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RESUMEN

En nuestra investigacion, nuestro objetivo general, fue determinar la relacion que existe
entre la gestion administrativa y la calidad de atencion que ofrecen los servidores
penitenciarios de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias, en el afio 2025.
Se aplico el método cientifico y se determind que, existe una correlacion directa
significativa (p<0.001), entre las variables de Gestion Administrativa y Atencion de
Calidad (rho=0.811); la investigacion fue de disefio metodologico de tipo basico,
descriptivo-correlacional y disefio no experimental; para la recopilacion de informacion,
se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario con escala de
medicion Likert. Los resultados se alinean a la hipdtesis planteada y se concluye con la
existencia de una correlacion significativa entre las variables de Gestion Administrativa
y Atencion de Calidad, la cual es directa y positiva; por lo que, cualquier mejora en la
Gestion Administrativa, se vera reflejada favorablemente en la Atencion de Calidad que

reciben los usuarios del servicio penitenciario.

Palabras clave: gestion, administracion, prision, Peru.
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ABSTRACT

In our research, the general objective was to determine the relationship that exists between
administrative management and the quality of care offered by the penitentiary servers of
Lima Province Penitentiary in 2025. The specific objectives was determine the
relationship between planning and quality of care, organization and quality of care,
direction and quality of care, and control and quality of care; all of a Lima Penitentiary,
year 2025. For this research was applied the scientific method and it was determined that
exist a significant and direct correlation (p <0.001), between Administrative Management
and Quality Care variables (rho = 0.811). Was applied a methodological basic design, of
descriptive-correlational type and a non-experimental; to get the information, was applied
the survey technique and like instrument the questionnaire with a Likert measurement

scale; the general hypothesis was validated from these results.

Keywords: management, administration, prison, Peru.
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I. INTRODUCCION

Durante mi experiencia como servidor penitenciario, he sido testigo de como el
Sistema Penitenciario peruano e internacional, afronta desde hace ya mucho tiempo,
diversos problemas relacionados principalmente a la reclusion y la gestion de las
entidades publicas encargadas de esta reclusion. El incremento de la criminalidad en
muchos paises de la region latinoamericana en la actualidad, pone en vitrina los grandes
desafios existentes y frente a los cuales considero, solo una gestion administrativa
eficiente puede ser crucial para enfrentarlos de manera exitosa, una administracion
penitenciaria que garantice buena atencion a los usuarios, tanto internos como externos.
He sido testigo hace poco, cuando la mas reciente pandemia mundial, causada por el
COVID-19, puso en evidencia los peores problemas de los sistemas publicos, incluido el
penitenciario, problemas que siempre existieron, que persisten, y cuyos origenes son de
hace mucho tiempo, surgidos, entre muchas causas, de una deficiente gestion publica
penitenciaria.

Para su mejor entendimiento, hemos de iniciar realizando una observacion de los
problemas comunes al sistema penitenciario iniciando a nivel mundial y concluyendo con
los problemas de nuestra nacion.

Vemos que, Rope & Sa-Ardyen (2023), en su articulo Tendencias Mundiales
sobre el Encarcelamiento indican que, la gestion penitenciaria denota carencia de recursos
y falta de compromiso con las familias necesitadas, superando su capacidad, lo que las
convierte en inutiles para cubrir las necesidades de la poblacion penitenciaria y las demas
personas afectadas por el encarcelamiento, de forma directa o indirecta. Sumado a ello,
la falta de transparencia en las gestiones y actividades del sector penitenciario, hacen que
el sistema penitenciario, prisiones y sistemas de justicia, a nivel global se perciban como
instituciones que no pueden garantizar su labor publica dentro del marco de los derechos
humanos, por ejemplo, nos dice la Oficina de las Naciones Unidas contra la Droga y el
Delito [UNODC] (2023), que no se estan cumpliendo los compromisos asumidos con la
Reglas Minimas para el Tratamiento de Reclusos, comunmente denominadas Reglas
Mandela, cuando expresa su preocupacion por el desarrollo de las areas de rehabilitacion
y reinsercion social.

También tenemos a Romay (2023), quien en su estudio realiza la comparacion de
los problemas penitenciarios en siete paises europeos e indica que la sobrepoblacion en

estos surge a 9partir de una respuesta ineficaz a las demandas, debido a la falta de
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planificacion administrativa y la insuficiente inversion en prevencion y reinsercion social.
Considera que la privatizacion, cuyos objetivos son la eficiencia, puede generar
problemas de supervision y control, afectando la calidad de gestion administrativa y
ocasionando mayor hacinamiento al existente.

A nievel regional, Lamas (2023), nos dice en su articulo que la deficiente gestion
administrativa en las penitenciarias de México, afecta a la reinsercion social de los
internos. La falta de programas de readaptacion, capacitacion al personal y deficiente
coordinacién limita el éxito de la reinsercion social y aumenta la reincidencia. Mencionan
que ya diferentes investigaciones anteriores han demostrado que esta deficiente gestion
de administracion genera corrupcion, autogobiernos y operaciones clandestinas al interior
de las prisiones, situacion que dificulta la reinsercion y el control de los reclusos.

En este mismo 4area geografica, Nufiovero (2019), en su informe sobre céarceles en
Latinoamérica, pone en manifiesto una realidad sumamente importante como es la
debilidad institucional de los sistemas penitenciarios, entendido como gestion
penitenciaria ineficiente, la cual no cumple los objetivos designados a este sistema como
son la reeducacion y reinsercion de las personas que cometieron delitos, por el contrario
produce el desarrollo de las organizaciones criminales al interior de las prisiones que,
despliegan su violencia al interior y exterior del sistema penal, lo cual a su vez genera
mayor violencia, mayor delincuencia y finalmente mayor hacinamiento en las prisiones,
que al ponerlas frente a un bajo nivel de inversion de los gobiernos, donde los que menos
invierten son Brasil, Guatemala, Pert , Paraguay y Ecuador, en eses orden, se traduce
como se indico al inicio, en una gestion administrativa penitenciaria deficiente.

También tenemos a Salazar (2021), quien nos dice que, entre las muchas
problematicas existentes en América Latina, se encuentra la insuficiente cantidad de
personal penitenciario y su insuficiente capacitacion, la cual afecta la gestion interna y la
seguridad de los centros de detencion. Resalta que, durante un estudio realizado en Chile,
se observo que la falta de personal capacitado conlleva a la violacion de los derechos
humanos y dificultan el control efectivo de las prisiones. Menciona que pese la falta de
politicas integrales de profesionalizacion del personal y las malas condiciones laborales
de estos permiten el incremento de la violencia interna, el autogobierno y la corrupcion
en los centros penitenciarios. Propone la adopcion de modelos basados en derechos y
obligaciones, a través de reformas politicas que reduzcan la inequidad y mejoren la

gobernabilidad penitenciaria.
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En el Pert, nuestro sistema penitenciario, no es ajeno a los problemas antes
expuestos, por el contrario, es clara representacion de los mismos, vemos por ejemplo
que, la Defensoria del Pueblo, (2018), menciona en su informe sobre la realidad carcelaria
que, la mala gestion administrativa penitenciaria (peruana), contribuye a la insuficiencia
de infraestructura y servicios penitenciarios de calidad, evidenciandose en a falta de
politicas claras y sostenidas en el tiempo para afrontar los desafios de nuestra nacion en
este sector, que es visto de manera peyorativa por el general de la poblacion y
precisamente a causa de falta de gestion, realidad que naturalmente se ve evidenciada en
la instalaciones de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias. de la Oficina
Regional Lima del Instituto Nacional Penitenciario.

Tenemos también a Gonzales (2024), quien en su articulo periodistico pone en
manifiesto una realidad ya conocida sobre el hacinamiento en las prisiones peruanas,
donde segtn cifras del INPE existen 99,697 internos en prisiones disefiadas para 41,764
personas. Ante esta situacion el sistema penitenciario ha sido declarado en emergencia y
se busca implementar politicas que den solucion a este problema que afecta las
condiciones de seguridad, salud y derechos de los internos; ademas de comprometer la
seguridad publica y no alcanzar los objetivos resocializadores.

Recientes estudios como el de Guevara Magallanes (2023), evidencian que la falta
de planificacion, recursos y de supervision afecta la calidad de los servicios que se brinda
en los establecimientos penitenciarios, afectando el bienestar de la poblacion privada de
libertad; generando un circulo vicioso de violencia y exclusion social. Por ello, determinar
la relacion entre las variables gestion y calidad de atencion aportard datos confiables y
aplicables a la realidad penitenciaria peruana y mundial.

Vemos en lo descrito previamente que esta realidad problematica no solo sucede
en el Pert, donde actualmente nos desarrollamos, sino también en todo el mundo; por
ello, es necesario determinar cientificamente que, la relacion que existe en la gestion
administrativa, entendida como las acciones que realizan los funcionarios publicos del
sector penitenciario y la base legal bajo la que actian, y la calidad de atencion que reciben
los usuarios internos y externos, habiéndose enfocado el presente estudio en el usuario
externo, debido a sus mayores oportunidades de percibir la gestion administrativa de
manera objetiva, ofreciendo opiniones que permitan mejores resultados en este estudio,
que pretendié dar respuesta a, ;QUE RELACION EXISTE ENTRE LA GESTION
ADMINISTRATIVA CON LA CALIDAD DE ATENCION QUE BRINDAN LOS
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SERVIDORES PENITENCIARIOS DE UN ESTABLECIMIENTO PENITENCIARIO
DE LIMA PROVINCIAS, EN EL ANO 2025?

Es entonces que, en la presente investigacion, ademds de atender la realidad
problematica antes indicada se encuentra justificada en la teoria, en su utilidad practica,
ademas de su justificacion social econdmica y técnica doctrinaria, como se observa en las
siguientes lineas:

Podemos observar por ejemplo que, Koontz et al (2012) sefiala que la gestion
administrativa es un conjunto de procesos orientados a planificar, organizar, dirigir y
controlar los recursos de una institucion para alcanzar sus objetivos de manera eficiente
y eficaz. En el contexto de servicios como los ofrecidos en este establecimiento penal, la
calidad de atencion depende en gran medida de la eficacia con que se gestione la
administracién, como se podra apreciar en los antecedentes de investigacion detallados.

En la practica, determinar esta relacion permitird implementar mejoras en la
gestion que se vean reflejadas en una mejor calidad de atencion, entendiendo la atencion
de los usuarios internos y externos con el éxito de la labor resocializadora. Nos dice el
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (2020), que una adecuada gestion de
administracion y la correcta aplicacion de beneficios penitenciarios son fundamentales
para alcanzar la resocializacion y reducir la reincidencia, contribuyendo a la seguridad
ciudadana y la estabilidad social peruana.

En cuando a su relevancia social podemos observar que la Defensoria del Pueblo
(2019), en su informe sobre la realidad carcelaria de varones y mujeres peruanos, indica
claramente que, al ser el sistema penitenciario un ambito complejo, en el cual, la gestion
administrativa influye directamente en las condiciones de vida, seguridad y la atencioén
de las personas privadas de libertad; es necesario para comprenderlo de manera adecuada
informacion cuantitativa que pueda ser analizada para hallar patrones y relaciones con
otras variables a fin de adoptar acciones o medidas favorables a las personas y la sociedad.

Teorica y doctrinariamente, vemos que el enfoque cuantitativo es adecuado por
permitir medir objetivamente percepciones, actitudes y/o condiciones; asimismo, el
cuestionario en escala Likert facilita la cuantificacion de opiniones de acuerdo a las
diferentes dimensiones de las variables del sistema penitenciario. También observamos
que Garay (2022), en su informe de tesis nos indica también que, un disefio no
experimental es pertinente cuando en el trabajo de investigacion no se han de manipular

las variables, sino solo es necesario limitarse a su observacion y andlisis tal como se
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presentan o como se han recogido, comun en estudios sociales y administrativos, como
lo es el sistema penitenciario peruano.

Econémicamente vemos que la Defensoria del Pueblo (2018), nos dice que, una
gestion administrativa eficiente en el sistema penitenciario optimiza el uso de recursos
humanos, materiales y financieros, lo cual es fundamental para enfrentar problemas
estructurales como la sobrepoblacion y la insuficiencia de infraestructura. Es decir los
resultados de atender la pregunta de investigacion sera utiles para la doctrina
administrativa del sector publico penitenciario, para tomar decisiones que beneficien la
inversion publica peruana y la internacional.

Con esta justificacion, se procede a revisar los antecedentes de investigacion y el
marco tedrico que respalda su estudio, el cual es presentado a continuacion en ese mismo
orden de prelacion, para su revision y mejor comprension del presente estudio, pues a
partir de ello podremos establecer la validez de los resultados alcanzados en el
procesamiento de la informacion.

En relacion a antecedentes de investigacion, y aunque como ya se haya indicado
es importante sefalar que existen estudios en otras actividades del sector publico que
concluyen con la importante relaciéon que guardan estas variables. Por ello, al ser
estudiada esta relacion en el presente estudio, y siendo el sector penitenciario tan poco
explorado por su poco interés para los investigadores; considero que sus aportes seran
como se menciond previamente de importancia para nuestra sociedad. A continuacion,
presento el detalle de estos antecedentes consultados.

