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RESUMEN

Se tiene por objetivo en esta investigacion el determinar la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario de la unidad de comunicaciones de la Corte Superior de
Justicia Lambayeque, el presente estudio es de tipo no experimental con un disefio tipo
descriptivo correlacional, con una poblacion 350 usuarios que acuden a la unidad de
comunicaciones de la Corte Superior de Justicia Lambayeque. Considere en la muestra 35
usuarios que acuden a la unidad de comunicaciones, del tipo no probabilistico. Mediante la
recoleccion de los datos se implemento la técnica de la encuesta y por su instrumento
mediante el cuestionario que sirvio para evaluar la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario; mediante los resultados obtenidos demuestran que mediante las variables de calidad
de servicio y satisfaccion del usuario existe una moderada relacion positiva de r=0.710; en
conclusion a un buen nivel de calidad de servicio le corresponderia un buen nivel de
satisfaccion del usuario, a un deficiente nivel de calidad de servicio le corresponde un
deficiente nivel de satisfaccién del usuario. En razén a ello se concluye que existe moderada
relacion positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la unidad de

comunicaciones de la Corte Superior de Justicia Lambayeque.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, capacidad de respuesta,

comunicacion, profesionalidad.



ABSTRACT

Theobjective of thisinvestigationisto determine therelationshipbetweenthequality of service
and usersatisfaction of thecommunicationsunit of the Superior Court of Justice Lambayeque;
Thepresentstudyis of a non-experimental typewith a descriptivecorrelationaltypedesign,
with a population of 350 userswhoattendthecommunicationsunit of the Lambayeque
Superior Court of Justice. Consider in thesample 35 userswho come
tothecommunicationsunit, of the non-probabilistictype. Throughthe data collection,
thesurveytechnique and
itsinstrumentwereimplementedthroughthequestionnairethatwasusedtoassessthequality ~ of
service and usersatisfaction; Throughtheresultsobtained show thatthroughthe variables of
servicequality and usersatisfactionthereis a moderate positive relationship of r = 0.710. In
conclusion a goodlevel of servicequalitywouldcorrespondto a goodlevel of usersatisfaction,
at a poorlevelQuality of servicecorrespondsto a poorlevel of usersatisfaction. As a result,
itisconcludedthatthereis a moderate positive relationshipbetweenthequality of service and

usersatisfaction of thecommunicationsunit of the Lambayeque Superior Court of Justice.

Keywords: Quality of service, usersatisfaction, responsiveness,

communication, professionalism.



I.  INTRODUCCION

El presente estudio nace a raiz del tercer pilar central de la modernizacion del estado:
Gestion por procesos, simplificacion administrativa y organizacion institucional, a fin de
mejorar todo el sistema estatal para poder atender de forma oportuna y eficaz, a fin de
alcanzar la satisfaccion de los usuarios que asisten a todas las entidades publicas a realizar

sus diversos tramites.

Wischenbart (2019) A nivel internacional, exactamente en los paises europeos, tienen
el pensamiento orientados al usuario y brindar adecuada calidad de servicios que recibe el
usuario, se requiere dedicacion, tiempo, gran esfuerzo y lograr el proceso de transformar la
cultura que permita un desarrollo para superar los niveles de satisfaccion del usuario,
empezaron a trabajar desde el ultimo al primer nivel de las organizaciones, como cultura
organizacional, que contiene valores, principios, liderazgo, politicas, mision, vision, se cred
con un modelo de cascada con equipos de cambio, con asesores como consultores externos,
esta estrategia es orientada al usuario que necesita superar sus expectaciones y requiere
mayor dedicacion, tiempo y compromiso, la cual es vigilada y controlada, la cual permite

tomar decisiones y poder mejorar el desempefio.

Vargas (2009) En Colombia, buscan que el usuario sea el mayor beneficiado al
momento de brindar un producto o servicio por eso se ha implementado el Customer
Relationship Management (CRM), es una herramienta en la cual se puede tener acceso del
conocimiento de los usuarios, preferencias, estrategias que permitan mejorar el uso de los

colaboradores y tecnolégicos con el fin de lograr un servicio eficiente y eficaz al usuario.

Estrada (2007) A nivel nacional, podemos observar por medios periodisticos y a través
de experiencias personales, que las entidades publicas no estan orientadas al servicio del
ciudadano y como resultado de obtiene un servicio de baja calidad, en el afio 2013 se realiz
una encuesta al Poder Judicial, ha permitido analizar la satisfaccion que tienen aquellos que
acuden al Poder Judicial del Peru, se logré como deduccion el 7% se hallan satisfechos y un
86% se hallan insatisfechos y el 7% no esta ni satisfecho, ni insatisfecho, esos resultados
demostraron que la institucién no cubre las expectaciones de los usuarios. El personal actual
tiene que estar orientados a solucionar los problemas publicos, y asi brindar servicios que

permitan cubrir las expectaciones de los usuarios.



En la Corte Superior de Justicia Lambayeque (en adelante CSJL) reciben la atencion
por parte de los servidores publicos, asi mismo abogados y usuarios, la cual por muchos afios
se viene criticando, donde se evidencia que muy pocas veces es aprobado por los usuarios
que acuden a la CSJL, donde evidencian una actitud muy débil de parte del servidor pablico
que esta relacionado con la falta de identificacion con su institucion y constantemente los
usuarios perciben que el servidor publico no se encuentra involucrado con las funciones que

les son asignadas.

Mi experiencia profesional laborando en el area de Notificaciones, me a permitido
diagnosticar que se necesita mejorar el servicio de justicia, porque es una preocupacion
constante, tenemos asi la frustracion, suspension y/o reprogramacion de audiencias, teniendo
en cuenta la importancia de las misma. Se pretende lograr que el proceso de las
notificaciones este de acuerdo a las formalidades legales, y asi el acto de notificacion surta

los efectos juridicos.

Ministerio de justicia y derechos humanos (2019) Un equipo de especialistas dentro
del NCPP, advirtio un indice alto de las audiencias frustradas, se tiene en cuenta que el area
de notificaciones, el area de comunicaciones, las notificaciones por exhorto, incurrir en error

al consignar datos errados, asi mismo no son tramitados con la diligencia de acuerdo a ley.

La presente investigacion pretende obtener informacion justificado no solo por una
escasez de estudios del tema, lo que permitird mejorar la atencién al usuario, siendo asi la
importancia que recae en la justicia que a su vez es un servicio publico, para realizar un

analisis de las audiencias y especificar las causas de reprogramacion.

Es preciso sefialar que dentro de la CSJL (Chiclayo, Ferrefiafe, Lambayeque, Chota y
Cutervo), se encuentra la Unidad de Comunicaciones a la actualidad la CSJL, cuenta con
Asistente de comunicaciones los cuales deben diligenciar las cedulas de notificacion en los
tiempos que establece la ley. Por ello es asi que el objetivo general de la presente
investigacion es establecer cual es la relacion entre la variable independiente y la variable

dependiente.

La presente investigacion pretende analizar la problematica con trabajos de
investigaciones relacionados con sus variables internacionales, nacionales y locales. Los

cuales cito a continuacion:



Se analiz6 tres investigaciones internacionales con Ros (2016), en la tesis que lleva
como titulo “Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los servicios prestados a
personas con discapacidad intelectual”, la cual fue presentada en el programa de doctorado
de administracion y direccion de empresa en la Universidad Catdlica de San Antonio en
Murcia, nos hace mencidn de la importancia de su investigacion, al satisfacer al usuario es
que se ve reflejado el gran trabajo de la calidad de servicios, actualmente es uno de los
principales objetivos, tanto de las entidades las cuales estan orientadas al cliente. Es asi que
brindar calidad en los servicios igualmente al momento cubrir las expectaciones del publico,
permitird a la organizacion un incremento del mercado competitivo, es asi que los mas
beneficiados seran los clientes que recibirdn més de lo esperado y que continuaran

consumiendo sus productos y/o servicios y que sugerira a terceros consumo y uso.

