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RESUMEN

El presente trabajo busca encontrar la relacion existente entre “Gestion de recursos
humanos y calidad de servicio, en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016, indicando como objetivo principal determinar la relacion entre la gestion de
recursos humanos y calidad de servicio, en el juzgado de paz letrado de La Banda de
Shilcayo, San Martin — 2016.

Para desarrollar la presente se aplicé el método correlacional, cuya hip6tesis afirmativa es
que entre la Gestion de recursos humanos y calidad de servicio, en el juzgado de paz letrado
de La Banda de Shilcayo, San Martin - 2016, existe relacion directa y significativa.

En la aplicacion, para encontrar la poblacion y proceder a obtener la muestra, se ha
calculado de acuerdo a un numero aproximado de 8 ingresos por dia, los cuales han sido
multiplicados por los cinco dias de la semana y las 4 semanas del mes, obteniendo una
poblacion de 166 usuarios, de la cual se ha escogido una muestra no probabilistica de 100

usuarios.

Producto de la misma y siendo que la representacion de la significancia de la presente tesis
radica en la correlacién entre la variable gestion de recursos humanos y la variable calidad
de servicio, se obtuvo que tiene una correlacion positiva moderada, Esto quiere decir que la

aplicacion del instrumento es idénea y tiene un buen nivel de aceptacion.

Por lo tanto les invito a leer la presente Tesis.

Palabras claves : Gestion de Recursos Humanos - Calidad de Servicio



ABSTRACT

The present the works to find the relationship between "Human resources management and
quality of service, in the Shilcayo Band Court of Justice, San Martin - 2016, indicating as
main objective to determine there lation ship between management human Resources, and

quality of service, at the Court of Peace of the Band of Shilcayo, San Martin - 2016.

To develop the present, the correlationalmet hod was applied, whose affirmative hypo thesis
is that between the Management human Resources and Quality of Service, there is a direct

and significantre lation ship at the Courthouse of the Band of Shilcayo, San Martin - 2016.

In the application, to find the population and proceed to obtain the example has been
calculated according to an approximate number of 8 earnings per day, which have been
multiplied by the five days of the week and the 4 weeks of the month, obtaining A population
of 166 users, from which a non-probabilistic sample of 100 users was chosen.

Product of the same and being that there presentation of the significance of the present
thesis base don’t recorrelation between the variable HR and the Quality of Service variable, it
was obtained that it has a moderate positive correlation. This means that the application of
the instrument is suitable and has a good level of acceptance.

Therefore | invite you to read this thesis.

Keywords: Human Resources Management - Quality of Service
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1.1

INTRODUCCION

Realidad Problematica

El Sistema de justicia, tiene varias insuficiencias que impiden la efectividad y la
conexién entre los diferentes organos de justicia, motivo por el cual se observé
claramente una inadecuada comunicacién entre el poder judicial u érgano Resolutor,
El ministerio publico o titular de la accién penal publica, la policia nacional como
entidad que tiene por misidn garantizar, mantener y restablecer el orden interno, y la

defensa publica que brinda el estado mediante la asistencia legal gratuita.

El sistema de justicia a nivel internacional, muestra una alta calidad de justicia
compatible con un desarrollo socioeconémico sostenible, que requiere de una
transparente, consistente, coherente y predecible interpretacion de normas penales y
civiles libres de abusos de discrecionalidad sustantiva y procesal; esto requiere que
los jueces fundamenten y motiven sus resoluciones adecuadamente.

Y segun los estudios(Buscaglia, 1999), llevados a cabo en Treinta y siete paises,
refiere que la erradicacion de los abusos de discrecionalidad sistematicos han
demostrado ser una politica clave para el mejoramiento de la efectividad del aparato
de administracibn de justicia, esto estid relacionado con los altos niveles de

corrupcion judicial observados y percibidos por los ciudadanos y las organizaciones

Las normas que regulan el sistema de justicia son la carta magna o constitucién
politica del Pera y los cédigos civiles, procesales penales, procesales civiles, de los
nifios y adolescentes y otras normas creadas por el congreso que concentra el poder
legislativo. Que, trabaja de la mano con el poder judicial, administrando justicia a
través de sus drganos jerarquicos que son los juzgados de paz no letrados, letrados,

las cortes: superiores y la suprema. Y su funcionamiento se rige por su ley organica.

Una de las variables importantes de la investigacion realizada es la Gestion de
RR.HH que es el manejo de un recurso inagotable, capaz de afiadir valor necesario y
gue generara todas las fuentes de ventajas, aportando el conocimiento, dinamismo,
andlisis y la capacidad de toma de decisiones que contribuyen con la organizacion

desde cualquier nivel jerarquico.
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En la mayoria de empresas privadas se ha desarrollado el tema de calidad de
servicio orientado siempre a satisfacer las necesidades de los clientes y/o usuario
final, haciendo crecer a las empresas prestigio y en nimero de clientes, debido a las
buenas recomendaciones de los primeros consumidores. Preciso que, uno de los
problemas primordiales observados de la variable de gestion de recursos humanos, y
la calidad de servicio, se fundamenta en la distribucién insuficiente del personal del
poder judicial, unido a la carga procesal actual de cada juzgado. Las capacitaciones y
la lucha por una mejor remuneracién son factores que afectaron siempre la gestién

de recursos humanos, impidiendo que la atencién sea de calidad.

Podemos apreciar que en la regibn San Martin también se evidencia esta
problematica situacion, acentuada por las huelgas y demoras en los procesos
judiciales. Lo cual afecta directamente a los usuarios y perjudica la visibn de un

estado que otorgue calidad de servicio en sus instituciones.

13



1.2.

Trabajos previos

(Cuesta & Chavez, 2005), en su libro de Gestion de Recursos Humano refiere:

Conclusién: Enfatiza en la importancia de concebir el recurso humano como
principal ventaja competitiva: la ventaja basica de las empresas a inicios del siglo
XXI no sentara sus bases en: recursos naturales, financieros, tecnologicos; sino
radicara en el nivel de preparacion y gestion de los recursos humanos; (Chiavenato
& Rabain Durant, 2002), refiere, que para la persona, las organizaciones constituyen
el medio para alcanzar varios objetivos personales en el minimo tiempo y con el

menor esfuerzo y conflicto".

(Marcillo, 2015)En su tesis: Diagnostico del sistema de gestion del talento humano
(SGTH) de la regional norte del Instituto Nacional de Estadistica y Censos para el

periodo 2016, refiere:

Conclusion: La presente tesis evalta el SGTH de la Regional Norte del INEI para el
periodo 2016. El resultado de este trabajo es una aplicacién del modelo denominado
Andlisis del Sistema Humano (ASH), permitiendo la evaluacién de i) SGTH, ii)
comunicacion interna, iii) integracion global del SGTH vy iv) los criterios de efectividad
organizativa (EfO). Este diagndstico permitié recopilar informacién tanto de la alta
direccién como del personal en general, a mas del proporcionado por el SGTH. Esta
aplicacion puede ayudar a los directores de talento humano, consultores, auditores
de talento humano y demas grupos interesados que busquen elevar la cualificacion
profesional del capital humano en sus organizaciones, ya que con el presente
diagnéstico se estard en la capacidad de orientar procesos de mejora organizativa

gue aumente la potencia del sistema de gestion de personas.

(Galarza, 2016)En su tesis: Analisis de la Gestion Talento Humano en las PYMES

medianas del sector manufacturero de Quito y propuesta de un esquema mejorado.

Conclusion: Este estudio cualitativo analiza la GTH en PYMES del sector
manufacturero de Quito. Se eligieron dos empresas con caracteristicas similares,
pero diferente actividad, realizdndose una investigacion de campo. Al inicio se aplico
la técnica de la observacion, se realizaron platicas informales y anotaciones,

obteniendo informacion de fuente primaria. Luego se diagnostico la situacion actual

14



aplicando encuestas a algunos empleados de ambas empresas, para conocer sus
impresiones y necesidades en el area de talento humano. Finalmente se realiz6 una
inmersion profunda donde se efectuaron entrevistas estructuradas a los responsables

de la GTH. Con los resultados obtenidos se plantea un esquema de mejora.

(Sanchez, 2008) En su tesis: Cultura Organizacional y Gestion de RR.HH en los Institutos
Tecnologicos de la provincia de Chanchamayo.

Conclusién: De los niveles de recursos humanos en los IST de la provincia de
Chachapoyas, no cumple con un papel esencial (nivel alto). Debiéndose replantear
las estrategias de gestidn institucional. En tanto, se constaté que tiene diferencias
significativas entre las proporciones de los niveles de recursos humanos, segun
condicion, con excepcion de las dimensiones organizacion y seleccion de personal.
Siendo los nombrados quienes presentan mejores niveles de percepcion en la
gestion de recursos humanos como de las dimensiones organizacion y selecciéon de

personal, que los contratados y alumnos.

(LASCURAIN, 2012) su tesis: Diagnostico y Propuesta de Mejora de Calidad en el
Servicio de una Empresa de Unidades de Energia Eléctrica Ininterrumpida.

Conclusiones: Durante la realizacion de este estudio se resalta la falta de interés de
los clientes en participar. Se puede atribuir este hecho a que las entrevistas requerian
alrededor de una hora de tiempo y ellos no verian ningun beneficio directamente por
participar. Sin embargo, los clientes que decidieron ser parte del estudio lo
hicieron de una manera muy abierta y honesta y duras de escuchar, debido a que el
entrevistador era parte de la empresa y también lo involucraba en los errores y

felicitaciones.

(ARRUE, 2014)En su tesis: “Andlisis de la Calidad del Servicio de Atencién en la Oficina
Desconcentrada de OSIPTEL Loreto desde la percepcién del usuario periodo junio a
setiembre De 2014”.

Conclusiones: En la presente con respecto a los usuarios entrevistados la percepcion
se encuentra en el rango de satisfaccion baja (62%), escala adecuada para el
usuario pero no suficiente respecto al servicio recibido en todo el proceso en la

oficina desconcentrada de OSIPTEL Loreto. Respecto al factor acceso: Este

15



1.3.

atributo determiné un alto grado de satisfaccion de 75% de los usuarios que
consideran muy fécil ubicar las instalaciones de la oficina; factor comodidad: La
percepcion de los usuarios respecto al entorno fisico para la atencion de las
consultas, tienen un alto grado de satisfaccion de86% cumpliendo con sus
expectativas de comodidad y por ultimo el factor de tiempo de consulta:
corresponde al 62 % de usuarios indicaron haber recibido una atencion en el rango
de 10 a 20 minutos. Existe un alto nivel de satisfaccion de 85% de los usuarios con

respecto al tiempo dedicado a la atencion.

(GARCIA, 2011) En su tesis: “Evaluacion de calidad y calidez de atencion a los usuarios
del sub centro de salud “El Bosque”. Propuesta gerencial de mejoramiento”.
Periodo2011.

Conclusién: El subcentro de salud “El Bosque” del Area 1 de Machala tiene una
demanda de servicios alta, en relacion a la oferta del talento humano existente.
Teniendo mayores porcentajes de atencién: los Médicos, Odontoélogos, Obstetrices,
Laboratorio e inmunizaciones. El sexo femenino es el género que el mayor niamero

acude por atencion.

Definitivamente el espacio fisico es reducido, funciona en una sola planta con una
sala de espera pequefia y poca ventilada para la cantidad de usuarios que
diariamente acuden a esta unidad durante las 8 horas de jornada de trabajo. La
climatizaciéon en razon del clima tropical es insuficiente y causan molestias a los

usuarios. El resto de equipamiento es adecuado para una unidad de primer nivel.

Teorfas relacionadas al tema

Teorias de Gestién de Recursos Humanos

(Chiavenato 1. , 1999), en su Teoria de la administracion de recursos humanos refiere
gue se debe tener en cuenta al personal como un recurso valioso, para el logro de los
objetivos 0 metas de la empresa y los de cada trabajador, utilizando: “La planeacion,
coordinacion, organizacion, desarrollo y control de técnicas capaces de promover el
desempefio eficiente del personal, la organizacién busca en resumen cumplir los

objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.

