.5 x 0.5 x 150
~0.052 x (33345 —1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n =108

n

3.4. Definicién operativa de los instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1.

3.4.2.

Instrumentos de recoleccion

Para este estudio, se utilizaron dos cuestionarios como herramienta
para recopilar datos sobre las variables, cada uno compuesto por 16 items,
distribuidos en 5 preguntas por dimension. Las respuestas se mediran
utilizando una escala de Likert que va desde "Siempre" (5) hasta "Nunca" (1).

Segun Hernandez et al. (2022), los cuestionarios son herramientas
para recopilar datos que consisten en una serie de preguntas, ya sean
organizadas o semiestructuradas, disefiadas para obtener informacion
especifica de los participantes sobre un tema determinado.
Validez y confiabilidad de los instrumentos

Los instrumentos fueron validados mediante la revisibn de dos
expertos en las variables del estudio, y su confiabilidad se evalué usando el

alfa de Cronbach aplicado a 15 unidades de andlisis. Segun Hernandez et al.
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(2022), la validez se refiere a cuan 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 presentacion de datos

3.5.1.

3.5.2.

Técnica de recojo

La encuesta fue la herramienta utilizada para recopilar informacion
clave sobre las variables en estudio. Segun Hernandez et al. (2022), este
meéetodo de recopilacion de datos emplea cuestionarios o entrevistas
estructuradas para conocer las opiniones, actitudes y caracteristicas de un
grupo especifico de personas.
Procesamiento y presentaciéon de datos

El procesamiento de datos se llevo a cabo con el software estadistico
SPSS version 29.0. Los hallazgos se presentaron mediante estadisticas
descriptivas, tablas de frecuencias cruzadas, graficos y analisis inferenciales.
Se realizaron pruebas de normalidad y de correlacion Rho de Spearman,
aceptando las hipétesis debido a que todos los valores p fueron inferiores a

0.05.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

Resultados con respecto al objetivo general

Variable 2 calidad del servicio

Malo Regular Bueno L]
Deficiente Recuento 14 5 0 19
. % 13,0% 4,6% 0,0% 17,6%
Vg”a?_l,e 1 Reqular Recuento 14 52 4 70
estion 9 % 13,0%  48,1% 3,7% 64,8%
administrativa
Eficiente Recuento 0 1 18 19
% 0,0% 0,9% 16,7% 17,6%
Total Recuento 28 58 22 108
ota % 259%  53,7% 20,4% 100,0%
Fuente: Base de datos.
Figura 2
Grafico de barras simples con respecto al objetivo general
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Variable 1 Gestion administrativa

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

la gestion administrativa se relaciond con la calidad del servicio de notificaciones a

los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de Ucayali, 2025 en un

nivel de regular.



43

Tabla 3
Resultados con respecto al primer objetivo especifico

Variable 2 calidad del servicio

Malo Regular Bueno b
Deficiente Recuento 25 3 0 28
% 23,1% 2,8% 0,0% 25,9%
Dimension 1 Reqular Recuento 3 55 0 58
Planificacion 9 % 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
Grafico de barras simples con respecto al primer objetivo especifico
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Los resultados afirmaron que el 50.9% de los encuestados evaluaron que la

planificacion se relacioné con la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos

procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de Ucayali, 2025 en un nivel de

regular.

Tabla 4

Resultados con respecto al segundo objetivo especifico

Variable 2 calidad del servicio

Malo Regular Bueno Total
Deficiente Recuento 22 0 0 22
% 20,4% 0,0% 0,0% 20,4%
Dimensién 2 Regular Recuento 6 56 0 62
organizacion % 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

Grafico de barras simples con respecto al segundo objetivo especifico
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Los resultados afirmaron que el 51.9% de los encuestados determinaron que
la organizacién se relacioné con la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos
procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de Ucayali, 2025 en un nivel de
regular.

Tabla 5

Resultados con respecto al tercer objetivo especifico

Variable 2 calidad del servicio

Malo Regular Bueno Total
Deficiente Recuento 14 5 0 19
% 13,0% 4,6% 0,0% 17,6%
Dimensién 3 Regular Recuento 14 52 4 70
capacitacion % 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
Gréfico de barras simples con respecto al tercer objetivo especifico
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Los resultados afirmaron que el 48.1% de los encuestados conocieron que la
capacitacion se relacion6 con la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos

procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de Ucayali, 2025 en un nivel de

regular.
Tabla 6
Resultados con respecto al cuarto objetivo especifico
Variable 2 calidad del servicio Total
Malo Regular Bueno
Deficiente Recuento 25 0 1 26
% 23,1% 0,0% 0,9% 24,1%
Dimension 4 Reqular Recuento 0 53 0 53
evaluacion 9 % 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
Gréfico de barras simples con respecto al cuarto objetivo especifico
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Dimansion 4 Evaluacion

Los resultados afirmaron que el 49.1% de los encuestados establecieron como
la evaluacién se relacion6 con la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos
procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de Ucayali, 2025 en un nivel de

regular.
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4.2. Prueba de normalidad de la investigacion

4.3.