Su estudio determina un impacto significativo en referencia a la calidad de servicio
mediante todos los procesos del estilo de vida: autodecision, inclusion social, derechos y
perfeccionamiento total de la entidad u organizacion.

Asimismo, Gamo (2013), en la tesis titulada “Calidad de servicio electronica a través
del Cibermarketing”, la cual fue presentada para obtener el grado de doctor en
Administracion y Direccion de Empresas en la Universidad de Politécnica de Cartagena en
Cartagena - Espafia, nos muestra lo importante de su investigacion la cual menciona la
necesidad de adecuar los modelos conceptuales y operativos en el sector o rubro de la

organizacion o entidad.

Concluye con resultados, existe una relacion (significativa, directa y positiva) con la
entidad, ademas un resumen del servicio al usuario y la comunicacion positiva, buscando la
estabilidad en frente de la calidad con presencia tecnoldgica por medio de una red

informatica.

Asimismo Armada (2015), en la tesis titulada “La satisfaccion del usuario como
indicador de calidad en el servicio municipal de deportes”, la cual fue presentada para
obtener el grado de Doctor de la Universidad de Murcia-Espafia, nos menciona la
importancia de su investigacion realizada, donde hace mencion que sirven como pilar de las
estructuras organizativas para asi comenzar tendencias y buscar que la ciudadania practique
deporte, propone incorporar pilotos de trabajo que maximicen los recursos y se fijen a la

calidad.



Concluye que la percepcion es alta en referencia a la satisfaccion. Constato que la
actividad realizada, es levemente superior al realizar la investigacion. Las dimensiones de la
investigacion del afio 2015, permiten medir a la calidad donde se evidencia que algunos
tienen mas jerarquia sobre otros, en la satisfaccion que la poblacién percibe. Todos los
profesionales valoran la importancia que los ambientes municipales tengan un buen
mantenimiento. En el nivel de satisfaccion se va modificando en cada uno los elementos
analizados, lo cual permite una respuesta acorde a las necesidad es para mejorar las cualidad
es gue no han sido tomados en cuenta por los usuarios y la aplicacion de una mejora continua

que permita mejorar la calidad del servicio deportivo municipal.

Asimismo a nivel nacional tenemos tres investigaciones en la cual Lopez & Zorozabal
(2017), en la tesis titulada “Satisfaccion laboral del colaborador y su influencia en la calidad
de atencion al usuario en organizaciones del sector de salud”, la cual fue presentada para
obtener el titulo de Especialista en Gestion en los servicios de salud y enfermeria en la
Universidad Norbert Wiener en la ciudad de Lima, Perd, la cual menciona 10 articulos
cientificos donde se habla del colaborador y la satisfaccion dentro de su centro laboral y

como influye en la calidad que se brinda al usuario en las entidades de salud.

Del 100% de los articulos que se revisaron, evidencian que la satisfaccion laboral
influye en todo el sector, el grado de satisfaccion modifica la calidad del atencion que recibe
el usuario, asi mismo afecta otras cualidades como la escaso nivel de la prestacién en su
totalidad, también ligado a abandonar la organizacion, el faltar a su puesto laboral, el
descontento de profesionales de la salud, consecuencias psicolégicas, laborales, relacionales,

econdmicas y el incremento de componentes opuestos que involucran los costos de entidad.

Asimismo, Liza & Siancas (2016), en la tesis titulada “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo, 2016” para obtener el grado de
Magister en Administracién de Empresa de la Universidad Privada del Norte, en la ciudad
de Trujillo, la investigacion resalta la calidad de servicio como investigacion esencial e
importante para cualquier organizacion de esto se evidenciara a largo plazo la frustracion o
triunfo de la misma. A través encuestas, donde se analiza como se percibe el servicio de
calidad el usuario externo el cual es trasmitido por la organizacion, del mismo modo la escala

de satisfaccion, esto a traves del cuestionario SERVQUAL. Determina que la calidad de



servicio se ve reflejado al momento de lograr superar las expectaciones de los usuarios,

demostrando la existencia de un espacio muy delgado entre lo que se espera y lo observado.

Asimismo, Chichayan (2018), en la tesis titulada “Percepcion de la calidad de servicio
en el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, sede central Lima, 2017”’1a cual fue
presentada para obtener el grado de Maestro en Gestion Publica de la Universidad Cesar
Vallejo en Lima - Per(, define que todos los trabajadores de RENIEC deben de utilizar las
normas establecidas y vigentes, evitando todo tipo de discriminacion, es asi que se brinda la

atencion personalizada a todos los usuarios que acuden a sus instalaciones

Determino las derivaciones obtenidas en su investigacion, donde el 10.00% que tiene
un servicio regular, el 60.10% la calidad de servicio como buenay el 29.90% la calidad del
servicio como es muy buena. Lo que evidencio que aun se puede mejorar el servicio brindado

por la RENIEC sede central Lima.

Asimismo a nivel local tenemos 3 investigaciones donde Ledn (2017), en la tesis
titulada “Niveles de satisfaccion y calidad de atencion médica de los usuarios del servicio
de consulta externa en el Hospital Regional Policia Nacional del Pert, Chiclayo 2016, la
cual fue presentada para obtener el grado Maestra en Ciencias con mencién en Gerencia de
Servicios de Salud de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en la cuidad de
Lambayeque, nos menciona de la importancia de su investigacién que tuvo como objeto la
atencion medica de calidad, respecto al proceso de la gestion dentro del HRPNP, para la cual
presento una propuesta para aumentar los niveles de la correcta atencion de los asegurados

del personal policial activo y no activo.

Concluye que en el 48.2% ha sido bueno, un 28.6% excelente y un 76.8% en un nivel
de satisfaccion. Tenemos asi segun las dimensiones Percepcion con 48.2, Empatia con 46%,

47.3% de informacion y 46.2% de confianza.

Asimismo, Lamadrid (2019), en la tesis titulada “Satisfaccion del usuario externo
sobre la calidad de atencion en consulta externa en el Hospital Regional Docente Las
Mercedes mediante la encuesta Servqual modificada Chiclayo 2017, presentado para
obtener el grado de maestro en Ciencias con mencion en Gerencia de Salud en la Universidad

Nacional Pedro Ruiz Gallo de la ciudad de Lambayeque, tuvo como finalidad analizar el



nivel de satisfaccion del paciente externo posterior a atenderse en el HRDLM. La muestra
estuvo formada por 420 paciente.

Concluye que se utilizd mediante encuestas. Determinando asi el 80.7% se encuentran
insatisfechos por consulta externa, se logré determinar que existe por dimension una

insatisfaccién severa.

Asimismo, Vasquez (2019), en la tesis titulada “Motivacion del Personal Asistencial
y su Relacion con la Satisfaccion del Usuario Externo del Centro de Salud José Leonardo
Ortiz — Chiclayo, 2018, 1a cual fue presentada para obtener el grado de Maestro en Ciencias
con mencion en Gerencia de servicios de Salud en la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo, en la Cuidad de Lambayeque, menciona la importancia de su estudio, donde sus
variables son esenciales en la gestion y éxito. El objetivo ha sido comparar sus variables,
aplicando a 54 profesionales asistenciales una encuesta, para estudio de motivacion,
determinando niveles: malo, regular, bueno y muy bueno; y a 377 usuarios externos que
acudieron a dicho Establecimiento de salud, desde abril a junio 2018 para establecer niveles

de satisfecho o insatisfecho, seguin la metodologia SERVQUAL.

Se estudi6 al personal con un nivel de motivacion la cual fue de 59.3%, y
correspondieron a médicos, enfermeros, fisioterapista y quimico farmacéutico, y segin
dimensiones predoming el nivel bueno en Factores Extrinsecos 53.7% y factores intrinsecos
el 61.1 %; En cuanto a la satisfaccion del usuario externo predominé la insatisfaccion y
segun dimensiones fueron: Fiabilidad 70.6 %, Capacidad de Respuesta 79.3%, Seguridad
60%, Empatia 79.2%, Aspectos Tangibles 63%, correspondiendo a una insatisfaccion de
70.8%. Se determina verificar su variable independiente con su variable dependiente de

forma positiva.