A nivel internacional, tenemos a Saboya (2022), quien en base a la revision de 30
articulos provenientes de diferentes paises, principalmente de Latinoamérica, pero
también de Espafia, presenta un estudio cualitativo y de disefio teodrico, de revision
sistemdtica, donde observa que la mayoria de centros penales presentan deficiencias que
afectan la seguridad y la atencion de estos centros; concluyendo finalmente que la gestion
administrativa es clave fundamental para el control adecuado de los centros penitenciarios
y el alcance de las metas institucionales en cada uno de los paises de los cuales se reviso
los articulos.

También la Corte Interamericana de Derechos Humanos (2019), menciona en su
informe institucional, sobre un estudio de caracter cualitativo, basado en analisis
documental; realizado en paises de América Latina y el Caribe, en el cual indica que la
calidad y profesionalismo del personal administrativo penitenciario es fundamental para

garantizar una atencion respetuosa y eficiente de las personas privadas de libertad,
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concluyendo que una relacion directa y positiva entre la gestion administrativa
profesional y la calidad de atenciéon penitenciaria. Finalmente recomienda la
implementacion de politicas que fortalezcan la profesionalizacion y supervision constante
del personal penitenciario, para mejorar el sistema penitenciario y promover la
resocializacion.

Los autores Ariza & Torres (2019), a través de una investigacion de enfoque
cualitativo-descriptivo, basado en analisis documental y entrevistas a funcionarios
penitenciarios espafoles, logro identificar que el 85% de los entrevistados considera que
una adecuada planificacién y control interno mejoran la atencion y seguridad en los
establecimientos penales. Concluye por tanto que, la gestion administrativa integral es
fundamental para garantizar un trato humano y eficiente en los centros penales.

Podemos mencionar también a Crétenot (2021), quien, en su investigacion de
enfoque mixto, realizado en el observatorio de prisiones del Reino Unido, para el andlisis
de la planificacion, organizacion y control para la mejora de la atencion y la seguridad en
carceles de Europa; identifico que las prisiones con sistemas integrados de gestion
administrativa, reducen incidentes internos en un 20% y mejoran la satisfaccion en un
18%. Concluyendo finalmente que la gestion administrativa integral contribuye
significativamente a la mejora de la calidad de atencion y seguridad en establecimiento
penales europeos.

Otro autor importante es Romay (2021), quien en su tesis realiza un estudio
deductivo, de andlisis documental y comparativo sobre la gestion administrativa
penitenciaria en paises europeos, observando el funcionamiento, la regulacion y la calidad
del sistema penitenciario en el marco del consejo de Europa, que agrupa a 46 paises
miembros. En ese se destaca la importancia de la gestion penitenciaria profesionalizada
y basada en el respeto a los derechos humanos, higiene, educacion, seguridad y
reinsercion social. Concluye que la gestion administrativa eficiente mejora
significativamente la calidad de atencion en los centros penitenciarios y contribuye a la
reinsercion social.

A nivel latinoamericano, el Banco Interamericano de Desarrollo (2023), realizo
un proyecto de investigacion, con metodologia de enfoque mixto, y cuyos datos fueron
recogidos a través de encuestas aplicadas en 10 paises latinoamericanos, buscando
generar protocolos sanitarios, medidas alternativas de encarcelamiento y uso de
tecnologias para mejorar la gestion administrativa. Se identificé en este estudio

deficiencias institucionales que afectan la calidad de atencion y la gestion penitenciaria.
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Concluye en que la necesidad de la profesionalizacion y las mejoras en gestion es factor
directamente relacionado con la calidad de atencion y rehabilitacion de los internos.

En este mismo sector geografico, la Pontifica Universidad Catolica de Chile
(2025), realizé un estudio comparativo basado en 50 entrevistas semiestructurares a
actores clave del sistema penitenciario en Chile y Colombia. Utiliza un analisis cualitativo
de normativas, institucionalidad y practicas penitenciarias para realizar un diagnostico de
la gestion administrativa y su impacto en la reinsercion social y proteccion de los derechos
humanos. Sus resultados denotan que, la gestion administrativa y la formacion
profesional del personal penitenciario son fundamentales para la mejora en la atencion y
las intervenciones sociales.

Importante mencionar a Sozzo (2022), quien a través de un estudio comparativo
en Colombia y Chile sobre reformas penitenciarias y su impacto en gestion administrativa
y calidad de atencion. Sus resultados demuestran que las reformas penitenciarias pueden
fortalecer la planificacion y el control interno en un 20%. Con lo que concluye que una
gestion administrativa eficiente tiene relevancia en la calidad de atencion en los
establecimientos penitenciarios.

Adicionalmente el Centro de Estudios de Justicia de las Américas y Fundacion
Konrad Adenauer (2023), realizo un estudio comparativo de sistemas penitenciarios en
Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Guatemala, México, Republica dominicana
y Venezuela; en el cual identificaron problemas comunes como la sobrepoblacion, falta
de transparencia en la gestion y deficiencias en la atencidon sanitaria y rehabilitacion.
Concluyen que fortalecer la gestion administrativa con sistemas de control interno y
planificacion estratégica para mejorar la calidad y eficiencia penitenciaria.

Muy cercana a nuestra realidad, Martinez & Soto (2021), realizaron una
investigacion de metodologia mixta en prisiones de Ecuador sobre la influencia de la
direccién administrativa en la calidad de atencion. Encontraron una mejora del 25% en la
satisfaccion interna relacionada a la direccion efectiva y comunicacion organizacional.
Concluyen que la direcciéon administrativa eficiente y una comunicacidon interna son
determinantes para la mejora de la calidad de atencidn en las prisiones.

Igualmente la UNDOC (2020), realizo un informe en base a un andlisis regional
de enfoque mixto, cualitativo y cuantitativo, a partir de fuentes oficiales y organismos
penitenciarios de América Latina. Entre sus resultados registra que, los sistemas
penitenciarios con mejor gestion administrativa presentan mejores niveles de calidad de

atencion, respeto a los derechos humanos y la reinsercion social, por lo que destaca la
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necesidad de profesionalizar al personal penitenciario y aplicar modelos de gestion
basados en evidencia. Recomienda fortalecer la rendicidon de cuentas, utilizar las
tecnologias para la gestion y adoptar medidas alternativas al encarcelamiento. Finalmente
concluye que existe una relacion positiva entre la gestion administrativa y la calidad de
la atencion en los centros penales.

En nuestro ambito de desarrollo nacional, Fuentes (2025), en su tesis de maestria,
a través de una investigacion de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, tipo basica,
analiza el estado actual del sistema penitenciario peruano y como la privatizacion de este
sector contribuiria a reducir el hacinamiento, entendiéndose este tltimo como una pésima
atencion de calidad a la necesidad usuaria. En base a los resultados obtenidos y
procesados de sus encuestas, concluye que, la privatizaciéon mediante concesiones es un
mecanismo viable para disminuir la sobrepoblaciéon y mejorar el tratamiento
penitenciario, debido a la relacion directa entre la gestion privada y la reduccion del
hacinamiento.

Tenemos también a Pomari (2023), quien en su tesis de posgrado, a través de una
investigacion de enfoque cuantitativo, disefio correlacional no experimental de nivel
explicativa, realiza una encuesta a 50 servidores penitenciarios sobre temas de gestion
penitenciaria, hacinamiento y densidad carcelaria. Demuestra que existe una correlacion
positiva baja (r=0,156), de significancia indirecta (p<0.001), entre la gestidon penitenciaria
y el hacinamiento; por lo que concluye que una gestion penitenciaria regular se asocia a
un alto nivel de hacinamiento.

Igualmente, Pantaledon (2022), en su tesis de posgrado, titulada “Gestion
administrativa y calidad de atencion al ciudadano en la defensoria del pueblo en los
tiempos de COVID-19, 20217, el autor realiza una investigacion bajo la metodologia
cuantitativa, nivel descriptivo y tipo correlacional; concluyd que, la gestion
administrativa se relaciona estadisticamente con la calidad de atencion al ciudadano, asi
como, con la empatia, capacidad de respuesta y la seguridad de los usuarios.

Importante la investigacion de Alegria (2020), quien en su tesis “Gestion
administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa,
Lamas - 20207, de tipo basica, disefio no experimental, transversal, descriptivo simple y
correlacional; concluyd que, existe relacion positiva moderada entre la Gestion
administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Rumisapa, afio
2020, evaluados con el coeficiente de correlacion de Pearson, siendo el valor de r=0.744

y un coeficiente de determinacion r2=0.553.
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Finalmente, en nuestro pais mencionaremos a Martinez (2020), quien en su tesis
de posgrado titulada “Gestion administrativa y calidad de servicio educativo en la LE.P.
Jhon. F. Kennedy - Chincha 2020” de disefio experimental transversal; concluyo6 que, al
ser el coeficiente de Pearson de 0.843 existe una relacion importante entre, como se
administra la institucion educativa y la calidad de la educacion que proporciona; es decir
cuando mejora la gestion administrativa, mejora la calidad de servicio educativo.

En la misma linea corresponde ahora realizar la revision teorica correspondiente
al sistema penitenciario y con el apropiado entendimiento de los antecedentes descritos
previamente, abordaremos los fundamentos tedricos que soportan esta investigacion y
que busca definir la relacion entre las variables gestion administrativa y atencion de
calidad, para comprenderlos a fondo, y definir los objetivos e hipodtesis de investigacion,
para el beneficio del conocimiento y la sociedad nacional e internacional con los hallazgos
y su presentacion de facil aprovechamiento.

Segun Koontz et al (2012), La Gestion Administrativa consiste en construir y
mantener un entorno donde los trabajadores cumplen eficientemente los objetivos de la
empresa. En nuestro caso podriamos interpretarlo como construir y mantener
dependencias donde los servidores penitenciarios cumplan su funcién de proteccion de
los intereses sociales, velando por el cumplimiento de los mandatos de detencién y que,
durante este tiempo, diferente para cada interno, estos alcancen su completa
resocializacion, beneficiando a su familia y la sociedad. Todo ello en el marco de las
politicas penitenciarias internacionales y nacionales.

En relacion a las dimensiones de la variable Gestion Administrativa, Koontz et al
(2012), nos indica que, son aspectos importantes para el buen funcionamiento de las
entidades publicas; la planeacion, la organizacidn, la direccion y el control; dimensiones
elegidas en esta investigacion para nuestra variable; por su relevancia y vinculacién con
el sistema penitenciario. Ahora en relacion a cada una de estas dimensiones podemos
observar que Serrato (2019), nos dice que la planeaciéon es el proceso de creacion de
estrategias, Mintzberg & Quinn (1993), que la organizacion es la implementacion de
métodos y aplicacion de técnicas para simplificar el trabajo, Chiavenato (2007), que la
direccion se refiere a orientar al personal para alcanzar las metas, y finalmente Zamora et
al (2018), que el control es el proceso de verificacion de la ejecucion de acciones y
servicios en la forma prevista.

La importancia de la gestion administrativa es innegable, aunque su aplicacion

actual no este respaldada con datos que demuestren su influencia en la calidad de
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atencion, como se pretende demostrar en esta investigacion, vemos por ejemplo que el
INPE y el Ministerio de Justicia (2012), plantearon ya con anterioridad acciones como el
Plan de Reforma del Sistema Penitenciario Nacional, en el cual proponen, diez medidas
a implementarse a nivel nacional, las cuales fueron: 1) lucha contra la corrupcion, 2)
reduccion del hacinamiento, 3) seguridad en los penales, 4) salud en los centros
penitenciarios, 5) mejorar el tratamiento penitenciario, 6) fortalecimiento de la gestion
institucional, 7) mejora del personal del INPE, 8) participacion del sector privado, 9)
acciones de prevencion y reduccion del delito, 10) implementacion del programa
C.R.E.O. como eje del nuevo modelo de Establecimiento Penitenciario.

La gestion administrativa y sus dimensiones implementadas de forma eficiente en
una organizacidn, penitenciaria en nuestro caso, podemos entender, son favorables para
la administracion de los recursos materiales, humanos, econémicos y financieros como
nos lo indica Haro (2018), en su tesis de posgrado, que aporta no solo el concepto de
gestion como se conoce en la doctrina y la teoria; sino que, lo muestra de forma aplicada
en las areas de desarrollo de las organizaciones penitenciarias en el Peru.

Parasuraman et al (2012), menciona que la atencidén de calidad o calidad del
servicio, es el juicio que hacen los clientes sobre el servicio recibido, el cual realiza a
partir de la comparacion delo que espera del servicio, con lo que recibe en ¢l. En la misma
linea y de similar en diversos trabajos de investigacion a nivel de posgrado, los
investigadores han formado una definicion casi estandar de la atencion de calidad; como
por ejemplo segin Minaya (2020), en su tesis de posgrado, indica que la calidad de
atencion es aquella percepcion relacionada a la eficiencia, eficacia y satisfaccion que
proporciona un servicio, que se forma en el usuario y elemento fundamental que garantiza
la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios.