16



(Morales, 2002), en su Teoria sobre la administracion de Personal refiere que:
“Tramitaciones de altas y bajas bien llevadas, expedientes pulcramente recogidos y
legislacion laboral correctamente aplicada”. Por su parte Ferriol la define como:
"Gestionar la confeccion y pago de néminas, el control de asistencia, realizar los
tramites legales en relacion con las contrataciones y las califica como las actividades
mas importantes”. El principal problema es que carece de un enfoque sistémico-
estratégico, ya que se centran en las tareas por separado, y no en la alineacion de los

objetivos individuales y organizacionales.

(Martinez), refiere que “La idea de que los recursos humanos en la empresa son una
fuente de ventaja competitiva sostenible ha propiciado una linea de investigacion sobre
la integracion del estudio de la direccion de recursos humanos con la teoria estratégica
(Hendry y Pettigrew, 1990; o Wright, P. M. y Snell, S. A., 1991 son algunos ejemplos de

esa corriente procedentes de hace ya mas de una década)”. (P. 1)

(Martinez), refiere que de la aplicacion de la “Teoria de los Recursos y Capacidades
(Barney, 1991). La literatura estratégica reconoce la dificultad para considerar como un
verdadero recurso empresarial el factor humano y ello a causa de la no estricta
propiedad empresarial de aspectos claves en el factor , tales como sus conocimientos
o la aplicacion de sus habilidades en la empresa (Ordiz Fuentes y Avella Camarero,
2002)".(P. 2)

Teoria de la Calidad de Servicio

(Feigebaum, 1945), en su Teoria “La calidad como gestion”: describe la aplicacion del
concepto de calidad en diferentes areas del General Electric, y su antecedente es libro
Total Quality Control. En 1950, Edward Deming discipulo de Shewhart, quien habia
participado dos afios antes en un estudio sobre el Japén encargado por el gobierno
estadounidense, dicta su primera conferencia a industriales de ese pais, destacando la

aplicacion de métodos estadisticos en el control de la calidad”. (P. 4)

(Philip Crosby , 1961), en su Teoria de cero defectos: Se enfatiza la participacion del
recurso humano, por lo que presta una mayor atencion debido a que las fallas vienen

de errores del ser humano.
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(Albretch & Carlzon), en su teoria de la Calidad del Servicio: Cerrar el ciclo: Karl
Albretch aporta al servicio el modelo de los triAngulos internos y externos, que
fundamenta la teoria del servicio. Estos muestran los elementos clave de la
administracion de los servicios y la interrelacion de los mismos. Comprende: la
estrategia del servicio, determinada por la enunciacion de estandares de servicio, y la
descripcién de funciones del personal del servicio. En la derecha del tridngulo se
presenta la gente que da los servicios (empleados de primera linea, el personal
secundario que puede 0 no tener contacto con el cliente y el personal gerencial, que
supervisa la entera operacion del servicio). Y la parte izquierda del triangulo grafica el
sistema que permite al personal dar el servicio al cliente. Esta teoria también es

desarrollada por Andrés |. Zavala Medellin(Zavala Medellin ).

(Rojas, s.f.), en su teoria de la piramide invertida se refiere: Que, es necesario que
todos los empleados sientan que son muy importantes para la empresa, asi que se
considera a la motivacion, pieza fundamental. Al otorgarles las libertades a otras
personas para tomar decisiones, saldran a flote recursos en las personas que nunca
hubiéramos conocido, y siempre estarian ocultos, por lo que considera que a los
clientes se les debe tratar de forma distinta, un cliente Unico diferente de todos los
demas, por eso el empleado sabrd que cada uno es distinto y tienen distintas

necesidades.
Teorias de Politicas Publicas

(Mendoza, 2006) Refiere al concepto de “(Lasswell, 1992) en su Teoria de Politicas
Publicas define el término policy como aquellas estrategias encaminadas a resolver
problemas publicos. El enfoque de Politicas Publicas tiene dos dimensiones: el estudio
de la multicausalidad de los procesos decisionales y el conocimiento de la mejor opcion
para lograr las soluciones. EI concepto de Politicas Publicas define estrategias de
accion encaminadas a resolver problemas publicos a partir del interés y la opinion de
los grupos sociales afectados; en cambio, el concepto de Politicas
Gubernamentales tiene un sentido ma&s amplio e impreciso pues comprende en

general a todas las acciones de gobierno”.

(Mendoza, 2006) refiere que para “Bazua y Valenti (1995) la democracia es el

“prerrequisito  sistémico” para que el Estado sea funcional al incremento del
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bienestar publico debido a que conlleva, por un lado, la transparencia y rendicion de
cuentas de las acciones gubernamentales y, por el otro, la propiedad colectiva real
de la sociedad sobre el Estado. En cambio, estas dos caracteristicas estan
ausentes de la configuracion autoritaria, en la que tiende a prevalecer un interés

particular que, ademas, no siempre es claro” (p. 64, 66 y 70)".

(Mendoza, 2006), refiere que “Las ventajas de apelar al ciclo de politicas pueden
enunciarse asi (Del Castillo y Méndez y Knoepfely otros): (1) proporciona una vision
de conjunto del proceso al tiempo que (2) reduce su complejidad; y permite en cada
etapa (3) identificar actores, (4) clarificar distribucion de funciones vy
responsabilidades, (5) identificar retos, (6) emplear una variedad de herramientas
analiticas y (7) enfoques disciplinarios, (8) detectar errores y lagunas y (9) facilitar la
retroalimentacion. Asi mismo, puede decirse que ayuda a distinguir las politicas
publicas de las gubernamentales (Knoepfel et. al.), a valorar la salud de la vida publica
y a estructurar los problemas y sus soluciones (Aguilar, 2002: 22). O de forma mas
general: a explicar el cémo, porqué, para qué, cuando y quién del proceso de

las politicas publicas”.

(Deubel, 2008), se refiere a Majone (1997, p. 35) recuerda de manera oportuna que las
politicas son hechas de palabras. De modo que estas teorias subrayan el papel de las
ideas, de los factores cognitivos, retéricos o inclusive estéticos en la formaciéon de las
politicas publicas; y minimizan el papel de los intereses o de la racionalidad. En
consecuencia, los analisis tienden a subrayar la dimension artistica en la construccién
de las politicas publicas, en particular el arte ret6rico.2 De esta manera, la reflexion
epistemoldgica relativa al debate entre empiricismo y post empiricismo se introdujo en
el campo del andlisis de las politicas publicas. Se ha mostrado que las teorias

cientificas no son neutrales y que se encuentran “enmarcadas en un paradigma”.

(Deubel, 2008), se refiere a la “Teoria Politica asume una postura “en valor’ y se
consideran, mediante la eliminacién de la “falsa consciencia”, comprometidos con la
transformacién social (la objetividad cientifica no existe). En particular, se busca
legitimar una mayor participacion de los ciudadanos para afianzar la democratizacion
de los procesos de politicas publicas (democracia deliberativa)(Cf. Forester, 1993;
Swiss Political Science Review (SPSR), 2004)”.
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Valores Institucionales

(Maria Carolina Restrepo, 2002) Se refiere a la “Teoria del arquetipo de disefio precisa
gue la teoria institucional destaca que los arquetipos de disefio o "plantillas para
organizar" se originan en el contexto institucional y se difunden a través de los
procesos normativos, miméticos y coercitivos (Di Maggio y Powell, 1983). Por lo tanto,
las respuestas organizativas a las presiones institucionales son resultado de la

inmersién normativa de la organizacién en su contexto”.

(O’Connor, 2012), en su Teoria de la Administracién por Valores se refiere a que
“Basicamente este enfoque se orienta a definir los compromisos conductuales
compartidos (valores) que empresa y colaborador establecen para encaminar sus
esfuerzos y lograr resultados efectivos. Dichos compromisos se rigen bajo un conjunto
de principios normativos que regularan un comportamiento orientado a satisfacer el
lado humano de todos los personajes que interactian alrededor de la empresa:
accionistas o duefios, empleados, clientes, proveedores, distribuidores y la comunidad
en general’. Tiene los siguientes fundamentos y principios:

a) Los niveles directivos tienen que conocer, comprender, aceptar, ejecutar,
promocionar y vigilar el cumplimiento de todos los valores institucionales.

b) Todos los colaboradores de la empresa deben estar familiarizados e identificados
con todos los valores institucionales.

c) Deben ser considerados como estandares de comportamiento dentro de las
actividades diarias de cada puesto de trabajo.

d) Reconocer que los valores son motivadores que comprometen los esfuerzos de los
empleados a cumplir con una imagen y ambiente laboral caracteristico de la
organizacion.

e) Lo ideal es que se definan entre los directivos y los subordinados
f) Para tener éxito y realmente generar una buena imagen de los servicios de la
empresa.

Y los Principales aportes a la practica administrativa son:

1.-Aclarar la misién y los valores con base a la mision que ha establecido la

organizacion. En esta fase de aclaracion, funge un papel importante la interrelacion de
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los empleados para expresar libremente sus ideas que facilitaran el listado de los
valores que se determinen para su cumplimiento.

2.- Comunicar la mision y los valores para que todos los integrantes de la organizacion
estén enterados de cual sera la razon de ser de sus esfuerzos en los préximos afios y
qué tipo de actitudes tomaran para su cumplimiento. En esta fase es fundamental
considerar la aplicacion de una comunicacion efectiva, en un buen ambiente
organizacional, ademas de sistemas motivacionales significativos para que todos
enfaticen y pongan diariamente en practica los valores definidos.

3.- Alinear las préacticas diarias con la misién y valores establecidos surgira desde el
momento en que se ponga en practica y se comience a vigilar la participacion de todos

los miembros de la organizacién en su cumplimiento.

(Jorge, 2016) Se refiere a la teoria de los valores de Shalom H, Schwartz, surgida de la
psicologia social, confluyé a principios del nuevo siglo con las corrientes de
investigacion del campo de la cultura politica, que habian cobrado impulso desde los
aflos 80 y realizado progresos sustanciales en la década siguiente. Partiendo de tres
requerimientos universales de la condicion humana —las necesidades de los individuos
como organismos bioldgicos, los requisitos para la coordinacion de la interaccion social
y las necesidades de supervivencia y bienestar de los grupos sociales-, Schwartz ha
derivado 10 valores genéricos, basicos y universales, estos son: Autodireccion,
estimulacion, hedonismo, logro, poder, seguridad, conformidad, tradicién, benevolencia
y universalismo. La teoria de Schwartz plantea, en cambio, estructuras de valores
multidimensionales que, ademas, son diferentes en los niveles societal e individual
(Fischer et al., 2010).

(Jorge, 2016) Se refiere a la teoria de Inglehart que distingue en el nivel de las
sociedades una estructura de valores bidimensional. Las culturas particulares varian a
lo largo de una dimension cuyos polos son los valores de Supervivencia versus los de
Autoexpresion o Emancipacion, y de otra en que los valores Tradicionales se oponen a
los Racionales y Seculares (Inglehart y Baker, 2000; Inglehart y Welzel, 2005). Las
estructuras de valores en el nivel de la sociedad como un todo y en el de los individuos

son equivalentes o isomérficas (Dobewall y Rudnev, 2014).
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Administracion Publica

(Rami6) Refiere que H.A. Simon comenta sobre “El comportamiento administrativo” y
“Teoria de la Organizacién” (junto con J.G. March) publicados en 1947 y 1958
respectivamente. Parten del ser humano como poseedor de una racionalidad
instrumental debido al caracter limitado de su capacidad de conocimiento, de calculo y

de anticipacion a la hora de analizar las alternativas que se le ofrecen”.