La definicion de calidad de servicio, las mas resaltantes y destacadas se han tomado

para la presente investigacion,

Entonces con las Teorias referentes al tema sobre calidad de servicio en cuanto Moya
(2016), expreso que la calidad de servicio, como seres humanos buscamos calidad, buscamos
productos o servicios que superen nuestras necesidades, a un costo mas bajo de lo esperado,
que sea de largo plazo, con tecnologia de Gltima generacién, y que haya una amplia variacion

de productos para escoger en el mercado.



Meyer (2002), menciona que brindar un servicio de calidades un concepto que nace
de la calidad, la cual se manifiesta al cubrir y superar lo que espera el usuario frente a sus
necesidades donde toda organizacion o entidad. La calidad de servicio en resumen es busca

superar las necesidades, expectaciones o lo que espera el usuario.

Khadka & Maharjan (2017), manifiestan a la calidad es las cualidades que tienen cada
entidad o empresa, la cual brinda satisfaccion a las expectaciones de los clientes, en diversos
momentos el usuario tiene una perspectiva diferente a la que tiene la organizacion o entidad,
con respecto a sus carencias y no es posible decir que la organizacién o institucion implante
sus ideales, sino son los mismos clientes. Se evidencia que todo se debe encontrar a favor
del cliente, dejando de lado las observaciones que tienen la entidad u organizacion si no es

en beneficio del cliente.

Kotler (2006), manifiesta al servicio que se brinda al usuario o cliente como objeto
intangible o algo sin presencia fisica, siendo asi algo que no podemos observar con la vista
y debe ser analizado por el usuario o cliente.

Camisoén, Cruz & Gonzéles (2006), manifiesta que la calidad permite asegurar a los
usuarios finales que continten en el servicio brindado por entidad, para lo cual a largo plazo
se verd reflejado en beneficio para la entidad u organizacién, siendo asi se mide el
desempefio dentro de la organizacién u entidad. De esto parte para manifestar la calidad del
producto que brinda la organizacion, lo que evidencia que el sistema trabaja de forma

positiva.

Asimismo, las dimensiones de la calidad de servicio, son esenciales cada una de ellas
para poder evaluarlas. Bitner, Zeithami & Gremler (2009), manifiestan que las mas
importantes dimensiones o factores que determinan la calidad de un servicio son:

comunicacion, profesionalismo, capacidad de respuestas.

En la primera dimension la cual es: capacidad de respuestas por Arnoletto (2019),
expreso que es la capacidad que tiene de hacer frente ante la demanda, dentro de un tiempo
establecido y con un costo aceptado por el pablico usuario. Cualquier ineficiencia por parte
del servidor publico de la institucién, puede pasar desapercibida, siempre y cuando se pueda
subsanar, indicando que los errores por mas pequefios que sean no son aceptados por el

publico usuario si es que el usuario a esperado respuesta mas tiempo de lo esperado.



Morgan (2006), manifestd que es la aptitud del servidor publico para orientar a los
usuarios y asi entregar una atencion eficiente y eficaz. Por este motivo la entidad debe

transmitir la disposicion para satisfacer al usuario.

En la segunda dimension: Comunicacién por Oettinger (2018), expresd que la
informacidn se trasmite, al inicio por el emisor el cual codifica toda la informacion que ha
recibido, teniendo como resultado el haber trasmitido un mensaje el cual ha sido recibida
por el receptor en una situacion determinada. La comunicacion es principal al momento del
servicio al usuario o cliente. Los clientes es el factor principal e inicial y aseguran su
existencia en el tiempo de una organizacion, es preciso sefialar que las organizaciones
necesitan de clientes satisfechos con el tipo de atencion, tiempo de espera, e incluso una

comunicacion acorde al rubro.

Hargie (2016), manifiesta que una organizacion con comunicacion positiva es aquella
organizacion la cual ha logrado trasmitir sus ideas claras, sin destruir las expectaciones de
los clientes, ni de la misma organizacién. La comunicacidn positiva deber ser de una manera
honesta, con libertas y sin presion, sin afectar a los involucrados, ni a terceros. La entidad
en todo momento tiene la obligacion de informar a los clientes con un lenguaje claro y

preciso.

Zalamzabeh (2018), manifiesta a la comunicacion como una gestion de la funcion es
el proceso de creacion, comunicando e interpretando ideas, hechos, opiniones y sentimientos
acerca del trabajo, el rendimiento, la organizacion, eficiencia y la eficacia como, asi como
los objetivos y logros de la organizacion. La organizacion puede tener éxito o el progreso,

construir hasta reputacion.

En la tercera dimension: Profesionalidad, Vitez (2018), manifiesta que el
profesionalismo son ciertas virtudes como responsabilidad, honestidad y cortesia, en la
humanidad y a nivel de organizaciones, dentro del mundo empresarial. Se necesita superar
las expectaciones de los requisitos minimos hasta llegar a un nivel de excelencia. La ética
laboral, revisa y actta sobre los valores personales que tiene todo empresario o emprendedor
e incluso todos los colaboradores de la organizacion, la ética profesional tiene que incluir el

realizar sus labores dentro del tiempo establecido, con calidad y con un trabajo prefecto.



Perez & Lopez (2015), manifestd el profesionalismo como un conjunto que abarcan
normas, la cual todo trabajador publico o privado debe tener como cualidad, para lograr el
existo de la organizacion o entidad donde trabaja. También es el aprendizaje continuo de
todo aquello que se va adquiriendo a lo largo de los afios, que con la practica se volvera en
un servicio eficaz y lograr la calidad de profesionales. La capacidad de conocer del servicio
y tener experiencias a lo largo de la vida profesional con capaces de decidir entre un buen o

mal servicio.

Zafiropoulos (2016), manifiesta que el profesionalismo junto a la ética profesional,
como una experiencia con intensidad moral, Es una fuerza estabilizadora y protectora de la
moral de la sociedad. El profesional estd en una disciplina con amplio conocimientos y
observa estandares (técnicos, éticos y deontoldgicos), de todo profesional. Existen 4
componentes fundamentales: 1. Retroaccion 2. Independencia, 3. Responsabilidad, 4.

Especializacion.

En las bases tedricas de Satisfaccion, Feigenbaum (2011), manifiesta sobre
la percepcidn que tiene el cliente antes sus expectaciones sobre lo esperado, los reclamos de
los usuarios, indica que existe un nivel de insatisfaccion de los usuarios, aunque no existan
quejas eso no es resultado de que exista satisfaccion de los usuarios, esto estaria
evidenciando que existe una baja comunicacion entre el usuario y la organizacion, o que las
quejas no estan debidamente registradas y por ultimo caso evidenciaria que el usuario

insatisfecho que esta en silencio se cambia de proveedor sin manifestar su malestar.

Johnson (2019), con respecto a la calidad sefiala que, al estudiar los sectores o
segmentos del mercado, esto influye entre la satisfaccion o insatisfaccion de las dimensiones.
Los sistemas de Quality management (gestion de calidad), son medibles a través de la
satisfaccion del usuario. Todo usuario necesita productos para superar sus necesidades y
superen sus expectaciones. El cliente puede estar satisfecho por medio de una forma
contractual o son determinados por la propia empresa, pero teniendo como resultado siempre

que es el cliente el que determina a aceptacion o no del producto o servicio.

Hernandez (2011), manifiesta que satisfacer es lograr obtener algo deseado y por lo
tanto satisfaccion es el resultado de satisfacer una necesidad o también un deseo, es asi que
es complacer las necesidades que tienen los clientes con respecto al servicio o producto que

reciben. Viene a ser el valor que le pone el cliente frente a lo que brinda la organizacion o



empresa a través de sus productos o servicios, que en diversas ocasiones se manifiesta a
través del rechazo por que el producto o servicio no ha superado lo esperado por el cliente,

lo que genera disconformidad de lo ofrecido por la organizacion.