En relacion a sus dimensiones, intentare ofrecer una definicion breve de cada una
de ellas para su comprension y asi la de este trabajo. Parasuraman et al (2012), define la
fiabilidad como aquella capacidad de ofrecer el servicio ofrecido con formalidad y
exactitud, cumpliendo lo convenido. Esta caracteristica es muy valorada por todos los
usuarios de un servicio. Los mismos autores definen la capacidad de respuesta, como la
disposicion y voluntad de los servidores para prestar ayuda y soluciones a los clientes de
forma répida. Se enfatiza en productos de servicio donde se da pronta atencion a las
solicitudes. También nos proporcionan definicidén para la Seguridad, que seglin ellos se
refiere a los conocimientos de atencion que muestran y sus habilidades para

encomendarles las tareas. Se refiere especificamente a la confianza que se forma en los
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usuarios sobre el servicio proporcionado. Finalmente, Duque (2005) definen la empatia
como la atencion individualizada que se ofrece a cada cliente, denotando en este servicio
importancia, y sentimiento de ser especial, mostrando para ello interés y comprension.

Haro (2018), en su tesis de posgrado, cita a Molina (2014), cuando dice que en la
actualidad el sistema penitenciario peruano afronta una crisis que afecta la capacidad de
esta entidad para brindar un servicio adecuado, lo cual compromete la seguridad, la salud
y el tratamiento de los privados de libertad. En esa linea debemos entender cudn
importante es incluir la atencion de calidad en estudios sobre la realidad penitenciaria,
vistos no solo desde la percepcion del usuario interno, sino de aquellos que ven el
panorama en dos sentidos, desde dentro por sus familiares y desde fuera como visitantes
de penales y ciudadanos en libertad.

Ahora bien, en relacion a la presente investigacion vemos que los fundamentos
teoricos relacionados a prisiones o sistemas penitenciarios son de especial complejidad;
Pastor & Torres (2017), destacan que, los principios internacionales exigen que la pena
privativa debe enfocarse en la reinsercion, garantizando el ejercicio de los derechos por
parte de los internos, salvo las excepciones que impone la ley; esto exige al sistema
penitenciario atencion de calidad y respeto a la dignidad humana; resaltando también de
esta forma la funcién social y ética de la administracion penitenciaria. Por ello, el estudio
de sus causas y relaciones serd de beneficio para la sociedad o sociedades de manera
integral.

Bajo estos parametros la presente investigacion pretende alcanzar cinco objetivos
fundamentales que permitan ofrecer recomendaciones de mejora para el sistema
penitenciario peruano y mundial, siendo el primero de ellos, Verificar si existe correlacion
entre las variables Gestion Administrativa y Atencion de Calidad en un establecimiento
penitenciario de Lima Provincias. durante el afio 2025. El segundo objetivo es verificar
si existe correlacion que entre la dimension Planeacion de la Variable Gestion
Administrativa y la Variable Atencion de Calidad en un establecimiento penitenciario de
Lima Provincias. El tercer objetivo es verificar si existe correlacion entre la dimension
Direccion de la Variable Gestion Administrativa y la Variable Atencion de Calidad en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias. durante el afio 2025. El cuarto objetivo
es verificar si existe correlacion entre la dimension Control de la Variable Gestion
Administrativa y la Variable Atencion de Calidad en un establecimiento penitenciario de

Lima Provincias. durante el afio 2025. Finalmente verificar si existe correlacidon entre la
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dimension Organizacion de la Variable Gestion Administrativa y la Variable Atencion de
Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias. durante el afio 2025.

En relacién a las hipdtesis de estudio, basado en los objetivos de investigacion
previamente indicados se pudo establecer como hipétesis general LA GESTION
ADMINISTRATIVA TIENE RELACION SIGNIFICATIVA CON LA CALIDAD DE
ATENCION QUE BRINDAN LOS TRABAJADORES DE UN ESTABLECIMIENTO
PENITENCIARIO DE LIMA PROVINCIAS, ANO 2025.

Asimismo, en concordancia con el estudio las hipotesis especificas son, (1) la
planificacion tiene relacion significativa con la calidad de atencidon que brindan los
trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias, afio 2025, (2) la
organizacion tiene relacion significativa con la calidad de atencion que brindan los
trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias, afio 2025, (3) la
direccion tiene relacion significativa con la calidad de atencion que brindan los
trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias, afio 2025, y (4) el
control tiene relacion significativa con la calidad de atencidon que brindan los trabajadores
de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias, ano 2025.

Importante sefialar en este apartado que, del procesamiento de la informacion
recolectada y los fundamentos la presente investigacidon en un establecimiento
penitenciario de la provincia de Lima, a través de un enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental y de tipo basico; aplicado a una poblacion conformada por las visitas,
familiares y amigos, de las personas recluidas en dicho recinto carcelario, utilizando como
técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario de ocho preguntas por cada
variable, realizado de manera fisica; se logré alcanzar los objetivos de la investigacion,
determinando la validez de las hipotesis de investigacion, general y especificas,
confirmando la estrecha relacion entre la variable gestion administrativa y sus
dimensiones, con la variable atencion de calidad, reflejada en los resultados, de los que
mencionaremos el que da respuesta a nuestra pregunta de investigacion; que la rho de

Spearman para las variables de investigacion es igual a Ors=.811 y p<0.001.
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1. METODOLOGIA

2.1. Enfoque, tipo

Hernandez-Sampieri et al (2018), en relacion a los enfoques de investigacion,
indica que no todas la investigaciones con variables correlacionales son necesariamente
descriptivas, y que estas se refieren a un tipo de investigacion que describe y analiza, a la
vez, las relaciones entre las variables de estudio, dentro de un contexto natural; las mismas
que, permiten determinar patrones y tendencias de la poblacion de estudio, con la
finalidad de realizar cambios favorables en los procesos que se determinan de la relacion
estudiada.

Bunge (1971), en su obra sobre la investigacion cientifica, indica que, las
investigaciones de tipo basica, son aquellas que, buscan incrementar el conocimiento, sin
su necesaria aplicacion inmediata en las actividades o situaciones de estudio; por lo tanto,
influye en el desarrollo de la ciencia, en diferentes campos de aplicacion de manera
relevante, hasta la actualidad.

Es en base a estas definiciones, que podemos determinar que la presente
investigacion corresponde al tipo basico, por su finalidad; y su enfoque corresponde a una
investigacion de nivel descriptivo-correlacional.

2.2. Diseiio de investigacion

Creswell (2018), explica profundamente temas de investigacion, ofreciendo
definiciones especificas sobre disefios de investigacion en las mismas se indica que, una
investigacion es no experimental, cuando no es posible manipular las variables, por lo
que el investigador se enfoca en la observacion y andlisis de situaciones especificas de la
realidad. Asimismo, en relacion a investigaciones de tipo transversal, el mismo autor nos
indica que son aquellas que se realizan tomando datos de un momento especifico de
tiempo, para realizar su estudio describiendo sus caracteristicas, cambios y tendencias.

En base a lo descrito previamente, la presente investigacion se encuentra
clasificada dentro del disefio no experimental, pues solo se basa en la observacion y el
andlisis de los datos proporcionados por la poblacion, sin manipular las variables de
estudio, y es transversal, pues se toma un momento especifico de tiempo para el estudio.
2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Schield (2006), indica sobre la poblacién que son el conjunto de elementos de
estudio, que logicamente es fundamental para la formulacion de la hipdtesis. Esto es

natural, puesto que, la aplicacién y/o andlisis de estudio, es decir la finalidad es esta
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misma. En ese mismo sentido, sera importante la seleccion de una muestra representativa

de la poblacion; y Tamayo, (2003), indica sobre ello que, la muestra es un grupo

representativo de la poblacion de estudio, que permite un analisis e inferencias sobre esta.
En ese sentido, para el presente estudio, se considerd una poblacion compuesta

por visitantes de internos de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.;

familiares o amigos que vienen ocasionalmente y hacen uso del servicio penitenciario.

Durante la investigacion existi6 alrededor de 3000 personas privadas de liberad

albergadas en el centro penal, las cuales realizan el registro de sus visitantes a través de

declaraciones juradas, presentadas y/o renovadas cada seis meses; en dicho documento se

inscribe a un maximo de 10 personas entre familiares y amigos por cada interno.

Finalmente, considerando que, en cada fecha de visita programada, concurren a las

instalaciones del penal un promedio de 800 visitantes; tomaremos este numero como la

poblacion de estudio, sobre la cual, se realiza el céalculo para la determinacion de la

muestra

Calculando:

Sean:

n=tamafio de muestra

N=tamafio de poblacion= 800 visitantes

o=deviacion estandar=0.5 (constante)

Z=nivel de confianza=1.96 (para un 95% de confianza)

e: 0,01<e<0.09 (en nuestro caso tomaremos el mas usual 0.05)

Luego, en la formula:
3 Z?-0%-N
~ e2(N—1) + 2% o2

n

Reemplazando, tenemos que:

B 1.96% - 0.5% - 800
~0.052(800 — 1) + 1.962 - 0.52

n

768.32
75.96

n=

nl = 256 visitantes
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Seleccionar los participantes de la encuesta, se realiza de manera aleatoria, entre todos

los visitantes, no se utilizan criterios de exclusion o preferencia especificos.

2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos

Arias (2012), en su obra, nos indica que existe una relacion substancial entre la
técnica y el instrumento, definiendo la técnica de investigacion como el procedimiento
que se utiliza para obtener los datos, que a su vez utiliza instrumentos adecuados de
acuerdo al disefio de la investigacion; Para el caso particular se realizo de la siguiente
forma:
Técnica : Encuesta
Instrumento  : El Cuestionario

Debido a las caracteristicas articulares de las variables y la poblacion se aplicara
el cuestionario en escala Likert, con escala del 1 al 5 de interpretacion, 1 equivalente a
Totalmente en desacuerdo, 2 equivalente a En desacuerdo, 3 equivalente a Indiferente, 4
equivalente a De acuerdo y 5 equivalente a Totalmente de acuerdo.

Se precisa que, para la presente investigacion se hizo aplico un cuestionario a la
poblacion, validado positivamente por tres expertos.

Asimismo, es importante indicar que, al ser sometido a la prueba de
confiabilidad de instrumento, se obtuvo como resultados:
Alfa de Cronbach = 0,877, para la variable de Gestion Administrativa.
Alfa de Cronbach = 0,896 para la variable de Atencion de Calidad.

Finalmente, indicar que, al realizar una prueba piloto con cincuenta encuestas se
observo una tendencia favorable para la comprobacioén de las hipotesis especificas e
hipotesis general, planteadas en la presente investigacion.
2.5. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Arias (2012), también nos indica en su obra que, el procesamiento de la
investigacion debe ser organizado y de andlisis para la obtencion de conclusiones
representativas de la poblacion de estudio, en base a los datos recolectados con el
instrumento y técnicas seleccionados para la investigacion. En la actualidad, el
procesamiento de datos ha sido mejorado con el uso de herramientas digitales que
facilitan el trabajo de calculo estadistico, como son el IBM SPSS Statistics o el Jamovi.
Asimismo, es necesario el uso de herramientas ofimaticas para la presentacion adecuada

de resultados e interpretaciones alcanzadas en la parte preliminar de calculo y analisis.
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En este caso particular, se utilizo, para establecer la relacion entre las variables
de investigacion a partir de la informacion recolectada a través de la técnica de la
encuesta; se realizd a través de los pardmetros de correlacion del Coeficiente Rho de
Spearman.

2.6. Aspectos éticos de la investigacion

Miranda (2013), en su articulo “plagio y ética en la investigacion cientifica”,
realiza un analisis sobre conceptos como el plagio y el impacto negativo que tienen sobre
la investigacion cientifica, enfatizando que es sumamente importante atribuir de manera
adecuada las ideas y textos ajenos que se utilicen en la presentacion de la investigacion.
En este caso particular, la presente investigacion se realiza en cumplimiento de los
lineamientos del Reglamento de la Escuela de Posgrado de la Universidad Catolica de
Trujillo Benedicto X VI, referenciando las fuentes bibliograficas, de acuerdo a la norma
internacional APA 7° edicidn, con la aprobacion de las autoridades del Establecimiento
de Lima Provincias donde se realizo el estudio, y con informacion veridica, resultado del
procesamiento de informacion, contenida en tesis, articulos cientificos, libros y otras

fuentes confiables.
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III. RESULTADOS

3.1. Resultados Descriptivos:

A continuaciéon, he de iniciar mostrando los resultados obtenidos
descriptivos de las variables y sus dimensiones, luego de ser procesada la base de
datos con el software estadistico gratuito JAMOVI. Con ello se pretende comprender
de manera mas apropiada que representan cada una de estas variables dentro de la
poblacion estudiada, a través de sus propias opiniones, y el estudio realizado. Para su
comprensible y ordenada presentacion, se ha de iniciar con la descripcion de las
variables de estudio, continuando con las dimensiones de la variable gestion
administrativa y finalizando con las dimensiones de la variable atencion de calidad.