Tabla 7

Resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Dimensién 1 Planificacion 273 108 ,000
Dimensién 2 Organizacion ,289 108 ,000
Dimension 3 Capacitacion ,324 108 ,000
Dimension 4 Evaluacion 247 108 ,000
Variable 1 Gestién administrativa ,324 108 ,000
Variable 2 calidad del servicio 273 108 ,000

Segun el tamafno de la muestra, se utilizé la prueba de normalidad de

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

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

decidio que el analisis de las hipdtesis debia llevarse a cabo utilizando el coeficiente

rho de Spearman como prueba estadistica apropiada.

Prueba de hipétesis

Tabla 8
Resultados de la prueba de hipotesis general
Variable 1 Variable 2
Gestion calidad del
administrativa servicio
Variable 1 Coeficiente de correlacion 1,000 , 731
Rho de G_e_stién. Sig. (bilateral) . ,000
Spearman admlrjlstratlva N . y 108 108
Variable 2 Coeficiente de correlacion , 731 1,000
calidad del Sig. (bilateral) ,000 :
servicio N 108 108

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

de estudio de 0.731 y la aceptacion de la hipotesis general debido a que el Sig. <

0.05. Por lo tanto, la gestion administrativa se relaciond significativamente con la

calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico —

Distrito Fiscal de Ucayali, 2025.
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Tabla 9
Resultados de la prueba primera hipotesis especifica
. ‘s Variable 2
Dimension 1 .
ipe ‘e calidad del
Planificacion . .
servicio
. . Coeficiente de correlacion 1,000 ,936
Dimension 1 o " pilateral) 000
ghzac:eman Planificacion N 108 108
P Variable 2 Coeficiente de correlacion ,936 1,000
calidad del Sig. (bilateral) ,000 .
servicio N 108 108

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

dimension 1 y la variable 2 de estudio de 0.936 y la aceptacion de la hipétesis

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

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

— Distrito Fiscal de Ucayali, 2025.

Tabla 10
Resultados de la prueba segunda hipdtesis especifica
. .. Variable 2
Dimension2 . jidad del
organizacion . .
servicio
. ., Coeficiente de correlacion 1,000 ,922
Dimension 2 . .
Rho de organizacion Sig. (bilateral) i ,000
Spearman ° N 108 108
P Variable 2 Coeficiente de correlacion ,922 1,000
calidad del Sig. (bilateral) ,000 :
servicio N 108 108

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

dimension 2 y la variable 2 de estudio de 0.922 y la aceptacion de la hipétesis

especifica 2 debido a que el Sig. < 0.05. Por lo tanto, la organizacién se relacion6 con

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

— Distrito Fiscal de Ucayali, 2025.
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Tabla 11

Resultados de la tercera prueba hipdtesis especifica

Dimension 3 Va_rlable 2
e .2 calidad del
capacitacion g
servicio
Dimension 3 C_oefici'ente de correlacion 1,000 , 731
Rho de capacitacion Sig. (bilateral) i 000
Spearman . N - . 108 108
Variable 2 Coeficiente de correlacion , 731 1,000
calidad del Sig. (bilateral) ,000 .
servicio N 108 108

De acuerdo a los resultados se obtuvo una correlacion alta entre la dimension
3y lavariable 2 de estudio de 0.731 y la aceptacion de la hipotesis especifica 3 debido
a que el Sig. < 0.05. Por lo tanto, la capacitacion se relacioné con la calidad del
servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito

Fiscal de Ucayali, 2025.

Tabla 12
Resultados de la cuarta prueba hipotesis especifica
. .. Variable 2
Dimension 4 . :4ad del
Evaluacion . .
servicio
Dimension 4 C_oefici_ente de correlacion 1,000 ,806
Rho de Evaluacion Sig. (bilateral) . ,000
Spearman : N - L 108 108
Variable 2 Coeficiente de correlacion ,806 1,000
calidad del Sig. (bilateral) ,000 .
servicio N 108 108

De acuerdo a los resultados se obtuvo una correlacién alta entre la dimensién
4y la variable 2 de estudio de 0.806 y la aceptacion de la hipotesis especifica 4 debido
a que el Sig. < 0.05. Por lo tanto, la evaluacién se relaciond con la calidad del servicio
de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de

Ucayali, 2025.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos en la presente investigacion sobre la gestion administrativa
y la calidad del servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico —
Distrito Fiscal de Ucayali, 2025, reflejan una clara percepcién de los encuestados respecto
a la relacion entre estos elementos. Un 48.1% de los participantes consideraron que la
gestion administrativa se encontraba en un nivel regular en su relacién con la calidad del
servicio. Esta cifra coincide con los hallazgos de Pozo (2023), donde se concluye que una
gestion administrativa eficaz es fundamental para mejorar la calidad del servicio en
instituciones publicas. La percepcion de los encuestados indica que, aunque se reconocen
esfuerzos, hay un margen significativo para la mejora.

Por otro lado, la planificacion, evaluada por el 50.9% de los encuestados como
regular, destaca la importancia de un enfoque estructurado y estratégico en la gestion
publica. Esta percepcion también se alinea con los resultados de Gonzalez (2023), quien
analizé las brechas en la atencion al usuario, sugiriendo que una mejor planificacién puede
atenuar las insatisfacciones reflejadas en las evaluaciones. De esta forma, se resalta la
necesidad de implementar un enfoque mas proactivo en la elaboracion y ejecucion de
planes que optimicen el servicio de notificaciones.