Kotler (2006), manifiesta que la satisfaccion del usuario es lo esperado por el cliente
0 usuario que brinda una organizacion, el cual examina exhaustivamente tres

particularidades con referencia a su satisfaccion:

. Insatisfaccion: El usuario ha recibido un producto o servicio el cual no le ha permitido

superar sus expectaciones.

. Satisfaccion: Es lo esperado por el cliente o usuario con respecto a servicio o producto

que brinda la organizacion.

. Complacencia: Es cuando lo ofrecido por la organizacion a superado el interés del

cliente o usuario con referencia al producto o servicio que brinda la organizacion.

La satisfaccion se mide por el estado de animo del cliente que adquirié el producto o
servicio, y se ve plasmada en los tres niveles que permite estudiar al usuario con el servicio
0 producto brindado, y si estan relacionadas con lo esperado por el usuario al obtenerlo a lo

largo del tiempo con el mismo producto o servicio brindado

Awang (2019), manifiesta que la satisfaccion se ve reflejado en la utilidad neta. En su
investigacion se manifiesta que las organizaciones que tienen un 98 por ciento de retencion
de clientes son doblemente productivas a comparacion de las del 94 por ciento. Se demostrd
que los clientes se encuentran insatisfechos con los productos o servicios comunican a
terceros sus experiencias negativas por lo menos 2 veces mas en comparacion a las que tiene

sobre un producto o servicio con resultado de una experiencia positiva.

La satisfaccion del usuario cuenta con sus principales dimensiones las cuales ha sido
tomadas en la presente investigacion: segun Perera (2013), las dimensiones principales de la

satisfaccion del usuario son: Confiabilidad, VValidez, Fidelidad.

Su primera dimension: Confiabilidad por Sueiro (2016), manifiesta que la
confiabilidad como la capacidad de desempefiar funciones en un lugar y tiempo

determinado. Esto se manifiesta directamente solo los resultados de la organizacion, Debe
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aplicarse a todos los procesos de la cadena de valor de una organizacién, no solo lo que

generalmente se hace solo a maquinas o equipos.

Pérez (2006), manifiesta sobre la confiabilidad es méas exhaustiva y determinante, que
determina la evolucion de una gestion empresarial, se debe constantemente reorganizar y
replantear la forma que se brinda los servicios a fin de dar una satisfaccion que supere las
expectaciones de los usuarios, por ello se debe aplicar la estrategia que permita evaluar
constantemente la confiabilidad del servicio que se brinda y que genere competencia y se
obtenga como resultado una competencia para la organizacion y brinde el servicio con mayor

efectividad y se logre superar las expectaciones de los usuarios.

Heale & Twycross(2015), manifiesta que a la fiabilidad, como la fuerza de equilibrio
en un decision, En las investigaciones se utiliza la técnica de confiabilidad que permite el
error de una medicion frente al instrumento, teniendo asi la varianza sistematica como la
varianza por azar, dependeran del nivel de error al medir y este presentes en el instrumento

a medir, se define si serd escaso o muy confiable.

Segunda dimension: la validez por Potter (2019), manifesto a la validez como la
cualidad primordial de un servicio que brindan los colaboradores de una organizacién, de
una forma correcta y eficaz, obteniendo como resultado lo anhelado y superando la
expectacion de los clientes. La verdadera validez se produce cuando tanto los instrumentos
utilizados como los resultados de los experimentos en si mismos son exactos cada vez que
se realiza un experimento; Como resultado, todos los datos que se consideren validos deben
considerarse confiables, lo que significa que deben poder repetirse a traves de maltiples

experimentos.

Santos (2017), expreso que la validez, es el nivel que el instrumento calcula lo que
queremos medir y el modelo factorial suele proponerse como uno de los métodos de
validacién, la aplicacion de estos conceptos se realiza con el apoyo del instrumento que la
validez permite saber el nivel para obtener conclusiones a partir de resultados que se

obtuvieron.

Tercera dimension: Fidelidad por Sanchez (2018), manifiesta a la fidelidad de un
producto o servicio es el comportamiento del usuario para adquirir nuevamente el mismo

producto o servicio o quizas al mismo proveedor que ya conoce. Es el comportamiento para
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que usuario permanezca fiel al momento de realizar la compra del producto o marca, de

forma continua o por un periodo de tiempo intermitente.

Collomb (2018), afirmé que los procesos especiales no aseguran la lealtad y fidelidad
del usuario. Esto se obtiene al agregar un plus al producto o servicio lo cual permite al cliente
superar sus expectaciones, es una tarea dificil de lograr, pero la organizacion debe de trabajar
arduamente y organizadamente y obtener servicios y productos de forma eficaz.

Ranabhat (2018), La fidelidad es la consecuencia de diferentes experiencias, creencia,
marca, y calidad, resaltando a la experiencia como la primordial, porque no existe la
fidelidad del cliente si este producto o servicio no ha sido adquirido o comprobado, pero

puede existir aunque esto sea llevado por otros factores.

Para la formulacion del Problema, se ha tomado como problema general ;Cémo se
relaciona la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Comunicaciones
de la CSJL?

He consignado tres problemas especificos, el primero es: ;Como se relaciona la
capacidad de respuesta con la calidad del servicio en la Unidad de Comunicaciones de la
CSJL?

El segundo problema especifico es: ( Como se relaciona la capacidad de respuesta con

la satisfaccion del usuario en la Unidad de Comunicaciones de CSJL?

El tercero y ultimo problema especifico es: ¢Se relaciona la comunicaciéon con la

satisfaccion del usuario en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL?

La presente investigacion tiene como justificacion de estudio: Colas & Ramirez
(2018), presentar argumentos los cuales avalan lo importante e interés de la presente
investigacién, en resumen manifiesta la importancia que responde a la pregunta del motivo
porqgue se lleva a cabo la presente investigacion y el beneficio que traen los resultado de la

investigacion.

Justificacion teorica, en la actualidad el Peru tiene un respaldo econdémico a nivel
mundial y como resultado tener un sistema judicial que transmita seguridad, con una gestion

y organizacion de buena calidad por la poblacion que acuden a diario a hacer uso de sus
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servicios, en busca de soluciones a los conflictos que se generan, en una Unidad de
Comunicaciones de la CSJL en la cual estan las notificaciones que esperan los usuarios
Ileguen en el tiempo establecido, en base a ellos es primordial brindar el servicio que cumpla
con los requisitos minimos: de calidad, confianza, satisfaccion y agil, donde el mas

beneficiado sea el usuario que acuden diariamente.

Justificacion Practica, la presente cuenta como problema principal la relacion con el
servicio que brinda la unidad de comunicaciones, ya que la presente recolecta las opiniones

que el usuario tiene de la CSJL y en especial de su unidad de comunicaciones.

Justificacion Social, La modernizacion del estado conlleva a tener en la actualidad una
cultura gubernamental hacia la obtencion de resultados, orientados a la satisfaccion de los
usuarios, teniendo al ciudadano como un cliente, que a través de su satisfaccion permitira
evaluar al servidor publico, permitiendo tener un nivel de satisfaccién el cual permita medir
el labor del servidor publico de la Unidad de Comunicaciones de la CSJL, para ser
reconocidos con un nivel de justicia, que brinda proteccion de derechos y brinda solucién de

conflictos.

Por lo tanto, tenemos como Hipotesis General, existe relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Comunicaciones de la Corte Superior
de Justicia Lambayeque.

Asimismo, tenemos tres Hipotesis especificas, la primera Hipdtesis especifica es existe
relacién entre la capacidad de respuesta con la confiabilidad del servicio en la Unidad de

Comunicaciones de la CSJL.

En la Segunda Hipotesis especifica, Existe relacion entre la comunicacion con la

validez del usuario en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL.

En la tercera y Gltima Hipotesis especifica, Existe relacion entre la profesionalidad con

la fidelidad del usuario en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL.

Por su parte tenemos por objetivo general es analizar la relacion entre la calidad de

servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL.
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Asimismo, tenemos tres objetivos especificos, el primero es analizar la relacién de la
capacidad de respuesta con la confiabilidad del usuario en la Unidad de Comunicaciones de
laCSJL.

