UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Gestion del personal y la calidad de servicio al usuario en un moédulo
de justicia en un distrito de Lima, 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE;
Maestra en Gestion Publica

AUTORA:
Rodriguez Lara, Yessenia Marisela (ORCID: 0000-0003-0088-6027)

ASESOR:
Mg. Cardenas Canales, Daniel Armando (ORCID: 0000-0002-8033-3424)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacién del estado

LIMA-PERU
2021



Dedicatoria

Agradezco a Dios por haberme
permitido llegar hasta este
momento con buena salud, la de
mis seres queridos, a mi hermana
Erika Rodriguez por haberme
apoyado en los momentos mas
trascendentales de mi vida, a mis
maestros por su tiempo 'y

dedicacion.



Agradecimientos

Agradezco enormemente a toda mi
familia en especial a mis padres, mi
hermana Erika y mi novio Javier que
me han ayudado a terminar mi trabajo
con el apoyo moral que toda persona

necesita, gracias, por tanto.



indice de contenidos

Dedicatoria

Agradecimiento

indice de contenidos

indice de tablas

indice de gréaficos

Resumen

Abstract

l.  INTRODUCCION

.  MARCO TEORICO

. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.2. Variables y operacionalizacion
3.3. Poblacion muestra y muestreo
3.4. Técnicas e instrumentos, de recoleccion de datos
3.5. Procedimientos

3.6. Método de andlisis de datos
3.7. Aspectos éticos

IV. RESULTADOS

V. DISCUSION

VII. CONCLUSIONES

VIl RECOMENDACIONES

VIl REFERENCIAS

ANEXOS

Anexo 1: Tablas

Anexo 2: Matriz de Operacionalizacién de las Variables
Anexo 3: Instrumentos

Anexo 4: Tabla de resultados

Vi
vii

viii

17
17
17
19
21
21
21
22
24
42
46
47
48

57
59
60
76



indice de tablas
Tabla 01 Rangos de los Coeficiente de Confiabilidad: Alfa de Cronbach
Tabla 02 Confiabilidad de la variable 1 Gestién de Personal
Tabla 03 Confiabilidad de la Variable 2 Calidad de servicio
Tabla 04 Frecuencia de la Variable de Gestion Personal
Tabla 05 Frecuencia de la dimension de Rotacion del Personal
Tabla 06 Frecuencia de la dimension de Competencias Laborales
Tabla 07 Frecuencia de la dimension “Evaluacion Constante”
Tabla 08 Frecuencia de la variable “Calidad de Servicio”
Tabla 09 Frecuencia de la dimension de Confiabilidad
Tabla 10 Frecuencia de la dimension de Empatia
Tabla 11 Frecuencia de la dimension de Comunicacion
Tabla 12 Tablas Cruzadas entre las variables de Gestion del Personal y
Calidad de Servicio
Tabla 13 Tablas Cruzadas de la dimension Rotacion del Personal con la
variable de Calidad de Servicio
Tabla 14 Tablas Cruzadas de la dimensién Competencias Laborales con
la variable de Calidad de Servicio
Tabla 15 Tablas Cruzadas de la dimension Evaluacion Constante con la
variable de Calidad de Servicio
Tabla 16 Prueba de Normalidad
Tabla 17 Correlacién entre Gestion del Personal y Calidad de Servicio
Tabla 18 Correlacion entre Rotacion del Personal y Calidad de Servicio
Tabla 19 Correlaciéon entre Competencias Laborales y Calidad de Servicio
Tabla 20 Correlacion entre Evaluacion Constante y Calidad de Servicio
Tabla 21 Operacionalizacion de la variable Gestion del personal

Tabla 22 Operacionalizacion de la variable calidad de servicio al usuario.

18
19
19
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

35

36

37

38

39

55
56



indice de figuras

Figura 01 Frecuencia de la Variable de Gestion Personal

Figura 02 Frecuencia de la dimension de Rotacion del Personal

Figura 03 Frecuencia de la dimension de Competencias Laborales
Figura 04 Frecuencia de la dimension “Evaluacion Constante”

Figura 05 Frecuencia de la variable “Calidad de Servicio”

Figura 06 Frecuencia de la dimension de Confiabilidad

Figura 07 Frecuencia de la dimension de Empatia

Figura 08 Frecuencia de la dimension de Comunicacion

Figura 09 Tablas Cruzadas entre las variables de Gestion del Personal
Calidad de Servicio

Figura 10 Tablas Cruzadas de la dimension Rotacion del Personal con la
variable de Calidad de Servicio

Figura 11 Tablas Cruzadas de la dimension Competencias Laborales con
la variable de Calidad de Servicio

Figura 12 Tablas Cruzadas de la dimensién Evaluacion Constante con la
variable de Calidad de Servicio

23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

34

35

Vi



Resumen

La investigacion tuvo como objetivo Determinar cual es la relacion existente entre
la Gestion del personal y la calidad de servicio al usuario en un distrito de Lima
2021, investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo basica, de disefio no
experimental de corte transversal, de nivel correlacional, tuvo como poblacion 89
trabajadores entre, jueces, especialistas judiciales y empleados de limpieza y
seguridad., el tipo de muestreo fue no probabilistico por conveniencia, incluimos a
muestra es de 53 trabajadores del modulo de justicia de Lima, las cuales para la
siguiente investigacion serian: 53 participante, la técnica fue la encuesta y el
instrumento 2 cuestionarios validados el primer cuestionario con 20 preguntas, para
la variable gestion del personal con una confiabilidad de 91.1% vy el segundo
cuestionario de 20 preguntas con una confiablidad de 85.4% para la variable
Calidad de servicio, finalmente se concluyd sefialando que el 32,1% (17) de
encuestados manifestaron que la Gestidon del Personal tiene un nivel ineficiente y
ademas se evidencia una relacion directa de, 59.1% entre la Gestion del Personal
y la Calidad del Servicio, presentando una correlacion moderada significativa. Dado
que, el P valor = ,000 es menor a 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna y se puede inferir que “A mejor Gestion del personal mejor sera la

calidad de servicio al usuario en un médulo de justicia”

Palabras clave: Gestion del personal, calidad de servicio, competencias laborales.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between Personnel
Management and the quality of user service in a district of Lima 2021, research with
a quantitative approach, of a basic type, of a non-experimental cross-sectional
design, of a correlational level, had a population of 89 workers among judges,
judicial specialists and cleaning and security employees., the type of sampling was
non-probabilistic for convenience, we included a sample of 53 workers from the
justice module of Lima, which for the following investigation Serian: 53 participant,
the technique was the survey and the instrument 2 validated questionnaires variable
Quality of service, finally it was concluded by noting that 32.1% (17) of respondents
stated that Personnel Management has an inefficient level and it is also evident a
direct relationship of, 59.1% between Personnel Management and Service Quality,
presenting a moderate correlation s ignifying. Since, the P value =, 000 is less than
0.05; the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted and
it can be inferred that "The better the personal, the better the quality of service in

the justice module”

Keywords: Personnel management, quality of service, labor competencies.
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l. INTRODUCCION

A nivel mundial existe gran dificultad de encontrar un personal idéneo, méas aun
encontrar gerentes que realicen una debida Gestion del personal, los problemas
mas importantes para los miembros de esta area son: la gestion del cambio o
rotacion del personal (48%), competencias laborales (35%) y la medicion de la
efectividad de (27%) (Price Waterhouse Coopers, 2019)

Para Suarez (2016) sefalé que la realineacion con los objetivos de la
organizacion viene siendo el principal y fundamental reto de la funcion de los
recursos humanos; dicho reto fue relegado y olvidado durante las décadas doradas
de la economia espafiola. Volviendo a ser factor clave de contribucién al
crecimiento de la institucion; en este caso al mejorar la gestion del personal se
colabora con la calidad de servicio, ello genera que la asignacion sea mas eficiente
dentro de la organizacion, y que la alineacion de los intereses profesionales de la
persona se relacionen a los objetivos del negocio; partiendo desde la atraccién de
profesionales idoneos.

Con ello en mente pasaremos al apartado sobre las tendencias recientes
gue hay en el Sector Publico, vinculadas a mejorar la administracion publica, en
especial en la gestién del personal. Con ello se pretende entablar los principios,
lineamiento y la perspectiva que recabaria en un procedimiento coherente que sirva
eficazmente a todo el sector; siendo importante resaltar que, en cada una de las
entidades publicas se tendra como principal objetivo la orientacion, articulacion y
promocién de un proceso de modernizacion hacia una administracion con
resultados, redirigido a impactar positivamente en la cotidianeidad de usuarios. Por
lo que, cada entidad tendra como base la gestidn por resultados en pro del servicio
de la ciudadania; siendo este un modelo eficiente, descentralizado, unitario, abierto

e inclusivo.

Aponte, Calle y Rullier (2016) sefial6 que la gestion del personal por parte
del gobierno central en el Perq, tiene una valoracion muy baja sobre su eficacia,
capacidad de direccion y accion en la administracion publica por parte de los

ciudadanos en todas las instancias de gobierno, siendo ello evidencia que se
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presenta en los datos emitidos por el INEI, que en los afios 2017 y 2018, donde
s6lo el 24.6% del total de encuestados opinaron que la gestion del personal de
gobierno es buena, y el 21.6%, indicaron que la gestion del gobierno regional es
buena y un 28.9% de la misma forma por el gobierno local.

En la actualidad la poblacion en el Peru no tiene una buena percepcion de
las entidades del estado, ya que por lo general la atencidén aun es deficiente mas
aun cuando se trata de temas ligado a instituciones de justicia en general, como es
el caso del poder judicial, el desarrollo del pais no es acorde con la mejora del
desarrollo social, y la calidad de servicios que se ofrece en las diferentes entidades
de administracion publica y esa es la principal causa por el cual la sociedad, sigue
enfrentando la baja valoracion de entidades estatales Peruanas (Bellido, Betaluz y
Su 2019, p.83).

Muchas veces somos testigos de la deficiencia de atencion al publico, los
cuales en su mayoria son las partes procesales del sistema de justicia, con la
llegada de la pandemia este tipo de problemas se volvié aun mas paupérrimo, la
calidad del servicio en esta institucion por lo general es mala, estas situaciones
nacen como consecuencia a que no existe una debida gestién del personal, dentro
del primer problema es la excesiva rotacion de personal, la falta de capacitacion y

la escasa empatia con los usuarios.

Como problema general podemos sefalar: ¢Cual es la relacion existente entre la
Gestion del personal y la calidad de servicio al usuario en un médulo de justicia en
un distrito de Lima 2021?, como problemas especificos podemos sefalar que:
¢, Cual es la relacion existente entre la rotacion del personal y la calidad de servicio
al usuario en un médulo de justicia en un distrito de Lima 20217, ¢ Cual es larelacién
existente entre las competencias laborales y la calidad de servicio al usuario en un
modulo de justicia en un distrito de Lima 2021? y finalmente ¢, Cual es la relacién
existente entre la evaluacion constante y la calidad de servicio al usuario en un

modulo de justicia en un distrito de Lima 20217

Como justificacion practica podemos sefialar que es importante la investigacion,
porque en la actualidad, existe mala atencion al servicio del usuario, por parte de

los trabajadores en general, la falta de empatia al projimo es evidente, no tienen
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conocimiento de la ley de modernizacion del estado, y no existe una gestion de
personal que se haga responsable de estas actitudes, que no solo desprestigia a la

institucion, sino que atenta con la dignidad de los administrados.

Asimismo, la presente investigacion se justifica de forma metodol6gica
mediante, Hernandez y Morales (citado en Palomino, 2019) sefialaron que, para
gue la investigacion tenga éxito, los objetivos tiene que ser claros y precisos, y este
basicamente orientados a resolver los problemas planteados, la investigacion,
presenta la pertinencia e importancia la investigacion. (p.33)

Se justifica de manera metodoldgica por que creara una investigacion de
manera ordenada y se creara un instrumento que ayude a cumplir con nuestro

objetivo, esta investigacion servira como cimiento para futuras tesis

Como hipétesis general podemos sefialar: Existe relacion significativa entre la
Gestion del personal y la calidad de servicio al usuario en un médulo de justicia en
un distrito de Lima 2021, como hipotesis especificas podemos sefialar que: Existe
relacion significativa entre la rotacion del personal y la calidad de servicio al usuario
en un moédulo de justicia en un distrito de Lima 2021, Existe relacion significativa
entre las competencias laborales y la calidad de servicio al usuario en un médulo
de justicia en un distrito de Lima 2021, y finalmente: Existe relacién significativa
entre la evaluacion constante y la calidad de servicio al usuario en un modulo de

justicia en un distrito de Lima 2021.