(Camacho, 2000) Refiere en su libro” Teoria de la Administracién Pablica al autor Juan
Enrigue VONJVSTI, al Barén Enrique Federico Carlos VON STEIN y como punto
central de la Administracion Publica de este pais a Lorenzo VON STEIN, que al lado
del, francés Carlos Juan Bautista BONNIN, es uno de los grandes pilares de la
Administracién Publica, cuyo mayor mérito consiste en haberle dado los perfiles de
Ciencia. Sostiene que originalmente las fuerzas sociales se mueven de la periferia al
centro, en el cual se encuentra el Estado como 6rgano de derecho y del consorcio civil,
moviendo dichas fuerzas hasta la periferia donde es su lugar de origen; define a la
administraciéon como el ejercicio del poder ejecutivo y judicial; es de hecho y de
derecho, un conjunto de actos gubernamentales y funciones que se desarrollan de
acuerdo con la Constitucion. Para é€l, la administracion se divide en: la administracion
del Estado, la civil y la contenciosa. La primera es el movimiento concentrador; la
segunda es movimiento de difusién y la tercera es la provisién de la tutela de la accién
realizada que resuelve las controversias entre el Estado y los particulares motivadas
por las acciones gubernamentales y la aplicacion del Derecho privado. La
administracion del Estado conforma su unidad, en tanto que la administracion civil tiene

varias ramas como objetos de la sociedad”.

(Camacho, 2000) Hace referencia a Luis Miraglia es otro autor italiano que pretende
establecer la diferencia entre la administracion publica y el Derecho Administrativo, En
su obra "La- ciencia de la administracion V el derecho administrativo", publicada en
Napoles en 1883, se advierte la primacia que da a la primera sobre el segundo.
Sostiene que la politica administrativa debe distinguirse de la politica constitucional, la
eclesiastica y de la internacional. Divide a la politica administrativa, en ciencia de la
administracion politica y ciencia de la administracion social. A la ciencia de la

administracion politica le corresponde el estudio de lo civil, del ejército y de las
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finanzas; a la segunda, o sea a la administracion social, le corresponde el estudio de la

vida fisica, intelectual y econdmica de la sociedad”.

NORMATIVAS LEGALES

A)

B)

C)

D)

El articulo 138 de la Constitucion establece que: "La potestad de administrar
justicia emana del pueblo y se ejerce por el Poder Judicial a través de sus
6rganos jerarquicos, con arreglo a la constitucion y a las leyes." Esto quiere decir
que, no existe ni puede establecerse jurisdiccion alguna independiente, con
excepcién de la militar y la arbitral; en su ejercicio funcional es autbnomo en lo
politico, administrativo, econdmico; disciplinario e independiente en lo
jurisdiccional con sujecién a la Constitucion.

Ley Orgéanica del Poder Judicial cuyo origen es el D. S. N° 017-93-JUS
promulgado el 28 de Mayo de 1993 y publicado el 2 de Junio del mismo afio,
determinando la estructura del Poder Judicial que: definiendo los derechos y
deberes de los magistrados, las partes, justiciables y auxiliares
jurisdiccionales(JUDICIAL, 2016).

La Resolucion Administrativa N°136-2016-CE-PJ: en su cuarto considerando
tiene en cuenta lo sefalado precedentemente en el “Proyecto de Presupuesto del
Poder Judicial para el ano Fiscal 2017”, formulado en el Plan de Desarrollo
Institucional 2009-2018, cuyos objetivos estratégicos son: Acceso Efectivo a la
Justicia: Tiene como objetivo brindar al ciudadano un servicio eficiente,
predecible, efectivo, eficaz, inclusivo, oportuno y con caracter universal(Judicial,
CONSEJO EJECUTIVO DEL PODER  JUDICIAL: RESOLUCION
ADMINISTRATIVA N°136-2016-CE-PJ, 2016). Para lograr estdndares adecuados

de calidad en los procedimientos y servicios.

En el Plan de Desarrollo Institucional 2009-2018: en su segundo objetivo: ejerce
una gestibn administrativa moderna y jurisdiccional, eficaz, eficiente y
desconcentrada tiene ocho objetivos especificos de cuales el sexto establece:
fortalecer la gestién de recursos humanos, evalla el potencial humano. El cual

enmarco, al ser mi primera variable.
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1.4 Formulacion del problema.
General

¢ Existe relacion entre la Gestidn de recursos humanos y calidad de servicio, en el

juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin - 20167
Especificos

1. ¢Cudl es la relacion, entre la Gestion de recursos humanos en su dimension
procesos y la atencién al usuario de la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de
La Banda de Shilcayo, San Martin — 20167

2. ¢Cudl es la relacion entre La gestibn de recursos humanos en su dimensién
remuneracion y satisfaccion del usuario de la calidad de servicio en el juzgado de paz
letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin — 20167

3. ¢(Cudl es la relacién entre La gestion de recursos humanos en su dimensién
operadores de justicia y sistemas informéticos de la calidad de servicio en el juzgado de
paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin — 20167

1.5 Justificacion del estudio

La Justificacion tedrico, es que la presente investigacion generara discusion y
comparacion sobre la importancia de las teorias de gestiébn de recursos humanos y
calidad de servicio, implementandose como un gran aporte académico y de gestion que
puede implementarse en la institucién; por cuanto permitira encontrar el nivel de relacion
entre la gestion de recursos humanos, y la calidad del servicio en el contexto del juzgado

de paz letrado de La Banda de Shilcayo.

La justificacion practica, pues los resultados del estudio correlacional, permitiran
resolver el problema que existe en esta gestién de recursos humanos y la calidad de

servicio y que es relevante para el funcionamiento del juzgado.

La relevancia social, comprende la expresion de la tesis para ser implementada en el
juzgado en mencion, cuyo estudio y conclusiones serviran para obtener mayor

satisfaccion de sus usuarios a través de una excelente calidad de servicio.

24



El proyecto se reviste de relevancia metodoldgica, para el distrito de La Banda de
Shilcayo y la comunidad académica encargada de disefiar estrategias y practicas de
gestion de recursos humanos y calidad de servicio, que ayuden a resolver los problemas
de su personal y las carencias de los érganos de justicia; por lo que busca a través de la
encuesta, validada por los tres expertos, obtener la relacion metodologica aceptable
para el desarrollo de la investigacion.

Por conveniencia; para mejorar la gestion de los recursos humanos, o personal en los

diferentes aspectos institucionales y por ende brindar una mejor atencion.
1.6 Hipotesis

Hi: Existe relacion entre La gestion de recursos humanos y calidad de servicio, en el

juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin - 2016, existe relacion.

Ho: Existe relacion entre La gestion de recursos humanos y calidad de servicio, en el
juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin - 2016, no existe

relacion.
Hipotesis especificas

1. Existe relacion entre La gestion de recursos humanos en su dimensién procesos
y la atencion al usuario de la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de
La Banda de Shilcayo, San Martin — 2016, existe relacion directa y significativa.

2. Existe relacién entre La gestién de recursos humanos y Satisfaccion del usuario
de la Calidad de Servicio en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo,
San Martin — 2016, existe relacién directa y significativa.

3. Existe relacién entre La gestion de recursos humanos y las instalaciones del
juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin — 2016, existe
relacién directa y significativa.

4. Existe relacion entre La gestidn de recursos humanos y los sistemas informaticos
de la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo,

San Martin — 2016, existe relacion directa y significativa.
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1.7 Objetivos

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacién entre La gestidn de recursos humanos y calidad de servicio, en

el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin —2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Establecer la relacion, entre La gestion de recursos humanos en su dimension
procesos Yy la atencion al usuario de la calidad de servicio en el juzgado de paz
letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin — 2016.

2. Analizar la relacion, entre La gestidon de recursos humanos y satisfaccién del usuario
de la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016

3. Determinar la relacién, entre La gestion de recursos humanos y las instalaciones del
juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin — 2016.

4. Estimarla relacion, entre La gestion de recursos humanos y los Sistemas informéaticos
de la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016
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1. METODO
2.1 Disefio de investigacion

"Estos estudios describen la frecuencia y las caracteristicas mas importantes de un
problema. Para hacer estudios descriptivos hay que tener en cuenta dos elementos
fundamentales: El tamafio de Muestra y el instrumento de recoleccion de
datos(Vasquez, 2005). El estudio se realiza mediante una investigacion descriptiva

correlacional. Empleandose el disefio correlacional, representado en el siguiente

O1
Y
M
<
O2

e M: Es la muestra, representada por los usuarios del juzgado de paz letrado de La

esgquema:

Donde:
Banda de Shilcayo.

e Oi: Observaciones referidas a la gestion de recursos humanos.

e O,: Observaciones referidas a la calidad del servicio.
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2.2 Variables, Operacionalizacién

Variable Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Escala
operacional
Esta variable e Programas
(Gary Dessler, 2012), Se | se medira a e NUmero De | Excelente
refiere a las préacticas y a las | través de una Expedientes Bueno
politicas  necesarias  para | encuesta a los Ingresados Regular
manejar los asuntos que | usuarios del | PROCESOS (Usuarios). Malo
tienen que ver con las | juzgado de e NUmero De
relaciones personales de la | paz letrado de Expedientes
] funcion gerencial; en | La Banda de Concluidos
V1: GESTION especifico, se trata de reclutar, | Shilcayo. Adquisiciones
DE capacitar, evaluar, remunerar, . e Ingreso
RECURSOS y ofrecer un ambiente seguro, REMUNERACION o Egreso
HUMANOS con un caddigo de ética y trato
justo para los empleados de la * Estabilidad Laboral
organizacion. e Puestos: Juez,
OPERADORES DE Secretario Y
JUSTICIA Asistente
e Capacitacion
¢ Asistencia Social
V2: CALIDAD | (Galviz, 2011) Define como un | Esta variable | ATENCION AL | o Capacitacion
DE compuesto de numerosos | se medird a | USUARIO ¢ Rotacién Laboral
SERVICIO elementos o caracteristicas de | través de una e Valores

calidad, (cortesia, oportunidad
o rapidez en la entrega,
producto libre de defectos al
de la

momento entrega,

precios justos, etc.),
evaluados por los clientes en
relaciéon a un servicio, segun
como haya sido la satisfaccién
de

expectativas.

sus  necesidades vy

encuesta a los
del
de
paz letrado de
La Banda de
Shilcayo.

usuarios

juzgado

Institucionales

SATISFACCION e Convivencia
DEL USUARIO ¢ Valores
e Promociones o
Incentivos
INSTALACIONES e Seguridad
e Actualidad

Confortabilidad

SISTEMAS
INFORMATICOS

Sistema Interno Del
P.J

2.3 Poblacion y muestra

Poblacién. Estara conformada por 160 usuarios que asisten al mes al juzgado de

paz letrado de La Banda de Shilcayo.
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Explicacion. La poblacién se ha calculado en base al numero de expedientes
ingresados: 8 por dia, por 5 dias de la semana, por 4 semanas es igual a 160
ingresos.
e Muestra. Se seleccionard una muestra no probabilistica de 100usuarios del
juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo.
2.4 Técnicas, instrumentos y alcance de la recoleccion de datos, validez y
confiabilidad.

Técnicas | Instrumentos | Alcance

Encuesta | Cuestionario | Para que determine la relacion entre la Gestion de
recursos humanos y la calidad de servicio del Juzgado

de Paz Letrado de la Banda de Shilcayo.

Fuente: Escritos presentados en un mes. Setiembre - Octubre de 2016. Autora.

En la presente, se utilizar4 la técnica de la encuesta, cuyo instrumento principal es el
cuestionario, con la finalidad de recabar la percepcion y conclusiones de los usuarios
juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, 2016. Segun (Naupas, 2009)dicho
instrumento “es una modalidad de la técnica de la encuesta y que consiste en formular
un conjunto sistematico de preguntas escritas, en una cédula que estan relacionadas a
las hipotesis de trabajo y por ende a las variables e indicadores de investigacion. Su

finalidad es recopilar informacioén para verificar las hipétesis de trabajo”.