Del mismo modo el segundo objetivo especifico analizar la relacion de la

comunicacion con la validez del usuario en la unidad de comunicaciones de la CSJL.

Asimismo, el tercer objetivo y Gltimo es determinar la relacion entre la profesionalidad

y la fidelidad del usuario en la unidad de comunicaciones de la CSJL.
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Il. METODO
2.1. Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es cuantitativa por su tipo de estudio. Destiny (2017), define a la
medida y procesar datos a través de esto se busca llegar al objetivo por medio del
conocimiento. Buscar llegar al objetivo por medio de procesar datos se manifiesta a instituir
niveles a partir de la investigacion con sus caracteristicas con la representacion de

individuos.

Descriptivo, Rodriguez (2003), por que busca definir las caracteristicas, perfiles y
propiedades importantes desde una sola persona hasta comunidades o cualquier otro
fendmeno que permita ser analizado. En el estudio descriptivo se eligen preguntas y se
recolecta informacion de cada una, y poder definir lo que se investiga, lo cual permite medir
las variables, que en este caso es correlacional porque tiene como finalidad el evaluar y
analizar el grado de correlacion entre variables, en una determinada situacion, debido a su
complejidad. Su principal funcidn es determinar como se manifiesta la variable conociendo

coémo se comportan otras variables afines.

Pace (2019), define como la importancia del tipo de la investigacion, es determinar el
comportamiento de las variables, teniendo el conocimiento de la forma de comportarse de
una o diferentes variables relacionadas. Para el tipo que las variables estén correlacionadas,
esto significaria que una cambia cuando la otra también cambia y la correlacion puede varia

de positiva a negativa o viceversa.

Donde

M = Muestra de estudio

O x = Observacion de la vanable (X) Calidad de servicio

O y = Observacion de la vanable (Y) Satisfaccion del usuanio

r = Coeficiente de correlacion entre las vanables
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2.2. Operacionalizacion de variable

Tabla 1

Variable Independiente: Calidad de Servicio

Dimensiones Indicadores items Escala Nivel y rango
Capacidad de Disposicion al 1,2
respuesta servicio
Servicio rapido 3,4
i Totalmente en
Empatia  del 5,6
) desacuerdo
Servidor
) En desacuerdo
Publico
S— - Ni de acuerdo Malo
Comunicaciéon  Informacién 7,8 )
nien Regular
clara
desacuerdo Bueno
Escuchar 9,10
De acuerdo
Adaptar 11,12
_ Totalmente de
lenguaje
_ i acuerdo
Profesionalidad Capacidad 13,14
Conocimientos 15,16
Experiencias 17,18

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 2

Variable dependiente: Satisfaccion del Usuario

Dimensiones Indicadores items Escala Nivel y rango
Confiabilidad  Desempefio de 1,2
servicio
Prestacion de 3,4
Totalmente en
servicios
desacuerdo
Solucién de 5,6 En desacuerdo
problemas Ni de acuerdo Malo
Validez Servicio 7.8 .
ni en Regular
correcto desacuerdo Bueno
Servicio Eficaz 9,10 De acuerdo
Evaluacion  de 11,12 Totalmente de
servicio acuerdo
Fidelidad Actitud 13,14
Aptitud 15,16
Comportamiento 17,18

Fuente: Elaboracion Propia

2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién: Beatriz (2018), define que presentan ciertas caracteristicas (Conjunto individuos,
objetos, elementos o fendmenos), Para este estudio, esta constituida por los 350 usuarios que

acuden a la unidad de comunicaciones en la CSJL en un mes aproximadamente.

Muestra: Danel (2015), es elegida por técnica como porcién de la poblacion, es el
subconjunto representativo, apropiado y aceptado para la poblacion. Para la muestra se
consider6 35 usuarios que acuden a la unidad de comunicaciones de la CSJL.

Muestreo: Taherdoost (2016), muestreo es por lo tanto la herramienta que cumple la funcién
primordial de que parte de la poblacion debe estudiarse, con el fin de hacerse inferencias

sobre dicha poblacion. La técnica de muestreo es de tipo No probabilistico por conveniencia
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a criterio o juicio del Investigador, debido a que fue escogida siguiendo algin método, sino

de acuerdo a la conveniencia del investigador.

Otzen & Manterola (2016), Permite seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser
incluidos, por ser accesible por conveniencia y cercania a los usuarios dentro de la

investigacion.

Criterios de exclusion: Gard (2016), excluir ciertos conjuntos puede variar los resultados de

la investigacion. En la presente se tuvo como criterios de exclusion las siguientes.

1. Usuarios que acuden y su expediente no pertenece al Modulo Penal.
2. Usuarios que reciben las cedulas de notificacion en su domicilio real o domicilio legal.

Criterios de Inclusion: Memimpin (2019), lo defines como las cualidades que tiene que
presentar los elegidos en la presente investigacion. En la presente se tom6 como criterios de

inclusion las siguientes:

1. Usuarios que pertenecen al Modulo Penal.
2. Usuarios que acuden a la Unidad de Comunicaciones de la Nueva Sede.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Ponto (2015), define como la obtencién de informacién de un grupo de individuos que se
obtiene por sus respuestas a través de preguntas que contiene la encuesta, esta técnica de
investigacion nos permite aplicar varios métodos al reclutar participantes, al recolectar datos
y aplicar los diferentes métodos de instrumentacion. La investigacion donde se aplica
encuestas permite usar estrategias de investigacion cuantitativas (como ejemplo, usando
cuestionarios con items con calificacion numérica), estrategias de investigacion cualitativa
(por ejemplo, usando preguntas abiertas), o utilizar un método mixto (ambas estrategias).
Generalmente se usa para describir y explorar el comportamiento de la poblacion, las

encuestas se usan con frecuencia en la investigacion social y psicologica.

El instrumento de recoleccion de datos que se ha utilizado en la presente investigacion es el

cuestionario.
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Para analizar la calidad de servicio se utilizd el instrumento por cuestionario, la cual tiene
18 preguntas, 2 para cada dimension. Para analizar la satisfaccion del usuario se utilizo el

instrumento por cuestionario, la cual tiene 18 preguntas, 2 para cada dimension.

Martinez (2018), define a los instrumentos como el camino que conlleva a obtener resultados
de una investigacion a través de los mismos. En diferentes oportunidades se utilizan de forma
indeterminada la palabra técnica o instrumento de investigacion. En la las investigaciones
cuantitativas son la recopilacion documental, la recopilacion de datos a traves de
cuestionarios que asumen el nombre de encuestas o entrevistas y el analisis estadistico de

los datos

Mediante la técnica de la encuesta con un total de 18 preguntas por analizar con cada una de

las variables, que mediante sus dimensiones los determina operacionalmente sus variables.

La aplicacion de la encuesta se presenta de forma directa con el usuario, la cual debe
transcribirsela puntuacion en Microsoft Excel.

2.5. Procedimiento

Se utilizé el andlisis descriptivo de los datos por medio del programa estadistico SPSS, de
la misma forma han sido tabulados, asi mismo se procedidé por dimisién del mismo modo

para el andlisis inferencial de los resultados se utiliz6 el Rho de Spearman.
2.6. Método de anélisis de informacion
2.6.1. Validez del instrumento

Haradhan (2017), define a la validez como el examen que arroja el nivel de exactitud y
permite medir el constructo tedrico y se utiliza con el propoésito de la investigacion. El
examen es valido si puede medir lo que se pretende medir. El instrumento puede ser fiable

pero a su vez es no valido, o si es valido ha de ser también fiable.

Se utiliz6 la validacion de los instrumentos sobre cada una de las variables: variable
independiente y variable dependiente, ha sido sometido a un analisis riguroso por parte de

profesionales con el grado de Magister.
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Tabla 3

Validez sobre los cuestionarios de calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Corte

Superior de Justicia Lambayeque.