Ademas, el 51.9% de los encuestados identificod a la organizacion como un aspecto
regular, lo cual puede interpretarse como un indicador de que la estructura interna adn
requiere ajustes para atender de manera mas efectiva a los sujetos procesales. Los
estudios de Bolafios & Ruiz (2024) también sugieren que la falta de organizacion y
coordinacién puede afectar la calidad del servicio, lo cual es critico en instituciones como el
Ministerio Publico, donde la eficiencia en la gestion de casos es vital para garantizar el

acceso a la justicia.



50

La capacitacion, con un 48.1% de aceptacion en un nivel regular, también se
posiciona como un factor relevante. La escasa formacion continua del personal puede
generar vacios en el servicio, limitando la capacidad de respuesta del Ministerio Publico
ante las demandas de los usuarios. Esta observacion es congruente con la investigacion
de Landauro (2023), quien senala que mejorar la capacitacién del personal puede influir
directamente en la satisfaccién laboral y, por ende, en la calidad del servicio ofrecido.

Finalmente, el 49.1% de los encuestados consideraron que la evaluacién de la
calidad del servicio se encuentra en un nivel regular. Esto refuerza la necesidad de
establecer mecanismos de evaluacion mas rigurosos y sistematicos que permitan identificar
areas de mejora constante. Tal y como se evidencia en los estudios referenciados, la
implementacion de un sistema de evaluacion continua es fundamental para garantizar que
las estrategias de gestién administrativa se alineen con las expectativas y necesidades de
los usuarios, fomentando asi un servicio de notificaciones mas eficiente y satisfactorio.

Los resultados de la investigacion sobre la gestién administrativa y la calidad del
servicio de notificaciones a los sujetos procesales del Ministerio Publico — Distrito Fiscal de
Ucayali, 2025, reflejan una correlacion alta de 0.731 entre la gestién administrativa y la
calidad del servicio, lo que valida la hipétesis general y sugiere que una gestién
administrativa eficaz es clave para garantizar un servicio éptimo. Este hallazgo contradice
el estudio de Bolanos & Ruiz (2024), donde se reportd una correlacion de 0.002, indicando
una falta de relacion directa entre las variables. La discrepancia probablemente se deba a
diferencias en las metodologias aplicadas o en la naturaleza de las muestras estudiadas,
resaltando la necesidad de una evaluacion mas exhaustiva en el contexto de Ucayali.

La planificacion fue otra dimension evaluada, mostrando una correlaciéon muy alta
de 0.936 con la calidad del servicio, lo que reafirma que una estrategia de planificacion
sélida es fundamental para el éxito del servicio de notificaciones. Esta correlacién es
coherente con los hallazgos de Acosta (2022), donde se identificd una relacion significativa,

sugiriendo que una adecuada planificacién puede tener un impacto directo en la calidad del
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servicio ofrecido a los usuarios. En este sentido, la investigacion actual refuerza la idea de
que la planificacion no solo es un aspecto administrativo, sino un pilar esencial para mejorar
la satisfaccién del usuario.

En cuanto a la organizacion, los resultados mostraron una correlacion muy alta de
0.922 con la calidad del servicio. Esto es paralelo a la investigacion de Huerta (2023), que
evidencié resultados similares con un p-valor de 0.000, sugiriendo que la adecuada
organizacioén de los recursos y procesos es vital para orientar un servicio de notificaciones
eficiente. La organizacion es un componente clave que, si se implementa correctamente,
puede reducir la insatisfacciébn y mejorar la percepcion del servicio entre los sujetos
procesales.

La capacitacion, con una correlacion alta de 0.731, también se relaciond
significativamente con la calidad del servicio. Esta variable ha sido abordada en estudios
previos, como el de Daga (2022), que establece que una mayor capacitacion en la gestion
administrativa se traduce en una mejor calidad de los servicios. La investigacién sugiere
que invertir en programas de capacitacion continua para el personal del Ministerio Publico
puede ser una estrategia efectiva para elevar los estandares del servicio de notificaciones,
alineandose con los requerimientos de justicia de los usuarios.

Finalmente, la evaluacion obtuvo una correlacion alta de 0.806, lo que indica que los
sistemas de evaluacion y retroalimentacion son esenciales para medir la efectividad de la
gestion administrativa. La investigaciéon de Rivera (2023) también present6 resultados
positivos al establecer una fuerte correlacion entre la gestion publica y la calidad del
servicio. Esto refuerza la idea de que contar con un sistema de evaluacion robusto no solo
asegura una mejora continua en la prestacion de servicios, sino que también fomenta una
cultura de responsabilidad y mejora dentro del Ministerio Publico, promoviendo asi una