Como objetivo general podemos sefialar: Determinar cual es la relacion
existente entre la Gestion del personal y la calidad de servicio al usuario en un
moddulo de justicia en un distrito de Lima 2021., como objetivos especificos
podemos sefalar que: Indicar cudl es la relacién existente entre la rotacién del
personal y la calidad de servicio al usuario en un mddulo de justicia en un
distrito de Lima 2021, Sefialar cual es la relacidn existente entre las
competencias laborales y la calidad de servicio al usuario en un médulo de
justicia en un distrito de Lima 2021 y finalmente Determinar cual es la relacion
existente entre la evaluacion constante y la calidad de servicio al usuario en un

modulo de justicia en un distrito de Lima 2021



. MARCO TEORICO

Como antecedentes internacionales podemos sefialar a Agudelo y Saavedra (2015)
donde su objetivo general fue resaltar algunos apuntes a considerar como la calidad
de servicio esta relacionada con la gestion de los recursos humanos articulo de
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, y concluyo sefalando que el
personal es el factor clave en la capacidad de adaptacion de la organizacién y en
la consolidacion de una ventaja competitiva, de ahi que el futuro de la calidad de
servicio se relaciona de manera directa con la gestion del personal, en un 68%, y
gue el 64% de los encuestados indican que cuando la calidad de servicio es buena

se fideliza a los clientes.

Bustamante (2020) en su investigacion que tuvo como objetivo sefalar la
relacion que existe entre la gestion del personal y la excelencia en el servicio, en
una institucién publica de Juares, como principal conclusion se puede sefalar que
estas variables se relacionan en un 83%, y gran parte de los encuestados han
seflalado que es importante la gestion del personal, no solo para la calidad del
servicio, si no para el cumplimiento de los objetivos. A modo de conclusion, se
contempla que la escala utilizada para la medicion de la calidad de servicios
persiste y se ratifica, siendo aplicable a instituciones de salud, pese a que fue

extenuantemente empleada en otros muchos estudios.

La tesis desarrollada por Caicay (2017) que tuvo como objetivo determinar
una herramienta de medicion para la calidad de servicio que se elabor6 mediante
un enfoque cuantitativo, de tipo basico y de disefio experimental; tuvo como
conclusién que la dimension de fiabilidad, calidad de gestién, capacidad directiva,
la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y el personal calificado influye
en un 78% positivamente en la reputacion corporativa de las empresas, provocando
ademas que mediante la evaluacion de dichas dimensiones se obtengan mejores

resultados en las politicas de calidad del servicio.

Sanchez y Sanchez (2016) tuvieron como objetivo determinar la medicion de
la calidad de servicio permite el posicionamiento del mercado de forma sélida.
Desarrollando tal investigacion mediante un enfoque cuantitativo, de tipo de estudio

basico y de disefio experimental. Teniendo como conclusion que el objetivo de una
4



empresa de servicio no es soOlo captar nuevos clientes, sino que debera identificar
cudles son las necesidades de estos a modo de lograr sobrepasar las expectativas
de ellos plasmandolas en sus objetivos a corto y mediano plazo para mejorar la
calidad del servicio, y la calidad de servicio influye en un 86% en la mejora de

posicionamiento en el mercado.

Como antecedente nacional podemos sefialar a Tupa (2015) Sefal6é en su
trabajo de investigacién tuvo como objetivo general la evaluacion de la influencia
que tiene el sector de la gestion del personal sobre el clima laboral de los
trabajadores en las instituciones publicas. Se tuvo como enfoque de investigacion
cuantitativa, donde se efectud el tipo de investigacion descriptiva. Se tuvo como
resultado de la prueba no paramétrica rho Spearman = 58% un nivel de significancia
de 0,05; informacion que indica que la gestibn del personal se relaciona
directamente con el clima laboral que se desarrolla en las instituciones educativas.
Concluyendo que existen razones considerablemente suficientes para determinar
que el nivel de gestion en el sector educativo, es regular; el cual promueve, ademas,

gue los profesores tengan un clima laboral poco ameno.

Oré (2018) Sefial6 en su trabajo de investigacion tuvo como objetivo general
determinar la relacion que existe entre la gestidon de recursos humanos y la calidad
de servicios en la institucion educativa Simon Bolivar. Se tuvo como muestra a 35
personas en experiencia docente y administrativo. Se usé el método de
investigacion cuantitativo. Se tuvo como resultados que el 51,4% sefiala que si
existe un fuerte vinculo entre mayor gestion de recursos humanos mejor
productividad en brindar servicios. Se tuvo como conclusién que en la instruccion
educativa se manifiesta abiertamente que la gran parte del personal sefiala que el
liderazgo es sumamente importante para brindar un adecuado servicio, no solo a
los estudiantes, sino al ambiente laboral de los profesores, evitando a su vez

diferentes rotaciones de los trabajadores.

Castillo y Quifiones (2018) sefialaron en su trabajo de investigacion titulado:
“‘Relacion entre el liderazgo transformacional y la calidad de servicio de una
institucion educativa parroquial, Florencia de Mora -2017”, tuvo como objetivo

general determinar si existe alguna relacién entre el liderazgo transformacional con
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la productividad dentro del sector educativo. Se usé como metodologia de
investigacion el enfoque descriptivo — correlacional, con una poblacion muestral de
37. Se tuvo como conclusion que el nivel de liderazgo transformacional propio de
la institucidn lo ubica en un categoria regular cuando presente un 27%; ubicandose
en categoria deficiente en tanto presente un 67,6%; y se ubicaria en la categoria
de bueno cuando presente un 5,4%; lo que se traduce en gue en su mayoria
expresan que el liderazgo transformacional no basta para lograr una buena gestion
educativa, debido a que se consideran otros aspectos alun mas objetivos que la

motivacion a los empleados.

Rojas y Vilchez (2018) tuvo como objetivo general, Determinar la relacion
existente entre la gestibn de talento humano con el desempefio laboral, la
investigacion fue basica, de disefio no experimental, la muestra fue de 50 personas,
se aplico el Spearman para la contratacion de hipdtesis, concluydé esta
investigacion, el grado de significancia es de 0.00, se acepta la hipétesis general,
el grado de relacién entre variables es de 64.1% esto puede interpretarse como que

existe relacion, entre la agestion de talento humano con el desempefio laboral.

Rodriguez (2017) tuvo como objetivo general determinar como la gestion de
talento humano influye en la calidad de servicio, de disefio experimental, poblacion
161 personas, se utilizo la prueba del chi cuadrado, el grado de relacion entre estas
variables fue de 89%, por otro lado, el 65.2% de los encuestados sefialaron que la
gestion de talento humano es de nivel regular, esto claramente se puede interpretar

que mejor gestion de talento humano, mejor sera la calidad de servicio

Como primera teoria se puede definir, que la gestion del personal sirve como
estrategia para organizar la contratacion, capacitacion y retencién de aquellos
empleados que desarrollan un mejor rendimiento con el fin de evitar que estos
mismos, roten. Para lograr dicho fin se debera realizar un proceso de cuatro fases
gue en primer lugar deberé consistir en la seleccién del personal; en segundo lugar,
la evaluacion del potencial; en tercer lugar, el desarrollo de tal potencial; y
finalmente en retenerlo. Es, por lo tanto, una estrategia laboral a largo plazo, y esta
dirigido a las competencias laborales y a la evaluacion constante (Pino, 2018).



Existen dos angulos, del lado del empleado y del empleador. Si se observa
desde el punto de vista del empleado, la gran mayoria de empleados gozan de una
remuneracion econémica a corto plazo, un empleado puede ganar muy bien, pero
se va cansar del trabajo, en caso de que no considere que sea su pasion o el rubro

laboral méas 6ptimo para él.

Esto se ve mucho en las familias cuando en algunos casos los padres
obligan al hijo a estudiar una carrera que no quiere, entonces estudia una carrera
en la que puede abandonar el proceso académico en corto tiempo, aun peor es la

situacion si continua con la carrera completa. (Taverne, 2018, p. 98)

Desde el punto de vista empresarial, hay un cambio de paradigma, el antiguo
paradigma era que el salario econémico es lo Unico importante para lograr
productividad, para lograr retencién y compromiso. La antigua generacion tenia
como ideal sobrevivir con un trabajo estable, hoy en dia la situacion es
completamente diferente, entonces estamos inmersos en un mundo en donde se
deben de brindar salarios denominados del siglo XXI, los cuales se traducen en

salario economico, salario emocional y salario espiritual. (Morrone, 2018, p. 56)

La gran empresa no siempre brinda todos los beneficios, es por ello que,
ante la situacion de rotacion de personal, se debe de considerar la remuneracion
fija, variables y aspectos que beneficien adicionalmente que percibe una persona
por ser parte de la organizacion. Aln a pesar de tener esos tres componentes, las
personas solo le ponen en atencién la remuneracion, lo cual es un grave error,
debido a que muchas personas no cuantifican cuanto ingresa su CTS, da la
percepcion de que su patrimonio solo este asociado en el tema del salario, cuando

en realidad es el salario econdmico en su conjunto. (Vinuesa, 2019, p. 232)

Si se desea realizar un resultado adecuado, debe de colocar los incentivos
correctos, también el salario emocional, como el afecto, el buen trato laboral, el
reconocimiento, la comprension. La mayoria de personas debido a la
disfuncionalidad, mas del 70% de los hijos nacen fuera del matrimonio, lo que
significa que no reciben muchas veces el afecto del padre o de la madre, el
reconocimiento del padre y de la madre, lo que genera una huella de abandono

muy profunda al interior de la persona que lo acomparfa a lo largo de su vida. El
7



26% de las personas tienen como carencia principalmente el afecto. (Maldonado,
2020, p. 87)

En el mundo empresarial, uno de los factores que genera gran pérdida de
recursos y que es un gran problema para muchas organizaciones es un alto indice
de rotacion de personal, aunque no se encuentre en un alto porcentaje
numéricamente hablando, existen algunos sectores o actividades en donde
encontrar el talento adecuado no es tarea sencilla, entonces para disminuir y
mejorar la rotacion se debe de considerar el seleccionar eficazmente, conociendo

claramente las competencias y actitud que necesita la organizacion.

Sobre todo, verificar si los valores y principios tengan vinculo estrecho con
la empresa, asi como el colaborador complementa el de su jefe inmediato. El
empleador debe de informar a los trabajadores antes de iniciar con el tipo laboral,
las responsabilidades, resultados esperados, formas de evaluacion, sueldo real,
forma de pago, tipo de contratacidon, prestaciones existentes, reglamento de

comportamiento, entre otros. (Davila, 2020, p. 98)

Las rotacion de personal son los movimientos de entrada y salida de
trabajadores en una empresa, es decir los nuevos empleados y los que se van, si
por mes pasan mas de la mitad de trabajadores en una empresa, ya sea de modo
directo renunciando o indirecto, siendo despedidos, las consecuencias de la alta
rotacion de personal son menor productividad, si por un puesto de trabajo pasan
demasiados empleados, otros miembros del equipo tendrian que ocupar las tareas

desde que el empleado se retira hasta que el empleado. (Bernal, 2020, p. 53)

Es importante sefialar que la rotacion de personal se usa para definir el
intercambio de personas que ingresan y salen de una entidad u organizacion, ya
sea en el ambito publico o privado, se tienen diferentes tipos de rotacion, tales como
la rotacion interna, la cual se define como el nUmero de trabajadores que cambian
de puesto sin la necesidad de salir de la empresa, ya sea por medio de
transferencias de una empresa a otra, los ascensos de un puesto a otro, las
promociones para realizar algun viaje a otra sede, o los descensos en caso el

empleado haya realizado algun acto y es sancionado. (Morales, 2020, p. 75)



Asimismo, se tiene a la rotacion externa, que se refiere a la entrada y salida
de personal de la organizacion, esta se puede dar en distintos casos, tales como
cuando el trabajador se jubila, incapacidad del trabajador de poder seguir
desempefiandose en su labor habitual, renuncia del trabajador, mala seleccién de
los empleadores al contratar al personal, inestabilidad familiar, inestabilidad laboral,
entre otros. (Axuz, 2020, p. 56)

La rotacion laboral, tiene una serie de ventajas, tales como la empresa al
contar con personal mas joven y dispuesto a aprender nuevas metodologias, muy
allegados a la tecnologia y con capacidad para usarla con gran destreza; en ese
mismo sentido, se debe tener en cuenta que el personal nuevo es quién devenga
un salario menor a diferencia de aquel personal que tiene mas antigtiedad en la
empresa; en casos de retiro, el personal presenta menos derechos; por otro lado,
se permite tener trabajadores mejor capacitado, siendo que, ademas, el personal
nuevo podria aportar ideas frescas y mas dindmicas que favorezcan la
productividad de la entidad correspondiente, permite remplazar el personal que no

tiene un buen desempefio. (Zavala, 2020, p. 67)