Expertos Suficiencia del Aplicacion del Instrumento
Instrumento

Mg. Fernandez Fiestas Hay suficiencia Aplicable

Frida Marcelina

Mg. Rodas Cubas Jose Hay suficiencia Aplicable

Mg. Francisco Leoncio Hay suficiencia Aplicable

Vilchez Rojas

Fuente: Elaboracion Propia

2.6.2. Prueba de confiabilidad

Confiabilidad del cuestionario de calidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
716 18

Fuente: Elaboracion Propia

Se obtuvo un indice de confiabilidad de 0.716; es decir que el instrumento posee un valor

Alto de confiabilidad, lo que permite mediciones sin errores, segun Ruiz (2013), en su

interpretacion de la magnitud del coeficiente de confiabilidad de un instrumento.

Confiabilidad del cuestionario de satisfaccién

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
714 18

Fuente: Elaboracién Propia

Se obtuvo un indice de confiabilidad de 0.714; es decir que el instrumento posee un valor

Alto de confiabilidad, lo que permite mediciones sin errores, segun Palella & Martins (2012),

en su interpretacion de la magnitud del coeficiente de confiabilidad de un instrumento.
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2.7. Aspectos éticos
Gonzélez (2019), define a la ética, la practica de la filosofia la que planea conflictos y no
busca resolverlos. Capacidad del ser humano de determinar entre lo bueno y lo malo ejemplo
de ello si es respetable o corrupto, estd muy relacionado a la moral y la forma de comportarse

cada ser humano frente a los demas.

Ahearne (2019), define como honestidad la cualidad de una persona que muestra atributos
en su personalidad, teniendo como ejemplo la justicia, dignidad, pudor, honradez entre otros,
Los seres humanos tenemos diferentes cualidades, pero en honestidad se necesita

coherencia, comportarse tal y como piensan y sienten.

Edmonds (2010), manifiestaa la justicia como una palabra dificil de definir y de gran debate
entre filésofos, legisladores y tedlogos, es la unidn de diversos valores como: equidad,
igualdad, respeto y la libertad, ya sea a nivel de un tribunal, del puesto de trabajo, o desde
cualquier lugar buscamos un trato justo, pero jamas ser juzgados por el color de piel, por
género, etc.

Lee, Bruun & Li (2016), definen a la originalidad por el contenido (tema, enfoque,
presentacion y contexto). Llega a la conclusidn que es contiene originalidad cuando es nuevo
0 novedoso y no contiene plagios o copias. En investigacion es realizar un trabajo que no ha

sido investigado antes o interpretar de forma diferente un material reconocido.

Garcia, Brynielsson, & Magnus (2019), mencionan que la veracidad, a la condicion de ser
veraz (verdadero). Es algo positivo en la humanidad en pretender hallar la verdad. Esta
ligado a todo lo que sea verdad dentro de la realidad, es la capacidad del individuo de

manifestar los hechos tal cual sucedieron o tener conciencia de como sucederan.
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I11. RESULTADOS

a. Descripcion de resultados

Se asumieron los niveles en la variable independiente y la variable dependiente en la unidad
de comunicaciones de la CSJL, en cual luego del riguroso trabajo se convirtio en niveles y
rangos

Tabla 4

Niveles de calidad en la capacidad de respuesta del servicio en la Unidad de

Comunicaciones de la CSJL

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 2.86
Medio 32 91.43
Alto 2 5.71
Total 35 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

100

a0

G0

Porcentaje

40

20

Bajo Mecdio Alto

Figura 1. Niveles de calidad en la capacidad de respuesta del servicio en la Unidad de
Comunicaciones de la CSJL
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En la figura 1 se observa que el 2,86% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de
la CSJL perciben un nivel bajo en la capacidad de respuesta del servicio recibido, mientras
que el 91,43% expresa que el nivel es medio, y, por altimo, el 5,71% indican que el nivel es

alto

Tabla 5
Niveles de calidad de la comunicacién en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL

Nivel Frecuencia Porcentaje
Medio 33 94.29
Alto 2 5.71
Total 35 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 2. Niveles de calidad de la comunicacién del servicio en la Unidad de
Comunicaciones de la CSJL

En la figura 2 se observa que el 94,29% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de
la CSJL perciben un nivel medio en la comunicacion al recibir el servicio, mientras que el

5,71% expresa que el nivel es alto.
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Tabla 6
Niveles de calidad en la profesionalidad del servicio en la Unidad de Comunicaciones de la
CSJL

Nivel Frecuencia Porcentaje

Medio 34 97.14
Alto 1 2.86
Total 35 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3. Niveles de calidad de la comunicacion del servicio en la Unidad de
Comunicaciones de la CSJL

En la figura 3 se observa que el 97,14% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de
la CSJL perciben un nivel medio en la profesionalidad del personal que brinda el servicio,

mientras que el 2,86% expresa que el nivel es alto.
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Tabla 7
Niveles de satisfaccion en la confiabilidad de la Unidad de Comunicaciones de la CSJL

Nivel Frecuencia Porcentaje
Medio 4 11.43
Alto 31 88.57
Total 35 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 4. Niveles de satisfaccion en la confiabilidad de la Unidad de Comunicaciones de la
CSJL

En la figura 4 se observa que el 11,43% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de
la CSJL perciben un nivel medio de satisfaccion en la confiabilidad del personal que brinda

el servicio, mientras que el 88,57% expresa que el nivel es alto.
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Tabla 8
Niveles de satisfaccion en la validez de la Unidad de Comunicaciones de la CSJL

Nivel Frecuencia Porcentaje
Medio 29 82.86
Alto 6 17.14
Total 35 100.0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 5. Niveles de satisfaccion en la validez de la Unidad de Comunicaciones de la CSJL

En la figura 5 se observa que el 82,86% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de
la CSJL perciben un nivel medio de satisfaccion en la validez de la informacion que brinda

el personal, mientras que el 17,14% expresa que el nivel es alto.
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Tabla 9

Niveles de satisfaccion en la fidelidad de la Unidad de Comunicaciones de la CSJL

Nivel Frecuencia Porcentaje
Medio 29 82.86
Alto 6 17.14
Total 35 100.0

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 6. Niveles de satisfaccion en la fidelidad de la Unidad de Comunicaciones de la CSJL
En la figura 6 se observa que el 82,86% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de

la CSJL perciben un nivel medio de satisfaccion en la fidelidad del servicio que brinda el

personal, mientras que el 17,14% expresa que el nivel es alto.
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3.2. Contrastacion de hipdtesis
Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y confiabilidad del usuario en la

unidad de comunicaciones de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque.

Hg: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y confiabilidad del usuario en la Unidad

de Comunicaciones de la Corte Superior de Justicia Lambayeque.

Tabla 10
Relacion entre la capacidad de respuesta y confiabilidad del usuario en la Unidad de

Comunicaciones de la CSJL.

Confiabilidad
Medio Alto Total
Capacidad de respuesta Bajo 0,00% 2,9% 2,9%
Medio 11,4% 80,0% 91,4%
Alto 0.00% 5,7% 57%
Total 11,4% 88,6% 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 11
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la capacidad de respuesta y

confiabilidad del usuario en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL.

Capacidad de
Confiabilidad respuesta

Rho de Confiabilidad Coeficiente de 1,000 ,037
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,835

N 35 35

Capacidad de Coeficiente de ,037 1,000
respuesta correlacion

Sig. (bilateral) ,835 .

N 35 35

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla 10, se observo que el 11,4% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de
la CSJL perciben un nivel medio de calidad en la capacidad de respuesta, mientras que el

88,6% expresa que el nivel es alto.

Por otro lado, el 2,9% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de la CSJL perciben
un nivel bajo satisfaccion en la confiabilidad del servicio que brindan, mientras que el 91,4%

expresa que el nivel es alto, y, por ultimo, el 5,7% expresa que el nivel es alto.

Finalmente, se determind que la correlacion entre la capacidad de respuesta y confiabilidad

del usuario en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL, no es significativa.
Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre la comunicacion y validez del usuario en la unidad de

comunicaciones de la Corte Superior de Justicia Lambayeque.