En las siguientes lineas se ha de realizar la descripcion de la Variable
Gestion Administrativa, en funcion la opiniéon que tiene de la poblacion de estudio.
Para su mejor comprension se ha de realizar una subdivision segun el género de las

personas encuestadas.

Tabla 1

Frecuencias de Opinion sobre la Gestion Administrativa en un establecimiento

penitenciario de Lima Provincias.

Gestion . % del
Administrativa Sexo Frecuencias Total % Acumulado
e F 25 9.8 % 9.8%

1 Debil M 11 43 % 14.1 %

F 51 19.9 % 34.0 %

2 Moderado M 28 10.9 % 44.9 %

3 Fuerte F 83 32.4% 77.3 %

M 58 22.7% 100.0 %

Nota: Se observa la opinion de las personas segiin su género; en relacion a la
Gestion Administrativa en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias,
durante el afio 2025.

Se observa en la Tabla 1 que, un 14.1% de la poblacion tiene opinion débil,
entendida como baja calidad, en relacion a la Gestion Administrativa de un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, el 30.8% es de opinién moderada

en relacion a la misma variable y un 55.1% tiene opinion fuerte, entendida como
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adecuada gestion administrativa en un establecimiento penitenciario de Lima

Provincias, durante el afio 2025.

A continuacion, se ha de realizar el analisis de la Variable Atencion de
Calidad, en funcién de la opinion que tiene la poblacion de estudio. Para su mejor
comprension se ha de realizar una subdivision segin el género de las personas

encuestadas.

Tabla 2
Frecuencias de Opinion sobre la Atencion de Calidad en un establecimiento de
Lima Provincias.

. . . % del %
Atencion de Calidad Sexo Frecuencias Total Acumulado
F 28 10.9 % 10.9 %
1 Débil
M 14 5.5% 16.4 %
F 45 17.6 % 34.0%
2 Moderado
M 25 9.8% 43.8%
F 86 33.6% 77.3%
3 Fuerte
M 58 22.7% 100.0 %

Nota: Se observa la opinion de las personas segun su género, en relacion a la
Atencion de Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias,
durante el afio 2025.

Se observa en la Tabla 2 que, un 16.4% de la poblacion tiene una opinion
débil, entendida como baja calidad, en relacion a la Atencion de Calidad de un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, el 27.4% es de una opinion
moderada en relacion a la misma variable y un 56.3% tiene opinion fuerte, entendida
como adecuada atencion de calidad en un establecimiento penitenciario de Lima

Provincias, durante el afio 2025.

Asimismo, en la busqueda de una mejor comprension de cada una de estas
variables, se procederd al analisis individual de cada una de las dimensiones elegidas
para esta investigacion, para la Variable Gestion Administrativa, en relacion a la

opiniodn de la poblacion de estudio.
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Como primera dimension de la Variable Gestion Administrativa, se
considerd a la Planeacion, cuyos datos de opinidon recolectados son presentados a
continuacion; con los que podemos describir la division en la opinion de la poblacion

de estudio, disgregado a su vez por género de la los encuestados.

Tabla 3
Frecuencias de Opinion sobre la Dimension Planeacion de la Variable Gestion
de Administracion en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

Planeacion Sexo Frecuencias o del %
Total Acumulado
F 29 11.3% 11.3%
1 Débil
M 11 43% 15.6 %
F 40 15.6 % 313%
2 Moderado
M 20 7.8% 39.1%
F 90 352% 742 %
3 Fuerte
M 66 25.8% 100.0 %

Nota: Se observa la opinion de las personas, clasificado por género; respecto a
la Dimensién Planeacion de la Variable Gestion de Administraciéon en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.

Figura 1

Distribucion de frecuencias por tipo y sexo de la opinion de los encuestados, sobre
la dimension Planeacion, de la variable Gestion Administrativa, en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, afio 2025.
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Nota: El grafico representa la division de opiniones por genero de los encuestados,
en relacion a la dimension Planeacion, de la Variable Gestion Administrativa en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, aio 2025.

Se observa en la Tabla 3 y Figura 1 que, un 15.6% de la poblacién tiene una
opinion débil, entendida como baja calidad, en relacion a la Dimension Planeacion,
de la variable Gestion Administrativa en un establecimiento penitenciario de Lima
Provincias, el 23.4% es de una opinion moderada en relacion a la misma dimension
y un 61% tiene opinidon fuerte, entendida como adecuada planeacion en un

establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.
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Como segunda dimension de la Variable Gestion Administrativa, se
considerd a la Organizacion, cuyos datos de opinidn recolectados son presentados a
continuacion; con los que podemos describir la division en la opinion de la poblacion

de estudio, disgregado a su vez por género de la los encuestados.

Tabla 4
Frecuencias de Opinion sobre la Dimension Organizacion de la Variable Gestion
de administracion en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

Organizacion Sexo Frecuencias o del %
Total Acumulado
F 26 10.2 % 10.2 %
1 Débil
M 7 2.7% 12.9%
F 37 14.5% 273 %
2 Moderado
M 26 10.2% 37.5%
F 96 37.5% 75.0%
3 Fuerte
M 64 25.0 % 100.0 %

Nota: Se observa la opinion de las personas, clasificado por género; respecto a
la Dimension Organizacion de la Variable Gestion Administrativa, en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.

Figura 2

Distribucion de frecuencias por género de la opinion de los encuestados, sobre
la dimension Organizacion de la variable Gestion Administrativa, en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, afio 2025.
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Nota: El grafico representa la division de opiniones por genero de los
encuestados, en relacion a la dimensiéon Organizacion, de la Variable Gestion
Administrativa en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias, afio
2025.

Se observa en la Tabla 4 y Figura 2 que, un 12.9% de la poblacion tiene una
opinidn débil, entendida como baja calidad, en relacion a la Dimension Organizacion,
de la Variable Gestion Administrativa en un establecimiento penitenciario de Lima
Provincias, el 24.7% es de una opinion moderada en relacion a la misma dimension
y un 62.5% tiene opinidon fuerte, entendida como adecuada organizaciéon en un

establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.
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Como tercera dimension de la Variable Gestion Administrativa, se
considerd a la Direccion, cuyos datos de opinidon recolectados son presentados a
continuacion; con los que podemos describir la division en la opinion de la poblacion

de estudio, disgregado a su vez por género de la los encuestados.

Tabla §
Frecuencias de Opinion sobre la Dimension Direccion de la Variable Gestion de
administracion en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

Direccion Sexo Frecuencias 7a del %
Total Acumulado
F 27 10.5% 10.5%
1 Débil
M 10 3.9% 14.5%
F 32 12.5% 27.0%
2 Moderado
M 17 6.6 % 33.6%
F 100 39.1 % 72.7 %
3 Fuerte
M 70 27.3% 100.0 %

Nota: Se observa la opinion de las personas, clasificado por género; respecto a
la Dimensioén Direccion de la Variable Gestion de Administracion, en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.

Figura 3

Distribucion de frecuencias por género, de la opinion de los encuestados, sobre la
dimension Direccion de la variable Gestion Administrativa, en un establecimiento
penitenciario de Lima Provincias, afo 2025.
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Nota: El grafico representa la division de opiniones por genero de los encuestados,
en relacion a la dimensidon Direccion, de la Variable Gestion Administrativa en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, aio 2025.

Se observa en la Tabla 5 y Figura 3 que, 14.5% de la poblacion tiene una
opinidn débil, entendida como baja calidad, en relacion a la Dimension Direccion, de
la Variable Gestion Administrativa en un establecimiento penitenciario de Lima
Provincias, el 19.1% es de una opinion moderada en relacion a la misma dimension
y un 66.4% tiene opinion fuerte, entendida como adecuada direccion en un

establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.
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Como cuarta dimension de la Variable Gestion Administrativa, se considerd

a el Control, cuyos datos de opinion recolectados son presentados a continuacion;

con los que podemos describir la division en la opinién de la poblacion de estudio,

disgregado a su vez por género de la los encuestados.

Tabla 6

Frecuencias de Opinion sobre la Dimension Control de la Variable Gestion de
administracion en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

. % del %

Control Sexo Frecuencias Total Acumulado

F 39 152% 152%
1 Débil

M 16 6.3% 21.5%

F 38 14.8 % 363 %

2 Moderado

M 30 11.7% 48.0 %

F 82 32.0% 80.1 %
3 Fuerte

M 51 19.9% 100.0 %

Nota: Se observa la opinion de las personas, clasificado por género; respecto a
la Dimensiéon Control de la Variable Gestion de Administraciéon, en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.

Figura 4

Distribucion de frecuencias por género de la opinidén de los encuestados, sobre la
dimension Control de la variable Gestion Administrativa, en un establecimiento

penitenciario de Lima Provincias, afo 2025.
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Nota: El grafico representa la division de opiniones por genero de los encuestados,
en relacion a la dimension Control, de la Variable Gestion Administrativa en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, afio 2025
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Se (;bserva en la Tabla 6 y Figura 4 que, 21.5% de la poblacion tiene una

opinidn débil, entendida como baja calidad, en relacion a la Dimension Control, de

la Variable Gestion Administrativa en un establecimiento penitenciario de Lima

Provincias, el 26.5% es de una opinidon moderada en relacion a la misma dimension

y un 51.9% tiene opinion fuerte, entendida como adecuada direccion en un

establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.
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Como primera dimensién de la Variable Atencion de Calidad, se considero
a la Fiabilidad, cuyos datos de opinion recolectados son presentados a continuacion;
con los que podemos describir la division en la opinién de la poblacion de estudio,

disgregado a su vez por género de la los encuestados.

Tabla 7
Frecuencias de Opinion sobre la Dimension Fiabilidad de la Variable Atencion
de Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

. . % del Y%
Fiabilidad Sexo Frecuencias Total Acumulado
F 30 11.7% 11.7%
1 Débil
M 15 5.9% 17.6 %
F 39 152% 32.8%
2 Moderado
M 20 7.8% 40.6 %
F 90 352% 75.8%
3 Fuerte
M 62 24.2 % 100.0 %

Nota: Se observa la opinion de las personas, clasificado por género; respecto a
la Dimension Fiabilidad de la Variable Atencion de Calidad, en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.

Figura 5

Distribucion de frecuencias por género de la opinion de los encuestados, sobre la
dimensién Fiabilidad de la variable Atencion de Calidad, en un establecimiento
penitenciario de Lima Provincias, afio 2025.
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Nota: El grafico representa la division de opiniones por genero de los encuestados,
en relacion a la dimension Fiabilidad, de la Variable Atencion de Calidad en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, afio 2025.

Se observa en la Tabla 7 y Figura 5 que, 17.6% de la poblacion tiene una
opinioén débil, entendida como baja calidad, en relacion a la Dimension Fiabilidad,
de la Variable Atencion de Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima
Provincias, el 23% es de una opinién moderada en relacion a la misma dimension y
un 59.4% tiene opinion fuerte, entendida como adecuada fiabilidad en un

establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.

34



Como segunda dimension de la Variable Atencion de Calidad, se considero
a la Eficiencia, cuyos datos de opinion recolectados son presentados a continuacion;
con los que podemos describir la division en la opinién de la poblacion de estudio,

disgregado a su vez por género de la los encuestados.

Tabla 8
Frecuencias de Opinion sobre la Dimension Eficiencia de la Variable Atencion
de Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

N . % del %
Eficiencia Sexo Frecuencias Total Acumulado
F 36 14.1% 14.1%
1 Débil
M 16 6.3% 20.3 %
F 35 13.7% 34.0%
2 Moderado
M 11 4.39% 38.3%
F 88 34.4% 72.7 %
3 Fuerte
M 70 27.3% 100.0 %

Nota: Se observa la opinion de las personas, clasificado por género; respecto a
la Dimension Eficiencia de la Variable Atencion de Calidad, en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.

Figura 6

Distribucion de frecuencias por género de la opinion de los encuestados, sobre la
Dimension Eficiencia de la Variable Atencion de Calidad en un establecimiento
penitenciario de Lima Provincias, afo 2025.
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Nota: El grafico representa la division de opiniones por genero de los encuestados,
en relacion a la dimension Eficiencia, de la Variable Atencion de Calidad en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, aio 2025.

Se observa en la Tabla 8 y Figura 6 que, 20.4% de la poblacién tiene una
opinion débil, entendida como baja calidad, en relacion a la Dimension Eficiencia,
de la Variable Atencion de Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima
Provincias, el 18% es de una opiniéon moderada en relacion a la misma dimension y
un 61.7% tiene opinion fuerte, entendida como adecuada eficiencia en un

establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.
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Como tercera dimension de la Variable Atencion de Calidad, se consider6 a
la Seguridad, cuyos datos de opinion recolectados son presentados a continuacion;
con los que podemos describir la division en la opinién de la poblacion de estudio,

disgregado a su vez por género de la los encuestados.