Validacion y confiabilidad de los instrumentos
Para la presente investigacion la validacion de los respectivos instrumentos se hara por la
modalidad de juicio de expertos, procediendo luego a estimar la confiabilidad a partir del

coeficiente alfa de Crombach, aplicando la siguiente férmula:

kg2
o= | K| - Zi=S

k-1 57

Primero, se disefiaran los instrumentos y se consultara como minimo a tres expertos con el
grado académico minimo de magister, quienes se encargaran de analizar y evaluar su
estructura, a partir de un formato que se les proporcionara. Segundo, se tomaran en cuenta
las recomendaciones para corregir los instrumentos que seran aplicados a la poblacion

correspondiente, previa opinion reiterada de los jueces.
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2.5 Métodos de analisis de datos

Para analizar la informacion recolectada de ambas variables, se utilizara técnicas
estadisticas descriptivas como; la media, desviacién estandar, tabla de frecuencias y
porcentajes; asi como el coeficiente de Pearson o Spearman, dependiendo de la prueba de
normalidad de los datos.

Para establecer el grado de acercamiento y direccion de las variables, se utilizard el
coeficiente de correlacion de Pearson mediante la formula siguiente:

Después se determina las hipotesis estadisticas:

ny xy-('x0y)
(T Yy (T

a. Hipdtesis estadistica:

r =

Ho 2 r = O No existe relacion directa y significativa entre la gestién de recursos
humanos, y la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La
Banda, San Martin - 2016”

H1 21 == O Existe relacion directa y significativa entre la gestiébn de recursos

humanos, y la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La
Banda, San Martin - 2016”

Donde:

r: Es el grado de correlaciéon que existe entre la gestion de recursos humanos y

la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La Banda, San Martin - 2016”
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Ademas, se analizard el coeficiente de correlacion de Pearson, mediante los siguientes

niveles criteriales:

Valor derr. Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-10,99 Correlacion negativa muy alta

-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta

-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada

-0,2 a-0,39 Correlacion negativa baja

-0,01 a-0,19 Correlacién negativa muy baja

0 Correlacion nula

0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja

0,4a0,69 Correlacioén positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta

0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta

+1 Correlacion positiva grande y perfecta

2.6 Aspectos éticos

Para el desarrollo del presente trabajo, se solicitara la autorizacion de la jueza de paz
letrado de La Banda de Shilcayo; a fin de solicitar su autorizacién para el recojo y manejo
de la informacién, asi como para prevenir y cautelar la confidencialidad de los datos de

los usuarios.
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1. RESULTADOS
Cuadro 1: como usuario, ¢como considera dentro de la escala el tema del respeto de los

plazos judiciales dentro del proceso que lleva en el juzgado de paz letrado del distrito de La

Banda de Shilcayo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
MALO 22 22,0 22,0 22,0
REGULAR 55 55,0 55,0 77,0
Vélidos BUENO 21 21,0 21,0 98,0
EXCELENTE 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016

De los 100 encuestados sobre la escala del respeto de los plazos judiciales, 22 usuarios que
representan el 22% de los encuestados consideran MALO (que no se respetan), 55 usuarios
que representan el 55% de los encuestados consideran REGULAR(a veces), 21 usuarios que
representan el 21% de los encuestados consideran BUENO (casi siempre) y 2 usuarios los
cuales son el 2% consideran que es EXCELENTE (siempre) el respeto de los pazos judiciales.

Grafico 01: Respeto de los procesos judiciales

COMO USUARIO, i COMO CONSIDERA DENTRO DE LA ESCALA EL TEMA DEL
RESPETO DE LOS PLAZOS JUDICIALES DENTRO DEL PROCESO QUE LLEVA
EN EL JUZGADO DE PAZ LETRADO DEL DISTRITO DE LA BANDA DE

SHILCAYO?
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-a 40—
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@
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AL REGLULAR BLEMO EXCELEMTE

Fuente: Encuesta — 2016
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Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda de
Shilcayo representada por un 55 % consideran que el respeto de los plazos judiciales esta
considerado en la escala de REGULAR y un 22 % es MALO. Y demuestra que existe una
carencia y necesidad de hacer cumplir dichos plazos.

Cuadro 2: ¢ Como considera dentro de la escala el tema del respeto de los principios?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

MALO 9 9,0 9,0 9,0
REGULAR 67 67,0 67,0 76,0

Vélidos BUENO 23 23,0 23,0 99,0
EXCELENTE 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016

De los 100 encuestados sobre la escala del respeto de los plazos judiciales, 09 usuarios que
representan el 09% de los encuestados consideran MALO (que no se respetan), 67 usuarios
que representan el 67% de los encuestados consideran REGULAR(a veces), 23 usuarios que
representan el 23% de los encuestados consideran BUENO (casi siempre) y 1 usuario los
cuales son el 1% consideran que es EXCELENTE (siempre) el respeto de los pazos judiciales.

Gréfico 02: Respeto de los principios

LCOMO CONSIDERA DENTRO DE LA ESCALA EL TEMA DEL RESPETO DE LOS
PRINCIPIOS?
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Fuente: Encuesta — 2016
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Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda
de Shilcayo representada por un 67 % consideran que el respeto de los plazos judiciales
esta considerado en la escala de REGULAR y un 09 % es MALO.

Cuadro 3: De acuerdo a su perspectiva ¢considera que para el niumero de procesos
seguidos en el juzgado de La Banda de Shilcayo son suficientes 3 personas, y califique de

acuerdo a la escala la aplicacion de la gestion de los recursos humanos?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

MALO 11 11,0 11,0 11,0
REGULAR 68 68,0 68,0 79,0

Validos BUENO 18 18,0 18,0 97,0
EXCELENTE 3 3,0 3,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016

De los 100 encuestados sobre la aplicacion de la gestion de recursos humanos segun la
relacion entre los procesos y los trabajadores, tenemos que 11 usuarios que representan el
11% de los encuestados consideran MALO (que no se respetan), 68 usuarios que
representan el 68% de los encuestados consideran REGULAR(a veces), 18 usuarios que
representan el 18% de los encuestados consideran BUENO (casi siempre) y 3 usuarios los
cuales son el 3% consideran que es EXCELENTE (siempre) la gestion de recursos humanos
segun la relacion entre los procesos y los trabajadores.

Grafico 03: Respeto a la aplicacion de la gestion de recursos humanos con respecto al N° de

los trabajadores
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DE ACUERDO A SU PERSPECTIVA ;, CONSIDERA QUE PARA EL NUMERO DE
PROCESOS SEGUIDOS EN EL JUZGADO DE LA BANDA DE SHILCAYQO SON
SUFICIENTES 3 PERSOMNAS, ¥ CALIFIQUE DE ACUERDO A LA ESCALA LA
APLICACION DE LA GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS?
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Fuente: Encuesta — 2016

Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda
de Shilcayo representada por un 68 % consideran que numero de trabajadores no es
suficiente debido a que en la escala marcaron REGULAR y un 11 % es completamente
MALO (inadecuado). Por lo tanto la aplicacion de la Gestidon de recursos humanos no es
buena.

Cuadro 4: ¢como califica la atencion que brinda la sefiora jueza del juzgado de paz letrado

de La Banda de Shilcayo.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

MALO 2 2,0 2,0 2,0
REGULAR 12 12,0 12,0 14,0

Validos BUENO 26 26,0 26,0 40,0
EXCELENTE 60 60,0 60,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016

De los 100 encuestados sobre la atencién que brinda la sefiora jueza, tenemos que 02
usuarios que representan el 02% de los encuestados consideran MALO (que no se
respetan), 12 usuarios que representan el 12% de los encuestados consideran REGULAR(a
veces), 26 usuarios que representan el 26% de los encuestados consideran BUENO (casi
siempre) y 60 usuarios los cuales son el 60% consideran que es EXCELENTE (siempre) la

atencion que brinda la sefiora Jueza.
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Gréfico 04: Atencion de la sefiora jueza

SCOMO CALIFICA LA ATENCION QUE BRINDA LA SENORA JUEZA DEL
JUZGADO DE PAZ LETRADO DE LA BANDA DE SHILCAYO?
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Fuente: Encuesta — 2016

Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda
de Shilcayo representada por un 60 % consideran la atencion que brinda la sefiora jueza es
EXCELENTE y un 02 % es completamente MALO (inadecuado). Por lo tanto los usuarios,

estan conformes con su servicio.

Cuadro 5: ¢cémo califica la atencién que brinda el sefior secretario del Juzgado De Paz

Letrado de la Banda de Shilcayo?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

MALO 2 2,0 2,0 2,0
REGULAR 18 18,0 18,0 20,0

Validos BUENO 38 38,0 38,0 58,0
EXCELENTE 42 42,0 42,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016

De los 100 encuestados sobre la atencion que brinda el sefior Secretario, tenemos que 02
usuarios que representan el 02% de los encuestados consideran MALO (que no se
respetan), 18 usuarios que representan el 18% de los encuestados consideran REGULAR(a

veces), 38 usuarios que representan el 38% de los encuestados consideran BUENO (casi
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siempre) y 42 usuarios los cuales son el 42% consideran que es EXCELENTE (siempre) la

atencion que brinda el sefior Secretario.

Gréfico 05: atencidn del secretario

¢ COMO CALIFICA LA ATENCION QUE BRINDA EL SENOR SECRETARIO DEL
JUZGADO DE PAZ LETRADO DE LA BANDA DE SHILCAYO?
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Fuente: Encuesta — 2016

Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda
de Shilcayo representada por un 42 % consideran la atencién que brinda la sefior secretario
es EXCELENTE y un 02 % es completamente MALO (inadecuado). Por lo tanto los
usuarios, estan conformes con su servicio.

Cuadro 6: ¢como califica la atencion que brinda la sefiora asistente del juzgado de paz
letrado de la Banda de Shilcayo?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

MALO 3 3,0 3,0 3,0
REGULAR 44 44,0 44,0 47,0

Validos BUENO 48 48,0 48,0 95,0
EXCELENTE 5 50 50 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016
De los 100 encuestados sobre la atencion que brinda la sefiora Asistente, tenemos que 03
usuarios que representan el 03% de los encuestados consideran MALA (inadecuada), 47

usuarios que representan el 47% de los encuestados consideran REGULAR(a veces), 48
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usuarios que representan el 48% de los encuestados consideran BUENO (casi siempre) y 5
usuarios los cuales son el 5% consideran que es EXCELENTE (siempre) la atencion que

brinda la sefiora Asistente.

Gréfico 06: atencidn de la asistente

£COMO CALIFICA LA ATENCION QUE BRINDA LA SENORA ASISTENTE DEL
JUZGADO DE PAZLETRADO DE LA BAMNDA DE SHILCAYO™?
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Fuente: Encuesta — 2016

Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda
de Shilcayo representada por un 48 % consideran la atenciéon que brinda la sefiora asistente
es BUENA y un 03 % es completamente MALO (inadecuado). Por lo tanto los usuarios,

estan conformes con su servicio, pero con una tendencia a proponer mejoras.

Cuadro 7: de acuerdo a su perspectiva ¢,como considera que es la capacitacién del personal

del Juzgado de Paz Letrado de la Banda de Shilcayo?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

MALO 6 6,0 6,0 6,0
REGULAR 71 71,0 71,0 77,0

Vélidos BUENO 22 22,0 22,0 99,0
EXCELENTE 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016
De los 100 encuestados sobre la capacitacién del personal, tenemos que 06 usuarios que

representan el 06% de los encuestados consideran MALA (inadecuada), 71 usuarios que
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representan el 71% de los encuestados consideran REGULAR(a veces), 22 usuarios que
representan el 22% de los encuestados consideran BUENO (casi siempre) y 1 usuarios los
cuales son el 1% consideran que es EXCELENTE (siempre) la capacitacion del personal.

Gréfico 07: capacitacion

DE ACUERDO A SU PERSPECTIVA sCOMO CONSIDERA QUE ES LA
CAPACITACION DEL PERSONAL DEL JUZGADO DE PAZLETRADO DE LA
BAMNDA DE SHILCAYO?
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Fuente: Encuesta — 2016

Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda
de Shilcayo representada por un 71 % consideran que la capacitacion al personal
corresponde a la escala de REGULAR y un 06 % es MALO (inadecuado). Por lo tanto los
usuarios, estan desconformes con La Gestion de recursos humanos, esperando que

capaciten mejor y modernicen al personal.