La rotacién de personal tiene desventajas como el alto costo que representa
cuando se incurre en costos de desvinculacion, es I6gico considerar que cuando
una empresa no tiene un empleado, tiene menor productividad por horas, tal es asi
gue eso implica un costo de servicio que esta dejando en un vacio, para que otro
llegue a tomar ese puesto debe de pasarse por una especie de postulacion que
demora en promedio uno a dos meses, para luego recoger los curriculo vitae,
posteriormente realizar las entrevistas a los posibles trabajadores, y considerar sus
habilidades y preparacion para el puesto especifico. Todo ello no solo implica un

costo en tiempo, sino econémico. (Maldonado, 2020, p. 62)

La falta de integracién y coordinacion del grupo de trabajo o del area en la
gue se produce la vacante, es una de las grandes desventajas debido a que cuando
falta ese personal que estaba en plena coordinacion con los demas empleados, hay
una suerte de descoordinacion lo que podria implicar un vacio, entonces el
empleador o jefe de &rea tomara ese puesto momentadneamente o sefialara algunos

trabajadores para que se turnen en tomar ese puesto, y esto provoca mas estrés
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en los demas trabajadores lo que generaria a futuro que los mismos también

deseen renunciar a su labor. (Montafiez, 2020, p. 41)

Otra desventaja bastante notoria cuando en una organizacion o persona
juridica se ve afectada debido a la rotacion laboral es que la imagen de la entidad
puede resultar afectada con un indice de rotacion, lo que generaria mas dafio en el
sector privado, puesto que dependen de consumidores independientes que se
acercan a la empresa a consumir un producto en especifico, mientras que las
entidades del estado no dependen de los ciudadanos por ende, no adquieren una
mala imagen, pero si mayor fiscalizacién, y reclamos por parte de los ciudadanos,
considerando ademas los largos procesos burocraticos de las entidades
administrativas y la gestion publica que maneja el estado, esto se agrava cuando
las gestiones que se ven limitadas por pésimo trato profesional son el sector salud

o educacion. (Aracena, 2020, p. 87)

Por otro lado, existen causas claras que pueden provocar la rotacién
personal dentro de una empresa; dependiendo, ademas, de caracteristicas propias
de la misma como su tamafio, giro, ubicacion geografica, etc. Se sabe por estudios
realizados en los ultimos afios que las posibles causas que provocan un mal
reclutamiento, vendrian a formar parte de la contratacion masiva; causa que es
totalmente imputable a la empresa; o como también se resume con la frase del que
mucho abarca poco aprieta, sucede que cuando mayor contratacion se realice,
menos rigurosidad tendria cada entrevista de trabajo por falta de tiempo, lo que
podria provocar una mala gestion de reclutamiento de nuevo personal, que si bien
es cierto a corto plazo genera un empleado en un puesto listo para ser capacitado
y realizar sus funciones, pero también puede ser un futuro empleado que deje un
vacio en ese puesto debido a que no se siente identificado con la entidad a la que
pertenece laboralmente. (Rodriguez, 2020, p. 81)

La competencia laboral, es un proceso que nos permite identificar las
capacidades de las personas requeridas en cada puesto de trabajo a través de un
perfil cuantificable y medible objetivamente. El objetivo principal consiste en

implementar un nuevo estilo de direccion que permita gestionar los recursos
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humanos de una manera mas integral y efectiva de acuerdo con las lineas

estratégicas del negocio. (Maldonado, 2020, p. 87)

Es importante inducir, presentarlos con sus jefe y compafieros de trabajo,
esta demostrado que los empleados mas comprometidos y con mejores resultados
son aquellos que se involucran con los objetivos de la organizacion es importante
integrar a los demés. Se debe de capacitar constantemente al personal, tanto en
temas técnicos, como en desarrollo personal o de distintas habilidades. Los
empleadores deben de motivar generando de esa manera un ambiente natural
saludable, es donde se genera productividad, creatividad y permanencia. (Cela,
2020, p. 67)

Unas simples gracias, ayuda a mejorar el &nimo de quien ha realizado un
buen trabajo, una carta de reconocimiento, un dia de descanso pagado, un permiso
de descanso, son algunos tips para que de esa manera los empleados se sientan
conformes. Es importante no tener miedo de despedir a los malos elementos, el
hecho de realizar un buen ambiente laboral para los empleados, darles beneficios,
apoyo y comprension nos significa que se tenga de soportar comportamientos
negativos de los empleados, ya que puede ser el mejor remedio para evitar que se
esparza el sentimiento negativo entre todo el equipo, asi como da un ejemplo de

gue se premia el mérito y no la antigiiedad o el favoritismo. (Ganter, 2020, p. 12)

La evaluacién del personal constante puede definirse como un proceso
intenso para medir el rendimiento laboral del trabajador, con el objeto de llegar a la
toma de decisiones objetivas sobre los Recursos Humanos. Las organizaciones
modernas utilizan la evaluacién del trabajador para determinar incrementos de
sueldos, necesidades de capacitacion y desarrollo, asi como ofrecer la
documentacion para apoyar las acciones de rotacion de personal. (Torres y Luna,
2016)

Lo que sucede en la capacitacion del personal es que tiene que realizarse
usando las habilidades gerenciales vendiendo la entidad al trabajador, para que el
mismo se sienta identificado con la organizacion a la que pertenece, porque si no
tiene una buena capacitacion el trabajador se vera inmerso en el famoso circulo

vicioso de generar ingresos de siempre para gastar mensualmente los pasivos de
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siempre, esto en el futuro no le generara un buen nivel de vida, cosa que hoy en
dia lo toman en cuenta todos los trabajadores cuando postulan a un lugar de
trabajo. (Maldonado, 2020, p. 46)

Mala capacitacion del personal nuevo, no es una novedad de que todos los
gue realicen trabajos en los distintos sectores no solo desean dinero, sino también
crecer profesionalmente para generar ingresos superiores en base a las
capacitaciones académicas que brinde la empresa y capacitaciones externas que

puedan conseguir para postular a un puesto mucho mas rentable, a fin de ascender.

La falta de integracion de los objetivos del empleado con la empresa ha
logrado desencajar a muchos empleados, que, al no sentirse identificados, dejan
de ser soldados fieles a una empresa, para convertirse en mercenarios a busqueda
del mejor empleador que pague mas ingresos, entonces se puede tener a un
trabajador por dinero, que luego de un tiempo puede irse con otro empleador, cuya
competencia puede ser el mismo empleador que lo ha capacitado constantemente.
Para ello, no solo es importante un buen salario, ambiente laboral ameno, sino que
el empleado se sienta identificado con la visién y la mision de la empresa, que la
considere como su institucion donde va a crecer profesionalmente, adquiriendo
experiencia con el tiempo, vacaciones, prestigio, buena posicibn econémica y
demas aspectos que generaran lealtad y vinculo entre la empresa y el empleado.
(Pasos, 2019, p. 54)

Actualmente se debe de adaptar el empleador al empleado, darles
beneficios, cercania, confianza, amabilidad, buen trato, saldo, debido a que las
empresas al dar beneficios Unicos mantendran la competencia con otras empresas,
darles un buen balance de vida, capacitacion, ensefiar a brindar a las comunidades.
Ensefiar a dar a las comunidades es parte de una nueva metodologia en la que el
empleado puede apreciar como en el sector en el que trabaja genera algun
beneficio para con la sociedad, de esa manera puede entender el compromiso que
tiene para con los que reciben el servicio en su ambito laboral. Esto es aun mas

importante en las entidades publicas. (Bernal, 2020b, p. 123)

En toda institucién, es indispensable que exista un buen manejo de personal,

asi como un ambiente laboral saludable, para que los empleados puedan
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desempeiniar sus funciones sin dafar o vulnerar la organizacion de la entidad estatal
(Aspajo, 2018)

De esa manera se evitan futuros despidos, renuncias, 0 no renovaciones de
contrato, debido que ante una no renovacion de contrato se procede a una
postulacion futura para esa plaza, que dura un tiempo amplio, para luego realizarse
la clasificacion de personal, donde tienen que evaluar desde cero a otro personal,
si éste pasa el filtro puede desempefiarse en su labor, tratando de entender la
organizacion de su trabajo, lo que puede generar una competencia poco relevante
y un servicio insuficiente, traducido en quejas y reclamos de los ciudadanos al no
obtener un buen servicio de una entidad publica, lo que a su vez genera imprevistos
en el manejo de la organizacién y coordinacion de los equipos de trabajo. (Cela,
2020b, p. 194)

La calidad de servicio puede definirse como la accion que implementa una
organizacion o una institucion en arras de garante para brindar confiabilidad a sus
clientes, ya sean internos o externos. Dicha satisfaccion resulta importante para los
clientes puesto que esto no solo asegura que continien consumiendo el producto
0 servicio que ofrece; sino que, ademas, sirve de incentivo para que los mismo
clientes o consumidores finales, recomienden a otros la satisfaccion que les
produce adquirir dicho servicio o producto en la empresa, mediante la empatia y
comunicaciéon. Sin embargo, es bien sabido que muchas empresas no prestan
interés a esta area y consecuentemente pierden gran cantidad de clientes,
debiendo invertir en costosas camparfias publicitarias para recuperarlos. (Aspajo,
2018)

La calidad del servicio se define como el valor, la conformidad con las
especificaciones, la busqueda de no pérdida por parte del cliente, la conformidad
con los requisitos exigibles, la aptitud de uso del producto, el conocimiento de
expectativas del cliente y la superacion de los mismos. Sin embargo, de diversos
avances en el estudio de la calidad del servicio, se desprende una relacién de sus
dimensiones propias conjuntamente con la satisfaccion del usuario o consumidor;
asi como la intencion de compra y la posterior recomendacion que en la cuota del

mercado repercute con su crecimiento (Mora, 2011).
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Asimismo, se estable que la calidad en el servicio supone un grado de
satisfaccion que alcanza o sobrepasa las necesidades y/o expectativas del
consumidor o usuario respecto del servicio o producto adquirido. Por lo que, resulta
una consecuencia sobreviniente la amplia discrepancia y diferenciacion sobre las
expectativas o deseos de los clientes, asi como se sus percepciones respecto del
producto. El servicio al ser un estimulo competitivo, sera un servicio de calidad en
tanto satisfaga las expectativas quién compré el articulo; cumpliendo, ademas, con

los beneficios prometidos del mismo (Duque, 2005).

Por otro lado, la calidad del servicio resulta ser una de las variables mas
relevantes respecto de la decision de los compradores al momento de seleccionar
y dirimir entre los bienes y servicios que son ofrecidos en el mercado, que esta en
constante competencia; representando asi, un factor estratégico que otorga una

posicion competitiva favorable para la empresa. (Torres y Luna, 2017).

