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Resumen
A propésito la investigacion planted la interrogante acerca de la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia
de Lima — 2021, utilizé el método descriptivo correlacional, con enfoque cuantitativo
y disefio no experimental transversal; aplicandose una encuesta a una poblacion
de 100 usuarios. La mencionada encuesta consto de 60 items o alternativas, con
cinco posibilidades de respuesta, la misma que, previamente, fue validada
mediante Juicio de Expertos, estableciéndose, la confiabilidad utilizando el
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose r: 0,988, la calificacion de Excelente.
Aplicada la encuesta a una muestra de 100 usuarios del servicio de la Corte
Superior de Lima Centro, se sometieron los resultados al coeficiente de correlacion
de Spearman, obteniéndose una correlacibn muy baja entre la variable
independiente Calidad del servicio y la variable dependiente Satisfaccion de los

usuarios (Rho= 0.167), aceptandose, por tanto, la hipotesis general y especificas.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion.

Vi



Abstract

The research raised the question about the relationship between the quality of the
service and the satisfaction of the users of the Superior Court of Justice of Lima -
2021, using the correlational descriptive method, with a quantitative approach and
a non-experimental cross-sectional design; applying a survey to a population of 100
users. The aforementioned survey consisted of 60 items or alternatives, with five
response possibilities, the same that, previously, was validated by Expert Judgment,
establishing the reliability using the Cronbach's Alpha coefficient, obtaining r: 0.988,
the rating of Excellent. Applying the survey to a sample of 100 users of the service
of the Superior Court of Lima Centro, the results were subjected to the Spearman
obtaining a very low correlation between the independent variable Quality of service
and the dependent variable User satisfaction (Rho= 0.167), accepting, therefore,
the general and specific.

Keywords: Quality, service, satisfaction.
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l. INTRODUCCION

A propésito del nivel mundial, existe la tendencia a ofrecer servicios de calidad, en
la busqueda de lograr la satisfaccion de los usuarios y dicha tendencia es valida
tanto para el sector privado como para el sector publico, siendo este ultimo el caso
el de la administracion de justicia, cuyo soporte administrativo, debe ofrecer los mas
altos estandares de calidad, a fin de obtener en los usuarios la mayor satisfaccion,
considerando que se trata de un servicio publico que tiene relacién con los derechos
de las personas.

Con respecto a América Latina se cuestiona a la administracién de justicia
atribuyéndosele lentitud y sobre todo corrupcioén, a la vez que se le reconoce como
un sistema bloqueado y cuyos intentos de reforma no han dado resultado, Galicia,
S. y Mujica A. (2017) reconocen la existencia de brechas de desigualdad en el Peru
(p. 450), a pesar que, con razon Marabotto (2003) hace notar el derecho de las
personas a obtener justicia (p. 294), lo que hace evidente que los derechos
reconocidos por el Estado no son debidamente valorados, situacion que no solo
tiene que ver con la actuacién de los jueces, sino también con la atencién que las
areas administrativas estan obligadas a ofrecer.

En opinién de Llorente & Cuenca (2015), en Latinoamérica, el acceso a la
justicia es un problema pendiente, a lo que se agregan los problemas de
desigualdad en diferentes ambitos administrativos, y operativos, ademas de un
conjunto de necesidades materiales (p. 15), situacién en la que también participan
los servidores administrativos quienes son los que frecuentemente tienen contacto
con el publico y los que transmiten la imagen de la institucion, contribuyendo a
lograr la opinién favorable de los usuarios, segun la calidad del servicio que estén
en condiciones de ofrecer.

Mientras tanto, a nivel nacional, de acuerdo con el Poder Judicial (2020, p.
4), en el periodo 2019 — 2020, la gestion deficiente de los procesos ingresados a
las diferentes Cortes, se ha ido incrementando en forma progresiva. A ello, se
suman diversas deficiencias, relacionadas con aspectos normativos, de valores y
actitudes, procedimientos inapropiados o ineficiente incumplimiento de plazos;
escasos propositos cumplidos; baja empatia o escasa tolerancia hacia los usuarios;

deficiente respuesta en la atencion al usuario; y escasas mejoras en el servicio.



Para empezar, uno de los problemas de la calidad del servicio, esta
relacionado con la enorme carga procesal que, segun cifras aportadas por el Poder
Judicial (2020), el afio 2019 ingresaron 350 666 expedientes y el afio 2020 la cifra
disminuy6 a 255 541, lo que representa un 27,1% menos de un afio a otro; en tanto,
en 2019 se resolvieron 353468 expedientes frente a 252 488 en 2020, existiendo
una diferencia de 28,6%, ademas de lo cual, la Corte afronta una serie de
deficiencias que dificultan la satisfaccion de los litigantes, que generan quejas y
reclamos, por diversos motivos, destacando la insuficiencia de personal civil y la
escasa capacitacion del personal antiguo.