Cuadro 8: de acuerdo a la siguiente escala, ¢cémo cataloga la atenciéon que brinda el

juzgado de paz letrado del distrito de La Banda de Shilcayo?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

MALO 4 4,0 4,0 4,0
REGULAR 64 64,0 64,0 68,0

Validos BUENO 31 31,0 31,0 99,0
EXCELENTE 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016
De los 100 encuestados sobre la atencién que brinda el Juzgado de Paz Letrado de la Banda

de Shilcayo, tenemos que 4 usuarios que representan el 4% de los encuestados consideran
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MALA (inadecuada), 64 usuarios que representan el 64% de los encuestados consideran
REGULAR(a veces), 31 usuarios que representan el 31% de los encuestados consideran
BUENO (casi siempre) y 1 usuarios los cuales son el 1% consideran que es EXCELENTE
(siempre) la atencién que brinda el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo.

Gréfico 08: atencion

DE ACUERDO A LA SIGUIENTE ESCALA, ;COMO CATALOGA LA ATENCION
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Fuente: Encuesta — 2016

Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda de
Shilcayo representada por un 64 % consideran que la atencién corresponde a la escala de
REGULAR y un 04 % es MALO (inadecuado). Por lo tanto los usuarios, consideran que

atencion tiene que mejorar.

Cuadro 9: de acuerdo a la escala ¢,cudl es el grado de satisfaccion como usuario?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
MALO 5 5,0 5,0 5,0
REGULAR 65 65,0 65,0 70,0
Validos BUENO 29 29,0 29,0 99,0
EXCELENTE 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016
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De los 100 encuestados sobre el grado de satisfaccion de los usuarios, tenemos que 05
usuarios que representan el 05% de los encuestados consideran MALA (inadecuada), 65
usuarios que representan el 65% de los encuestados consideran REGULAR(a veces), 29
usuarios que representan el 29 % de los encuestados consideran BUENO (casi siempre) y 1
usuarios los cuales son el 1% consideran que es EXCELENTE (siempre) la atencion que brinda
el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo.

Grafico 09: satisfaccion
DE ACUERDO A LA ESCALA ;CUAL ES EL GRADO DE SATISFACCION COMO

USUARIO?
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Fuente: Encuesta — 2016

Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda de
Shilcayo representada por un 65 % consideran su grado de satisfaccion corresponde a la
escala de REGULAR y un 05 % es MALO (inadecuado). Por lo tanto los usuarios, no estan

completamente satisfechos y consideran que la institucion tiene que mejorar.

Cuadro 10: ¢ qué calificacion le otorga a la presente encuesta para recabar la informacion
sobre las variables de gestion de recursos humanos y calidad de servicio?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

MALO 1 1,0 1,0 1,0

REGULAR 2 2,0 2,0 3,0
Validos

BUENO 6 6,0 6,0 9,0

EXCELENTE 91 91,0 91,0 100,0
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Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016

De los 100 encuestados sobre la aplicacién de la encuesta, tenemos que 01 usuario que
representan el 01% de los encuestados consideran MALA (inadecuada), 02 usuarios que
representan el 02% de los encuestados consideran REGULAR(a veces), 06 usuarios que
representan el 06 % de los encuestados consideran BUENO (casi siempre) y 91 usuarios los
cuales son el 91% consideran que es EXCELENTE (siempre) la aplicacion de la encuesta.

Grafico 12: calificacion a la encuesta.

L GQUE CALIFICACION LE OTORGA A LA PRESENTE ENCUESTA PARA
RECABAR LA INFORMACION SOBRE LAS VARIABLES DE GESTION DE
RECURSOS HUMAMNOS ¥ CALIDAD DE SERVICIO?
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FUENTE: ENCUESTA - 2016
Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda
de Shilcayo representada por un 91 % consideran que el instrumento es EXCELENTE.

Resalto la importancia de este instrumento.

Cuadro 11: usuario ¢ usted como considera las instalaciones, para la atencion al publico?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

MALO 67 67,0 67,0 67,0

REGULAR 29 29,0 29,0 96,0
Validos

BUENO 4 4,0 4,0 100,0

Total 100 100,0 100,0
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Fuente: Encuesta — 2016

De los 100 encuestados sobre las instalaciones, tenemos que 67 usuario que representan el
67% de los encuestados consideran MALA (inadecuada), 29 usuarios que representan el
29% de los encuestados consideran REGULAR(a veces), 04 usuarios que representan el 04
% de los encuestados consideran BUENO (casi siempre) a las instalaciones del juzgado de
paz letrado de La Banda de Shilcayo.

Gréfico 11: instalaciones (infraestructura)

USUARIO sUSTED COMO CONSIDERA LAS INSTALACIONES, PARA LA
ATENCION AL PUBLICO?
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Fuente: Encuesta — 2016

Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda
de Shilcayo representada por un 67 % consideran las instalaciones estan consideradas
dentro de la escala MALO (inadecuada infraestructura) y un 04 % es BUENA. Por lo tanto
los usuarios, mediante la presente expresan molestia con respecto a las instalaciones.

Resalto la importancia de este instrumento.

Cuadro 12: ¢usted tiene conocimiento si el Juzgado de Paz Letrado tiene un sistema

informatico que le permite estar interrelacionado con las demas sedes a nivel nacional?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

MALO 89 89,0 89,0 89,0
Vélidos REGULAR 9 9,0 9,0 98,0
BUENO 2 2,0 2,0 100,0
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Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016

De los 100 encuestados sobre el sistema informatico, tenemos que 89 usuario que
representan el 89 % de los encuestados consideran MALA (inadecuada), 09 usuarios que
representan el 09% de los encuestados consideran REGULAR(a veces), 02 usuarios que
representan el 02 % de los encuestados consideran BUENO (casi siempre) el sistema

informatico del Juzgado de Paz Letrado de La Banda de Shilcayo.

Grafico 12: sistema informatico

SUSTED TIENE COMOCIMIENTO S| EL JUZGADO DE PAZ LETRADO TIENE UN
SISTEMA INFORMATICO QUE LE PERMITE ESTAR INTERRELACIONADO CON
LAS DEMAS SEDES A NIVEL NACIOMNAL?
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Fuente: Encuesta — 2016

Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda
de Shilcayo representada por un 89 % consideran el sistema informéatico es MALO
(inadecuado) y un 02 % es BUENO. Por lo tanto los usuarios, mediante la presente
expresan molestia con respecto al sistema informatico. Resalto la importancia de este

instrumento.

Cuadro 13: ¢,cual es su sexo?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
MASCULINO 29 29,0 29,0 29,0
FEMENINO 71 71,0 71,0 100,0

Validos
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Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016
De los 100 encuestados con respecto a su sexo, tenemos que 29 usuarios que representan
el 29 % de los encuestados son varones y que 71lencuestados que representan el 71% son

mujeres.

Grafico 13: sexo
LCUAL ES SU SEXO7?
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Fuente: Encuesta — 2016

Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del Juzgado de Paz Letrado de la Banda
de Shilcayo representada por un 71 % son de sexo FEMENINO y un 29 % pertenecen al
sexo MASCULINO. Por lo tanto son las mujeres las que tienen mas procesos iniciados que

los varones.
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Gréfico: 14: diagrama de dispersion
GESTION DE RR.HH - ATENCION AL USUARIO
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Fuente: Encuesta — 2016

Hipotesis principal: La nube de datos se ajusta razonablemente a una recta con
pendiente positiva. Debido a que el coeficiente de determinacion Lineal es 0,372.

Tabla de frecuencia

Cuadro 14: la variable gestién de recursos humanos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
MALO 3 3,0 3,0 3,0
REGULAR 41 41,0 41,0 44,0
Validos BUENO 55 55,0 55,0 99,0
EXCELENTE 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta — 2016
Del 100 % de encuestados, la mayoria de usuarios del juzgado de paz letrado de La Banda
de Shilcayo representada por un 99 % sefalaron que es buena la gestibn de Recursos

Humanos y un 0.3 % indicaron que es MALA.
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Gréfico: 15: diagrama de dispersion
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GESTION DE RECURSOS HUMAMNOS

Fuente: Encuesta — 2016

Objetivo N° 01: Establecer la relacion, entre la gestion de recursos humanos en su
dimensién procesos y la atencién al usuario de la calidad de servicio en el juzgado de paz
letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin — 2016.
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Cuadro 15: Correlacion entre la variable gestion de recursos humanos con atencién a

usuarios.
GESTION DE RECURSOS ATENCION AL USUARIO
HUMANOS
Correlacion de Pearson 1 ,610"
Sig. (bilateral) ,000
GESTION DE

Suma de cuadrados y
RECURSOS 32,840 19,340
productos cruzados

HUMANOS
Covarianza ,332 ,195
N 100 100
Correlacion de Pearson ,610™ 1
Sig. (bilateral) ,000
ATENCION AL Suma de cuadrados y
19,340 30,590
USUARIO productos cruzados
Covarianza ,195 ,309
N 100 100

Fuente: Encuesta — 2016

La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral): Interpretacion de Hipétesis 1. La
correlacion entre la variable gestién de recursos humanos corresponde a una correlacion
positiva grande perfecta de 1 y la dimension de atencion al usuario corresponde a una
correlacion positiva moderada de 0,610. Esto quiere decir que la aplicacion del instrumento

es idonea y tiene un buen nivel de aceptacion.
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Gréfico: 16 diagrama de dispersion entre la gestion de recursos humanos y atencion al

usuario

GESTION DE RR.HH. ¥ ATEMNCION AL USUARIO
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=2 Lineal = 0,372

Fuente:
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Cuadro 16: Evaluando la dimension de atencién al Usuario. Resumen del modelo

Model | R R R cuadrado | Error tip. de | Estadisticos de cambio

0 cuadrado | corregida la Cambio en | Cambio en|gll gl2 Sig. Cambio
estimacion | g cuadrado |F enF

1 ,6102 372 ,366 ,459 372 58,133 1 98 ,000

Fuente: Encuesta — 2016
a. Variables predictoras: (Constante), ATENCION AL USUARIO
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Objetivo N° 02: Analizar la relacién, entre La gestion de recursos humanos y satisfaccion del
usuario de la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016.

Gréfico: 17: diagrama de dispersion entre la gestion de recursos humanos y satisfaccion al

usuario
GESTION DE RR.HH. ¥ SATISFACCION AL USUARIO

R? Lineal = 0,287
4,0 o

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

1.0 o Le]

T T T T T
1,0 1,5 2.0 25 3,0 35 4.0

SATISFACCION A USUARIO
Fuente: Encuesta — 2016
Existe una relacion cuadratica; la nube de datos se ajusta razonablemente a una recta con

pendiente positiva. Debido a que el coeficiente de determinacion Lineal es 0,287.

Cuadrol7: Correlaciones Gestion de Recursos humanos y Satisfaccion al Usuario.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS SATISFACCION A USUARIO

Correlacion de Pearson 1 ,536™

Sig. (bilateral) ,000
GESTION DE
Suma de cuadrados y
RECURSOS 32,840 15,580
productos cruzados

HUMANOS

Covarianza ,332 ,157

N 100 100

Correlacion de Pearson ,536" 1

Sig. (bilateral) ,000
SATISFACCION Suma de cuadrados vy

15,580 25,710

A USUARIO productos cruzados

Covarianza ,157 ,260

N 100 100

Fuente: Encuesta — 2016
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Interpretacion de Hipotesis 2: La correlacion entre la variable Gestion de RR.HH

.corresponde a una correlacion positiva grande perfecta de 1 y la dimension de Satisfaccion

a usuario corresponde a una Correlacion positiva moderada de 0,536. Esto quiere decir que

la aplicacion del instrumento es idonea y tiene un buen nivel de aceptacion y es significativa

al nivel 0,01 (bilateral).

Cuadrol18:Resumen del modelo

Modelo R R R Error  tip. de la Estadisticos de cambio
B Cambio en R Cambio en g1 gl2 Sig.
© © cuadrado F Cambio
corregid enF
a
,53
1 6 ,287 ,280 ,489 ,287 39,543 1 98 ,000

Fuente: Encuesta — 2016
a. Variables predictoras: (Constante), SATISFACCION A USUARIO

CUADRO 19:Correlaciones gestion de recursos humanos e instalaciones: Estadisticos descriptivos

Media Desviacion tipica N
GESTION DE RECURSOS

2,54 ,576 100
HUMANOS
INSTALACIONES 1,37 ,562 100

Fuente: Encuesta — 2016

Objetivo N° 03: Determinar la relacién, entre la Gestibn de recursos humanos y las

instalaciones del Juzgado de Paz Letrado de la Banda de Shilcayo, San Martin — 2016.