En el modelo SERVPERF se establece que la confiabilidad del servicio es
un criterio que permite identificar si el servicio es de calidad, ya que mediante este
modelo se mide la capacidad de la organizacion de la empresa para cumplir con lo
prometido y hacerlo sin errores. Lo que genera que, si el cliente tiene confianza en
el productor podra comprar o adquirir los productos de la empresa con mayor

tranquilidad y fiabilidad (Torres y Luna, 2017)

Una de las dimensiones que miden la calidad del servicio del modelo
SERVQUALL, es la confiabilidad. Esta influye en la reputacién de la empresa ya que
la confianza transmitida por el personal permite establecer una relacion fortalecida

de largo plazo con los clientes (Caicay, 2017)

La empatia con los clientes que provee una empresa al brindar un servicio,
se mide en tanto la atencion sea esmerada e individualizada, asi como que exista
la facilidad de acceso a la informacién; ademas de que el personal tenga la
capacidad de escuchar y entender las necesidades del cliente. Por lo que, la calidad
del servicio se mide en tanto exista buena accesibilidad, una correcta comunicacion

y comprension del usuario (Torres, Luna; 2017)
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La empatia y la seguridad son dimensiones importantes que garantizan la
satisfaccion del cliente. Ademas, la empatia que se tiene con los clientes influye en
la reputacién corporativa de las empresas, ya que es muy importante transmitirles
que sus productos y solicitudes seran cuidados correctamente, por lo que el

personal debera ser empatico con los clientes (Caicay, 2017)

Las organizaciones utilizan como una de sus estrategias mercadoldgicas, la
comunicacion efectiva; puesta que esta, influye en la mente de los consumidores
probando su interés, conocimiento, posicionamiento entre los aspectos de la marca.
Asimismo, se debe tener en cuenta que el plan de comunicacién integral recoge la
estrategia general a nivel de comunicacion, el mensaje y estilo a difundir con la
finalidad de lograr una politica de comunicacion en la empresa coherente, efectiva

y eficaz (Traverso, Williams, Palacios; 2017)

La comunicacion efectiva, resulta ser un elemento que permite la interaccién
mediante el envio y recepcion de mensajes; siendo de vital importancia para la
comunicacién entre seres humanos; propiciando el logro de objetivos y la adecuada
realizacion de actividades. Para que se dé una comunicacion afectiva deben existir
elementos como el emisor y el receptor. Entendiéndose por emisor, a la persona
que se compromete a ejercer el papel de portador de informacién y que la
transmitira claramente; ahora bien, se entiende por receptor, al sujeto que aplique
una escucha activa a modo de que tras la comprension del mensaje sea capaz de

hacer buen uso de tal (Rodas, 2017)

La comunicacion efectiva presenta una funcion principal y fundamental para
la transmision eficaz de claves estratégicas que fortaleceran facilmente la
capacidad competitiva de la empresa. Asimismo, al tratarse de un proceso que
permite la transferencia e intercambio de ideas que es recibida y comprendida,
aspira a informar o persuadir las emociones del receptor (Tunez, Costa-Sanchez;
2015)
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipoy Disefio

Tipo: El tipo de la investigacion es basica segun Palomino (2019) es pura o basica
porque es una investigacion que no cambiara la realidad y tiene un propdésito de
investigacion inmediata conocida como una investigacion pura o teorica. La
investigaciones basicas o puras el enfoque esta dirigido a un conocimiento en
materia no factica més bien tedrica, basada en entendimientos necesarios de los

hechos visibles (Concytec, 2018)

Disefio: El disefio utilizado en la presente investigacion es no experimental; ya que
las variables no pueden ser maniobradas mediante la visualizacion y descripcion
de las diversas presencias de fendmenos en un entorno natural; puesto que tiene

como fin Unico la examinacion estadistica. (Hernandez et al. 2014).

Cuadro n® 1: “Leyenda”

/1 Vi Leyenda:
M= Muestra de estudio
V= Variable 1
r= relacion entre variable 1 y 2
Vo Vo= Variable 2

Corte: Dentro del disefio no experimental, para la presente investigacion sera de

corte transversal o transeccional, segun Hernandez et al. (2014), el propdsito del
corte transaccional deberd estar en constante relacion a lo que se pretender

determinar con la presente investigacion.

Enfoque: El presente trabajo sera de enfoque cuantitativo ya que los resultados de
los hallazgos seran necesariamente presentados mediante las estadisticas

puntualmente utilizando el SPSS 24. (Palomino, 2018)

3.2. Operacionalizacion
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Variable 1. Gestion del personal

Definicion conceptual: Se puede definir la gestion del personal como
aguella estrategia que presenta una organizacion para efectuar de forma adecuada
la contratacion, capacitacion y retencion de los aquellos empleados que en virtud
de su mejor desempefio no deberian rotar. Desarrollando tal proceso en cuatro
fases que consisten en la seleccion del personal, la evaluacion del potencial, el
desarrollo del potencial y la retencién del mismo. Es, por lo tanto, una estrategia
laboral a largo plazo, y esta dirigido a las competencias laborales y a la evaluacion
constante (Pino, 2018).

Definicién operacional.-

La variable gestion de personal, tiene 3 dimensiones, rotacion del personal,
con 4 indicadores, con 10 preguntas competencias laborales con tres indicadores,
con 6 preguntas y la evaluacién constante con dos indicadores, con 4 preguntas,
con una escala de Likert 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = No sabe no opina, 4 = Casi

siempre y 5 = Siempre
Variable 2: Calidad de servicio

Definiciéon conceptual: La calidad de servicio puede definirse como la accion
que implementa una organizacion o institucién a modo de garantizar la confiabilidad
de sus clientes internos y externos; dicha satisfaccion resulta importante en el
sentido de que no solo sirve para que el cliente siga consumiendo el producto o
servicio ofrecido por parte de la empresa sino para que también recomiende a otros
clientes mediante la empatia y comunicacion como fueron satisfechas sus
expectativas en la empresa. Sin embargo, se pierde el interés por parte de la
empresa en prestar atencion a satisfacer las necesidades de sus clientes, lo que
conllevar a que la empresa pierda gran cantidad de sus clientes y que
consecuentemente invierta en costosas campafias publicitarias para recuperar a

los mismos. (Aspajo, 2018)

Definicion operacional.-
17



La variable gestion de personal, tiene 3 dimensiones, confiabilidad, con 3
indicadores, con 7 preguntas, empatia con tres indicadores, con 6 preguntas y la
comunicacién con dos indicadores, con 7 preguntas, con una escala de Likert 1 =

Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = No sabe no opina, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre

3.3. Poblacion, muestra, muestreo

Poblacioén

Es importante contar con los informantes o elementos de informacion, a los
que se llaman poblacion, siendo el conjunto de todos los individuos
(personas,objetos, documentos, empresas, etc.) a investigar, los cuales se
encuentran en el espacio y varian con el transcurso el tiempo, la poblacion
metodologicamente hablando es el analisis de personas que cuentan con una

misma caracterzticas (Hernandez y Morales, 2018)

En este caso nuestra pobacion sera el modulo de justicia de Lima, donde
laboran 89 trabajadores entre, jueces, especialistas judiciales y empleados de

limpieza y seguridad.
N =89
Muestra

Nuestra muestra es de 53 trabajadores del médulo de justicia de Lima,
muchas veces es imposible tener contacto y observar a toda la poblacién, por lo
que suele trabajarse solo con una parte o “muestra”. El proceso de seleccion de
esta porcion del objeto de estudio se conoce como muestreo (Vara, 2010). “La
muestra (n), es el conjunto de casos extraidos de la poblacién, seleccionados
mediante métodos racionales. Esta siempre parte de la poblacion: si se cuenta con
varias poblaciones a estudiar, entonces se tendran varias muestras. (Sanchez,
Reyes y Mejia, 2018)

Muestreo
18



El muestreo es una técnica de eleccion de muestra, mediante una decision
cognitiva, donde se elige un grupo representativo, segun las caracteristicas de la
poblacion a estudiar, en pocas palabras el muestreo para determinar la cantidad
de personas que representa la muestra, por lo general cuando la poblacién es
extensa, el tipo de muestreo para poder acortar la poblacion, es el muestreo por
excelencia para las investigaciones donde la poblacion es por conveniencia, es el

muestreo no probabilistico. (Palomino, 2018)

Criterio de inclusion: Se incluird a los trabajadores, del ambiente juridico

como jueces, especialistas judiciales, 53 personas

Criterio de exclusion: Se excluye a los trabajadores, como la de seguridad y

trabajadores del area de mantenimiento.
3.4. Técnicae instrumento de recoleccién de datos

Técnica: La técnica de investigacion es referido a la manera como se acopia
informacioén, en las investigaciones de enfoque cuantitativo existen diferentes
maneras de recoleccién de datos, la méas utilizada, es la encuesta, en pocas
palabras son los canales por los cuales el investigador recoge informacion en
funcién requerida de una realidad o de un fenémeno en funcién a los objetivos de

estudio (Sanchez y Reyes, 2006)

El instrumento el cuestionario: Troncoso y Amaya (2017) manifestaron el
instrumento de recoleccidbn de datos, en investigaciones cuantitativas es el
cuestionario, esta diseflado para que el entrevistador lo utilice con naturalidad ya
que lo aplicara de manera objetiva y andnima, un cumulo de preguntas
predeterminadas de respuesta cerradas, por lo general utilizando escalas, de

denominacién Liker

Confiabilidad: Por lo tanto, cada medicibn conlleva un componente
verdadero y uno falso (error), definiendo entonces confiabilidad como la razén de
las varianzas de la puntuacion verdadera con respecto a la puntuacién observada
(Namakforoosh, 2011, p. 229).

Tabla 1
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Rangos de los Coeficiente de Confiabilidad: Alfa de Cronbach

COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

Rangos Interpretacion
0.61a1.00 Muy alta confiabilidad
0.61a080 Alta confiabilidad

041 a0.60 Moderada confiabilidad
0.21a0.40 Baja confiabilidad
0.01a021 Muy baja confiabilidad

Formula de la confiabilidad

K| 28

o

K_l JS;;-‘.-
Déﬁnde:
'55'}: La suma de varianzas de cada item.
5

t : La varianza del total de filas (puntaje total de los jueces).
K : El nimero de preguntas o items.

Tabla 2

Analisis de confiabilidad: la variable: Gestion de Personal

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
911 20

Fuente SPSS 24

Puede interpretarse como gue el instrumento tiene una confiabilidad de 91.1%, y
segun la tabla de valores de correlacion el cuestionario es altamente confiable

Tabla 3

Anéalisis de confiabilidad: la variable: Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,854 20

Fuente SPSS 24
Puede interpretarse como que el instrumento tiene una confiabilidad de 85.4%, y

segun la tabla de valores de correlacion el cuestionario es altamente confiable
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3.5. Procedimientos

Se solicitara la autorizacion a la gerencia del poder judicial de la sede Lima,
mediante una carta de presentacion, P.419 — 2021 EPG - UCV LE, el cual se
coordinard con el director de la escuela de posgrado. Como la investigacion es de
enfoque cuantitativo, se trabajara con encuestas y por ende con cuestionarios con
respuesta cerradas, por el problema pandémico, estas encuestas se enviaran a
través de Google o en su defecto enviaremos un mail, para que puedan contestar
los cuestionarios y luego de responder nos podrian devolver el cuestionario con las
respuestas, luego de tabulara, en una base de datos Excel, para luego
transportarlas al sistema SPSS 25, para poder realizar el examen descriptivo

estadistico como inferencial, para luego contrastar las hipotesis
3.6. Meétodo de Analisis de Datos

La obtencion de datos fue realizada mediante cuestionarios que fueron
aplicables a la muestra elegida; que son anexados y para los cuales se utilizd la
escala de Likert. Tras el procesamiento de resultados, se procederd a la tabulacién
de los mismo mediante el programa SPSS 25; teniendo como productos tablas y
figuras que correspondan a los rangos establecidos por la presente investigacion.
Siendo que, finalmente se contrastara las hipotesis mediante el establecimiento de
la estadistica, considerando claramente un margen de error que no es mas del 5%;
utilizando para tal fin el problema estadistico presente en la aplicacion SPSS 25,

Pearson. (Hernandez et al. 2014).

Para poder realizar el piloto, se utilizara el estadistico de fiabilidad Alpha de
Cronbach, luego se realizara la estadistica descriptiva utilizando la tabla de
frecuencias, seguidamente se aplicara la prueba de normalidad, shphiro Wilk, o
Kolmogorov Smirnov segun el numero de participantes en las encuestas,
dependiendo del resultado si es paramétrico, contrastare la hipétesis con R de

Pearson y si es no paramétrica con R de Spearman.

3.7. Aspectos éticos
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La presente investigacion es auténtica ya que es fruto de mi esfuerzo, realice
todos los lineamientos que la universidad Cesar Vallejo y la escuela de post grado
solicitd, como el cumplimiento de los formatos, la manera de citar, y se respeto
integramente la normativa de la escuela, la autenticidad se ve reflejada, con la
aplicacion del programa Turnitin, plasmado en los anexos que tiene en esta

investigacion.

Cabe resaltar que la presente investigacion cumple con una alta estimacion de
autenticidad; que obedece, ademas, a todos los protocolos metodologicos
establecidos por la universidad. De esa manera, mediante el empleo de repositorios
nacionales e internacionales, un conjunto de referencias bibliograficas y otros
diversos materiales que han servido como instrumentos de consulta ante cualquier

tipo de vacios, a modo de asociar las ideas con las teorias de nuestra investigacion.

Se citd a todos los referentes que sirvio como base teorica de esta
investigacion, los principios bésicos de la ética como son la buena fe, la
beneficencia y la no maleficencia, la ética estd impregnada en toda la tesis. Las
buenas acciones estan direccionadas a las cuestiones éticas (Cotrina, 2010)

buenas acciones estan direccionadas a las cuestiones éticas (Cotrina, 2010)
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V. RESULTADOS

Tabla 4

Frecuencia de la Variable de Gestion Personal

GESTION DEL PERSONAL

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido INEFICIENTE 17 32,1% 32,1% 32, %1
REGULAR 25 47,2% 47,2% 79,2%
EFICIENTE 11 20,8% 20,8% 100,0%

Total 53 100,0% 100,0%

Fuente SPSS 24

Porcentaje

INEFICIENTE REGULAR EFICIENTE
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Figural: Frecuencia de la variable de Gestién Personal

De la tabla 4 y Figura 1 se observa que el 32,08% manifiestan que la Gestion del
Personal esta en un nivel ineficiente, el 47, 17% consideran que esta en un nivel
regular y el 20,75% establece que la Gestion del Personal es eficiente.