En seguida, a dicha problematica se suma la inadecuada infraestructura,
escaso material logistico y equipos de coOmputo, asi como sistemas informaticos
desactualizados. Producto de dicha situacién se generan quejas y reclamos de los
usuarios relacionados con el Organo Administrativo, tales como mala calidad de
atencion al usuario en mesa de partes y trdmite documentario; incumplimiento de
plazos en responder las solicitudes administrativas; ambientes inadecuados para
atencién a los usuarios y escasos orientadores.

Para ejemplificar, en la actualidad, existen 57,557 quejas formuladas por
usuarios de diferentes distritos judiciales del pais que, si bien la mayoria fueron
atendidas satisfactoriamente, la cantidad sefialada llama la atencién sobre
problemas existentes al interior del Poder Judicial y que hacen notar un alto indice
de insatisfaccién.ocma.pj.gob.pe/prensa/Detalle Noticia.

De acuerdo con lo anteriormente expuesto, la probleméatica expuesta se
tienen las inadecuadas rotaciones temporales de personal con distinto perfil,
generando deficiencias en el trabajo; contrataciones de personal CAS, para una
plaza designada y asignacion de funciones en otros puestos; inadecuada
distribucion de ambientes para el desarrollo laboral; sistema y procedimientos de
trabajo burocraticos; dificultades en la accesibilidad en los aplicativos virtuales de
los usuarios; en las circunstancias actuales de pandemia, para muchos usuarios
que tienen limitado acceso a internet, la baja posibilidad de conocer el contenido de
los expedientes, a promover demandas o hacer el seguimiento de sus procesos, se

vuelve complicado, limitando sus derechos.


http://ocma.pj.gob.pe/prensa/DetalleNoticia/7646

Con referencia a lo anterior, la pagina web del Poder Judicial muestra
dificultades para en el uso, entorpeciendo la accesibilidad a la informacion: si bien
es cierto, el MAU (Mddulo de Atencién al Usuario) de la CSJLI facilita conocer el
estado de los expedientes, gran parte de los litigantes no dominan el manejo
tecnoldgico; las citas para la atencién presencial también se solicitan de manera
virtual, lo que produce el malestar del usuario al no poder acceder facilmente a
estos aplicativos; falta de criterio del personal administrativo para resolver
problemas por inadecuada coordinacion entre las diversas areas administrativas.

A modo de ejemplo, Fernandez (2016), afirma que el hecho que el servicio
publico tenga sus propias caracteristicas, ademas de su propia dinamica y logica,
limita las posibilidades de aplicacién de todo lo desarrollado para el sector privado,
aludiendo con ello a que la administracion publica sélo presta servicios, a diferencia
de las empresas que producen bienes. (p. 35).

En opinién de Espinal (2020) “la empresa de servicios por excelencia es el
Estado. Todos aportamos a este Ente y esperamos de él, respuestas satisfactorias
a necesidades vitales”. (p. 34), en tanto que, para Contreras, (2014) la calidad es
una “filosofia de gestidon centrada en las expectativas del cliente”, que involucra la
mejora continua de los procesos. (p. 11).

Con referencia a lo anterior, la calidad es percibida por el usuario en la
medida que satisface sus expectativas y, tratandose de un servicio, la apreciacion
de los usuarios de la Corte es de orden subjetivo, lo cual no quiere decir que su
apreciacion esté desprovista de valor, sino, por el contrario, siendo una valoracion
personal asociada a la satisfaccion de una necesidad, se convierte en un criterio a
ser tomado en cuenta por los gestores de la institucion.

En este orden de ideas, la investigacion propuesta encuentra la justificacion
tedrica desde la perspectiva de los derechos constitucionales, que forman parte de
los cimientos del Estado de Derecho, razén por la cual, el servicio de justicia se
ubica muy por encima de cualquier otro servicio estatal.

Asimismo, la justificacion practica de esta investigacion se encuentra en el
logro del derecho a la justicia, teniendo en cuenta que, en el Per, ésta se encuentra
severamente cuestionada y, en las tres Ultimas décadas, la percepcion de la
sociedad respecto a su calidad se ha visto mas cuestionada aun por graves

escandalos de corrupcion.



Respecto a la justificacion metodoldgica, el presente trabajo considera a la
administracion publica el uso adecuado de los conocimientos que impetra la Ciencia
Administrativa, mas aun, teniendo en cuenta que presta un servicio publico, razén
por la cual debe procurar satisfacer las demandas de los usuarios; de alli la
necesidad de aplicar los conocimientos sobre el servicio publico y sus resultados
respecto a la satisfaccion de las demandas sociales.