Cuadro 20: Correlaciones gestion de recursos humanos y las Instalaciones.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS INSTALACIONES
Correlacion de Pearson 1 ,344”
Sig. (bilateral) ,000
GESTION DE Suma de cuadrados vy
32,840 11,020
RECURSOS HUMANOS  productos cruzados
Covarianza ,332 111
N 100 100
Correlacion de Pearson ,344" 1
Sig. (bilateral) ,000
INSTALACIONES Suma de cuadrados y
11,020 31,310
productos cruzados
Covarianza 111 ,316
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N 100 100

Fuente: Encuesta — 2016

Interpretacibn de Hipdtesis 3: La correlacion entre la variable Gestion de RR.HH
.corresponde a una correlacion positiva grande perfecta de 1 y la dimensién de instalaciones
corresponde a una Correlacion positiva baja de 0,344. Esto quiere decir que la aplicacion
del instrumento es idénea y tiene un buen nivel de aceptaciéon y es significativa al nivel 0,01
(bilateral).

Cuadro 21: Resumen del modelo

Modelo R R R cuadrado Error tip. Estadisticos de cambio
cuadra corregida de  la Cambio Cambio en gll gl2 Sig.
do estimaci en RF Cambio
on cuadrado enF
1 ,344% 118 ,109 ,544 ,118 13,125 1 98 ,000

Fuente: Encuesta — 2016

Grafico: 18:diagrama de dispersion entre la gestion de Recursos Humanos e instalaciones
GESTION DE RR.HH. E INSTALACIONES
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Fuente: Encuesta — 2016
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Objetivo N° 04: Estimar la relacion, entre La gestién de recursos humanos y los sistemas
Informéticos de la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo,
San Martin — 2016

Cuadro 22:Correlaciones entre gestion de recursos humanos y Sistemas Informaticos

GESTION DE SISTEMAS INFORMATICOS
RECURSOS HUMANOS
Correlacion de Pearson 1 177
Sig. (bilateral) ,077
GESTION DE
Suma de cuadrados Yy
RECURSOS 32,840 3,980
productos cruzados
HUMANOS
Covarianza ,332 ,040
N 100 100
Correlacion de Pearson 177 1
Sig. (bilateral) ,077
SISTEMAS Suma de cuadrados Yy
3,980 15,310
INFORMATICOS productos cruzados
Covarianza ,040 ,155
N 100 100

Fuente: Encuesta — 2016

Interpretacion de Hipédtesis 4: La correlacion entre la variable Gestion de RR.HH
.corresponde a una correlacién positiva grande perfecta de 1 y la dimensién de
instalaciones corresponde a una correlacién positiva muy baja de 0,177. Esto quiere decir

gue la aplicacién del instrumento es idénea y tiene un buen nivel de aceptacion.

Cuadro 23:Resumen del modelo

Model R R R cuadrado Error tip. de Estadisticos de cambio

o cuadrado corregida  la Cambio en Cambio en gl1 gl2 Sig. Cambio
estimacion R cuadrado F enF

1 1772 ,032 ,022 ,570 ,032 3,188 1 98 ,077

Fuente: Encuesta — 2016
a. Variables predictoras: (Constante), SISTEMAS INFORMATICOS
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Gréfico: 19: Diagrama de dispersion entre la gestion de recursos humanos y sistemas

informaticos
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Fuente: Encuesta — 2016

Cuadro 24: Estadisticos descriptivos gestion de recursos humanos y calidad de servicio

Media Desviacion tipica N
GESTION DE RECURSOS HUMANOS 2,54 576 100
CALIDAD DE SERVICIO 2,04 ,346 100

Fuente: Encuesta — 2016

Cuadro 25: Correlaciones entre la gestién de recursos humanos y Calidad de Servicio.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS CALIDAD DE SERVICIO

Correlacion de Pearson 1 ,499”
Sig. (bilateral) ,000
GESTION DE
Suma de cuadrados 'y
RECURSOS 32,840 9,840
productos cruzados
HUMANOS
Covarianza ,332 ,099
N 100 100
Correlacion de Pearson ,499™ 1
Sig. (bilateral) ,000
CALIDAD DE Suma de cuadrados vy
9,840 11,840
SERVICIO productos cruzados
Covarianza ,099 ,120
N 100 100
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La correlacién entre la variable gestion de recursos humanos y la variable Calidad de
servicio, corresponde a una Correlacion positiva moderada, Esto quiere decir que la

aplicacion del instrumento es idénea y tiene un buen nivel de aceptacion.

Cuadro 26: Tabla de contingencia gestién de recursos humanos y calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO Total
MALO REGULAR BUENO
MALO 3 0 0 3
GESTION DE RECURSOS REGULAR 1 40 0 41
HUMANOS BUENO 0 48 7 55
EXCELENTE 0 0 1 1
Total 4 88 8 100

Gréfico: 20 diagrama de dispersion entre la gestiébn de recursos humanos y calidad de

servicio
GESTION DE RR.HH. ¥ CALIDAD DE SERVICIO

R2 Lineal = 0,249

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

1!0 1:5 2:0 2',5 3',0
CALIDAD DE SERVICIO
Fuente: Encuesta — 2016
Se ha obtenido una correlacion de 0, 499 y un coeficiente de determinacion de 0, 249, esto
significa que, el 24 % de La gestion de recursos humanos influye en la calidad de servicios

del juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo — 2016.
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DISCUSION

La presente tesis busca determinar la relacion entre gestion de recursos humanos
y calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016, para mejorar esta institucion motivo por el cual he encuestado a
los usuarios, teniendo en consideracién un aproximado de atencién de 8
demandas ingresadas por dia, multiplicadas por 5 dias de atencion y 4 semanas
que tienen el mes, obteniendo como resultado 160 ingresos, considerando este

ndmero como mi poblacion, determinando una muestra de 100 usuarios.

Por lo tanto se evidencié que debieron aplicar la teoria de la administracion de
recursos humanos que tiene en cuenta al personal como un recurso valioso, para
el logro de los objetivos 0 metas de la empresa y los de cada trabajador,
utilizando: “La planeacién, coordinacion, organizacion, desarrollo y control de
técnicas capaces de promover el desempefio eficiente del personal, la
organizacion busca en resumen cumplir los objetivos individuales relacionados
directa o indirectamente con el trabajo(Chiavenato I. , 1999). Y resaltamos que en
el poder judicial siempre existe huelga y es por insatisfaccion de los trabajadores.

Tenemos que el juzgado de paz letrado de Tarapoto tiene demasiada carga
procesal por el elevado niumero de expedientes judiciales, por lo que mediante
Informe N2 076-2013-GO-CNDP-CE/PJ, que propone al érgano de gobierno y al
presidente de la corte superior de justicia de San Martin, que amplien la
competencia de los juzgados de paz letrado de Morales y de La Banda de
Shilcayo. Este informe es del afio 2013, nos permite apreciar que bajo su estudio,
los juzgados antes mencionados tenia poca carga procesal, por esto a partir del 1
de abril del afio 2014 se amplia su competencia(Judicial, Resolucién
Administrativa N° 290-2013-CE-PJ, 2013).

Debido que el poder judicial en su ejercicio funcional es auténomo en lo politico,
administrativo, econémico, disciplinario e independiente en lo jurisdiccional, con
sujecion a la constitucion, pero de acuerdo a su competencia los juzgados de paz

letrados: resuelven las apelaciones realizadas sobre las sentencias de los
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juzgados de paz no letrados e Investigan y sentencian en casos de faltas, de

acuerdo con su competencia.

Aplicando los principios de imparcialidad, contradiccion, plazo razonable, igualdad
entre las partes, derecho a la inocencia y otros principios que tutelan los derechos
de las partes como la unidad y exclusividad de la funcion jurisdiccional, la
independencia en el ejercicio de la funcién jurisdiccional, la publicidad en los
procesos, salvo disposicion contraria de la ley, principio de las dos instancias, el
principio de no dejar de administrar justicia por vacio o deficiencia de la ley, el
principio de inaplicabilidad por analogia de la ley penal y de las normas que
restrinjan derechos, el principio del juicio previo, principio de la favorabilidad,
inadmisibilidad de la persecucion mdltiple (Ne bis in idem), la obligacion del poder
ejecutivo de prestar colaboracion, principio de la prohibicion de ejercer funcion
judicial por quien no ha sido nombrado legalmente y el principio la funcion

preventiva de la defensa social y del proceso penal.

Por lo tanto los usuarios, estan conformes con su servicio, pero con una
tendencia a proponer mejoras. Esto quiere decir que, si brinda una buena
atencion dentro de sus posibilidades pero no es suficiente para todos los usuarios

gue dia a dia van aumentando.

Y se deben mejorar los estandares de calidad como establece (Albretch &
Carlzon), en su teoria de la calidad del servicio refiere que el modelo de los
tridngulos internos y externos, que fundamenta la teoria del servicio. Estos
muestran los elementos clave de la administracion de los servicios y la
interrelaciéon de los mismos. Comprende: la estrategia del servicio, determinada
por la enunciacién de estandares de servicio, y la descripcién de funciones del
personal del servicio. Lo cual seria de gran ayuda para los usuarios gque viven

lejos de Tarapoto.

Y para comprobar la importancia de la presente tesis “Gestion de recursos
humanos y calidad de servicio, en el juzgado de paz letrado de La Banda de
Shilcayo, San Martin — 2016”, inclui dentro del cuestionario la calificacion que le

darian a la encuesta, obteniendo como resultado que, la mayoria de usuarios del
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juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo representada por un 91 %
consideran que la presente encuesta es EXCELENTE y un 01 % es MALO
(inadecuado). Por lo tanto los usuarios, identifican en estas preguntas las
necesidades y las fortalezas de la institucion con respecto a ambas variables. Por
lo tanto, resalto la importancia de este instrumento.
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V.

CONCLUSION

Con respecto a:

a) OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion entre gestion de recursos humanos

y calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016.

Interpretacién de hipdtesis principal: Si, existe una relacion entre ambas variables

y es cuadrética. Debido a que la nube de datos se ajusta razonablemente a una

recta con pendiente positiva. Siendo el coeficiente de determinacion lineal 0,372.

b) OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

2.

Establecer la relacion, la relacion, entre la Gestién de recursos humanos y la
atencion al usuario de la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La
Banda de Shilcayo, San Martin — 2016.

Interpretacion de hipotesis 1: La correlacion entre la variable gestion de
recursos humanos y la dimension de atencion al usuario, corresponde a una
correlacion positiva grande perfecta de 1 y la dimensién de atencion al usuario
corresponde a una correlacién positiva moderada de 0,610. Esto quiere decir
gue la aplicacién del instrumento es idbnea y tiene un buen nivel de

aceptacion.

Analizar la relacién entre la gestién de recursos humanos y satisfaccion del
usuario de la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La Banda de
Shilcayo, San Martin — 2016

Interpretaciéon de Hip6tesis 2: La correlacién entre la variable Gestion de
recursos humanos y la dimension de satisfaccion al usuario, corresponde a
una correlacion positiva grande perfecta de 1 y la dimension de Satisfaccion a
usuario corresponde a una correlaciébn positiva moderada de 0,536. Esto
quiere decir que la aplicacion del instrumento es idénea y tiene un buen nivel

de aceptacion.
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3. Determinar la relacibn entre la gestibn de recursos humanos y las

instalaciones del juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin
— 2016.

Interpretacion de hipotesis 3: La correlacion entre la variable gestion de
recursos humanos y la dimension de instalaciones, corresponde a una
correlacion positiva grande perfecta de 1 y la dimension de instalaciones
corresponde a una correlacion positiva baja de 0,344. Esto quiere decir que la

aplicacion del instrumento es idénea y tiene un buen nivel de aceptacion

Estimarla relacion entre la gestiéon de recursos humanos y los sistemas
informaticos de la calidad de servicio en el juzgado de paz letrado de La
Banda de Shilcayo, San Martin — 2016.