Tabla 9
Frecuencias de Opinion sobre la Dimension Seguridad de la Variable Atencion
de Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

. . Y% del %
Seguridad Sexo Frecuencias Total Acumulado
F 36 14.1 % 14.1 %
1 Débil
M 13 51% 19.1 %
F 32 12.5% 31.6%
2 Moderado
M 25 9.8% 41.4%
F 91 355% 77.0 %
3 Fuerte
M 59 23.0% 100.0 %

Nota: Se observa la opinion de las personas, clasificado por género; respecto a
la Dimension Seguridad de la Variable Atencion de Calidad, en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.

Figura 7

Distribucion de frecuencias por género de la opinion de los encuestados, sobre la
dimension Seguridad de la Variable Atencion de Calidad, en un establecimiento
penitenciario de Lima Provincias, afo 2025.
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Nota: El grafico representa la division de opiniones por género de los encuestados,
en relacion a la dimension Seguridad, de la Variable Atencion de Calidad en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias, aio 2025.

Se observa en la Tabla 9 y Figura 7 que, 19.2% de la poblacion tiene una
opinion débil, entendida como baja calidad, en relacion a la Dimension Seguridad,
de la Variable Atencion de Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima
Provincias, el 22.3% es de una opinion moderada en relacion a la misma dimension
y un 58.5% tiene opinion fuerte, entendida como adecuada seguridad en un

establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.
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Como cuarta dimension de la Variable Atencion de Calidad, se considero a

la Empatia, cuyos datos de opinion recolectados son presentados a continuacion; con

los que podemos describir la division en la opinion de la poblacion de estudio,

disgregado a su vez por género de la los encuestados.

Tabla 10

Frecuencias de Opinion sobre la Dimension Empatia de la Variable Atencion de
Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

) . % del Y%
Empatia Sexo Frecuencias Total Acumulado
F 42 16.4 % 16.4 %
1 Débil
M 19 7.4% 23.8%
F 26 10.2 % 34.0 %
2 Moderado
M 15 5.9% 39.8%
F 91 35.5% 75.4 %
3 Fuerte
M 63 24.6 % 100.0 %

Nota: Se observa la opinion de las personas, clasificado por género; respecto a
la Dimension Empatia de la Variable Atencion de Calidad, en un establecimiento
penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.

Figura 8

Distribucion de frecuencias por género, de la opinidén de los encuestados, sobre la
dimension Empatia de la variable Atencion de Calidad, en un establecimiento

penitenciario de Lima Provincias, afio 2025.
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Nota: El grafico representa la division de opiniones por género de los encuestados,
en relacion a la dimension Empatia, de la Variable Atencion de Calidad en un

establecimiento penitenciario de Lima Provincias, afio 2025.

Se observa en la Tabla 10 y Figura 8 que, 23.8% de la poblacién tiene una

opinidn débil, entendida como baja calidad, en relacion a la Dimension Empatia, de

la Variable Atenciéon de Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima

Provincias, el 16.1% es de una opinidon moderada en relacion a la misma dimension

y un 60.1% tiene opinion fuerte, entendida como adecuada Empatia en un

establecimiento penitenciario de Lima Provincias, durante el afio 2025.
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3.2. Prueba de Hipdtesis:

En esta parte del andlisis, corresponde realizar la prueba de hipotesis
especificas e hipotesis general de nuestra investigacion, cuyo procesamiento fue
realizado con el software estadistico JAMOVI y que sera de utilidad para alcanzar

los objetivos planteados.

Se inicia con la evaluacion del grado de correlacion entre la variable gestion
administrativa con la variable atencion de calidad, a fin de validar nuestra hipotesis

general o la hipotesis nula de la misma. Por lo cual, sean:

Hg: La gestion administrativa tiene relacion significativa con la calidad de atencion
que brindan los trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

del INPE, afio 2025.

Ho: El control no tiene relacion significativa con la calidad de atencion que brindan
los trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias. del INPE,

ano 2025.

Tabla 11
Relacion entre Variable Gestion Administrativa y
Variable Atencion de Calidad.

Gestion Administrativa

Rho de 0.8]] ***
., Spearman
Atencion de
Calidad gl 254
valor p <.001

Nota: * p < .05, ** p <.01, *** p < .001 (correlacion
significativa).

Observamos en la Tabla 15 que, para esta relacion el valor del Coeficiente
Rho de Spearman es (Rs) = 0.755; por lo cual, aceptamos la Hipotesis General (Hy),
afirmando que esta relacion es positiva muy alta, y que ademas debido al p<0.001,
se evidencia significancia acérrima. En la misma linea descartamos la Hipdtesis Nula

(Ho) en esta relacion.

Continuamos con el anélisis de las dimensiones, en primer lugar, hemos de
evaluar el grado de correlacion entre la dimension planeacion de la variable gestion
administrativa, con la variable atencion de calidad, a fin de validar nuestra primera

hipotesis especifica o la hipotesis nula de la misma. Por lo cual, sean:
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Hi: La planificacion tiene relacion significativa con la calidad de atencion que
brindan los trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias. del

INPE, afo 2025.

Ho: La planificacion no tiene relacion significativa con la calidad de atencion que
brindan los trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias. del

INPE, afo 2025.

Tabla 12
Relacion entre Dimension Planeacion y Variable
Atencion de Calidad.

Planeacion
Rho de 0.684
., Spearman
Atencion de
Calidad gl 254
valor p <.001

Nota: * p <.05, ** p <.01, *** p <.001 (correlacion
significativa).

Observamos en la Tabla 11 que, para esta relacion el valor del Coeficiente
Rho de Spearman es (Rs) = 0.684; por lo cual, aceptamos la Hip6tesis Especifica 1
(H1), afirmando que esta relacion es positiva alta, y que ademés debido al p<0.001,
se evidencia significancia acérrima. En la misma linea descartamos la Hipdtesis Nula

(Ho) en esta relacion.

En segundo lugar, hemos de evaluar el grado de correlacion entre la
dimension organizacion de la variable gestion administrativa, con la variable
atencion de calidad, a fin de validar nuestra segunda hipotesis especifica o la

hipotesis nula de la misma. Por lo cual, sean:

H:z: La organizacion tiene relacion significativa con la calidad de atencion que
brindan los trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

del INPE, afio 2025.

Ho: La organizacion no tiene relacion significativa con la calidad de atencion que
brindan los trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

del INPE, afio 2025.
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Tabla 13
Relacion entre Dimension Organizacion y Variable
Atencion de Calidad.

Organizacién
Rho de 0.758 sk
., Spearman
Atencion de
Calidad gl 254
valor p <.001

Nota: * p < .05, ** p <.01, *** p < .001 (correlacion
significativa).

Observamos en la Tabla 12 que, para esta relacion el valor del Coeficiente
Rho de Spearman es (Rs) = 0.758; por lo cual, aceptamos la Hipotesis Especifica 2
(H2), afirmando que esta relacion es positiva muy alta, y que ademds debido al
p<0.001, se evidencia significancia acérrima. En la misma linea descartamos la

Hipotesis Nula (Ho) en esta relacion.

En tercer lugar, hemos de evaluar el grado de correlacion entre la dimension
direccion de la variable gestion administrativa, con la variable atencion de calidad, a
fin de validar nuestra tercera hipotesis especifica o la hipdtesis nula de la misma. Por

lo cual, sean:

H3s: La direccion tiene relacion significativa con la calidad de atencion que brindan
los trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias. del INPE,

ano 2025.

Ho: La direccidn no tiene relacion significativa con la calidad de atencion que
brindan los trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

del INPE, afio 2025.

Tabla 144
Relacion entre Dimension Direcciéon y Variable
Atencion de Calidad.
Direccion
Rho de 0755 ##*
., Spearman
Atencion de
Calidad gl 254
valor p <.001

Nota: * p < .05, ** p < .01, *** p <.001 (correlacion
significativa).

Observamos en la Tabla 13 que, para esta relacion el valor del Coeficiente

Rho de Spearman es (Rs) = 0.755; por lo cual, aceptamos la Hipotesis Especifica 3
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(H3), afirmando que esta relacion es positiva muy alta, y que ademas debido al
p<0.001, se evidencia significancia acérrima. En la misma linea descartamos la

Hipdtesis Nula (Ho) en esta relacion.

En cuarto lugar, hemos de evaluar el grado de correlacion entre la dimension
control de la variable gestion administrativa, con la variable atencion de calidad, a
fin de validar nuestra cuarta hipdtesis especifica o la hipotesis nula de la misma. Por

lo cual, sean:

Ha: El control tiene relacion significativa con la calidad de atencion que brindan los
trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias. del INPE, afo

2025.

Ho: El control no tiene relacion significativa con la calidad de atencion que brindan
los trabajadores de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias. del INPE,

ano 2025.

Tabla 155
Relacion entre Dimension Control y Variable Atencion
de Calidad
Direccién
Rho de 0.69] ***
., Spearman
Atencion de
Calidad gl 254
valor p <.001

Nota: * p < .05, ** p <.01, *** p <.001 (correlacion
significativa).

Observamos en la Tabla 14 que, para esta relacion el valor del Coeficiente
Rho de Spearman es (Rs) = 0.755; por lo cual, aceptamos la Hipotesis Especifica 4
(H4), afirmando que esta relacion es positiva muy alta, y que ademas debido al
p<0.001, se evidencia significancia acérrima. En la misma linea descartamos la

Hipotesis Nula (Ho) en esta relacion.
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IV. DISCUSION

La gestion administrativa penitenciaria enfrenta un problema estructural que
afecta directamente la calidad de la atencion, manifestado en la sobrepoblacion, la falta
de recursos, la corrupcion y la insuficiente profesionalizacion del personal. Rope y Sa-
Ardyen (2023) junto con Nufniovero (2019) evidencian que estas dificultades generan un
sistema incapaz de garantizar los derechos humanos y la reinsercion social. En el caso
peruano, la Defensoria del Pueblo (2018) denuncia la insuficiencia de infraestructura y
servicios, producto de una mala gestion, lo que refleja una crisis que compromete la
seguridad y la salud de los internos.

Desde el marco teoérico, Koontz et al. (2012) definen la gestion administrativa
como la creaciéon y mantenimiento de un entorno que facilite el cumplimiento eficiente
de los objetivos institucionales. En el contexto penitenciario, esto implica la
administracion adecuada de recursos humanos, materiales y financieros para asegurar la
proteccion social y la rehabilitacion. Parasuraman et al. (2012) y Minaya (2020)
complementan que la calidad de la atencidn se basa en la percepcion del usuario respecto
a la eficiencia, eficacia y satisfaccion con el servicio recibido, aspectos que dependen
directamente de una buena gestion administrativa.

Los resultados de la investigacion muestran una correlacion muy alta entre la
gestion administrativa y la calidad de atencion (Rs = 0.811, p <0.001), confirmando que
una gestion integral contribuye a mejorar la atencion y a respetar los derechos humanos.
Saboya (2022) y el Banco Interamericano de Desarrollo (2023) coinciden en que la
profesionalizacion y la mejora continua de la gestion son factores clave para la
rehabilitacion y la seguridad. Por lo tanto, fortalecer la gestion administrativa es
fundamental para transformar el sistema penitenciario y garantizar una atencion de
calidad.

La planeacion en la gestion penitenciaria enfrenta desafios importantes que
impactan directamente en la calidad de atencion tanto a los usuarios internos como
externos. Problemas estructurales como la sobrepoblacion carcelaria, la insuficiente
inversion en prevencion y la ausencia de estrategias claras han sido sefialados en diversos
estudios. Romay (2023) destaca que la sobrepoblacion en las prisiones europeas se debe
en parte a una respuesta administrativa deficiente y a la falta de una planificacion
adecuada; esta situacion se replica en América Latina, Segiin la Defensoria del Pueblo

(2018) la carencia de politicas sostenidas y claras dificulta la mejora del sistema
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penitenciario. Esta falta de planeacion limita la capacidad para ofrecer una atencion de
calidad y garantizar el respeto a los derechos humanos.

Desde el punto de vista tedrico, Serrato (2019), seiala que la planeacion se define
como el proceso de creacion de estrategias que orientan la gestion hacia el logro de los
objetivos institucionales. Koontz et al. (2012) por su parte indica que la gestion
administrativa debe construir y mantener un entorno que facilite el cumplimiento
eficiente de las metas, lo cual en el contexto penitenciario implica anticipar recursos y
acciones para garantizar la seguridad, la rehabilitacion y una atencion adecuada. Por tanto,
la planeacion es la base para la organizacion, direccion y control; su ausencia genera
respuestas reactivas y poco efectivas, afectando la calidad de la atencion y la percepcion
de los usuarios.

Los resultados de nuestra investigacion en un establecimiento penitenciario de
Lima Provincias muestran una correlacion positiva alta entre la planeacion y la calidad
de atencion (Rs =0.684, p <0.001), lo que confirma la relevancia de esta dimension para
mejorar el servicio. Saboya (2022) y Guevara Magallanes (2023) coinciden en que la falta
de planificacion y recursos genera un circulo vicioso de violencia y exclusidon social,
afectando el bienestar de las personas privadas de libertad. Por ello, una planeacion
eficiente no solo mejora la atencion, sino que también contribuye a la seguridad y a la
reinsercion social, alinedndose con estandares internacionales como las Reglas Mandela.