mayor satisfaccion entre los sujetos procesales.
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CONCLUSIONES
La investigacion titulada "GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO DE
NOTIFICACIONES A LOS SUJETOS PROCESALES DEL MINISTERIO PUBLICO —
DISTRITO FISCAL DE UCAYALI, 2025" evidencia que un 48.1% de los encuestados
considera que la gestién administrativa se relaciona con la calidad del servicio de
notificaciones, reflejando una correlacion significativa de 0.731 con un p-valor menor a
0.05. Esto indica que una gestion administrativa eficaz se asocia directamente con la
mejora en la calidad del servicio percibido por los sujetos procesales.
La planificacion obtuvo un 50.9% de aceptacion entre los encuestados, con una
correlacion muy alta de 0.936 y un p-valor menor a 0.05. Esto sugiere que una
planificacion adecuada es fundamental y tiene un impacto directo en la percepcion de la
calidad del servicio de notificaciones.
La organizacion fue evaluada positivamente por un 51.9% de los encuestados,
mostrando una correlacién 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 capacitacion del personal fue reconocida por un 48.1% de los encuestados como un
factor relacionado con la calidad del servicio, con una correlacion 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, aumentara la
satisfaccion del usuario.
La evaluacion del servicio fue considerada importante por un 49.1% de los encuestados,
exhibiendo una correlacion alta de 0.806, junto con un p-valor inferior a 0.05. Esto resalta

la necesidad de mantener un sistema de evaluacion continua que ayude a identificar
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areas 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 capacitacion regular para el personal del Ministerio
Publico, enfocados en habilidades administrativas y en el manejo eficiente de
notificaciones. Esto fortalecera el conocimiento del equipo y mejorara la calidad del
servicio, alineandose con la percepcion de los encuestados sobre la importancia de la
capacitacion.
Crear un marco de planificacion que permita establecer metas claras y medibles, asi
como un cronograma para la ejecucion de acciones. Este sistema debe incluir la
asignacion de responsabilidades especificas, asegurando que todos los niveles de la
organizacién participen en la mejora continua del servicio de notificaciones.
Revisar y ajustar la estructura organizativa del Ministerio Publico para mejorar la
coordinaciéon y comunicacion entre departamentos. Esto facilitara una entrega mas
eficiente de los servicios y asegurara que todos los involucrados en el proceso de
notificaciones trabajen de manera sinérgica.
Implementar un sistema de evaluacidon que permita medir periédicamente la calidad del
servicio de notificaciones. Este sistema debe incluir encuestas de satisfaccion a los
sujetos procesales y mecanismos de retroalimentacion que permitan realizar ajustes
inmediatos basados en las necesidades y experiencias del usuario.
Fomentar canales de comunicacion 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 ayudara a identificar areas de mejora

y a fortalecer la confianza en la institucion.
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis General - Efectividad en la
-¢,Cémo la gestion -Determinar cémo la -La gestion administrativa Planificacion plan_ifi_caci_c'{n.
administrativa se gestion administrativa se se relaciona - Pg['tlmpamon en la Poblacién
relaciona con la calidad relaciona con la calidad significativamente con la planificacion. 150 colaboradores de la
del servicio de del servicio de calidad del servicio de sede de estudio.

notificaciones a los
sujetos procesales del
Ministerio  Publico -
Distrito Fiscal de Ucayali,
20257

Problema especifico
-¢Como la planificacion
se relaciona con la
calidad del servicio de
notificaciones a los
sujetos procesales del
Ministerio  Publico -
Distrito Fiscal de Ucayali,
2025?

-¢,Como la organizacion
se relaciona con la
calidad del servicio de
notificaciones a los
sujetos procesales del
Ministerio  Publico -
Distrito Fiscal de Ucayali,
2025?

-¢,Como la capacitacion
se relaciona con la
calidad del servicio de
notificaciones a los
sujetos procesales del
Ministerio  Publico -
Distrito Fiscal de Ucayali,
2025?

-¢,Como la evaluacioén se
relaciona con la calidad
del servicio de
notificaciones a los
sujetos procesales del
Ministerio  Publico -
Distrito Fiscal de Ucayali,
2025?

notificaciones a los sujetos
procesales del Ministerio
Publico — Distrito Fiscal de
Ucayali, 2025.

Objetivos Especificos
- Evaluar la planificacién
se relaciona con la calidad
del servicio de
notificaciones a los sujetos
procesales del Ministerio
Publico — Distrito Fiscal de
Ucayali, 2025.

- Determinar como la
organizacion se relaciona
con la calidad del servicio
de notificaciones a los
sujetos procesales del
Ministerio Publico -
Distrito Fiscal de Ucayali,
2025.

- Conocer como la
capacitacion se relaciona
con la calidad del servicio
de notificaciones a los
sujetos procesales del
Ministerio Publico -
Distrito Fiscal de Ucayali,
2025.

- Establecer como la
evaluacion se relaciona
con la calidad del servicio
de notificaciones a los
sujetos procesales del
Ministerio Publico -
Distrito Fiscal de Ucayali,
2025.

notificaciones a los sujetos
procesales del Ministerio
Publico — Distrito Fiscal de
Ucayali, 2025.