Interpretaciébn de hipdtesis 4: La correlacion entre la variable gestion de
recursos humanos y la dimensién de sistemas informaticos, corresponde a
una correlacién positiva grande perfecta de 1 y la dimensién de instalaciones
corresponde a una correlacion positiva muy baja de 0,177. Esto quiere decir
qgue la aplicacion del instrumento es idonea y tiene un buen nivel de

aceptacion.
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RECOMENDACIONES

La relacion que existe entre La gestion de recursos humanos y calidad de
servicio, en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin —
2016, es significativa, por lo cual recomiendo que se investiguen a profundidad
todas las dimensiones planteadas en la presente tesis, para que mejore la

Institucion y logre cumplir sus objetivos.

Con respecto a la atencion al usuario, recomiendo que modernicen su
infraestructura e implementen un sistema informatico intercomunicado que
permita agilizar los procesos y descongestionar la carga procesal, con un
programa de visualizacién de plazos, con responsabilidad para el funcionario que

no los cumpla.

Con respecto a la gestion de recursos humanos y la satisfaccion al usuario
considero que deberia haber una persona que cumpla la funcién de orientador y
le explique a la parte el estado del proceso, evitando que, el secretario, asistente
y la jueza se desconcentren de su labor. Esto serviria para ahorrar tiempo y
agilizar los procesos, priorizandolos segun el cumplimiento de plazos. Deberian

incluir una persona que se encargue del foliado y cosido de los expedientes.

Con respecto a la infraestructura, considero que deberia ser mas amplia y
organizada, pero acoto que el tema del inmobiliario es fundamental en este
proceso, debido a que la mayoria de muebles son viejos o son los que descarta la

sede principal. Por lo tanto deberian implementar completamente el juzgado.
Y para realizar una recomendacién comparativa, desearia que solicitaran a

SUNAT, un informe de su sistema y lo aplicaran en el poder judicial a nivel

nacional, tendria la seguridad que modernizariamos a todo el sistema de justicia.
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ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

TITULO:
AUTOR:

ARBULU MONTOYAMILUSKA JUDITH VICTORIA

Gestidn de recursos humanos y calidad de servicio, en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin —2016

DETERMINACION DEL PROBLEMA

La gestion de recursos humanos tiene a las personas como principal indicador; la capacitacion para el

puesto; la coherencia entre la capacidad y el puesto; la demora en los procesos; inadecuada estructura en el juzgado de paz letrado -La

Banda de Shilcayo.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS. Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL JUZGADO DE PAZ LETRADO DE LA BANDA DE SHILCAYO, 2016

FORMULACION DEL PROBLEMA
GENERAL

HIPOTESIS

OBJETIVOS

¢Cual es La relacion entre
Gestion de recursos humanos.
Y calidad de servicio en el
juzgado de paz letrado de La
Banda de Shilcayo, San Martin

- 2016?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

1. ¢Cuél es la relacion, entre
la Gestion de recursos
humanos en su dimension
procesos y la atencion al
usuario de la calidad de

HIPOTESIS GENERAL H:

La relacion que existe entre Gestion de recursos
humanos y calidad de servicio en el juzgado de paz
letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin - 2016, es

directa y significativa.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hipdtesis 1
Hi: La relacion, entre la gestion de recursos humanos y
la atencion al usuario de la calidad de Servicio en el
juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016, es directa.

Ho: La relacion, entre Gestién de recursos humanos y
la atencion al usuario de la calidad de servicio en el

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion
entre Gestion de recursos
humanos y calidad de
servicio en el juzgado de
paz letrado de La Banda de
Shilcayo, San Martin —
2016.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

1. Establecer la
relacién, entre Gestion de
recursos humanos en su

ASPECTOS

TEORICOS

1. Concepto de
gestion de
recursos
humanos.

2. Concepto de
calidad de
Servicio.

3. Concepto de
politica
publica.

4. Valores
institucionales

5. Teorias de la
administracion
publica

6. Teorias de

recursos




servicio en el juzgado de
paz letrado de La Banda de
Shilcayo, San Martin -
20167

¢Cual es la relaciéon entre
Gestion de recursos
humanos en su dimension
presupuesto y satisfaccion
del usuario de la calidad de
servicio en el juzgado de
paz letrado de La Banda de
Shilcayo, San Martin —
2016?

¢Cual es la relaciéon entre
la gestion de recursos
humanos en su presupuesto
e instalaciones
(infraestructura) de la
calidad de servicio en el
juzgado de paz letrado de
La Banda de Shilcayo, San
Martin — 20167

¢Cual es la relaciéon entre
Gestion de recursos
humanos en su dimension
operadores de justicia y
sistemas informaticos de la
calidad de servicio en el
juzgado de paz letrado de La
Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016?

juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016, es inversa.

Hipotesis 2

Hi: La relacion entre Gestion de recursos humanos y
satisfaccion del usuario de la calidad de servicio en el
juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016, es directa.

Ho La relacion entre Gestién de RR HH y satisfaccion
del usuario de la calidad de servicio en el juzgado de paz
letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin — 2016, es
inversa.

Hipotesis 3

Hi: La relacion entre Gestion de RR.HH vy las
instalaciones (infraestructura) de la calidad de servicio en
el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016, es directa.

Ho: La relacion entre Gestion de RR.HH vy las
instalaciones (infraestructura) de la calidad de servicio en
el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016, es inversa.

Hipotesis 4

Hi: La relacion entre Gestion de recursos humanos en su y
sistemas informaticos de la calidad de servicio en el
juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016, es directa.

dimensiéon procesos y la
atencion al usuario de la
calidad de servicio en el
juzgado de paz letrado de
La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016.

2. Analizar la
relacion, entre Gestion de
recursos humanos y
satisfaccion del usuario de
la calidad de servicio en el
juzgado de paz letrado de
La Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016

3. Determinar la
relacion, entre Gestion de
recursos humanos y las
instalaciones del juzgado
de paz letrado de La Banda
de Shilcayo, San Martin —
2016.

4, Estimar la relacion,
entre Gestion de recursos
humanos y los sistemas
informaticos de la calidad
de servicio en el juzgado
de paz letrado de La
Banda de Shilcayo, San
Martin — 2016.

7.

humanos

Antecedentes

68




Ho, La relacion entre Gestion de recursos humanos y
sistemas informaticos de la calidad de servicio en el
juzgado de paz letra de La Banda de Shilcayo, San Martin
— 2016, es inversa.

INSTRUMENTOS
DISENO DE POBLACION Y | DE
) VARIABLES DE ESTUDIO )
INVESTIGACION MUESTRA RECOLECCION
DE DATOS
VARIABLE 1: GESTION DE RECURSOS HUMANOS POBLACION
V DIMENSION INDICADORES ESCALA _
Programas TUsuarios 1. Entrevista
2. Encuesta
Numero de  expedientes 2. [l personal
Procesos )
ingresados.
MUESTRA
DESCRIPTIVA Adquisiciones _
_ Universo muestral
CORRELACIONAL Gestién de recursos Ingreso ---egreso Excelente de
humanos. Remuneracion Planeacion  presupuestal y |Bueno 100 Personas.
- Libro de Gestion del financiera Regular
talento humano Estabilidad laboral Malo.

Operadores de

justicia

Puestos: juez,

asistente.

secretario 'y

Capacitacion.

Asistencia social.
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VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

\% DIMENSION INDICADORES ESCALA
Calidad de | Atencidn al usuario Capacitaciéon =~ ------ rotacion
servicio laboral------ valores Excelent
Libro de gestion institucionales
_ _ i _ Bueno

del talento | Satisfaccion del Convivencia--------
humano. usuario Promociones o incentivos Regular

Instalaciones Seguridad------ actualidad----- Malo

confortabilidad

Sistemas

informaticos

Sistema Interno del Poder

Judicial.
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ANEXO N° 02: Instrumento

N7

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

ENCUESTA PARA RECOGER INFORMACION SOBRE LA GESTION DE RR.HH Y LA
CALIDAD DEL SERVICIO

LINEA DE INVESTIGACION: GESTION Y CALIDAD

TITULO: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE SERVICIO, EN EL
JUZGADO DE PAZ LETRADO DE LA BANDA DE SHILCAYO, SAN MARTIN - 2016”

AUTOR: BR. MILUSKA JUDITH VICTORIA ARBULU MONTOYA
DOCENTE: DR.GUSTAVO RAMIREZ GARCIA

SEXO: A) Masculino (M) B) Femenino (F)
La encuesta esta orientada para resolver las variables y ayudar con el desarrollo del
Presente Proyecto. Por favor marque la respuesta que considere usted conveniente
segln la siguiente escala:

a) Mala(1l) b)regular(2)c)buena(3) d)Excelente(4)

ITEM Escala
PROCESOS alb
1. Como usuario, ;,como considera dentro de la escala el tema del respeto de los plazos judiciales dentro del proceso

que lleva en el juzgado de paz letrado del distrito de La Banda de Shilcayo?

2. ¢Coémo considera dentro de la escala el tema del respeto de los principios?

PRESUPUESTO alb

3. De acuerdo a su perspectiva ;considera que para el nimero de procesos seguidos en el juzgado de La Banda de
Shilcayo son suficientes 3 personas, y califique de acuerdo a la escala la aplicacion de Gestion de los recursos
humanos?

OPERADORES DE JUSTICIA alb

4. ;Como califica la atencion que brinda la sefiora jueza del juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo?

5. ¢Co6mo califica la atencion que brinda el sefior secretario del juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo?




6. ¢Como califica la atencion que brinda la sefiora asistente del juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo?

7. De acuerdo a su perspectiva ;Coémo considera que es La capacitacion del personal del juzgado de paz letrado de

La Banda de Shilcayo?

ATENCION AL USUARIO

8. De acuerdo a la siguiente escala, ¢;cémo cataloga la atencion que brinda el juzgado de paz letrado del distrito de
La Banda de Shilcayo?

SATISFACCION DEL USUARIO

9. De acuerdo a la escala ¢ Cual es el grado de satisfaccion como usuario?

10. ;Qué calificacion le otorga a la presente encuesta para recabar la informacion sobre las variables de gestion de

recursos humanos y calidad de servicio?

INSTALACIONES

11. Usuario ¢Usted como considera las instalaciones, para la atencion al publico?

SISTEMAS INFORMATICOS

12. ;Usted tiene conocimiento si el juzgado de paz letrado tiene un sistema informético que le permite estar

interrelacionado con las demas sedes a nivel nacional?

Gracias por su Atencion.
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ANEXO N° 03: Validacion de los instrumentos

UMNIVEESIDAD CE9Am VALLY

&'“":' ESCUELA DE POSTGRADO

moeauénooemmommmmoamm
L DATOS GENERALES:

Apeliidos y Nombre del experto LIS ENRIQUE DA SILVA QUEREVALU

3

Grado Académico : MAGISTER EN DERECHO PENAL

Institucidn donde labora : JUZGADDO MILITAR POLICIAL N° 28 - TARAPOTO

Cargo gue desempefia : JUEZ MILITAR POLICIAL

Thtulo de la Investigacién : "GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE

g&wmmnmurnmuuwmuu&m SAN MARTIN —
Instrumento motivo de evaluacidn : CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DE RR.MH Y
CALIQ:DCEWENELWDOD‘PAZWDEMW*MLCAYO.W
Autor del Instrumento : ARBULU MONTOYA MILUSKA JUDITH VICTORIA

MUY mt; DEFICIENTE(2) ACEPTABLE(Y) BUENA(L) | z?m:a;m_g‘s)
CRITEROS

TCLARIDAD Los fems esidn formulndos con leNguale Spropiaco es
decir ibve de ambigGedades.