La organizacion en el sistema penitenciario enfrenta importantes desafios
relacionados con la insuficiente coordinacion de los recursos humanos y materiales, lo
que afecta tanto la calidad de la atencion como la seguridad dentro de los centros. La
ausencia de métodos claros y de una estructura organizacional eficiente limita la
capacidad de respuesta ante problemas como la sobrepoblacion y la violencia interna.
Romay (2023) y Lamas (2023) coinciden en que una organizacion deficiente contribuye
a la corrupcion, el autogobierno y las operaciones clandestinas, dificultando la reinsercion
social y el control efectivo de la poblacidon penitenciaria. Menciona Nufiovero (2019) que
esta problematica se agrava en América Latina debido a la limitada inversion y la falta de
politicas integrales.

Desde la teoria organizacional, Mintzberg y Quinn (1993) definen la organizacion
como la aplicacion de métodos y técnicas que simplifican el trabajo y optimizan el uso de
recursos. Segun Koontz et al. (2012), la gestion administrativa requiere una organizacion
eficaz que permita a los servidores penitenciarios cumplir sus funciones con eficiencia y

respetando los derechos humanos. La organizacién es un pilar fundamental para la
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coordinacioén interna y la asignacion adecuada de funciones, lo cual impacta directamente
en la calidad de la atencion y en la seguridad del establecimiento.

Nuestra investigacion realizada en un establecimiento penitenciario de Lima
Provincias muestra una correlacion muy alta entre la organizacion y la calidad de atencion
(Rs =0.758, p < 0.001), lo que indica que una estructura organizacional bien definida
mejora significativamente la percepcion y satisfaccion de los usuarios. Saboya (2022)
sostiene que la falta de una organizacion adecuada genera deficiencias que afectan el
control y la seguridad, mientras que el Banco Interamericano de Desarrollo (2023) resalta
la necesidad de fortalecer la gestion institucional para mejorar la atencion y la
rehabilitacion. Por lo tanto, la organizacion es clave para garantizar un servicio
penitenciario eficiente y digno.

La direccion en los centros penitenciarios enfrenta el reto de liderar y motivar a
un personal que frecuentemente carece de la capacitacion y las condiciones laborales
adecuadas, lo cual impacta negativamente en la calidad de la atencion y la seguridad.
Salazar (2021) senala que la insuficiente profesionalizacién del personal penitenciario
incrementa la violencia interna y dificulta un control efectivo. La Defensoria del Pueblo
(2019), sefiala que, una direccion deficiente limita la coordinacion y la implementacion
de programas de reinsercion social, afectando tanto la percepcion de los usuarios como la
eficacia del sistema.

Desde la teoria administrativa, Chiavenato (2007) define la direccién como la
funcion que orienta y motiva al personal para alcanzar los objetivos institucionales. En el
ambito penitenciario, esta funcion debe promover un liderazgo ético y profesional que
garantice el respeto a los derechos humanos y la calidad de la atencion. Koontz et al.
(2012) destacan que la direccion es fundamental para la cohesidon organizacional y la
ejecucion efectiva de las politicas penitenciarias, lo que influye directamente en la
experiencia de los usuarios.

Los resultados de nuestra investigacion evidencian una correlacion muy alta entre
la direccion y la calidad de atencion (Rs =0.755, p <0.001), confirmando que una gestién
directiva eficiente es clave para mejorar tanto la atencion como la seguridad. La Corte
Interamericana de Derechos Humanos (2019) subraya que la calidad y el profesionalismo
en la direccion penitenciaria son esenciales para garantizar una atencidon respetuosa y
eficiente. Por ello, fortalecer la capacitacion y el liderazgo del personal directivo se

presenta como una estrategia indispensable para mejorar el sistema penitenciario.
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El control interno en la gestion penitenciaria resulta insuficiente, lo que facilita la
corrupcion, el autogobierno y las operaciones clandestinas dentro de las prisiones,
afectando tanto la calidad de la atencion como la seguridad. Lamas (2023) y Saboya
(2022) indican que la ausencia de mecanismos efectivos de supervision contribuye a la
violencia y dificulta la reinsercion social. Asimismo, la Oficina de las Naciones Unidas
contra la Droga y el Delito [UNODC] (2023), advierte que el incumplimiento de normas
internacionales se debe en gran medida a la falta de un control riguroso.

Segin Zamora et al. (2018), el control es el proceso mediante el cual se verifica
la ejecucion de las acciones para asegurar que se cumplan los estandares establecidos.
Koontz et al. (2012) consideran el control como una funcién administrativa esencial para
corregir desviaciones y garantizar la calidad del servicio. En el contexto penitenciario, un
control efectivo es fundamental para mantener la seguridad, prevenir abusos y asegurar
una atencion adecuada a los internos.

Esta investigacion revela una correlacion positiva muy alta entre el control y la
calidad de la atencion (Rs = 0.691, p < 0.001), lo que demuestra que un control riguroso
mejora la percepcion y satisfaccion de los usuarios. Saboya (2022) concluye que una
gestion administrativa deficiente, que incluye la falta de control, impide el cumplimiento
de las metas institucionales y deteriora la calidad de la atencion. Por ello, fortalecer los

mecanismos de control es vital para garantizar un servicio penitenciario digno y eficiente.
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V. CONCLUSIONES

Se verifico que, la correlacion entre la dimension Organizacion de la Variable Gestion
Administrativa y la Variable Atencion de Calidad en un establecimiento penitenciario
de Lima Provincias. durante el afio 2025, representada por rho de Spearman = 0.691.
Concluyendo que, existe una relacion positiva, de grado significativo (p<0.001) entre
la dimension Organizacion de la Variable Gestion Administrativa y la Variable
Atencion de Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias, afio
2025.

Se verifico que, existe correlacion entre las variables Gestion Administrativa y
Atencidn de Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias. durante
el afio 2025, representada por rho de Spearman = 0.811. Concluyendo que, existe una
relacion positiva, de grado significativo (p<0.001) entre las Variables Gestion
Administrativa y Atencion de Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima
Provincias, afo 2025.

Se verifico que, existe correlacion que entre la dimension Planeacion de la Variable
Gestion Administrativa y la Variable Atencion de Calidad en un establecimiento
penitenciario de Lima Provincias. durante el afio 2025, representada por rho de
Spearman = 0.684. Concluyendo que, existe una relacion positiva, de grado
significativo (p<0.001) entre la dimension Planeacion de la Variable Gestion
Administrativa y la Variable Atencion de Calidad en un establecimiento penitenciario
de Lima Provincias, afio 2025.

Se verifico que, la existe correlacion entre la dimension Direccion de la Variable
Gestion Administrativa y la Variable Atencion de Calidad en un establecimiento
penitenciario de Lima Provincias. durante el ano 2025, representada por rho de
Spearman = 0.758. Concluyendo que, existe una relacion positiva, de grado
significativo (p<0.001) entre la dimension Direccion de la Variable Gestion
Administrativa y la Variable Atencion de Calidad en un establecimiento penitenciario
de Lima Provincias, afio 2025.

Se verificd que, la correlacion entre la dimension Control de la Variable Gestion
Administrativa y la Variable Atencion de Calidad en un establecimiento penitenciario
de Lima Provincias. durante el afio 2025, representada por rho de Spearman = 0.755.

Concluyendo que, existe una relacion positiva, de grado significativo (p<0.001) entre
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la dimension Control de la Variable Gestion Administrativa y la Variable Atencion

de Calidad en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias, afio 2025.
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V. RECOMENDACIONES

En base al alto nivel de correlacion entre la Gestion Administrativa y Atencion de
Calidad, las autoridades de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias,
deben implementar medidas para el control de los procedimientos establecidos e ir
desarrollando nuevos protocolos para la planificacion y el desarrollo de las labores
penitenciarias, en busqueda de la equidad en la atencidon y la satisfaccion de los
usuarios, visitantes de un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

Al haberse determinado que la percepcion de los visitantes en relacion a la Gestion
Administrativa es mejor que la de los servidores que laboran en un establecimiento
penitenciario de Lima Provincias, las autoridades directivas, deben reformular los
procedimientos de atencidn, con participacion del personal que ofrece el servicio final
al usuario, a fin de que se establezcan procedimientos reales y eficaces en un
establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

Difundir las estrategias de planeacion, entre todos los servidores, para que se ejecuten
en la busqueda de resultados en la calidad de atencion, dada su importante y
significativa relacion en un establecimiento penitenciario de Lima Provincias.

La direccion debe realizarse en concordancia con los objetivos institucionales y sus
actividades deben realizarse bajo criterios, y bases técnicas y tedricas; a fin de que sus
resultados sean medibles para la mejora e influencia favorable en la atencion de
calidad, dada su importante relacion significativa en un establecimiento penitenciario
de Lima Provincias.

El 6rgano de control, ademas de verificar la aplicacion de las estrategias de gestion
que defina la autoridad penitenciaria y la entidad, debe evaluarlas, a fin de proponer
nuevos criterios de organizacion en las labores, dado que estas dos dimensiones tienen
importante relacion con la atencion de calidad en un establecimiento penitenciario de

Lima Provincias.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

FORMULACION . DIMENSIONE CUESTIO- ]
DEL PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO VARIABLES S INDICADORES NARIO METODOLOGIA
PROBLEMA | HIPOTESIS | OBIETIvO | JGUR | Feneeson |7 W o Cuantiativ,
GENERAL GENERAL GENERAL '
va - Presupuesto
(Qué relacion La gestion Determinar la Organizacion | - Estructura DISENO:
existe entre la administrativa relacion que Organizacional. No experimental.
gestion tiene relacion existe entre la - Division del trabajo.
administrativa con | significativa con | gestion - Reglamento interno. TIPO DE
la calidad de la calidad de administrativa y - MAPRO INVESTIGACION:
atencion que atencion que la calidad de Direccién - Liderazgo Bésico.
brindan los brindan los atencion que - Toma de decisiones.
trabajadores del trabajadores del | brindan los - Trabajo en equipo. NIVEL DE
Instituto Nacional | Instituto trabajadores del - Motivacion INVESTIGACION:
Penitenciario, Nacional Instituto Nacional Control - Supervisiéon Descriptivo
hacia la poblacion | Penitenciario a la | Penitenciario a la - Retroalimentacion correlacional.
penal (internos, poblacion penal | poblacidn penal - Resultados
familiares de los (internos, (internos, Calidad de Fiabilidad - Recursos técnicos y POBLACION:
internos, publico familiares y familiares y Atencidn tecnologicos. 30 000 visitantes del
en general) en un publico en publico en - Capacitaciones Establecimiento
establecimiento general) en un general) en un - Evaluacion permanente. Penal.
penitenciario de establecimiento | establecimiento Eficiencia - Tiempo de respuesta.
Lima Provincias, penitenciario de | penitenciario de - Coherencia MUESTRA:
2025? Lima Provincias, | Lima Provincias, Seguridad - Aplicacion de 256 visitantes.
2025. 2025. procedimientos. ,
- Publicacion de normas. TECNICA:
- Conocimiento del RGS. Encuesta.
Empatia - Paciencia

- Capacidad de escuchar y
orientar.
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Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Variable | Definiciéon Conceptual Definicion Operacional | Dimensiones Indicadores Item Instrumentos Msec;i:i:')iﬁ
. Implica el nivel de ., Procedimientos 1 Escala
Planeacion .
s Colgizilllril:;)ofizll(i(gg;le;lzu medicién que tiene la Presupuesto 2 Instrumento Ordinal
= Teoria General de la variable Gestion Estructura Organizacional 3 Cuestionario Likert
s S .
& - ., . Administrativa y de cada | Organizacion Totalmente en
-4 Administracion” que dice . . i
g 1que la gestigﬁ ' una de sus dimensiones: Reglamento interno 4 desacuerdo (1)
5 .. . 1 planeacion, organizacion, Liderazeo 5 En desacuerdo (2
2 | adminiswaivaesl | PR S ol | Direccion — - el
B arJa obtener resultados de Serd medido a través de Yotvacion ° Teenica: Fs indiferente (3)
éw) p manera eficaz y la técnica de encuesta Supervision 7 Encuesta De acuerdo (4)
. . por preguntas en un Control
econémicamente posible. nimero de 08, Resultados 8 T;(;[ig?;lté)de
Freire (1965), quien mas Implica el nivel de Fiabilidad “pacTacon : Fecala
- relaciona’ dc(l)ua la medicion que tiene la Evaluacion permanente 2 Instrumento Ordinal
g educacion, en su obra “La tvarlﬁble %ahdzd de Tiempo de respuesta 3 Cuestionario Likert
§ educacion como practica atencion y de caca una Eficiencia . Totalmente en
= . v . de sus dimensiones: Coherencia 4
de la libertad” nos dice o N desacuerdo (1)
3 la calidad de 1 fiabilidad, eficiencia, — — L.
i c}[ue, la cal e;. ela seguridad y empatia. Seguridad Aplicacion de procedimientos 5 Técnica: En desacuerdo (2)
s atencion implica una : . . . .
= respetuosa y pgrticipativa Sera mgdldo a traves de Conocimiento de RGS 6 Encuesta Es indiferente (3)
S ., la técnica de encuesta o
relacion entre educares y oF preeuntas on un Paciencia 7 De acuerdo (4)
estudiantes. por preg Empatia . . Totalmente de
numero de 08. Capacidad de escuchar y orientar 8

acuerdo (5)
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Anexo 3: Instrumentos de la recoleccion de la informacion

Datos Generales

Tipo de

Encuestado

(Marque X)

Edad

Género

Visitante

Servidor

Cuestionario sobre Gestion Administrativa:

Saludos, estimado(a) senor(a); el fin de este estudio es entender las percepciones

existentes sobre la gestion administrativa en un establecimiento penitenciario de Lima

Provincias, le solicitamos amablemente que responda las preguntas de acuerdo con su

perspectiva. La informacion que proporcione se considerara confidencial, por lo que

agradecemos su cooperacion.