Hipétesis Especificas
-La planificacion se
relaciona con la calidad del
servicio de notificaciones a
los sujetos procesales del
Ministerio Publico — Distrito
Fiscal de Ucayali, 2025.
-La organizacion se
relaciona con la calidad del
servicio de notificaciones a
los sujetos procesales del
Ministerio Publico — Distrito
Fiscal de Ucayali, 2025.
-La capacitacion se
relaciona con la calidad del
servicio de notificaciones a
los sujetos procesales del
Ministerio Publico — Distrito
Fiscal de Ucayali, 2025.
-La evaluacion se
relaciona con la calidad del
servicio de notificaciones a
los sujetos procesales del
Ministerio Publico — Distrito
Fiscal de Ucayali, 2025.

Organizacion

Variable 1 gestion

administrativa. L
Capacitacion

Evaluacion

Claridad

Oportunidad

Claridad de la

) Informacion
Variable 2

Calidad del
Servicio.

Satisfaccion

Estructura organizativa.
Coordinacion

interdepartamental.

Capacitacion del personal.

- Actualizacién de
conocimientos.

Evaluacion del
desempenio.
Feedback de usuarios.

Comprensibilidad de las
notificaciones.

- Proporcion de

notificaciones claras.

- Puntualidad en las
notificaciones.

- Responsalidad del

servicio.

Resolucién de dudas.
Eficiencia en el

seguimiento.

Satisfaccion general.
Percepcion de mejoras

Muestra

108 colaboradores de la
sede de estudio
mediante muestreo
aleatorio (tamafio de
muestra dependera de la
poblacioén total y margen
de error).

Tipo
Basica

Nivel
Correlacional

Disefio
No experimental
Transversal
Esquema

.'V

M- r

<

Donde:

M: Muestra

vi: gestion
administrativa.

v2: Calidad del Servicio.
r: Relacion.

Técnicas
Encuesta
Instrumento
Cuestionario
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado(a) colaborador(a), le solicitamos su participacién en un cuestionario de 16 items
sobre la gestién administrativa. Cada pregunta incluye cuatro opciones, y le pedimos que
seleccione la que mejor refleje su opinidn sincera. Las respuestas se puntuaran de acuerdo
con la siguiente escala: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca

1).

NO

items

Puntuacion

2

3

4

5

Planificacion

¢La planificacion de las notificaciones es efectiva en su

01| ¢ .
ejecucion?

02 | ¢ Se realizan reuniones periddicas para revisar la planificacion?

03 g,Log .servi.dores participan en la planificacion de procesos
administrativos?

04 | ¢ Existen espacios para sugerencias sobre la planificacion?

Organizacién

05 ¢La estructura_ _orggnizativa del Ministerio Publico facilita el
proceso de notificaciones?

06 | ¢ Existen roles claramente definidos en el proceso de gestion?

07 g,Hgy bugna coordinacién entre departamentos en el manejo de
notificaciones?

08 ¢ Se notifican oportunamente entre areas para evitar

confusiones?

Capacitacion

09

¢ El personal recibe capacitacion adecuada sobre el proceso de
notificaciones?

10

¢ Se realizan capacitaciones periddicas para mejorar la gestion
administrativa

¢ Recibes informacion actualizada sobre cambios en procesos

1 administrativos?

12 | ¢Hay sesiones de actualizacién sobre leyes relevantes?

Evaluacion

13 ¢ El Mini§terio Pgblicq realiza evaluaciones regulares del
desempefo administrativo?

14 | ¢ Se utilizan indicadores para medir la eficacia de la gestion?

15 g,Se' r.ecolc.ecta feedback de los usuarios sobre la gestion
administrativa?

16 ¢Las opiniones de los usuarios se toman en cuenta para

mejorar procesos?




Estimado(a) colaborador(a), le solicitamos su participacién en un cuestionario de 16 items
sobre la calidad del servicio. Cada pregunta incluye cuatro opciones, y le pedimos que
seleccione la que mejor refleje su opinidn sincera. Las respuestas se puntuaran de acuerdo
con la siguiente escala: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca

1).
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

° 1 Puntuacién
N Items 21 3] 4
Claridad
01 | ¢ Las notificaciones que recibes son claras y comprensibles?

02

¢ Recibes toda la informacién 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
ultimos meses?

Oportunidad

05

¢ Las notificaciones se reciben en el tiempo adecuado?

06

iHas experimentado retrasos en la recepcidon de
notificaciones?

07

¢ Recibes respuestas rapidas ante consultas sobre las
notificaciones?

08

¢ El personal responde a tus inquietudes en plazos razonables?

Eficiencia

09

¢La informacion en las notificaciones resuelve tus dudas
adecuadamente?

10

¢Las notificaciones contribuyen a avanzar en tu proceso
judicial?

¢Puedes hacer seguimiento facilmente de las notificaciones

1 que recibes?

12 (;Hgy un sistema claro para comprobar el estado de las
notificaciones?

Satisfaccion

13 g,'!'g sie'ntes’ sgtisfecho con el servicio de notificaciones del
Ministerio Publico?

14 | 4 Recomendarias el servicio de notificaciones a otros usuarios?

15 ¢ Has pqtado rpejoras en la calidad del servicio de notificaciones
en el ultimo ano?