Tabla 5

Frecuencia de la dimension de Rotacion del Personal
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ROTACION DEL PERSONAL

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Vélido INEFICIENTE 28 52,8% 52,8% 52,8%
REGULAR 4 7,5% 7,5% 60,4%
EFICIENTE 21 39,6% 39,6% 100,0%
Total 53 100,0% 100,0%

Fuente SPSS 24

Porcentaje

INEFICIENTE REGULAR EFICIENTE
ROTACION DEL PERSONAL

Figura 2: Frecuencia de la dimensién “Rotacion de Personal”

De la tabla 5 y Figura 2 se observa que el 52,83% manifiestan que la Rotacion del
Personal esta en un nivel ineficiente, el 7,55% consideran que est4 en un nivel

regular y el 39,62% establece que la Rotacion del Personal es eficiente.
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Tabla 6

Frecuencia de la dimensién de Competencias Laborales
COMPETENCIAS LABORALES

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vaélido INEFICIENTE 26 49,1% 49,1% 49,1%
REGULAR 15 28,3% 28,3% 77,4%
EFICIENTE 12 22,6% 22,6% 100,0%
Total 53 100,0% 100,0%

Fuente SPSS 24

Porcentaje
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COMPETENCIAS LABORALES

Figura 3: Frecuencia de la dimensién “Competencias Laborales”

De la tabla 6 y Figura 3 se observa que el 50,94% manifiestan que las
Competencias Laborales estan en un nivel ineficiente, el 26,42% consideran que
esta en un nivel regular y el 22,64% establece que las Competencias Laborales es

eficiente.
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Tabla 7

Frecuencia de la dimensiéon “Evaluacion Constante”
EVALUACION CONSTANTE

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vaélido INEFICIENTE 14 26,4% 26,4% 26,4%
REGULAR 16 30,2% 30,2% 56,6%
EFICIENTE 23 43,4% 43,4% 100,0%
Total 53 100,0% 100,0%

Fuente SPSS 24

Porcentaje

INEFICIENTE REGULAR EFICIENTE
EVALUACION CONSTANTE

Figura 4: Frecuencia de la dimension “Evaluacion Constante”

De la tabla 7 y Figura 4 se observa que el 26,42% manifiestan que la Evaluacion
Constante esta en un nivel ineficiente, el 30,19% consideran que esta en un nivel

regular y el 43,40% establece que la Evaluacién Constante es eficiente.
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Tabla 8

Frecuencia de la variable “Calidad de Servicio”
CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vaélido MALO 12 22,6% 22,6% 22,6%
REGULAR 10 18,9% 18,9% 41,5%
BUENO 31 58,5% 58,5% 100,0%
Total 53 100,0% 100,0%

Fuente SPSS 24

Porcentaje

REGLLAR
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Figura 5: Frecuencia de la variable “Calidad de Servicio”

De la tabla 8 y Figura 5 se observa que el 22,64% manifiestan que la Calidad de
Servicio esta en un nivel ineficiente, el 18,87% consideran que esta en un nivel

regular y el 58,49% establece que la Calidad de Servicio es eficiente.
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Tabla 9

Frecuencia de la dimensién de Confiabilidad
CONFIABILIDAD

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 22 41,5% 41,5% 41,5%
REGULAR 1 1,9% 1,9% 43,4%
BUENO 30 56,6% 56,6% 100,0%

Total 53 100,0% 100,0%

Fuente SPSS 24

Porcentaje
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Figura 6: Frecuencia de la dimension “Confiabilidad”

De la tabla 9 y Figura 6 se observa que el 41,51% manifiestan que la Confiabilidad
esta en un nivel ineficiente, el 1,89% consideran que esta en un nivel regular y el

56,60% establece que la Confiabilidad es eficiente.
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Tabla 10

Frecuencia de la dimension de Empatia

EMPATIA
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido MALO 21 39,6% 39,6% 39,6%
REGULAR 7 13,2% 13,2% 52,8%
BUENO 25 47,2% 47,2% 100,0%
Total 53 100,0% 100,0%

Fuente SPSS 24

Porcentaje

MALO REGLLAR
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Figura 7: Frecuencia de la dimensién de Empatia
De latabla 10 y Figura 7 se observa que el 39,62% manifiestan que la Empatia esta

en un nivel ineficiente, el 16,21% consideran que esta en un nivel regular y el

47,17% establece que la Empatia es eficiente.
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Tabla 11

Frecuencia de la dimensién de Comunicacién

COMUNICACION EFECTIVA

Frecuencia
Vaélido MALO 19
REGULAR 2
BUENO 32
Total 53

Porcentaje
35,8%
3,8%
60,4%
100,0%

Porcentaje valido
35,8%
3,8%
60,4%
100,0%

Porcentaje
acumulado
35,8%
39,6%
100,0%

Fuente SPSS 24

Porcentaje
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Figura 8: Frecuencia de la dimensién de Comunicaciéon Efectiva

De latabla 11 Figura 8 se observa que el 35,85% manifiestan que la Comunicacion

Efectiva estd en un nivel ineficiente, el 3,77% consideran que esta en un nivel

regular y el 60,38% establece que la Comunicacion Efectiva es eficiente.
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TABLAS CRUZADAS

Tabla 12

Tablas Cruzadas de las variables de Gestion del Personal y Calidad de Servicio

GESTION DEL PERSONAL*CALIDAD DE SERVICIO tabulacién cruzada

CALIDAD DE SERVICIO

MALO REGULAR BUENO Total
GESTION DEL PERSONAL INEFICIENTE Recuento 9 5 3 17
% del total 17.0% 9.4% 5.7% 32.1%
REGULAR Recuento 3 18 4 25
% del total 5.7% 34.0% 7.5% 47.2%
EFICIENTE Recuento 0 4 7 11
% del total 0.0% 7.5% 13.2% 20.8%
Total Recuento 12 27 14 53
% del total 22.6% 50.9% 26.4% 100.0%
Fuente SPSS 24
CALIDAD
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Figura 9: Frecuencia de las variables de Gestion Personal y Calidad de Servicio

Del 32,1% (17) de encuestados manifiestan que la Gestion del Personal tiene un
nivel ineficiente; 5,7% (3) consideran que la Calidad del Servicio es buena; el 9,4%
(5) seinalaron que la Calidad del Servicio esta en un nivel regular; finalmente, el

17% (9) establecen que el nivel de la Calidad del Servicio es malo.

Del 47,2% (25) de encuestados manifiestan que la Gestion del Personal tiene un

nivel regular; 7,5% (4) consideran que la Calidad del Servicio es buena; el 34% (18)
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sefalaron que la Calidad del Servicio esta en un nivel regular; finalmente, el 5,7%

(3) establecen que el nivel de la Calidad del Servicio es malo.

Del 20,8% (11) de encuestados manifiestan que la Gestion del Personal tiene un

nivel eficiente; 13,2% (7) consideran que la Calidad del Servicio es buena; el 7,5%

(4) sefalaron que la Calidad del Servicio esta en un nivel regular.

Tabla 13

Tablas Cruzadas de la dimension Rotacion del Personal con la variable de

Calidad de Servicio

ROTACION DEL PERSONAL *CALIDAD DE SERVICIO tabulacién cruzada

CALIDAD DE SERVICIO

MALO REGULAR BUENO Total
ROTACION DEL INEFICIENTE Recuento 6 16 6 28
PERSONAL % del total 11.3% 30.2% 11.3% 52.8%
REGULAR Recuento 3 1 0 4
% del total 5.7% 1.9% 0.0% 7.5%
EFICIENTE Recuento 3 10 8 21
% del total 5.7% 18.9% 15.1% 39.6%
Total Recuento 12 27 14 53
% del total 22.6% 50.9% 26.4% 100.0%
Fuente SPSS 24
CALIDAD
DE
SERVICIO
WmaLo
EREGULAR
CBUEND

Recuento

INEFICIEMTE REGULAR EFICIEMTE

ROTACION DEL PERSONAL
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Grafico 10: Frecuencia de dimension de Rotacion Personal con la variable de Calidad de Servicio

Del 52,8% (28) de encuestados manifiestan que la Rotacion del Personal tiene un
nivel ineficiente; 11,3% (6) consideran que la Calidad del Servicio es buena; el
30,2% (16) sefalaron que la Calidad del Servicio estd en un nivel regular;
finalmente, el 11,3% (6) establecen que el nivel de la Calidad del Servicio es malo.

Del 7,5% (4) de encuestados manifiestan que la Rotacion del Personal tiene un
nivel regular; el 1,9% (1) sefialaron que la Calidad del Servicio esta en un nivel
regular; finalmente, el 5,7% (3) establecen que el nivel de la Calidad del Servicio es

malo.

Del 39,6% (21) de encuestados manifiestan que la Rotacion del Personal tiene un
nivel eficiente; 15,1% (8) consideran que la Calidad del Servicio es buena; el 18,9%
(10) sefalaron que la Calidad del Servicio esta en un nivel regular; y finalmente, el

5,7% (3) establecen que el nivel de la Calidad del Servicio es malo.
Tabla 14

Tablas Cruzadas de la dimension Competencias Laborales con la variable de
Calidad de Servicio

COMPETENCIAS LABORALES *CALIDAD DE SERVICIO tabulacion cruzada

CALIDAD DE SERVICIO

MALO REGULAR BUENO Total

COMPETENCIAS INEFICIENTE Recuento 8 13 6 27
LABORALES % del total 15.1% 24.5% 11.3% 50.9%
REGULAR Recuento 4 9 1 14

% del total 7.5% 17.0% 1.9% 26.4%

EFICIENTE Recuento 0 5 7 12

% del total 0.0% 9.4% 13.2% 22.6%

Total Recuento 12 27 14 53
% del total 22.6% 50.9% 26.4% 100.0%

Fuente SPSS 24
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Figura 11: Frecuencia de dimension de Competencias Laborales con la variable de Calidad de

Servicio

Del 50,9% (27) de encuestados manifiestan que las Competencias Laborales tiene
un nivel ineficiente; 11,3% (6) consideran que la Calidad del Servicio es buena; el
24,5% (13) sefialaron que la Calidad del Servicio estd en un nivel regular;

finalmente, el 15,1% (8) establecen que el nivel de la Calidad del Servicio es malo.

Del 26,4% (14) de encuestados manifiestan que las Competencias Laborales tiene
un nivel regular; el 1,9% (1) consideran que la Calidad del Servicio es buena; el
17% (9) sefalaron que la Calidad del Servicio esta en un nivel regular; finalmente,

el 7,5% (4) establecen que el nivel de la Calidad del Servicio es malo.

Del 22,6% (12) de encuestados manifiestan que las Competencias Laborales tiene
un nivel eficiente; 13,2% (7) consideran que la Calidad del Servicio es buena; y
finalmente, el 9,4% (5) sefialaron que la Calidad del Servicio esta en un nivel

regular.

Tabla 15

Tablas Cruzadas de la dimensién Evaluacion Constante con la variable de
Calidad de Servicio
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EVALUACION CONSTANTE *CALIDAD DE SERVICIO tabulacion cruzada

CALIDAD DE SERVICIO

MALO REGULAR BUENO Total
EVALUACION CONSTANTE INEFICIENTE Recuento 9 5 0 14
% del total 17.0% 9.4% 0.0% 26.4%
REGULAR Recuento 2 9 5 16
% del total 3.8% 17.0% 9.4% 30.2%
EFICIENTE Recuento 1 13 9 23
% del total 1.9% 24.5% 17.0% 43.4%
Total Recuento 12 27 14 53
% del total 22.6% 50.9% 26.4% 100.0%
Fuente SPSS 24
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Figura 12: Frecuencia de dimensién de Evaluacion constante con la variable de Calidad de

Servicio

Del 50,9% (27) de encuestados manifiestan que la Evaluacién Constante tiene un
nivel ineficiente; el 9,4% (5) sefialaron que la Calidad del Servicio est4 en un nivel
regular; finalmente, el 17% (9) establecen que el nivel de la Calidad del Servicio es

malo.

Del 30,2% (16) de encuestados manifiestan que la Evaluacion Constante tiene un
nivel regular; el 9,4% (5) consideran que la Calidad del Servicio es buena; el 17%
(9) senalaron que la Calidad del Servicio esta en un nivel regular; finalmente, el

3,8% (2) establecen que el nivel de la Calidad del Servicio es malo.
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Del 43,4% (23) de encuestados manifiestan que la Evaluacion Constante tiene un
nivel eficiente; 26,4% (14) consideran que la Calidad del Servicio es buena; el
24,5% (13) sefalaron que la Calidad del Servicio esta en un nivel regular y
finalmente, el 1,9% (1) establecen que el nivel de la Calidad del Servicio es malo.