Instrucciones:

Marque la opcidn de acuerdo a su evaluacion, teniendo en cuenta lo siguiente:

Item

Totalmente en

desacuerdo

En

desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente

de acuerdo

Escala

1

2

5

NO

Gestion Administrativa

Planeacion

Considero que existen protocolos adecuados de atencion en

las labores que desempefia el personal penitenciario.

Considero que el ambiente y servicio cuentan con los

recursos necesario para un adecuado servicio.

Organizacion

Considero que el personal penitenciario realiza sus labores

con respeto a sus superiores y compromiso con su funcion.

Observo que, el personal penitenciario realiza sus labores con

orden y respeto hacia su reglamento interno.

Direccion




Considero que el trabajo que realiza el personal penitenciario

es producto del adecuado liderazgo de sus autoridades.

Observo al personal penitenciario realizar sus labores de

manera organizada, conjunta y respetuosa.

Observo constantemente que los funcionarios y jefes realizan

rondas de supervision a las labores del personal penitenciario.

Observo que continuamente se viene mejorando el servicio

que brinda el personal penitenciario
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Cuestionario sobre Atencion de Calidad:

Saludos, estimado(a) sefior(a); el fin de este estudio es entender las percepciones

existentes sobre la atencion de calidad que se ofrece en un establecimiento penitenciario

de Lima Provincias, le solicitamos amablemente que responda las preguntas de acuerdo

con su perspectiva. La informacion que proporcione se considerard confidencial, por lo

que agradecemos su cooperacion.

Instrucciones:

Marque la opcidn de acuerdo a su evaluacion, teniendo en cuenta lo siguiente:

i Totalmente en En Totalmente
Item Indiferente | De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Escala 1 2 3 4 5
N° Atencion de Calidad 123|145
Fiabilidad

Observo que el personal penitenciario estd perfectamente

capacitado para brindar una buena atencion.

Considero que se asigna al personal penitenciario labores en

LT
2 las que demuestra aptitudes favorables.
Eficiencia -
Considero que la atencidon que proporciona el personal
: penitenciario es oportuna y adecuada.
Observo que la atencion que ofrece el personal penitenciario
) es coherente con lo que espera recibir el usuario del servicio.
Seguridad -

Considero que el personal penitenciario aplica
5 | procedimientos adecuados para garantizar la seguridad de los

usuarios.

Considero que el personal penitenciario conoce e informa
6 | adecuadamente sobre la informacion contenida en el

Reglamento General de Seguridad.

Empatia
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Considero que el personal penitenciario ofrece un trato cortes

y respetuoso a todos los usuarios del servicio.

Considero que el personal penitenciario comprende las
necesidades que expresa el usuario y lo orienta

adecuadamente.
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Anexo 4: Ficha técnica de instrumento de produccion

Nombre original del
instrumento

Cuestionario sobre Gestion Administrativa.

Autor y ano

Original: Machuca, E. (2025)
Adaptacion: Machuca, E. (2025)

Objetivo del Evaluacion de 1 bl tién administrati

. i6n ri 16n administrativa.

instrumento valuacion de la variable gestion a strativa

Usuarios Visitantes de un establecimiento penitenciario de
Lima Provincias.

Forma de

administracion o
modo de aplicacion

Presencial

Validez

Bajo juicio de tres expertos:

Confiabilidad

Alfa de Cronbach = 0.877

Nombre original del
instrumento

Cuestionario sobre Atencion de Calidad.

Autor y afo

Original: Machuca, E. (2025)
Adaptacion: Machuca, E. (2025)

Objetivo del Evaluacion de | b1 ti6n administrati

instrumento valuacion de la variable gestion administrativa.

Usuarios Visitantes de un establecimiento penitenciario de
Lima Provincias.

Forma de

administracion o
modo de aplicacion

Presencial

Validez

Bajo juicio de tres expertos:

Confiabilidad

Alfa de Cronbach = 0.896
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«» UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Anexo 5: Validacion del instrumento

Mg. Antonio Diaz Urbina

I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del informante: Mg. Antonio Diaz Urbina
1.2 Institucién donde labora: (UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL PERU - UTP)
1.3 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacidn: Cuestionario sobre Gestién Administrativa
1.4 Autor del instrumento: Machuca Llanos, Erwin Javier.
1.5 Titulo de la Investigacion: GESTION ADMINISTRATIVA Y ATENCION DE CALIDAD EN UN ESTABLECIMIENTO

PENITENCIARIO DE LIMA PROVINCIAS 2025.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

UCT|

ESCUELA DE

POSGRADO

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE

BAJA

REGULAR

BUENA

MUY BUENA

6

11

16

21

26 | 31

41

56

61

76

81 | 8 | 91 | 9%

10

15

20

25

45

70 | 75

8 | 90 | 95 | 100

1. CLARIDAD

Esta formulado
con lenguaje
apropiado.

X

2.0BJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas
observables.

3.ACTUALIDAD

Adecuado al
avance de la
ciencia
pedagdgica

4.0RGANIZACION

Existe una
organizacion
légica

S5.SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos en
cantidad y calidad

6.INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar
estrategias
utilizadas

7.CONSISTENCIA

Basado en
aspectos tedrico-
cientificos

8.COHERENCIA

Entre
dimensiones,
indices e
indicadores.

9.METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propésito del
diagndstico

10.PERTINENCIA

Es dtil y funcional
parala
investigacion.

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

Es adecuado para la investigacién, podria ser mejorado incluyendo un mayor nimero de preguntas por cada dimensién de la variable. La misma encuesta

debe ser aplicada a ambos grupos poblacionales.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 93.5/100

Lugar y Fecha: Lima, 26 de mayo del 2025,
A

SeA

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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»UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

1.6 Apellidos y nombres del informante: Mg. Antonio Diaz Urbina
1.7 Institucién donde labora: (UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL PERU - UTP)
1.8 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: Cuestionario sobre Atencién al Cliente
1.9 Autor del instrumento: Machuca Llanos, Erwin Javier.
1.10Titulo de la Investigacién: GESTION ADMINISTRATIVA Y ATENCION DE CALIDAD EN UN

ESTABLECIMIENTO PENITENCIARIO DE LIMA PROVINCIAS 2025.

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

UCT!|

ESCUELA DE

POSGRADO

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE

REGULAR

BUENA

MUY BUENA

6

11

16

21

26

31

36

41 | 46

51

56

61

76

81 | 86 | 91 | 96

10

15

20

30

40

45 | 50

55

60

65

8 | 90 | 95 | 100

1. CLARIDAD

Esta formulado
con lenguaje
apropiado.

X

2.0BJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas
observables.

3.ACTUALIDAD

Adecuado al
avance de la
ciencia
pedagégica

4.0RGANIZACION

Existe una
organizacién
légica

5.SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos en
cantidad y calidad

6.INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar
estrategias
utilizadas

7.CONSISTENCIA

Basado en
aspectos tedrico-
cientificos

8.COHERENCIA

Entre
dimensiones,
indices e
indicadores.

9.METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propésito del
diagndstico

10.PERTINENCIA

Es util y funcional
para la
investigacion.

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

Es adecuado para la investigacién, podria ser mejorado incluyendo un mayor nimero de preguntas por cada dimensién de la variable, o mas
dimensiones para la variable. La misma encuesta debe ser aplicada a ambos grupos poblacionales.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 91/100

Lugary Fecha: Lima, 26 de mayo del 2025. :

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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UCT UCT | rosGrapo

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada Item y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Ne Alternativas de Evaluacion
items| E [B|[ M [ x | C
CUESTIONARIO 1: Cuestionario sobre Gestion Administrativa

Podria dividirse en dos preguntas mas especificas, una sobre
los protocolos y otra sobre las labores del personal.

Observaciones

01 M

02 B
03 B
04 E
05 E
06 E
07 B
08 B

CUESTIONARIO 2: Cuestionario sobre Atencién de Calidad

01 E
02 E
03
04
05
06
07
08

(| |||
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UCT UCT | rosGrapo

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: Mg. Antonio Diaz Urbina
COLEGIATURA: 0156

DNI: 10670194 -\\\\

iy, 8

Firma

Fecha: 26/05/2025
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»UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Mg. Carlos Dioses Rizzi

|. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del informante: Mg. Carlos Dioses Rizzi

1.2 Institucion donde labora: Establecimiento Penitenciario Castro Castro, ORL — INPE
1.3 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacidn: Cuestionario sobre Gestion Administrativa
1.4 Autor del instrumento: Machuca Llanos, Erwin Javier.
1.5 Titulo de la Investigacién: GESTION ADMINISTRATIVA Y ATENCION DE CALIDAD EN UN ESTABLECIMIENTO

PENITENCIARIO DE LIMA PROVINCIAS 2025.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

UCT|

ESCUELA DE

POSGRADO

INDICADORES

CRITERIOS

ENTE

BAJA

LAR

BUEN.
66

A

MUY BUENA
86

DEFICI|
6

11

16

21

26

31

41

REGU
46

51

56

61

71

76

81 91 | %6

5 |10

15

20

25

35

45

50

55

70

75

85 | 90 | 95 | 100

1. CLARIDAD

Estd formulado
con lenguaje
apropiado.

X

2.0BJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas
observables.

3.ACTUALIDAD

Adecuado al
avance de la
ciencia
pedagdgica

4.0RGANIZACION

Existe una
organizacion
légica

S5.SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos en
cantidad y calidad

6.INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar
estrategias
utilizadas

7.CONSISTENCIA

Basado en
aspectos tedrico-
cientificos

8.COHERENCIA

Entre
dimensiones,
indices e
indicadores.

9.METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propdsito del
diagndstico

10.PERTINENCIA

Es dtil y funcional
parala
investigacion.

11l. OPINION DE APLICABILIDAD:

Es correspondiente a la realidad penitenciaria y contempla aspectos relevantes, vinculados a la variable de estudio.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 95/100

Lugar y Fecha: Lima, 26 de mayo del 2025.
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»UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

1.6 Apellidos y nombres del informante: Mg. Carlos Dioses Rizzi
1.7 Institucion donde labora: Establecimiento Penitenciario Castro Castro, ORL — INPE
1.8 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: Cuestionario sobre Atencion al Cliente
1.9 Autor del instrumento: Machuca Llanos, Erwin Javier.
1.10Titulo de la Investigacion: GESTION ADMINISTRATIVA Y ATENCION DE CALIDAD EN UN

ESTABLECIMIENTO PENITENCIARIO DE LIMA PROVINCIAS 2025.

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

UCT|

ESCUELA DE

POSGRADO

INDICADORES

CRITERIOS

ENTE

REGULAR

DEFICII
6

11

16

21

26

31

36

41 | 46 | 51 | 56

BUENA
66 | 71

76

MUY BUENA
81 | 8 | 91 | 96

10

15

20

30

40

45 | 50 | 55 | 60

65

70 | 75

8 | 90 [ 95 | 100

1. CLARIDAD

Esta formulado
con lenguaje
apropiado.

X

2.0BJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas
observables.

3.ACTUALIDAD

Adecuado al
avance de la
ciencia
pedagdgica

4.0RGANIZACION

Existe una
organizacion
légica

S5.SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos en
cantidad y calidad

6.INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar
estrategias
utilizadas

7.CONSISTENCIA

Basado en
aspectos tedrico-
cientificos

8.COHERENCIA

Entre
dimensiones,
indices e
indicadores.

9.METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propésito del
diagnéstico

10.PERTINENCIA

Es atil y funcional
para la
investigacion.