H2: Existe relacion entre la comunicacién y validez del usuario en la unidad de

comunicaciones de la Corte Superior de Justica Lambayeque.

Tabla 12

Relacion entre la comunicacion y validez del usuario en la Unidad de Comunicaciones de
la CSJL.

Validez
Medio Alto Total
Comunicacion Medio 77,1% 17,1% 94,3%
Alto 5,7% 0,0% 5,7%
Total 82,9% 17,1% 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 13
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la comunicacion y validez del usuario
en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL.

Comunicac

™ Validez

Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 -,112
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . 522

N 35 35

Validez Coeficiente de -,112 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,522 .

N 35 35

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 12, se observo que el 94,3% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de
la CSJL perciben un nivel medio de calidad en la comunicacion, mientras que el 5,7%

expresa que el nivel es alto.

Por otro lado, el 82,9% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de la CSJL perciben
un nivel medio de satisfaccion en la validez del servicio que brindan, mientras que el 17,1%

expresa que el nivel es alto.

Finalmente, se determin6 que la correlacion entre la comunicacion y validez del usuario en

la Unidad de Comunicaciones de la CSJL, no es significativa.
Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la profesionalidad y la fidelidad del usuario en la unidad de

comunicaciones de la Corte Superior de Justicia Lambayeque.

H3: Existe relacion entre la profesionalidad y la fidelidad del usuario en la Corte Superior

de Justicia Lambayeque.

30



Tabla 14
Relacion ente la profesionalidad y fidelidad del usuario en la Unidad de Comunicaciones
de la CSJL.

Fidelidad
Medio Alto Total
Profesionalidad Medio 80.0% 17,1% 97,1%
Alto 2,9% 0,0% 2,9%
Total 82,9% 17,1% 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 15
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la profesionalidad y fidelidad del

usuario en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL.

Profesional

idad Fiabilidad

Rho de Profesionalidad Coeficiente de 1,000 -,078
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,656

N 35 35

Fiabilidad Coeficiente de -,078 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,656 :

N 35 35

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 14, se observé que el 97,1% de los usuarios de la Unidad de
Comunicaciones de la CSJL perciben un nivel medio de calidad en la profesionalidad,

mientras que el 2,9% expresa que el nivel es alto.

Por otro lado, el 82,9% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de la CSJL perciben
un nivel medio de satisfaccion en la fidelidad del servicio que brindan, mientras que el 17,1%

expresa que el nivel es alto.

Finalmente, se determind que la correlacién entre la profesionalidad y fidelidad del usuario

en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL, no es significativa.
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Hipdtesis general de la investigacion

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la unidad

de comunicaciones de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque.

Hg: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad de

Comunicaciones de la Corte Superior de Justicia Lambayeque.

Tabla 16
Relacion entre el nivel de calidad y la satisfaccion del usuario en la Unidad de

Comunicaciones de la CSJL

Calidad
Medio Alto Total
Satisfaccion Medio 68,6% 2,9% 71,4%
Alto 8,6% 20,0% 28,6%
Total 77,1% 22,9% 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Contrastacion de la hipdtesis
Tabla 17
Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en la Unidad de

Comunicaciones de la CSJL.

Satisfacciéon  Calidad

Rho de Spearman  Satisfaccién  Coeficiente de correlacién 1,000 7107
Sig. (bilateral) : ,000
N 35 35
Calidad Coeficiente de correlacion ,710™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 35 35

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

En la tabla 16, se observo que el 77,1% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de
la CSJL perciben calidad media en el servicio que brindan, mientras que el 22,9% expresa

que el nivel es alto.
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Por otro lado, el 71,4% de los usuarios de la Unidad de Comunicaciones de la CSJL perciben
un nivel medio de satisfaccion en el servicio que brindan, mientras que el 28,6% expresa

que el nivel es alto.

Finalmente, se determind que la correlacion entre el entre el nivel de calidad del servicio
recibido y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL es

significativa con un nivel de significancia de 0,01.

Resumen del modelo

Error Estadisticos de cambio
estandar de Sig.
Mode R R cuadrado la Cambioen Cambio Cambio en
lo R  cuadrado ajustado estimacion Rcuadrado enF gll gl2 F
1 , 7102 ,504 ,489 ,305 ,504 33,555 1 33 ,000

RZindica que el 50,4% de la varianza de la satisfaccion del usuario esta explicada en la

calidad del servicio recibido en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL.

R nos expresa que existe un alto grado de correlacion entre la satisfaccion del usuario y la

calidad del servicio recibido en la Unidad de Comunicaciones de la CSJL.
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IV. DISCUSION

En el presente estudio, se realizo el analisis estadistico descriptivo correlacional, a traves de
sus dos variales. Del mismo modo se procesé los datos para establecer sus niveles,
evaluaciones anteriores a cada variable de la presente investigacion asi mismo, identificar la
relacion que tienen las dimensiones de cada una de las variables. En la hipétesis general y
los resultados estadisticos obtenidos que se observan e indican el grado de correlacion entre
sus variables por el Rho de Spearman 0.710 simboliza que perciben calidad media por lo
que contradecimos la hipdtesis nula y se admite la hipotesis alterna, es decir existe relacion
entre las variables de la presente investigacion. Con caracteristicas similares se encontro la
investigacion que pertenece a Ros (2016), Calidad percibida y satisfaccion del usuario en
los servicios prestados a personas con discapacidad intelectual. Tuvo como objetivo
establecer las relaciones entre sus variables, las intenciones de comportamiento, y la calidad
de vida de los usuarios, concluyendo que los clientes aprecian propdsitos efectivos y
propodsitos desaprobados. Determina asi una coincidencia con los resultados obtenidos ya
que la unidad de comunicaciones de la CSJL, manifiesta que existe relacion entre sus
variables. Para Gamo (2013), Calidad de servicio electronica a traves del Cibermarketing, la
cual tuvo como objetivo es determinar fundamentalmente el nivel de asociacion entre la
calidad en los servicios electronicos y los componentes del marketing a nivel de relaciones
empresa-cliente-empleado, cuyo resultado es el nivel de calidad que se ofrecen al ofrecer un
servicio son decisivos, del cual sus resultados concuerdan con nuestros resultados. Para
Armada (2012), La satisfaccion del usuario como indicador de calidad de servicio municipal
de deportes, cuyo objetivo es Establecer el grado de satisfaccion de los individuos con la
actividad y los servicios deportivos municipales del Ayuntamiento de Cartagena, cuyo
resultados se determind los niveles de satisfaccion apreciado, se observa. Donde finalmente
determina confirmando al valor medio de satisfaccién apreciada es alta esto es lo opuesto a
los resultados de la presente investigacion. El nivel de satisfaccion cambia en cada uno de
las dimensiones estudiadas, y ayudan a posteriormente tomar buenas disposiciones. Para
Lopez & Zorozabal (2017), Satisfaccién laboral del colaborador y su influencia en la calidad
de atencidn al usuario en organizaciones del sector de Salud, cuyo objetivo fue ordenar la
realidad sobre la satisfaccion laboral de los trabajadores y si influjo en la calidad de atencién
a los que acuden las entidades del sector donde concluye con evidencias en el nivel de

satisfaccion varia la calidad y cantidad de las labores encomendadas dentro del trabajo que

34



realizan los trabajadores, asi mismo cambiar a otras cualidades como la falta al trabajo,
abandono de la entidad, calidad de su trabajo, etc. Para Liza & Siancas (2016), Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en una entidad bancaria de Trujillo, 2016, cuyo objetivo
fue establecer la percepcidn sobre la calidad de servicio en la satisfaccion, donde concluye
que el nivel de calidad de servicio estd claramente relaciona con el indice de satisfaccion
frecuente. Manifiesta la importancia de Servqual como herramienta ventajosa para medir
variables en los diferentes sectores. Para Chichayan (2018) Percepcion de la calidad de
servicio en el registro nacional de identificacion y estado civil, sede central Lima, 2017, el
cual tuvo por objetivo en su investigacion, establecer el nivel de apreciacion de la calidad de
servicio en la RENIEC, concluye determinando que los usuarios que utilizaron el servicio
en la unidad de emergencias del hospital privado, tuvieron en consideracion una evaluacion
del servicio indicaron que el resultado fue “muy buena la calidad de servicio. Para Leon
(20017), Niveles de satisfaccion y calidad de atencion médica de los usuarios del servicio
de consulta externa en el Hospital Regional Policia Nacional del Per(, Chiclayo 2016, y a
través de sus resultados concluyo que en los resultados determinan en su gran mayoria un
casi 60% la calidad de servicio es de buena calidad y un aproximado del 30% es muy buena

la calidad del servicio.
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V. CONCLUSIONES

. De las derivaciones emanadas demuestran que, si existe relacion entre las variables en
la presente investigacion en la unidad de comunicaciones de la CSJL, la prueba del
coeficiente de correlacién por Rho de Spearman: 0.710, es altamente significativa p <
0.01.