Prueba Inferencial
Tabla 16

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION DEL PERSONAL ,241 53 ,000 ,805 53 ,000
ROTACION DEL ,345 53 ,000 677 53 ,000
PERSONAL
COMPETENCIAS ,319 53 ,000 747 53 ,000
LABORALES
EVALUACION CONSTANTE 277 53 ,000 776 53 ,000
CALIDAD DE SERVICIO ,364 53 ,000 ,699 53 ,000
CONFIABILIDAD 371 53 ,000 ,640 53 ,000
EMPATIA ,310 53 ,000 712 53 ,000
COMUNICACION ,388 53 ,000 ,639 53 ,000
EFECTIVA

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente SPSS 24

Como el grado de significancia o P valor de las variables 1 y 2 y sus respectivas
dimensiones es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna de que la muestra no proviene de una distribucion normal por lo tanto para

realizar la prueba de hipétesis se utilizaran técnicas no paramétricas. (Spearman)
Contrastacion de hipoétesis general

Hi Existe relacion entre la Gestion del personal y la calidad de servicio al usuario

en un médulo de justicia en un distrito de Lima 2021

H2 No existe relacion entre la Gestion del personal y la calidad de servicio al usuario
en un moédulo de justicia en un distrito de Lima 2021

Tabla 17

36



Correlacion entre Gestion del Personal y Calidad de Servicio

Correlaciones

Rho de Spearman

GESTION DEL
PERSONAL

CALIDAD DE
SERVICIO

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

GESTION DEL
PERSONAL
1,000

53
591"
,000
53

CALIDAD DE
SERVICIO
,591"
,000
53
1,000

53

Fuente SPSS 24

Interpretacion:

Se evidencia una relacion directa de, 591, entre la Gestion del Personal y la Calidad

del Servicio, presentando una correlacion moderada significativa. Dado que, el P

valor = ,000 es menor a 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis

alterna.

Contrastacion de hipoétesis especifica 1

H1 Existe relacion entre la Rotacion del personal y la calidad de servicio al usuario

en un moédulo de justicia en un distrito de Lima 2021.

Ho No existe relacion entre la Rotacion del personal y la calidad de servicio al

usuario en un modulo de justicia en un distrito de Lima 2021.

Tabla 18

Correlaciéon entre Rotacion del Personal y Calidad de Servicio

Correlaciones

Rho de Spearman

ROTACION DEL
PERSONAL

CALIDAD DE
SERVICIO

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

ROTACION DEL  CALIDAD DE
PERSONAL SERVICIO
1,000 ,504,
,000
53 53
,504 1,000
,000 ,000.
53 53
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Fuente SPSS 24

Interpretacion:

Se evidencia una relacion directa de, 504, entre la Rotacion del Personal y la
Calidad del Servicio, presentando una correlacion moderada significativa. Dado
que, el P valor = ,000 es menor a 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.
Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Hi Existe relacion entre las Competencias Laborales y la calidad de servicio al
usuario en un médulo de justicia en un distrito de Lima 2021.

Ho No existe relacién entre las Competencias Laborales y la calidad de servicio al
usuario en un médulo de justicia en un distrito de Lima 2021.

Tabla 19

Correlacion entre Competencias Laborales y Calidad de Servicio

Correlaciones

COMPETENCIAS  CALIDAD DE

LABORALES SERVICIO
Rho de Spearman COMPETENCIAS Coeficiente de correlacion 1.000 .283"
LABORALES Sig. (bilateral) . .040
N 53 53
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion .283" 1.000
SERVICIO Sig. (bilateral) .040
N 53 53

Fuente SPSS 24

Interpretacion:

Se evidencia una relacion directa de, 283, entre las Competencias Laborales y la
Calidad del Servicio, presentando una correlacion baja. Dado que, el P valor = ,040

es menor a 0.05; se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Contrastacion de hipotesis especifica 3
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H1 Existe relacion entre la Evaluacion Constante y la calidad de servicio al usuario

en un moédulo de justicia en un distrito de Lima 2021

Ho No existe relacion entre la Evaluacién Constante y la calidad de servicio al

usuario en un modulo de justicia en un distrito de Lima 2021

Tabla 20

Correlacion entre Evaluacién Constante y Calidad de Servicio

Correlaciones

EVALUACION CALIDAD DE

CONSTANTE SERVICIO
Rho de Spearman EVALUACION Coeficiente de correlacion 1,000 ,529™
CONSTANTE  Sig. (bilateral) . ,000
N 53 53
CALIDAD DE  Coeficiente de correlacion ,529™ 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 53 53

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente SPSS 24

Interpretacion:

Se evidencia una relacion directa de, 529, entre La Evaluacion Constante y la
Calidad del Servicio, presentando una correlacion moderada significativa. Dado
que, el P valor = ,000 es menor a 0.05; se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipétesis alterna.
V.  DISCUSION

El factor clave de contribucion al crecimiento de la institucion; en este caso al
mejorar la gestion del personal se colabora con la calidad de servicio, ello genera
que la asignacion sea mas eficiente dentro de la organizacion, y que la alineacion
de los intereses profesionales de la persona se relacionen a los objetivos del
negocio; partiendo desde la atraccion de profesionales idéneos, Este estudio se
inici6 con la descripcion del problema de investigacion, el cual sirvi6 para
plantearnos supuestos convertidos en hipotesis de investigacion. A partir de esto,
empezamos a construir un marco teérico que de soporte cientifico estos supuestos.

Lo cual, nos impuls6 a deducir ciertos resultados como, por ejemplo, la existencia
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una relacion significativa entre, la Gestion del personal y la calidad de servicio al
usuario en un modulo de justicia en un distrito de Lima 2021, ya que una gestion
eficiente ayudaria a mejorar la tan desprestigiada institucion de justicia, en general
la mayoria de las sedes de justicia se maneja de manera fofa y lenta, segun los
antecedentes expuestos, ya que la gestion en General, lo hacen los propios jueces,
gue no tienen capacidades de manejo de gestion publica, no desmerecemos su
capacidad juridica, pero en los demas paises, por lo general, el que lleva las riendas
de una institucion es un gerente especializados en gestion institucional o gestion
publica, con la finalidad de que esta institucion se convierta en una organizacion

eficiente.

En cuanto al objetivo general, determinar la relacion entre la Gestion del
personal y la calidad de servicio al usuario, dentro de los principales hallazgos que
podemos encontrar fueron que el 32,08% de los encuestados manifestaron que la
Gestion del Personal esté en un nivel ineficiente, ademas se evidencia una relaciéon
directa de, 591 0 59.1% grado de relacién, entre la Gestion del Personal y la Calidad
del Servicio, presentando una correlacion moderada significativa. Dado que, el P
valor = ,000 es menor a 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
general alterna, esto quiere decir que la gestion del personal esta ligado
intimamente a la calidad de servicio o como se diria, a mejor gestién de personal
mejor serd la calidad de servicio en el médulo de justicia, estos resultados guaran
relacion con lo sefialado por: Agudelo y Saavedra (2015) quienes sefialaron que el
personal es el factor clave en la capacidad de adaptacién de la organizacién y en
la consolidacién de una ventaja competitiva, de ahi que el futuro de la calidad de
servicio se relaciona de manera directa con la gestién del personal, en un 68%, y
gue el 64% de los encuestados indican que cuando la calidad de servicio es buena
se fideliza a los clientes y por Bustamante (2020), como principal conclusion se
puede sefalar que estas variables se relacionan en un 83%, y gran parte de los
encuestados han sefialado que es importante la gestion del personal, no solo para

la calidad del servicio, si nho para el cumplimiento de los objetivos.

En cuanto al objetivo especifico 1, determinar el grado de relacion entre el
Indicar cudl es la relacion existente entre la rotacion del personal y la calidad de

servicio al usuario en un médulo de justicia en un distrito de Lima 2021, y los
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hallazgos que fueron: Del 52,8% (28) de encuestados manifiestan que la Rotacion
del Personal tiene un nivel ineficiente, es decir tiene una alto nivel de rotacion de
personal, a su vez Se evidencia una relacion directa de, 504, entre la Rotacién del
Personal y la Calidad del Servicio, presentando una correlacion moderada
significativa. Dado que, el P valor = ,000 es menor a 0.05; se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, se puede evidenciar que la rotacion del
personal, es clave para la atenciéon de calidad al usuario esto es porque el
trabajador que conoce la sistematica del trabajo puede atender mejor que una
persona que recién entra a laborar, ademas se puede concluir que a mayor rotacion
de personal mayores problemas abran con la calidad de atencién al usuario, estos
datos guardan relacion con lo sefialado por, Caicay (2017) quien tuvo como
conclusion tuvo como conclusion que la dimension de fiabilidad, calidad de gestion,
capacidad directiva, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y el
personal calificado influye en un 78% positivamente en la reputacidn corporativa de
las empresas, provocando ademas que mediante la evaluacion de dichas
dimensiones se obtengan mejores resultados en las politicas de calidad del
servicio, y Sanchez y Séanchez (2016) quienes sefialaron en una de sus
conclusiones que existe relacion entre calidad de servicio y las necesidades del
cliente, en este caso la necesidad seria, un personal calificado no un personal que
tiene una rotacion constante, y tiene coherencia con lo sefiala Maldonado (2020)
quien indico, el alto costo que representa cuando se incurre en costos de
desvinculacién, es légico considerar que cuando una empresa no tiene un
empleado, tiene menor productividad por horas, tal es asi que eso implica un costo
de servicio que esta dejando en un vacio, para que otro llegue a tomar ese puesto
debe de pasarse por una especie de postulacién que demora en promedio uno a
dos meses, para luego recoger los curriculo vitae, posteriormente realizar las
entrevistas a los posibles trabajadores, y considerar sus habilidades y preparacion

para el puesto especifico.

En cuanto al objetivo especifico 2, Sefialar cudl es la relacion existente entre
las competencias laborales y la calidad de servicio al usuario, como principales
hallazgos podemos sefialar que Del 50,9% (27) de encuestados manifiestan que
las Competencias Laborales tiene un nivel ineficiente; y ademas Se evidencia una
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relacion directa de, 28.3%, entre las Competencias Laborales y la Calidad del
Servicio, presentando una correlacion significativa. Dado que, el P valor = ,040 es
menor a 0.05; se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, estos
datos guardan relacion con lo sefialado por Castillo y Quifiones (2018) Se tuvo
como conclusién que el nivel de liderazgo transformacional propio de la institucion
lo ubica en un categoria regular cuando presente un 27%; ubicandose en categoria
deficiente en tanto presente un 67,6%; y se ubicaria en la categoria de bueno
cuando presente un 5,4%; lo que se traduce en que en su mayoria expresan que el
liderazgo transformacional no basta para lograr una buena gestion educativa,
debido a que se consideran otros aspectos alin mas objetivos que la motivacion a
los empleados a su vez Maldonado (2020) sefialé que La competencia laboral, es
un proceso que nos permite identificar las capacidades de las personas requeridas
en cada puesto de trabajo a través de un perfil cuantificable y medible

objetivamente.

En cuanto al objetivo especifico 3 Determinar cudl es la relacion existente entre la
evaluacion constante y la calidad de servicio al usuario en el moédulo de justicia,
nuestros principales hallazgos en relacion a la evaluacién constante, Se evidencia
una relacion directa de, 529, entre La Evaluacion Constante y la Calidad del
Servicio, presentando una correlacion moderada significativa. Dado que, el P valor
=,000 es menor a 0.05; se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
es decir las capacitaciones sirven para mejorar la calidad de servicio, desde la
teoria de Mc Gregor, sefialaba que cuando un empleado esta capacitado no solo
mejora la produccion sino toda el area en donde se desempefia esto guarda
relacion con lo sefialado por, Torres y Luna (2016) quienes sefialaron que. Las
organizaciones modernas utilizan la evaluacion del trabajador para determinar
incrementos de sueldos, necesidades de capacitacion y desarrollo, asi como
ofrecer la documentacion para apoyar las acciones de rotacion de personal,
ademas guarda relacion con lo sefialado por: Maldonado (2020) quien sefialo en la
capacitaciéon del personal es que tiene que realizarse usando las habilidades
gerenciales vendiendo la entidad al trabajador, para que el mismo se sienta
identificado con la organizacion a la que pertenece, porque si no tiene una buena
capacitacion el trabajador se vera inmerso en el famoso circulo vicioso de generar
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ingresos de siempre para gastar mensualmente los pasivos de siempre, esto en el

futuro no le generara un buen nivel de vida.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: Gestion del Personal se relaciona de manera moderada en un R = 0,591
con la calidad del servicio al usuario en un médulo de justicia en un distrito de Lima
2021, el P valor =, 000, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna

y se cumple con el objetivo general planteado.