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

Correctamente orientado a los usuarios externos y servidores de la atencién que proporciona el sistema penitenciario, es adecuado para la

investigacion.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 96/100

Lugary Fecha: Lima, 26 de mayo del 2025.
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UCT UCT | rosGrapo

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada Item y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Ne Alternativas de Evaluacion )
p Observaciones
items| E [ B | M [ x | c
CUESTIONARIO 1: Cuestionario sobre Gestion Administrativa
01 E
02 B
03 E
04 E
05 E
06 B
07 E
08 E
CUESTIONARIO 2: Cuestionario sobre Atencion de Calidad
01 E
02 E
03 E
Debe considerarse lo que se espera brindar, la
& M percepcion del usuario es relativa.
05 E
06 E
07 E
08 E
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SUCT UCT | rosGrapo

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: Mg. Carlos Dioses Rizzi ‘ .
COLEGIATURA: CCPL N° 41902 | C\
DNI: 10387936 L.

/ Firma

" Fecha: 26/05/2025
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»UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Mg. Edual Santos Gutiérrez

I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del informante: Dr. Edual Santos Gutiérrez

1.2 Institucién donde labora: Profesional Independiente

UCT|

1.3 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacidn: Cuestionario sobre Gestion Administrativa
1.4 Autor del instrumento: Machuca Llanos, Erwin Javier.
1.5 Titulo de la Investigacién: GESTION ADMINISTRATIVA Y ATENCION DE CALIDAD EN UN ESTABLECIMIENTO

PENITENCIARIO DE LIMA PROVINCIAS 2025.

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

ESCUELA DE

POSGRADO

INDICADORES

CRITERIOS

ENTE

BAJA

LAR

A

DEFICI|
6

11

16

21

26

31

41

REGU
46

51

56

61

BUEN,
66

71

76

MUY BUENA
81 | 8 | 91 | 9%

10

15

20

25

35

45

50

55

70

75

85 | 90 | 95 | 100

1. CLARIDAD

Esta formulado
con lenguaje
apropiado.

2.0BJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas
observables.

3.ACTUALIDAD

Adecuado al
avance de la
ciencia
pedagdgica

4.0RGANIZACION

Existe una
organizacion
légica

S5.SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos en
cantidad y calidad

6.INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar
estrategias
utilizadas

7.CONSISTENCIA

Basado en
aspectos tedrico-
cientificos

8.COHERENCIA

Entre
dimensiones,
indices e
indicadores.

9.METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propdsito del
diagndstico

10.PERTINENCIA

Es dtil y funcional
parala
investigacion.

11l. OPINION DE APLICABILIDAD:

El cuestionario esta adecuadamente relacionado con la variable de estudio y sus dimensiones consideradas; es util para el propésito de la investigacién.

Se sugiere realizar la revisién gramatical al formular las preguntas para evitar dualidad en la comprensién de las preguntas.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 93.5/100

Lugar y Fecha: Lima, 25 de mayo del 2025.

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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/? UCT UCT | S%%ERADO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

1.6 Apellidos y nombres del informante: Dr. Edual Santos Gutiérrez

1.7 Institucién donde labora: Profesional Independiente

1.8 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: Cuestionario sobre Atencién de Calidad

1.9 Autor del instrumento: Machuca Llanos, Erwin Javier.

1.10Titulo de la Investigacion: GESTION ADMINISTRATIVA Y ATENCION DE CALIDAD EN UN
ESTABLECIMIENTO PENITENCIARIO DE LIMA PROVINCIAS 2025.

1. ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS 06 |11 |16 |22 |26 |31 |36 |41 |46 |5 [56 [61 [66 | 71| 76 | 81 | 8 |91 [ 96
5 10 | 15 | 20 25 30 [ 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 65 70 | 75 | 80 | 8 | 90 | 95 | 100
Estd formulado
1. CLARIDAD con lenguaje X
apropiado.
Estd expresado en
2.0BJETIVIDAD conductas X
observables.
Adecuado al
3.ACTUALIDAD avance de la X
ciencia
pedagégica
Existe una
4.0RGANIZACIO | organizacién X
N légica
Comprende los
5.SUFICIENCIA aspectos en X
cantidad y calidad
Adecuado para
6.INTENCIONALI | valorar X
DAD estrategias
utilizadas
Basado en
7.CONSISTENCI aspectos tedrico- X
A cientificos
Entre
8.COHERENCIA dimensiones, X
indices e
indicadores.
La estrategia
9.METODOLOGI | responde al
e X
A propésito del
diagndstico
Es atil y funcional
10.PERTINENCI para la X
A investigacion.

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

El cuestionario esta adecuadamente relacionado con la variable de estudio y sus dimensiones consideradas; es Gtil para el propésito de la
investigacion. Se sugiere realizar la revisién gramatical al formular las preguntas para evitar dualidad en la comprensién de las preguntas.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 95.5/100 Lugary Fecha: Lima, 25 de mayo del 2025.

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
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4

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada Iltem y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Ne Alternativas de Evaluacion )
2 Observaciones
items| E [ B | M | x | ¢
CUESTIONARIO 1: Cuestionario sobre Gestion Administrativa
01 E
Debe vincularse a la implementacién y al uso, por
02 M
sobre el estado.
03 E
04 E
05 B
06 E
07 E
08 B
CUESTIONARIO 2: Cuestionario sobre Atencion de Calidad
01 E
Puede ser ambigua, debe preguntarse, si adquirid
02 M aptitudes en su formacion.
03 B
04 E
05 B
06 B
07 E
08 E
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UCT UCT | rosGrapo

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: Dr. Edual Santos Gutiérrez
COLEGIATURA: CPC 11411
DNI: 10636218

Firma

Fecha: 25/05/2025
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Anexo 6: Confiabilidad del Instrumento

Estadisticas de fiabilidad de escala a través del Alfa de Cronbach, a través del uso de
software estadistico.

SOFTWARE: JAMOVI

Cuestionario sobre Gestion Administrativa.

Alfa de Cronbach
Escala 0.877

Cuestionario sobre Atencion de Calidad.

Alfa de Cronbach
Escala 0.896

72



Anexo 7: declaracion jurada

DECLARACION JURADA

El abajo firmante, autor del trabajo de investigacion titulado: GESTION ADMINISTRATIVA Y
ATENCION DE CALIDAD EN UN ESTABLECIMIENTO PENITENCIARIO DE LIMA
PROVINCIAS, 2025, egresado del programa de estudios de MAESTRIA EN AUDITORIA Y
GESTION PUBLICA de la Universidad Catélica de Trujillo Benedicto XVI, declaro bajo

juramento lo siguiente:

Que, conforme a los lineamientos éticos y metodoldgicos establecidos por la Universidad, y en
cumplimiento de las disposiciones establecidas para la presentacion de trabajos de investigacion,
manifestamos que en el presente estudio no se consigna en el titulo el nombre especifico de la
institucion, empresa u organizacion en la que se ha desarrollado el estudio de caso o recojo de

informacion.

Por tal motivo, no resulta necesario adjuntar el modelo de consentimiento/asentimiento informado
porque el hacerlo publico o el presentarlo con los nombres y datos de los participantes delataria
la institucion/empresa donde se realizo la institucion. Sin embargo, declaro que se cont6 con el
consentimiento o asentimiento de todos los participantes, y de esta manera respetamos asi el
principio de confidencialidad y anonimato de las instituciones o participantes involucrados

indirectamente.

Nos comprometemos a mantener la reserva de la informacion obtenida, utilizandola tinicamente
con fines académicos y de acuerdo con los principios éticos de la investigacion cientifica

establecidos por la UCT.

En constancia de lo declarado, firmo la presente en la ciudad de Trujillo, a los 07 dias del mes de

JULIO del 2025.

ERWIN JAVIER MACHUCA LLANOS DNI N.° 20045910

Firma: _ \

d g%
WY
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Anexo 8: Reporte de Turnitin

ERWIN MACHUCA LLANOS
MACHUCA LLANOS, ERWIN JAVIER

B INFORME 2025

Detalles del documento

Identificador de la entrega

trmald 3117475519759 78 Paginas

Fecha de entrega 15.710 Palabras

22 jul 2025, 16:07 GMT-5
B9.398 Caracteres

Fecha de descarga

22 jul 2025, 16213 GMT-5

Mombre de archivo

MACHUCA LLANDS, ERWIN |AVIER docx

Tamanhao de archivo

4.7 MB
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17% Similitud general

El total combinado de todas las coincidendas, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Eibliografia
¥ Texto citado
¥ Texto mencionado

»  Coincidencias menores (menas de 10 palabras)

Fuentes principales

15% @B Fuentes de Internet
2%  E Publicaciones
14% X Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

M." de alertas de Integridad para revision
Loz algoritmas de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar incorsistencias que permitirian distinguirlc de wna entrega normal. Si
achvertimos algo extrafio, ko marcames como una slerta para que pueda revisarda.

Una marca de alerta no es necesariamente un ndicador de problemas. Sn embarga,
recomendamos que preste atencdn y la revise.
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Fuentes principales

15% @ Fuentes de Internet
2% M Fublicackones
14% L Trabajos entregados (trabajos del estudiaente)

Fuentes principales

Las PupnCes con & mayod fumesno de coinckdencas e de B entrega. Las fuenies SUperpusstas no o8 mosiraran.

e o

repositorio.uctedu pe T

& =

repositorio.ucv.edu.pe 2%
hdll.handbe net 1%

Universidad Catoelica de Trujille on 2025-07-18 1%

abajos del
@shudlanoe
Universidad Catolica de Trujillo on 2025-06-13 1%

@
repositorio.uplaedu_pe 1%

Universidad Catoelica de Trujille on 2025-07-18 <%

abajos del
estudiante
Universidad Cesar Vallejo on 2017-12-04 o B
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Anexo 9: Reporte de escritura de Inteligencia Artificial

ERWIN MACHUCA LLANOS
MACHUCA LLANOS, ERWIN JAVIER

B nvFoRME 2025

Detalles del documentao

Igentificador de la entrega

ormsda 311475519759 78 Paginas

Fecha de entrega 15. 710 Palabras

22 jul 2025, 1607 GMT-3
B9._ 398 Caracteres

Fecha de descarga
22 jul 2025, 1614 GMT-5

Mombre de archivao

MACHUCHA LLANDS, ERWIN JAVIER docx

Tamaho de archivo

4.7 MB
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Iil'l-_lturni‘tin' Pdgina 2 of B0 - Descrigdion genaral & la @scrtura con 18 Ideraificadon de la antrega  Dmeoet 31 17475519754

*% detectado como IA R

La deteccicn de Ik incluye ba posibilidad de palabras. Aunque cierto texto en Es asancial comprarndar los mites da la Seeccion da 1s ames o 1 10ma da ez s
esta entrega se generd probablemente con L, las puntajes inferiores al acerca 3 rrabafe S estediante. Lo e a cboanar mds informaidn acerca de
wmibral de 20 % no aparecen porque tienen una mayar probabilidad de falsos e e i chy A o Ul wae i g

pasitivos,

A | agal

MURSITS dvaluacion o ESOrituna con LA sl diseileds par ayudar & 108 slucadons 3 aheificar s i podita Faberss oneads oo o hsTamiantes di L8 genaratie. Nusrm saluacion o
EebFiILnE Cod LA peaaidi na 5o Pracisa an toded b casos fisine b pooidlitg o sSennificas eendesda miding Taats huimass coms ganarado oo [y probablemente generads ooms s ordada
por humarss], por b gui no debania coarse oomo b onic prueid pars Dear J000RES Svrsan Conlra o asiudianis. 56 FeOEinl Mapor EECnatinio y o i Fasana junts con la aplcacidn
hir |2 Drganizaciin o L peditias SCaimitac apannTiors o la iNSHLuCion ara dirlsmina & so h o o akuna mala cenducta Jcatimica

Preguntas frecuentes

iCamo deberfa interpretar los falsos positivos y el porcentaje de escritura con 1A de Turnitin?
El poroentage mostrado en o informe de esoritura con L es la cantidad del texto calificado en la entrega que el modelo de detecodn
de escritura con 1A de Turnitin determina i un texto se generd prebablemente con 1A desde un medelo de lenguage grande. !

Los falsos positvos (que marcan incarrectamente alertas de texto escrito por humanos coma generada con L&) son una pesibdidad 1
en los modeios de LA

Los puritages de deteccidn de A inferiores a 20 %, que no aparecen en infarmes, tenen una mayar probabilidad de falsos posivos.
Fara reducir la probabilidad de malinterpretacidn, no se atribuye ningun puntaje o resaltado y se indican con un asterisco en el
infonmee (*5).

El poroentage de escritura de L no debe ser el fundamento para determinar si ha oourride una mala conducta. Bl resssorfinstructor
deheria usar ol porcentaje como un medo para inciar una conversaodn formatiea con sus estudiantes yio usarko para examinar ef
ejercicio enviado sequn |as politicas de La escuela,

iQué significa ‘texto calificade™

Muestro modeka salo procesa el texto calificade en el formato de escritura de formato larga. La esortura de formato bango significa que los enunciadas indwidsales
en parrafios que constituyen una parte mas grande del trabajo escrito, como wn ensayo, una disertacidn, un articulo, etc. B texto calificado que se ha determinado
gue se generd probablements con LA se resaltard en color can en la entrega.

El texta na calificada, como wirietas, bibkografias comentadas, etc., mo se procesard y puede crear disparidad entre los puntos destacados del ermdo y el porcentage
mostrada.
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