16 ¢ Consideras que el Ministerio Publico se preocupa por la

satisfaccion del usuario?
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ANEXO 3. VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

[ FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS ]
INFORMACION GENERAL
1.1 Nombres v apellidos del validador: Dr. Jackie Frank Chang Saldafia

1.2 Cargo ¢ instituciaon donde labora: Universidad Nacional de Ucayali

1.3 Experiencia profesional (ANOS): 15 aiios

1.4 Autordel instrumento: Vela Chino Mayra

1.5 Nombre del instrumento: Cuestionario 1.

1.6 Titulo de la investigacion: GESTION ADMNISTRATIVA Y CALIDAD DEL
SERVICIO DE NOTIFICACIONES A LOS SUJETOS PROCESALES DEL
MINISTERIO PUBLICO - DISTRITO FISCAL DE UCAYALL 2025,

ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items de la estrategia y marcar con una cruz dentro del recuado

(X, segin la calificacion que asigne a cadauno delos indwcadores.

INDICADORES CRITERIOS N ";"(":‘M '?h 3
L. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado, X
2. OBJETIVIDAD Esta adecuado a las leyes v pnncipios X
cientificos.
3 E Y jeti X
3, ACTUALIDAD Esta ':ndecuqdo a los _oh.;a!vus”y las
necesidades reales dela investigacion.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion |ogica. ~
; ~ . Py X
5. SUFICIENCIA Toma en cuenta los  aspecios
metodologicos esenciales.
6. INTENCIONALI DAD Esta at'lct'.uado para valorar las vanables
dela hipotesis.
se re d ame P J X
¥ CONSISTENCIA .S_«. r...spalda en fundamentos t&enicos y/o
cientificos.
Existe coherencia entre los problemas, X
8 COHERENCIA objetivos, hipotesis, variables,
dimensiones e indicad ores,
; La estrategia responde una metodologia v X
2. METODOLOGEA diseno aphicados para lograr probar las
hipdtesis.
Fl instrumento muestia la relacién entre X
10, PERTINENCIA los componentes de la investigacion y su
adecuscion al método cientifico,
PUNTAJE ACUMULADO 16 | 30
PUNTAJE TOTAL 46

Coeficiente de valoracion (C):

Giaa puntaje acumulado x 100 46 x 100 93
B 50 o 50
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Aplicabiidad: Aceptable

Inaplicable < 70
Minimamente aceptable 0 a 84
Aceptable A 100

L OBSERVACIONES REFERENCIALES

3.1. FORMA:

....... R N s
.........................................................................................................
sseveens srssasssesssersseresese PR D AR RE BRGNS 4 8 RO RO RS RSN PoROT N -
3.2. CONTENIDO:

....................................................................................................
.........................................................................................................
B G S QU U R ORI sevesns .

3.3. ESTRUCTURA:

Pucallpa, 5 de diciembre del 2025.

Firma del juez
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

I. INFORMACION GENERAL
1.1 Nombres y apellidos del validador: Dr. Jackie Frank Chang Saldana

1.2 Cargo ¢ institucion donde labora: Universidad Nacional de Ucayali

1.3 Expenencia profesional (ANOS): 15 aiios

1.4 Autordel instramento: Vela Chino Mayra

1.5 Nombre del instrumento: Cuestionario 2.

1.6 Titulo de la investigacion: GESTION ADMNISTRATIVA Y CALIDAD DEL
SERVICIO DE NOTIFICACIONES A LOS SUJETOS PROCESALES DEL
MINISTERIO PUBLICO - DISTRITOFISCAL DE UCAYALL 2025,

1. ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items de la estrategia y marcar con una cruz dentro del recuadm

(X), seguin la calificacion que asigne a cadauno delos indicadores.

. N
INDICADORES CRITERIOS - “:Lo'i"c'? -
1. CLARIDAD Esta formulado con kenguaje apropiado. X
2. OBJETIVIDAD Esta adecuado a las leyes v prncipios X
cientificos,
3 s objeti X
3. ACTUALIDAD Esta .adecuado a los Aob;ei!vos”_v las
necesidades reales de la investigacion.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion |ogica. X
o . x
5. SUFICIENCIA Toma en cuv.n!a los  aspectos
metodologicos esenciales.
P x s wariakios X
6. INTENCIONALI DAD Esta :u'la',uad() para valorar las variables
dela hipdtesis.
N s 1&en 2/ X
7. CONSISTENCIA §c rc'spalda en fundamentos t&enicos yio
cientificos.
Existe coherencia entre los problemas, X
8, COHERENCIA objetivos, hipotesis, variables,
dimensiones ¢ indicad ores,
La estrategia responde una metodologia y X
9, METODOLOGEA disefio aplicados para lograr probar las
hipdtesis,
El instrumento muestra la relacion entre X
10. PERTINENCIA los componentes de la investigacion y su
adecuacion al método cientifico.
PUNTAJE ACUMULADO 16 | 30
PUNTAJE TOTAL 46
Coeficiente de valoracion (C):
P puntaje acumulado x 100 46 x 100 92

50 50
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Aplicabitidad: Aceptable

Inaplicable < 70
Minimamente aceptable 0a 84
Aceptable A 100

1L OBSERVACIONES REFERENCIALES

3.1. FORMA:

B T TR seerenes
------- B R R R R R A A R R R AR R AR R AR R AR R AR R AR R R AN AAR AN AR AR
e e L T erane et esttssanantannantann B R T -