Asi pues, a las tradicionales deficiencias del Poder Judicial, se han sumado
los efectos de las medidas adoptadas que han creado serias restricciones para el
acceso al servicio publico debido a que no era posible prever la aparicion de la
pandemia con una situacion tan grave.

En consideracién a lo anteriormente expuesto, se plantea las preguntas del
problema general: ¢ CoOmo se relaciona la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima?

Consecuentemente, se plantean las interrogantes de los problemas
especificos: a) ¢ Como se relaciona el mejoramiento del servicio y la satisfaccion de
los usuarios?, b) ¢Cémo se relaciona la competencia técnica en el servicio y la
satisfaccion de los usuarios?, c) ¢ Como se relacionan los propésitos del servicio y
la satisfaccion de los usuarios?

Dentro de este marco, el objetivo general que se plantea es determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Corte
Superior de Justicia de Lima. Asimismo, los objetivos especificos, son:

a) determinar la relacién entre el mejoramiento del servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima, b) determinar la relaciéon que
existe entre la competencia técnica en el servicio y la satisfaccion de los usuarios
de la corte Superior de Justicia de Lima. c) determinar la relacion existente entre
los propositos del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior
de Justicia de Lima.

Por consiguiente, frente a los problemas planteados, se formula como
hipétesis general: Existe relacion entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion de
los Usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima; asimismo, se formulan como
hipotesis especificas: a) existe relacion entre el mejoramiento del Servicio y la

Satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima, b) existe



relacion entre la competencia técnica y la satisfaccion de los usuarios de la Corte
Superior de Justicia de Lima. c) existe relacion entre los propositos del servicio y la

satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima.



ll. MARCO TEORICO
Con respecto a este punto, a nivel internacional, se han desarrollado los siguientes
antecedentes:

De acuerdo con Lopez (2018), en su investigacion relativa a la calidad y
satisfaccion de clientes en un restaurante (p. 6), tipo cualitativa y cuantitativa,
encontré como resultado un coeficiente de KMO de 0,917 y un Chi-Cuadrado de
11985,403, siendo ambos de tipo significativo (p. 48); concluyd que la atencion
inmediata, el trato personalizado y el equipamiento contribuyen a mejorar la calidad,
lo que ha sido demostrado por los clientes. (p. 80).

De igual forma, Ros. (2016) al investigar la percepcion de la calidad de los
servicios, respecto al nivel de satisfaccion por parte de personas con discapacidad
intelectual, (p. 23),investigacién mixta cualitativa y cuantitativa, utilizando el método
cuantitativo sobre una poblacién de 141 familiares, encontrando como resultado
que la satisfaccion del usuario con el servicio tiene una influencia directa y
significativa sobre los aspectos tangibles (3=0,673;p=0,000) e intangibles (f=0,877;
p=0,000) de la calidad percibida del servicio. (p. 163) concluyendo que la calidad
tiene multiples dimensiones de orden tangible e intangible. (p. 212).

En el mismo sentido, de acuerdo con Tonato (2017) al investigar el nivel de
calidad del servicio publico en Ecuador; trabajo de tipo mixto y con método
descriptivo, postulé analizar la relacion entre ciudadania y la burocracia callejera
(p. 5), con una muestra de 384 usuarios, obteniendo como resultado 57,40% de
satisfaccion, lo que indica que los promedios de percepcion de los factores de la
dimension estructural dadas por los usuarios del servicio no son satisfactorios. (p.
78). Concluyendo que existen problemas de orden estructural, comunicacién y
capacidad en el servicio. (p. 109).

Al respecto, Villacrés (2020) en su tesis sobre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente, se planteé como objetivo evaluar la relacion entre ambas
variables en el laboratorio clinico de la Fundacién Santa Isabel Madre del Precursor
(p. 9) Para el efecto utilizo el método cuantitativo no experimental. El estudio tuvo
como poblacion 13.340 pacientes. Utilizando el método SERVQUAL obtuvo como
resultado, mediante el coeficiente de Cronbach, que la variable de elementos
tangibles obtuvo una brecha de -0.75, concluyendo que existe un alto nivel de

satisfaccion general.



A continuacion, a nivel nacional se encontraron como antecedentes; desde
el punto de vista de Chambilla (2017) quien estudi6 la relacion existente entre la
calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los administrados de una
Municipalidad, (p. 48), investigacion descriptiva y cuantitativa, obtuvo como
resultado que para el 51.95% la calidad del servicio es moderada (p. 66),
concluyendo las dos variables tienen una alta correlacion de Spearman de 0,766.
(p. 107).

Por su parte Santos (2019) al estudiar la calidad del servicio en su relacion
con la satisfaccién de los usuarios en la Administracion de Justicia, investigacion
cuantitativa, (p. 44), encontré6 como resultado que para la mayoria de usuarios el
servicio es satisfactorio (p. 71), concluyendo que existe correlacion alta de Rho
Spearman, (0,871) entre las variables de estudio. (p. 103).