SEGUNDA: La Rotacién del Personal se relaciona de manera moderada en un R =
0,528 con la calidad del servicio al usuario en un médulo de justicia en un distrito
de Lima 2021, el P valor =, 000, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alterna y se cumple con el objetivo especifico 1 planteado.

TERCERA: Las competencias laborales se relaciona de manera moderada en un
R = 0,509 con la calidad del servicio al usuario en un médulo de justicia en un distrito
de Lima 2021, el P valor =, 000, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna y se cumple con el objetivo especifico 2 planteado.

CUARTA: La evaluacion constante se relaciona de manera moderada en un R =
0,529 con la calidad del servicio al usuario en un médulo de justicia en un distrito
de Lima 2021, el P valor =, 000, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis

alterna y se cumple con el objetivo especifico 3 planteado.
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VIl.  RECOMENDACIONES
PRIMERA

Se recomienda al ministerio de justicia fortalecer las capacitaciones de gestion del
personal con la finalidad de que la atencién al publico mejore, y de esa manera

cumplir con la excelencia de eficiencia con respecto a la atencion al administrado
SEGUNDA

Se recomienda al poder judicial, mejorar la atencién al usuario ya que, de esta
manera la satisfaccién de los administrados seria como lo esperan y mejorarian la
percepcion de atencion que durante muchos afios ha venido siendo la institucion

gue mas criticas viene teniendo.
TERCERA

Se recomienda ayudar al personal con las competencias laborales, es decir,
trabajar con la orientacion de lo que deben de hacer y explicarles la ley de
modernizacion del estado, ademas trabajar con una politica interna de trabajo, que

se sientan identificados, con los objetivos trazados por la institucion.
CUARTA

A la administracion del poder judicial, trabajar en la evaluacion de los trabajadores
ya que esta esta relacionada al buen servicio de esta institucion, la evaluacion de

los trabajadores es primordial en las instituciones peruanas
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Tabla 21

Variable Gestion del personal

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA RANGOS
- Adecuado Ineficiente [10 - 22]
ambiente Regular [23 - 35]
./ laboral = egular -
Rotacion del ) o 1 =Nunca
Supervision . Eficiente [36 - 50]
personal constante. 2 = Casi nunca
- Clima laboral 3 b
i - Rotacién = No sabe no
Gestion del constante. opina Ineficiente [6 - 13]
personal
_ RecuUrsos 4 = Casi Regular [14 - 22]
EognpeltenC'aS Eymaﬂos stempre Eficiente [23 - 30]
aborales - Lineas o
estratégicas 5= Siempre
- Integralidad de
atencion Ineficiente [4 - 8]
Evaluacion Regular [9- 13]
constante - Evaluacion por Eficiente [14 - 20]
area
- Evaluacion por
competencia Ineficiente [20 - 46]
TOTAL
Regular [47 - 73]
Eficiente [74 - 100]
Tabla 22
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Variable calidad de servicio al usuario.

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA RANGOS
_Ima_igen de la Mala [7 - 15]
Confiabilidad ~ nstitucion N Regular [16 - 22]
Profesionalismo = Nunca
) Buena [23 - 35]
Garantia del 2 = Casi
servicio nunca
_ Mala [6 - 13]
. 3 = No sabe
Calidad de  Empatia Atenci6n no opina Regular [14 - 21]
Servicio individualizada
4 = Casi Buena [22 - 30]
Comprensién .
siempre
Solucién creativa
5= Mala [7 - 15]
siempre Regular [16 - 22]
Comunicacién
Buena [23 - 35]
Lenguaje Claro
Cortesia a los
usuarios
Mala [20 - 46]
TOTAL

Regular [47 - 73]

Buena [74 - 100]

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

56



Tabla 1

Operacionalizacion de la variable 1

Escala de Nivel y
- Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Items S rango de la
Variable medicién -
variable
adecuado ambiente
1,2
laboral
Supervision
cgnstante 345
La estrategia de una Rotacion del personal
organizacion para la Clima laboral 67,8
contratacion, capacitacion
y  retencion de los
empleados que desarrollan Rotacion constante 9,10
. un mejor rendimiento. Se
Gestion del
personal basa en cuatro fases que Recursos humanos 11,12
consisten en seleccionar al
personal, evaluar supotencial, Competencias Lineas estratégicas 13,14
desarrollarlo y retenerlo. Es, Laborales
por lo tanto, una estrategia Integralidad de
laboral a largo plazo (Pino, atencién 15,16
2018).)
Evaluacion por éarea 17,18
Evaluacion constante
Evaluacioén por
competencia 19,20
Tabla 2
Operacionalizacion de la variable 2
: Escala de Nivel y
. Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Items S rango de la
Variable medicion -
variable
La calidad de servicio puede Imagen de la 2122
definirse como la accién que institucion '
implementan una -
organizacion o una institucion Confiabilidad fesional
para garantizar la plena Profesionalismo 23,24
satisfaccion de sus clientes,
tanto internoscomo externos, Garantia de servicio 25,26,27
estasatisfaccion es importante
para que los clientes Atencion 28.29
continien consumiendo el individualizada '
Calldqd _de producto o serV|C|oofre_C|do y Empatia Comprens_ic’)n al 30,31
servicio no solo eso, querecomienden usuario '
a otrosclientes. Muchas
empresas no ponen interés a Solucién creativa 32,33
esta area y comoconsecuencia
pierden grancantidad de sus
clientes por lo que deben de )
invertiren costosas campafas Lenguaje claro 34,35,36
publicitarias (Aspajo, 2018) Comunicacién
Cortesia con los 37.38.39

administrados
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ESCUELA DE POSTGRADO

Cv .
i\\l' CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DEL PERSONAL

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: ROTACION DEL PERSONAL Si No Si No Si No

1 | La rotacion de personal es adecuada dentro del modulo dejusticiade | X X X
Lima

2 | La gestion del personal administrativo brinda una atencidnrdpidaa | X X X
los administrados del moédulo de justicia de Lima

3 | Existe una supervision permanente de la rotacion del personal X X X
en médulo de justicia de Lima

4 | Existe una supervision de acuerdo a los protocolos de gestionen un X X X
modulo de justicia de Lima

5 | Existe una supervision del trabajo constante en un mddulo dejusticia X X X
de Lima

6 | El clima laboral es un factor para la rotacion del personal en un médulo | X X X
de justicia de Lima

7 | El clima laboral es favorable debido a la gestion del personal e X X X
un modulo de justicia de Lima

8 | Existe un ambiente laboral adecuado para los trabajadores delmédulo de | X X X
justicia de Lima

9 | La rotacion laboral es constante en un modulo de justicia deLima X X X

10 | Los principales problemas del médulo de justicia de Lima es larotacion | X X X
constante de personal
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DIMENSION 2: COMPETENCIAS LABORALES Si No Si No Si No

11 | El Area recursos humanos actia de manera diligente en un modulo X X X
basico de justicia en un distrito de Lima

12 | El Area recursos humanos en el madulo basico de justicia tieneuna gestion | X X X
de competencias eficiente

13 | El médulo de justicia cumple a cabalidad con las lineas X X X
estratégicas de la institucién Judicial

14 | Existe claridad en los lineamientos estratégicos para cadaoperador de X X X
justicia en el mddulo basico de justicia de Lima

15 | La Competencias Laborales estan claras en el modulo basicoen el X X X
modulo bésico de justicia en un distrito de Lima

16 | Los operadores de justicia brindan un correcto servicio a las partes | X X X
procesales cumpliendo la integralidad de atencion en elmédulo béasico de
justicia de Lima
DIMENSION 3: EVALUACION CONSTANTE Si | No Si No |Si |No

17 | Laevaluacion por area aporta una mejor calidad de servicio enel modulo X X X
de justicia de Lima

18 | Existe una constante evaluacion por area, en el médulo dejusticia de X X X
Lima

19 | Laevaluacion por competencia brinda un aporte relevante parauna mejor X X X
calidad en el modulo de justicia de Lima

20 | Se desarrolla una constante evaluacion de competencia en elmédulo de X X X
justicia de Lima

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA
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Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X.] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Qgf Mg: ...

DOCTOR EN CIENCIAS DE LA EDUCACION

FARFAN PIMEMTEL JOHMMY FELIX

No aplicable [ ]

DM e 28283132

San Juan de Lurigancho, 01 de julio del

Especialidad del Malidagor e o o oo v e e cor e cem s o s et sam s e e e e an s 0 0 e e s 20 e e s e e

Pertinencia:El tem comesponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El tem es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

“Claridad: Se enfiznde sin dificuliad alguna el enundado del item, es
conciso, exacts y direclo

Mota: Sufidenda, s dice sufidenda cuando los flems planieados
son sufidenies para medir la dimension

g
;Rlnn;u [+ 3 w

Firma del Experto Informante.
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ﬁ\" uc CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

Ne° DIMENSIONES / items Pertinencia®' Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD Si No Si No Si | No
1 | Laimagen que se tiene de los operadores de justicia es predominante para | X X X
la calidad de servicio que brindan a los administrados
2 | Se cuida la imagen de la institucion Judicial en el mddulo deLima X X
3 | Existe profesionalismo a la hora de atender al usuario de lainstitucion | X X X
4 | Seincrementa el grado de confiabilidad en base a las muestrasde X X X
profesionalismo de los operadores de justicia
5 | La garantia del servicio es importante para satisfacer a losusuarios X X X
del médulo de justicia de Lima
6 | Brindar garantias al usuario promueve una buena imagen a lainstitucién | X X X
de Justicia
7 | Lacapacitacién de los operadores de justicia garantiza un buenservicio a X X X
los usuarios del modulo basico de Lima
DIMENSION 2: EMPATIA Si No Si No | Si N
0
8 | La atencidn individualizada ayuda a incrementar la calidad deservicios | X X X
en los maddulos de justicia del distrito de Lima
9 | Incrementa la empatia hacia los usuarios en caso de determinar una | X X X
atencion individualizada en los médulos de justicia de Lima
10 | Existe mayor comprension si los trabajadores del Poder Judicial muestran | X X X
empatia sobre los casos e intereses de los justiciables
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11 | Existe comprension para con los usuarios de parte de los X X X
trabajadores de los moédulos de justicia de de Lima

12 | Existen soluciones creativas para problemas cotidianos en elmodulo de | X X X
justicia de Lima

13 | Es la solucidn creativa un medio que genera mayor empatia enlos X X X
operadores de justicia de Lima
DIMENSION 3: COMUNICACION Si No Si No Si No

14 | Existe un lenguaje claro por parte de los operadores de justiciade Lima X X X

15 | El lenguaje claro de parte de los trabajadores de los mddulosde justicia | X X X
genera mejor atencion a los usuarios

16 | Los usuarios consideran que es indispensable que los operadores de | X X X
justicia tengan lenguaje claro en el momento deser atendidos

17 | Existe cortesia para los usuarios de parte de los operadores dejusticia del X X X
distrito de Lima

18 | La cortesia es fundamental para generar una mejor calidad deservicioen | X X X
los médulos de justicia del distrito de Lima

19 | La cortesia de parte de los operadores de justicia mejora la comunicacion | X X X
entre trabajadores y usuarios dentro del médulode basico de justicia de
Lima

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA
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Opinion de aplicabilidad: Aplicable, [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

FARFAM PIMENTEL JOHNNY FELIX

Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador, DI MOY o o v o s van ann s ggganses son ens s0s ass snn sns sas e

del 2021

Especialidad del ¥alid....oosse - - -

Pertinencia:Fl tem corresponde al concepto tedrico farmulado.
*Relevancia: El fiem es apropiade para representar al componente o
dimensidn especiiica del constructo

*Claridad: Se enfiende sin dificuliad alguna el enundado del item, es
congso, exacto y direcio

Nota: Sufidenda, se dice sufidenda cuando los tems planteados
son suficienies para medir [2 dimensidan

DOCTOR EM CIENCIAS DE L& EDUCACION

‘:E'-ﬁrmﬁa; O POSTUAADO

062659132

§an Juan de Lurigancho, 01 de julio

L

; 1.-"."""