. Se determind el resultado estadistico demuestra que no se encontrd entre la capacidad
de respuesta y la confiabilidad de servicio de la unidad de comunicaciones de la CSJL,
determinada por el Rho de Spearman: 0.37, frente al (grado de significacion estadistica)
p <0,01.

. En cuanto no encontro relacion entre la comunicacién y validez del usuario de la unidad
de comunicaciones de la CSJL, de acuerdo a las pruebas estadisticas elaboradas como
el coeficiente de contingencia del cuadro, se concluyd que el grado de relacién entre las
dimensiones es un - 0.112, por lo tanto, no estan relacionados y que la optimizacién de

una garantiza el buen desempefio del otro.

. En cuanto no se encontrd relacion entre la profesionalidad y fidelidad del usuario de la
unidad de comunicaciones de la CSJL, de acuerdo a las pruebas estadisticas elaboradas
como el coeficiente de contingencia del cuadro, se concluy6 que el grado de relacion
entre la variable dependiente e independiente en de un - 0.780.
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VI. RECOMENDACIONES

1. A la administracion del Modulo Penal de la CSJL en coordinacion con el servidor
publico de la unidad de comunicaciones de la CSJL tendra por objetivo el realizar
programas académicos tales talleres, seminarios, entre otros, a fin de superar los

niveles de calidad de servicio que ofrece el personal a los usuarios.

2. A la administraciéon del Modulo Penal de la CSJL en coordinacion con el personal de
la unidad de comunicaciones de la CSJL tendré por finalidad el capacitar a su personal
de forma permanente, asi mismo motivar al servidor pablico que ofrece servicio de

calidad en atencion al usuario.

3. A la administracion del Modulo Penal de la CSJL en coordinacion con el servidor
publico de la unidad de comunicaciones de la CSJL debera instruir al servidor publico
que atienden directamente al usuario como especialista en gestion publica, estando
centrados en lo concerniente a la comunicacion, lo que permitira que el servidor
publico desarrolle sus habilidades, lo que trae como beneficio que el usuario perciba y
sienta que esta siendo escuchado, finalmente el usuario perciba que esta siendo
escuchado y orientado por un especialista.

4. A la administracion del Modulo Penal de la CSJL en coordinacion con el servidor
publico de la unidad de comunicaciones de la CSJL, se deben tener programas que
ayuden a mejorar y superar el profesionalismo del servidor publico de la Unidad de
Comunicaciones de la CSJL para obtener como resultado que ellos pongan en
practica sus experiencias profesionales cuando atiendan al usuario que buscan una

solucion a sus conflictos legales.
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Instrumento de Recoleccion de Datos
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Mediante la escala de Likert, presento un cuestionario que tiene como finalidad determinar
la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion en la Unidad de Comunicaciones de la
Corte Superior de Justicia Lambayeque 2019. Marcar con una X el recuadro que se ajuste
mejor a su respuesta, en una escala del 1 al 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es

totalmente de acuerdo.

, M F

Edad:
1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN NI DE DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO | ACUERDO NI ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO EN
DESACUERDO

N ITEMS 2134|565

1 El servidor publico se encuentra con buen estado de &nimo al
momento de atenderlo

2 Cuando usted acude, el servidor publico se encuentra en su
puesto de trabajo

3 Las actividades que realiza el personal buscan responder a
sus necesidades como usuario

4 El servidor publico le pone excusas al momento de acudir a
realizar su consulta

5 Cuando usted requiere de alguna informacién el servidor
publico trata de complacerlo

6 El servidor publico muestra agrado al momento de hacerle
una consulta

7 La informacion que le brinda el servidor publico lo realiza en
un lenguaje claro y preciso

8 | El servidor publico brinda informacién incoherente

9 Al momento de hacer una consulta el servidor publico realiza
interrupciones

10 | El servidor publico de la Unidad le permite iniciar una
consulta

11 | El servidor publico lo atiende con un lenguaje mesurado que
se adecue a usted

12 | Usted entiende la respuesta que emite el servidor publico a
sus consultas

13 Cuando usted presenta alguna dificultad el personal trata o

le sugiere algun tipo de solucion

14 | El servidor publico se encuentra capacitado para atender sus
consultas

15 | El servidor publico en base a su conocimiento le ofrece una
adecuada respuesta a sus dudas

16 | Elservidor publico resuelve sus dudas mas alla de lo esperado

17 | Cree usted que el servidor publico cuenta con la experiencia
suficiente para atender sus necesidades

18 | Ha sido afectado por la falta de experiencia del servidor
publico que lo atendi6
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN NI DE DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO | ACUERDO NI ACUERDO | DE ACUERDO
DESACUERDO EN
DESACUERDO
N ITEMS 1123 |4]|5
1 La unidad de comunicaciones realiza sus funciones
2 El servidor publico atiende sus reclamos
3 El servidor publico se muestra dispuesto a ayudarlo
4 La Unidad de Comunicaciones se adapta a sus necesidades
ComMo usuario
S Cuando realiza sus consultas sabe que encontrara soluciones

6 El servidor publico brinda una correcta atencion

7 El servidor publico cumple con los horarios establecidos para
la atencidn al usuario

8 El servidor publico se encuentra en su puesto

9 La solucidon que le brinda el servidor publico satisface su
necesidad

10 | El servidor publico cuenta con los conocimientos
especializados

11 | El servidor publico dispone de tecnologia adecuada para
realizar sus labores

12 | El servidor publico tiene un buen estado de animo que se
refleja en la amabilidad

13 | La Unidad recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias
de los usuarios

14 | El servidor publico muestra interés en su consulta

15 | El servidor publico cuenta con aptitud adecuada para el
desempefio de sus funciones

16 | El servidor publico informa de una manera claray precisa a
los usuarios

17 | Considera usted que el comportamiento del servidor publico
es eficiente

18 | Existe mal comportamiento del servidor publico
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Autorizacion para el desarrollo de la tesis

Corte Superior de Justicia de Lambayeque

Presidencia
POOE Juniiciag
101 P *Afo de la lucha contra la corrupcidn e iImpunidad”

Referencia:  Escrito de fecha 09DIC2019
Correlativo: 596618

Chiclayo, once de diciembre de dos mil diecinueve.

DADO CUENTA con el documento de la referencia, presentado por Roger Abel
Reque Reyes, en vitud a su contenido: |) AUTORIZAR al recurrente, y solo para fines
académicos, usar como método de Investigacion la recoleccion de informacion; todo ello, a fin
elaborar el proyecto de tesis denominado “Calidad de servicio y safisfaccion del usuario en la
unidad de comunicaciones de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque’; en la Maestria en
Gestion Publica cursada en la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo.
Notifiquese al interesado por | edio de la Oficina de Mesa de Partes de esta Presidencia,
asl también, a la inistradora”del Modulo Penal NCPP, Jefa de la Unidad de Servicios
Judiciales, y de-Mesa de Partes de la Sede Principal, para su conocimiento y fines, -

Av, José Leonardo Ortiz N 155 C.C. Chiclayo « Teléfonos: 074-481640 Anexn 22362
Correo Elactronico prosdenciacsiia@ie) gob. pe
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