3.2. CONTENIDO:

FrrEreEresresresrasra Y B R R R R R R R R R R R R E R AR AR A
----- e e . B P
T T T Serasensrane Seranene Seserarerens Serbaesnrene Serenraaranes

3.3. ESTRUCTURA:

R R R R R R R A R R AR R AR R AR R R bR bR Ry seraere
srasranaans arsasrasaasranaan SesssssssEsasEEERaREERRERERRRaRS sarane sarane EEET TS seressaan sessanassirnes senee
arsesane serens D R T e sssscsastcstastantastastnat st sttt nttes sesnan sesees terssnnns e

IV. APORTES:

V. SUGERENCIAS:

..... B T PP P

Luego de la revisién del instrumento, a su opinién procede a su aprobacidn:

4} Pucallpa, 5 de diciembre del 2025,
D Adimdn &w Soldada Jocbe Frunk”

DNI N® 41488801
CPPo 26414688801

Finma del juez
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[ FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS ]

I INFORMACION GENERAL
1.1 Nombres y apellidos del validador: Mg, Olmedo Pizango Isuiza.
1.2 Cargo ¢ institucion donde labora: Universidad Nacional de Ucayali

1.3 Experiencia profesional (ANOS): 14 afos

1.4 Autordel instrumento: Vela Chino Mayra

1.5 Nombre del instrumento: Cuestionario 1,
1.6 Titulo de la investigacion: GESTION ADMNISTRATIVA Y CALIDAD DEL
SERVICIO DE NOTIFICACIONES A LOS SUJETOS PROCESALES DEL
MINISTERIO PUBLICO - DISTRITO FISCAL DE UCAYALL 2025.

1L ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items de la estmtegia y marcar con una cruz dentro del recuado

{X). scgin la calificacion que asigne a cada uno de los indwadores.

INDICADORES CRITERIOS 1 ";'!'(",:A(.“:‘\ 3
I CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
2. ORJETIVIDAD Esta adecuado a las Icycs v pnncipinﬂ X
cientificos.
— ore - X
3. ACTUALIDAD Esla»ladocuado a los ‘objdfvos.!_\ las
necesidades reales dela investigacion.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion |ogica. X
T e a X
& SUFICIENGIA loma en cuenta los  aspectos
metodologicos esenciales.
& > > ST, X
6. INTENCIONALIDAD Esta ac.ict,ua(..lo para valorar las varables
dela hipdtess.
7 - B e 7 X
7. CONSISTENCIA S.L n:_s?aida en fundamentos téenicos yio
cientificos.
Existe coherencia entre los problemas, X
8. COHERENCIA objetivos, hip6tesis, variables,
dimenstones ¢ indicad ores.
La estrategia responde una metodologia y X
9. METODOLOGEA diseiio aplicados para lograr probar las
hipGtesis,
El mstrumento muestra la relacion entre X
10. PERTINENCIA los componentes de la investigacion y su
L adecuacion al método cientifico.
PUNTAJE ACUMULADO 20 | 25
PUNTAIJE TOTAL 43
Coeficiente de valoracion (C):
- puntaje acumulado x 100 45 x 100 90

50 50
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Aplicabilidad: Aceptable

Inaplicable < 70
Minimamente aceptable 70 a 84
Aceptable A 160

1. OBSERVACIONES REFERENCIALES

3.1. FORMA:

3.2, CONTENIDO:
3.3. ESTRUCTURA:

Iv. APORTES:

..............................................................................................................

NN s

V. SUGERENCIAS:

.........................................................................................

TRy

Pucallpa, 5 de diciembre del 2025.

Mg. OEMEDO PIZANGO ISUIZA
Firma del juez
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[ FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS ]
I. INFORMACION GENERAL
1.1 Nombres y apellidos del validador: Mg, Olmedo Pizango Isuiza.
1.2 Cargo ¢ nstitucion donde labora: Universidad Nacional de Ucayvali

1.3 Experiencia profesional (ANOS): 14 afos

1.4 Autordel instrumento: Vela Chino Mayra

1.5 Nombre del instrumento: Cuestionario 1,

1.6 Titulo de la investigacion: GESTION ADMNISTRATIVA Y CALIDAD DEL
SERVICIO DE NOTIFICACIONES A LOS SUJETOS PROCESALES DEL
MINISTERIO PUBLICO - DISTRITOFISCAL DE UCAYALL 2025,

1L ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items de la estmtegia y marcar con una cruz dentro del recuad o

{X), segin la calificacion que asigne a cada uno de los indwadores.