s -

Dx. Johwewy Foka © arian Pamenksl

Firma del Experto Informante.
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scurn o pes » CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DEL PERSONAL
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: ROTACION DEL PERSONAL Si No Si | No | Si No
1 | La rotacion de personal es adecuada dentro del mddulo dejusticia | X X X
de Lima
2 | La gestion del personal administrativo brinda una atencién X X X
rapida a los administrados del médulo de justicia de Lima
3 | Existe una supervisién permanente de la rotacion del personalen el X X X
madulo de justicia de Lima
4 | Existe una supervision de acuerdo a los protocolos de gestionen el X X X
modulo de justicia de Lima
5 | Existe una supervision del trabajo constante en el médulo de X X X
justicia de Lima
6 | El clima laboral es un factor para la rotacién del personal en el X X X
modulo de justicia de Lima
7 | El clima laboral es favorable debido a la gestion del personalen el X X X
médulo de justicia de Lima
8 | Existe un ambiente laboral adecuado para los trabajadores delmddulo | X X X
de justicia de Lima
9 | La rotacion laboral es constante en el mddulo de justicia deLima | X X X
10 | Los principales problemas del médulo de justicia de Limaes la X X X
rotacion constante de personal
DIMENSION 2: COMPETENCIAS LABORALES Si No Si No | Si No
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de justicia de Lima

11 | El Area recursos humanos actlia de manera diligente en el X X X
modulo béasico de justicia en un distrito de Lima

12 | El Area recursos humanos en el mddulo basico de justicia tieneuna X X X
gestion de competencias eficiente

13 | El médulo de justicia cumple a cabalidad con las lineas X X X
estratégicas de la institucién Judicial

14 | Existe claridad en los lineamientos estratégicos para cadaoperador de | X X X
justicia en el mddulo basico de justicia de Lima

15 | La Competencias Laborales estan claras en el modulo basicoen el X X X
modulo basico de justicia en un distrito de Lima

16 | Los operadores de justicia brindan un correcto servicio a las partes | X X X
procesales cumpliendo la integralidad de atencion en elmédulo bésico
de justicia de Lima
DIMENSION 3: EVALUACION CONSTANTE Si No Si No | Si No

17 | Laevaluacion por area aporta una mejor calidad de servicio enel X X X
modulo de justicia de Lima

18 | Existe una constante evaluacion por area, en el moédulo dejusticia | X X X
de Lima

19 | Laevaluacion por competencia brinda un aporte relevante parauna X X X
mejor calidad en el mddulo de justicia de Lima

20 | Se desarrolla una constante evaluacion de competencia en elmédulo | X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

SUFICIENCIA
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Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X.1 Aplicable después de corregir [ ] Ho aplicable [ ]

CARDEMAS CAMALES DANIELARHAHDEI 07ayozsa
Apellidos y nombres del juez validador. O Mg, oo N L] | S

San Juan de Luriganchao, 30 de mayo del 2021

- - MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION
T e T T R T

PaiRsRRIBLEL en cormspands al conceph ledrios farmulada,

Halewancle: EN e &5 apeasiadn pasa repeesestar al componsste a
dimessida espacifica del consfucta

Llarkdad- Be enlende <n diiculad alguea el ssunciadn ded flem, 25
toacisn, enacin y direcio

Kota: E_Jﬁcunna. se dice sufcench coanda los ilens phneadss Firma del E:I:pEﬂ-I:I- Infarmante.
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UNIVERSIDA
CESAR VALL

escueta ot rosinaoo - CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

No° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD Si No Si No | Si No

1 | Laimagen que se tiene de los operadores de justicia es predominante | X X X
para la calidad de servicio que brindan a los administrados

2 | Se cuida la imagen de la institucion Judicial en el médulo deLima | X X X

3 | Existe profesionalismo a la hora de atender al usuario de la X X X
institucion

4 | Seincrementa el grado de confiabilidad en base a las muestrasde X X X
profesionalismo de los operadores de justicia

5 | La garantia del servicio es importante para satisfacer a los X X X
usuarios del moédulo de justicia de Lima

6 | Brindar garantias al usuario promueve una buena imagen a la X X X
institucion de Justicia

7 | Lacapacitacion de los operadores de justicia garantiza un buen X X X
servicio a los usuarios del modulo bésico de Lima
DIMENSION 2: EMPATIA Si No Si No | Si No

8 | La atencio6n individualizada ayuda a incrementar la calidad de X X X
servicios en los modulos de justicia del distrito de Lima

9 | Incrementa la empatia hacia los usuarios en caso de determinar una | X X X
atencion individualizada en los médulos de justicia de Lima

10 | Existe mayor comprension si los trabajadores del Poder Judicial X X X
muestran empatia sobre los casos e intereses de los justiciables
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comunicacion entre trabajadores y usuarios dentro del médulode
basico de justicia de Lima

11 | Existe comprension para con los usuarios de parte de los X X X
trabajadores de los modulos de justicia de de Lima

12 | Existen soluciones creativas para problemas cotidianos en el X X X
modulo de justicia de Lima

13 | Esla solucidn creativa un medio que genera mayor empatia enlos X X X
operadores de justicia de Lima
DIMENSION 3: COMUNICACION Si No Si No | Si No

14 | Existe un lenguaje claro por parte de los operadores de justiciade X X X
Lima

15 | El lenguaje claro de parte de los trabajadores de los modulosde X X X
justicia genera mejor atencion a los usuarios

16 | Los usuarios consideran que es indispensable que los operadores de | X X X
justicia tengan lenguaje claro en el momento deser atendidos

17 | Existe cortesia para los usuarios de parte de los operadores dejusticia | X X X
del distrito de Lima

18 | La cortesia es fundamental para generar una mejor calidad de X X X
servicio en los médulos de justicia del distrito de Lima

19 | La cortesia de parte de los operadores de justicia mejora la | X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

SUFICIENCIA

70




Opinidn de aplicabilidad: Aplicable..[ X ] Aplicable después de comregir [ ] Mo aplicable [ ]

CARDEMAS CAMNALES DAMIEL ARMAMNDO
Apellidos v nombres del juez validador. D MO e s g ges s sm s s smsss e

MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARLA E INVESTIGACION
Ezpecialidad del ¥aliadim s e s mrans s s mssm e s s ns e e s e e s s essmss

' Perfinengia;El ifem comresponde sl concepto tedrico formulado
*Relevancia: Bl item es spropiado para represertar &l corponente o
dimension especifica dal constnucto
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conciso, exacho y direcha
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07279232

San Juan de Lurigancho, 30 de mayo del 2021

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CUESTIONARIO DE GESTION DEL PERSONAL

A continuacidn, se le presenta una serie de preguntas que debera responder de acuerdo a su puntode vista.
Estas seran utilizadas en el proceso de investigacion, el cual busca la relacidn de la satisfaccion del usuario en

el presente cuestionario es de forma anénima, por lo cual le agradecemosde antemano su colaboracion.

Escala de Likert:

1. Siempre (S)

4. Casi Siempre (CS)

3. Algunas veces (AV)

2. Casi nunca (CN)

1. Nunca (N)
Ne DIMENSIONES / items Escala de Valoracion
DIMENSION 1: ROTACION DEL PERSONAL 2 3 4

1 | Larotacién de personal es adecuada dentro del mddulo dejusticia
de Lima

2 | Lagestion del personal administrativo brinda una atencion
rapida a los administrados del maédulo de justicia de Lima

3 | Existe una supervisién permanente de la rotacion del personalen el
modulo de justicia de Lima

4 | Existe una supervision de acuerdo a los protocolos de gestionen el
modulo de justicia de Lima

5 | Existe una supervision del trabajo constante en el mddulo de
justicia de Lima

6 | Elclima laboral es un factor para la rotacion del personal en el
modulo de justicia de Lima

7 | Elclima laboral es favorable debido a la gestion del personalen el
madulo de justicia de Lima

8 | Existe un ambiente laboral adecuado para los trabajadoresdel
médulo de justicia de Lima

9 | Larotacion laboral es constante en el modulo de justicia deLima

10 | Los principales problemas del médulo de justicia de Lima esla
rotacion constante de personal
DIMENSION 2: COMPETENCIAS LABORALES
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11 | El Area recursos humanos actta de manera diligente en el
maédulo basico de justicia en un distrito de Lima

12 | El Area recursos humanos en el médulo basico de justiciatiene
una gestion de competencias eficiente

13 | EI moédulo de justicia cumple a cabalidad con las lineas
estratégicas de la institucién Judicial

14 | Existe claridad en los lineamientos estratégicos para cada
operador de justicia en el médulo basico de justicia de Lima

15 | La Competencias Laborales estan claras en el médulo bésicoen el
modulo bésico de justicia en un distrito de Lima

16 | Los operadores de justicia brindan un correcto servicio a las partes
procesales cumpliendo la integralidad de atencion en elmédulo
bésico de justicia de Lima
DIMENSION 3: EVALUACION CONSTANTE

17 | Laevaluacion por area aporta una mejor calidad de servicioen el
modulo de justicia de Lima

18 | Existe una constante evaluacion por érea, en el modulo dejusticia
de Lima

19 | Laevaluacion por competencia brinda un aporte relevantepara
una mejor calidad en el médulo de justicia de Lima

20 | Se desarrolla una constante evaluacion de competencia en elmddulo

de justicia de Lima

Gracias por su valiosa colaboracién
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ESCUELA DE POSTGRADO

N uSY

ESAR VALLEIO

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas que debera responder de acuerdo a su puntode vista. Estas
serdn utilizadas en el proceso de investigacion, el cual busca la relaciéon de la satisfaccion del usuario en el
presente cuestionario es de forma andnima, por lo cual le agradecemosde antemano su colaboracion.

Escala de Likert:

5. Siempre (S)

4. Casi Siempre (CS)

3. Algunas veces (AV)

2. Casi nunca (CN)

1. Nunca (N)
N° DIMENSIONES / items Escala de Valoracion
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD 2 3 4 5
1 | Laimagen que se tiene de los operadores de justicia es
predominante para la calidad de servicio que brindan a los
administrados
2 | Secuida la imagen de la institucion Judicial en el mddulo deLima
3 | Existe profesionalismo a la hora de atender al usuario de la
institucion
4 | Se incrementa el grado de confiabilidad en base a las muestras
de profesionalismo de los operadores de justicia
5 | Lagarantia del servicio es importante para satisfacer a los
usuarios del moédulo de justicia de Lima
6 | Brindar garantias al usuario promueve una buena imagen a la
institucion de Justicia
7 | La capacitacién de los operadores de justicia garantiza unbuen
servicio a los usuarios del modulo basico de Lima
DIMENSION 2: EMPATIA
8 | Laatencion individualizada ayuda a incrementar la calidad de
servicios en los mddulos de justicia del distrito de Lima
9 | Incrementa la empatia hacia los usuarios en caso de determinar
una atencion individualizada en los médulos dejusticia de Lima
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10 | Existe mayor comprension si los trabajadores del Poder Judicial
muestran empatia sobre los casos e intereses de losjusticiables

11 | Existe comprension para con los usuarios de parte de los
trabajadores de los modulos de justicia de de Lima

12 | Existen soluciones creativas para problemas cotidianos en elmédulo
de justicia de Lima

13 | Es la solucion creativa un medio que genera mayor empatiaen los
operadores de justicia de Lima
DIMENSION 3: COMUNICACION

14 | Existe un lenguaje claro por parte de los operadores de
justicia de Lima

15 | El lenguaje claro de parte de los trabajadores de los médulosde
justicia genera mejor atencion a los usuarios

16 | Los usuarios consideran que es indispensable que los operadores
de justicia tengan lenguaje claro en el momentode ser atendidos

17 | Existe cortesia para los usuarios de parte de los operadoresde
justicia del distrito de Lima

18 | La cortesia es fundamental para generar una mejor calidad de
servicio en los mddulos de justicia del distrito de Lima

19 | La cortesia de parte de los operadores de justicia mejora la

comunicacion entre trabajadores y usuarios dentro del médulode
basico de justicia de Lima

Gracias por su valiosa colaboracion

75




TABLA DE RESULTADOS
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Tabla cruzada GESTON DEL PERSONAL*CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO
MALO REGULAR BUENG Total
GESTION  INEFICIENTE 11.3% 0.0% 0.0% 11.3%
DEL
PERSONAL REGULAR 38% 18.0% 453% 67.9%
EFICIENTE 0.0% 1.6% 18.9% 20.8%
Toital 15. 1% 20 E% G4 2% 100.0%
Titulo del grafico
50004
4006
18.5%
0.0 - 19%
2005 11.3% 3. B GESTION DEL PERSOMAL ERICENTE
10,08 ' GESTION DEL PERSOMAL REGULAR
: 000 (L%
0.0% S— A— GESTIN DEL PERSONAL IMEFICIENTE
MALD REGULAR BIUIEMD

CALIDAD DE SERMICIO

BEEETION DEL PERSOMAL INERICIENTE m GESTION DEL PERSOMAL REGLULAR
BGESTION DEL PERSOMAL EFICIENTE
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