TOBJETIVIDAD LOS 4607 Dormfirin mensure: s vanabies en todas sus

TACTUALIDAD El instrumento ovidencia vigencia acorde con o

Loz flems traducen organcidad ISGICs en concordancis
con la definicidn operacional y conceptual de las
ORGANIZACION varisbles, en 1odas sus dimensiones e indicedores, de
manera gque permitan hacer abstracciones o inferencias
on funcién a la hipétesis, probdema y objetivos de |a

W i N
" SUFICIENGIA Los Mnms expresan suscencia en cartasd y calidad

TINTENGIONALIDAD 7 Los floms demuesiran esiar adecuados pars & &xamen
o conlersdo y mensuracidn de las evidencia inherentes
-

CONSISTENCIA La informaecion gue se oblendra medante los Homs,
permitird anslizar, descriy y explicar & realdad motivo X
de la Investigacién. -
| COHERENCIA Los ftems expresan coherencia ertre &  vaniable,
dimensiones ¢ indcadornes. X
TMETODOLOGIA Los procedimienios Inseriados en el  Instrumento
responden al propAsito de Ia iINvestigackon. x
T PERTINENGIA 1 instrumento responde al Momenio oporiunc y s x
adecuado
| Subtotal -

TOTAL 50

. OPINION DE APLICABILIDAD:

M. PROMEDIO DE VALORACION: 50 (EXCELENTE)
Lugar v fecha Tarapotp Agosto de 201
_.2——’-\,_

Buis Emigue ﬁ-u
ABOGADO - .J’:--m
CAL. W 2TTST




F"

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVASRSIDAD CESAR VALLE '
INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOSBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombre del experto I NEYRA CRUZ CARMELA

Grado Académico : MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Inatitucién donde labora : DEFENSA PUBLICA - TARAPOTO

Cargo que desempenia : DEFENBSORA PUBLICA- PROGRAMA ALEGRA

Titulo de la Investigacion : "GESTION DE RECURSOS HUMANOS ¥ CALIDAD DE
SERVICIO, EN EL JUZGADO DE PAZ LETRADO DE LA BANDA DE SHILCAYO, SAN MARTIN — 2016
Instrumento motive de evaluacion : CUESTIONARICO PARA MEDIR LA GESTION DE RRHH Y

CALIDAD DE SERVICIO EN EL JUZGADO DE PAZ LETRADO DE LA BANDA DE SHILCAYO, SAN

Autor del Instrumento : ARBULU MONTOYA MILUSKA JUDITH VICTORIA
MUY DEFICIENTE(1) DEFICIENTE(2) ACEPTABLE(Y) BUENA(4) EXCELENTE(S)
CRITERIOS TINDICADORE S 1l2[3[4a |85
“CLARIDAD Loa Nems estan fomMmuiados con MNgUSle SPOPIedc &8 x
decir fbre de amtsgOedades
| OBJE TTVIDAD LA Rema perrmiticAn Mensurar s vanables o0 lodas sus
dimensiones & Ndicadones en Sus aspecios concoaptusales x
|y operaconales
| ACTUALIDAD | B instrumenmic evidencia wigencia acorde con @l

CONOCIHMIento Crmtifico, tecHnokdgioo y egal inherente

| Los mems tracucen orgarvcidiad I0gica en concordancis
con la definicidn ocperacional y conceptual de as
ORGANIZACION varisbles, en lodes sus dIMersionss & InScadones, de
manera que parmitan hacer abstracciones e inferencas
en funcdn & & hipdlesis, problema y objetivas de la !

InveshgacSn. | P
[ SUFICIENCIA Los itewns sxpresan suficmencim an carthdad y candad x
de contenido y mensuracién de las evidencia inheroanies x
- 1
[ CONSISTENCIA La efomacion que se cbtendra medianie los lems, i
pormirs anslizar, descnbir y sxphcar ks reslced motive x
de la invesligacion.
| COMERENCIA Los ltems espresan coherencia eontre i vanable,
dmensiones @ ndicadores x
| METODOLOGIA Los procedimientos rsertados en o  instrumento
responden al propésito de i Frvestigacan x
PERTINENCIA B imstrumenic reaponds & momanio oporiune y mas x
adecusdo.
Subtotal
TOTAL 80

PROMEDIO DE VALORACION: 50(EXCELENTE)




NIV SIDAD Crsan VALLY IO

‘\—T]‘ ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombre del experto : RAMIREZ GARCIA GUSTAVO
Grado Académico : DOCTOR EN EDUCACION
Institucién donde labora : LE. MIGUEL CHUQUISENGO, EPG-UCV-UAP - TARAPOTO
Cargo que desempeiia : DIRECTOR, DOLCENTE
Titulo de la Investigacién : “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE

SERVICIO, EN EL JUZGADO DE PAZ LETRADO DE LA BANDA DE SHILCAYO, SAN MARTIN —2016"
instrumento motivo de evaluacién : CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DE RR_.HH EN
EL JUZGADO DE PAZ LETRADO DE LA BANDA DE SHILCAYO, SAN MARTIN - 20186

Autor del Instrumento : ARBULU MONTOYA MILUSKA JUDITH VICTORIA
MUY DEFICIENTE(1) DEFICIENTE(2) ACEPTABLE(3) BUENA(4) EXCELENTE(S)
CRITERIOS INDICADORES 112{3.4 |5
CLARIDAD Los items estan formulados con lenguaje apropiado es .|
decir libre de ambighedades, x
OBJETIVIDAD Los ems permitiran mensurar las vanables en todas sus
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales K
y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumenio ewidencia wigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico y legal inherente )k

con la definicidn operacional y conceplual de las
ORGANIZACION variables, en todas sus dimensiones e indicadores, de X
manera que perman hacer abstracciones e Inferencias )
en funcdn a la hipdtesis, problema y objetivos de la
SUFICIENCIA Los ftems expresan suficiencia en cantidad y calidad.

INTENCIONALIDAD Loshumdonnmmesﬂradowadospamdmn‘
de contenido y mensuracidn de las evidencia mherentes
a

I
[72] S| PE

CONSISTENCIA La informacion que se cbtendrd mediante los items,
permitra analizar, describir y explicar ia realidad motivo
de la investigacdn.
COHERENCIA Los ilems expresan coherencia entre [a variable,
dimensiones e indicadores.
 METODOLOGIA Los procedimeentos insertados en @  instrumento
responden al propasito de & investigacion. ~
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno y maas 3
adecuado. A
Subtotal 20120
TOTAL NO
1L OPINION DE APLICABILIDAD: 04 (bueno). El instrumento procede para su aplicacién,

L PROMEDIO DE VALORACION: 04 (bueno)
Lugar y fecha: Tarapoto, Agosto ge 2016 /

/

'Dr_%lmo Ramirez Gorcla
N1, 01109483




ANEXO N° 04:

Dbjetivo Especifico: 2.6 Fortalecer de |a gestion de los recursos h

=tign del Potencial Humana).

] — . - Fecha de Unidad
Acciones o Tacticas Indicadores Duracion Inicio ﬁ:‘:: s
161, Desconcentrar y fortalecer la ejecucion de los I
Procesns Técnicos de Personal, vinculados con el | :irzw:;ﬂ“::;:cﬁﬂgﬁﬁﬁ;::T_EEE__?[ES’ Permanente 2007 B i ;;PUI
reclutamienta, permanencia y cese del personal. ’
163 Desarrcllar Programas de Capacitacion dirigide a i
: - - # da Eventos de Capacitacion anuales en cada
jueces y al personal del Poder Judicial de acuerda al Corte Superior de Jusgicia. Permanent B 2015 GPE] f GAF
perfil de competencias, funciones desempefiadas y | # de personal capacitado
necesidades de |a institucian. )
163 Elaborar un sistema de motivacion, incentivos y # Eventcs anuales o Corte Supsror de Justica
premiacion _d'ng',du al personal admlmstralwol del | # de personal £on reconKimientn otorgade pﬁlr Permanente 2009 2B GPE] f GAF
Poder Judicial asi come fortalecer el comespondiente | =
al jurisdiccional. ’
16.4. Optimizar la asignacion de personal jurisdiccional ¥ i : : .
administrativa de  acuerdo con su  formacion # del incremento de Trabajadores ubicados de Permanente 2009 2B GPE] f GAF
L - acuerdo a su especialidad.
academica y especialidad.
1.6.5. Establecer y mantener un sistema de acceso a la Cuadra de meritas actualizada por Corte SUpEr
magistratura en calidad de supernumerario ¥ -d:ajéuti.:iammmac Alizada par COMe SUPEMRT | permanente 2005 1B GPE] f GAF
auxiliares jurisdiccionales. i
16.6. Fortalecer y mantener la aplicacion del sistema de |- # de jueces adecuades a la mertecracia por O—— 2009 201 GPEJ / GAF
meritos. Corte Superior de Justicia.
167 Desarrollar e  implementar mecanismos  de | - & de persocnal beneficiado. O— 2009 201 GPEL / AF

saneamienta de los pasivos laborales

- & de personal con pasivos cancelados.




ANEXO N° 05: Autorizacion:

Por medio de la presente se autoriza a la Abog. Miluska Judith Victoria Arbul( Montoya
identificada con DNI N° 73001580, con domicilio real ubicado en el Jr. Santa Eufracia
N*® 289, Estudiante de Maestria en Gestion Pablica, de Ia Universidad Cesar Vallejo; al
fin de dar las facilidades para recopilar informacion para el desarollo del Proyecto de
Investigacion Titulado “Gestion de Recursos Humanos y Calidad de Servicio en el
Juzgado de Paz Letrado de la Banda de Shilcayo - 2016, donde se aplicara a los
usuarios del Juzgado. Resalto que la informacibn recaudada sera para fines
académicos,

YT 1L LLEER A as 4 bl -

Diessy Panduro
s ot o S 1 s
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Escuela de Postgrado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
RESOLUCION DIRECTORAL N° 062-2017/EPG-UCV-FT

Tarapoto, 09 de febrero de 2017

VISTO, el Informe N* 072-2017-EPG-UCV-TPTO que remite la Coordinadora de Investigacidn de la Escuela de
Posgrado MBA, Sharon Mendoza Lozano y el informe presentado por los miembros del jurado evaluador de
la tesis: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS ¥ CALIDAD DE SERVICIO, EN EL JUZGADO DE PAZ LETRADO
DE LA BANDA DE SHILCAYO, SAN MARTIN — 2016", presentado por la bachlller ARBULU MIONTOYA
MILUSKA JUDITH VICTORIA; vy,

CONSIDERANDO:

Que, la mencionada alumna ha cumplido con todos los requisitos académicos y administrativos necesarios
para la sustentacidn del trabajo de investigacion y poder optar el Grado de Magister en Gestidn Publica;

Que, el proceso de tramite de Tesis de Maestria en Gestion Pablica estd normado en el Reglamento de
Investigacién de Posgrado de |a Escuela de Postgrado;

Que, estando a lo expuesto y a |a potestad conferida a ka Directora de la Escuela de Postgrado de la Fisial
Tarapoto y de conformidad con las normas y reglamentos vigentes;

SE RESUELVE:

Art. 12.-AUTORIZAR lo sustentocion de fo tesis titulado: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD
DE SERVICIO, EN EL JUZGADO DE PAZ LETRADO DE LA BANDA DE SHILCAYO, SAN MARTIN — 2016”,
presentado por fo bochiller ARBULU MONTOYA MILUSKA JUDITH VICTORIA.

Art, 2°.- DESIGNAR como jurodos porg lo sustentacion de la tesis o los docentes:

Dra, Nora Nieto Penadiilo Presidente
Dr. Armando Figueroa Sénchez Secretorio

Or. Gustavo Romirez Gorcila Viocal

Or. Aladino Panduro Saolas Accesitario

Art, 3".-SERALAR como lugor, dia y horo de sustentacidn:

Lugar: Locel Instituciona)
Dig: 10 de febrera de 2017
Hora: 05:00p.m.

Registrese, comuniguese y publiquese

» SECRETARIA ACADEMICA
EPG/UCV-SAN MARTIN..- e

@ucv_pery
#saliradelante

Carretera NMargmal Notte
Fermanodo Belaonde Terry Km &5
Tel (042] 52& 280 Anc.: 3100