INDICADORES CRITERIOS - ";-E’" e ':’5 T
I. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
2. ORIETIVIDAD Esta adecuado a las leyes y pnncipios X
cientificos.
38 et : X
3. ACTUALIDAD Esta .adocuado a los ‘ob.)d!vos.’_\ las
necesidades reales dela investigacion.
4. ORGANI ZACION Existe una orgamizacion |ogica. 2
T o o X
S SUCIENGTA loma en cuenta los  aspectos
metod ologicos esenciales.
i ~ , g i X
6. INTENCIONALI DAD Esta a('iccr,uat_lo para valorar las vanables
dela hipdiesss.
7 = oty ik 4 X
7. CONSISTENCIA b.t. rc.s?aida en fundamentos téenicos yio
cientificos,
Existe coherencia entre los problemas, X
8. COHERENCIA objetivos, hipotesis, variables,
dimensiones ¢ indicad ores.
[.a estrategia responde una metodologia y X
9. METODOLOGEA disenio aphicados para lograr probar las
hipGiesis.
El nstrumento muestra la relacion entre X
10. PERTINENCIA los componentes de la investigacion y su
adecuacion al método cientifico.
PUNTAJE ACUMULADO 20| 25
PUNTAIJE TOTAL 43

Coeficiente de valoracion (C):

o puntaje acumulado x 100 45 x 100 90
- 50 - 50
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Aplicabilidad: Aceptable

Inaplicable < 70
Minimamente aceptable 70 a 84
Aceptable A 160

1. OBSERVACIONES REFERENCIALES

3.1. FORMA:

3.2, CONTENIDO:
3.3. ESTRUCTURA:

Iv. APORTES:

..............................................................................................................

NN s

V. SUGERENCIAS:

.........................................................................................

TRy

Pucallpa, 5 de diciembre del 2025.

Mg. OEMEDO PIZANGO ISUIZA
Firma del juez
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ANEXO 4. CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Confiabilidad del instrumento 1

Alfa de Cronbach items

0.8322 16

Fuente: Base de datos procesados en el SPSS 23.0.

Interpretacion:
La confiabilidad del primer instrumento, fue de 0.8322, lo que indico que este se

considerd de buena calidad.

Confiabilidad del instrumento 2

Alfa de Cronbach items

0.8545 16

Fuente: Base de datos procesados en el SPSS 23.0.

Interpretacion:
La confiabilidad del segundo instrumento, fue de 0.8545, lo que indicé que este se

considerd de buena calidad.
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ANEXO 5. RESOLUCION DE ASESOR

(7} UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI 3
‘\;;;;JI Sseuiell de Posgrad .

Pucalipa, 04 de septiembre del 2025.
EL DIRECTOR DE LA ESCUELA DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYAL!

mnmumsanwum.mpahmbmmmmm.m
solicita cambio de Asesor de Tesis de la Maestria en Gestion Publica.

CONSIDERANDO:

m,mmmmm&mmmu,oemu«mwm.uwmdn
JONEL RAUL MANZANO MEJIA, de fa Tesis Titulado: “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO DE
MWAMWWMWM-WMDGWAYM.
2025”, presentado por la Sra. MAYRA VELA CHINO.

Qué, el Art. 17° del Reglamento para Obtener el Grado de Maestro/Doctor, establece que, e asesor de tesis, es
mMW«hWWhWMMWoWNmdeEIW
de tesis y/o coasesor es propuesto por el aspirante al grado de maestro o doctor, pudiendo se este Gitimo de la UNU u otra
institucién, en coordinacion con la Comisidn de Grados de la EPG mwwmmdmm

Qué, el Art. 21° del Reglamento para Oblener ef Grado de Maestro/Doctor, establece que, La EPG a través de la
m«mmmm(ma-mmmdumymbmu
designacién de asesor de lesis,

Que, mediante documento presentado de fecha 13 de agosto del 2025, presentado por la Sra. MAYRA VELA
CHINO, solicita ef cambio de asesor de la tesis Titulada “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO DE
WMESAMWWMWM-WMNMYM.
mu*.munmmmmpabmummmmunom
PIZANGO ISUIZA.

Qmmm-hM“wmwaMbm-m
UNU-AU-R de facha 27 de junio del 2025, el Reglamento de ia Escuela de Posgrado, el Reglamento para Obtener el Grado
de Maestro o Maestro en Ciencias, el Estatuto de s Universidad Nacional de Ucayali y s Ley N° 30220,

SE RESUELVE:

ART 1* DEJAR, sin efecto ta Resolucion N°*1093-2024-EPG-D-UNU, de facha 14 de agosto del 2024, donde se
designaba al asesor de ka Tesis al Mg. JONEL RAUL MANZANO MEJIA, como Asesor de Ia Tesis deo
Maestria: “GESTION ADMINISTRATIVA ¥ CALIDAD DEL SERVICIO DE NOTIFICACIONES A LOS
mmmmmmw-mmn&mvmm.
presentado por a egresads la Sra. MAYRA VELA CHINO,

ART 2* DESIGNAR, al nuevo Asesor al Mg. OLMEDO PIZANGO ISUIZA de la Tesis: “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO DE NOTIFICACIONES A LOS SUJETOS PROCESALES
DEL MINISTERIO PUBLICO - DISTRITO FISCAL DE UCAYALI, 2025", presentado por la egresada

ART 3* DAR a conocer la presente Resolucién al interesado

REGISTRESE COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

— NVERIOAD MA:LJWAMU
ier -
| ) A

\_i’ a i/ LL .

DRECTOR (F)
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ANEXO 6. RESOLUCION DE APROBACION DE PROYECTO DE TESIS

ZTE Blade A54
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ANEXO 7. BASE DE DATOS PROCESADOS EN SPSS
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