En lamisma linea de investigacion, Valdez. (2018) en su tesis de tipo basica
y no experimental, sobre el nivel de satisfaccion del usuario en una Corte Superior
de Justicia, se propuso establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios (p. 54),
obteniendo como resultado que el 95.7% de los usuarios se encuentra insatisfecho
(p. 37), concluyendo que existe insatisfaccion por parte de estos. (p. 48).

Asimismo, Arias (2019), al investigar la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes en clinicas dentales, trabajo de tipo aplicada, plante6 como objetivo
establecer la relacién entre ambas variables (p. 5), utilizando el método cuantitativo
y una muestra de 118 clientes de 5 clinicas, obteniendo el coeficiente de correlacion
de Spearman de 0.320, concluyendo que dicha correlacion es baja.

Es asi como, Chumpitaz (2020) en su investigacién de tipo basica, no
experimental, cuantitativa, relativa a la calidad de servicio en un hotel de la ciudad
de Tacna, con una muestra de 190 clientes, plante6é determinar la influencia entre
la primera sobre la segunda variable (p. 10), obteniendo un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,644, deduciendo que la calidad del Servicio influye
positivamente sobre la satisfaccion del cliente (p. 96).

Mientras tanto, a nivel local se tienen las siguientes tesis; como ejemplo
Molina (2019) en su tesis sobre calidad de servicio y percepcion de la satisfaccion
por parte de los clientes en el Condominio Jardines de La Catdlica (p. 4),
investigacion basica, descriptiva, no experimental y transversal, plante6 como

objetivo establecer la relacion entre ambas variables (p. 4), verificando en el



resultado la existencia de correlacion con un coeficiente de Spearman es de 0,796,
es decir que dicha correlacion se positiva alta (p. 54).

Por otra parte, Sanchez (2019) en su tesis sobre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Acero Inox Pert S.A.C (p. 1), investigacion
aplicada, obteniendo como resultado un coeficiente de correlacion de Spearman de
0,564 (p. 33) Concluyendo que existe relacion positiva de 0.564 entre ambas
variables. (p. 34).

Asimismo, Nejadjavad y Gilanini (2016) en su articulo “The role of service
quality in organizations” al referirse a la calidad de los servicios, sefialan que estos
se definen como una medida de satisfaccion de lo que el cliente considera como
necesidad y como su expectativa. Concluyendo que la calidad del servicio es
aguello que hace diferente el servicio recibido de lo que el cliente expresa como
expectativa. (p. 20).

Respecto a la funcion de la Administracion Pubica, se destaca el término
“servicio pubico” como el paradigma de la funciéon estatal en favor de los
ciudadanos. Sin embargo, algunos autores discrepan del uso de este término, como
Brendan (2004), quien distingue entre el significado de un servicio que satisface el
interés de todos y aquél que se refiere al interés de tipo econdmico respecto a
todos, los cuales, dice, no corresponden al servicio publico, ya que éste es menos
preciso, pues, puede tener diferentes significados y, por lo tanto, puede llevar a
confusién. El término a veces se refiere al hecho de que un servicio se ofrece al
publico en general, a veces destaca que a un servicio se le ha asignado un papel
especifico en el interés publico, y a veces se refiere a la propiedad o el estado de
la entidad que proporciona el servicio. (p. 2).

Asi también el Consorcio Internacional de Asistencia Legal — ILAC (2020)
pone de manifiesto la desaceleracién de la administracion de justicia durante la
actual emergencia sanitaria, a lo que se ha agregado el incremento de los litigios
como manifestacioén de la acentuacién de las desigualdades sociales debido a las
medidas de emergencia, o que ha motivado la implementacion tecnologica de los
tribunales. (p. 13).

Hecha la observacién anterior, el Poder Judicial peruano, en las ultimas
décadas, ha sido cuestionada por graves escandalos y porque altos magistrados

se han visto envueltos en casos de corrupcion.



En lineas generales desde el inicio de la Republica, las primeras
constituciones politicas concedieron el derecho a la ciudadania a un pequefio
sector de la poblacién, estando excluidos las mujeres, los analfabetos, los
trabajadores dependientes y los menores de edad. Es decir, para ser ciudadano,
se requeria poseer riqueza. (Tribunal Constitucional del Peru, 2015, p. 46). Si bien
con el tiempo la Constitucion ya no hace distinciones como las antes mencionadas,
en nuestro pais subsisten aun grandes brechas que, eventualmente afectan la
administracion de justicia.

Se puede decir que ofrecer calidad en el servicio publico de administracion
de justicia, implica, como sefiala Ruiz (2012), identificar al justiciable como
elemento esencial del servicio, hacia el cual deben orientarse todos los esfuerzos
en busca de la eficacia y la eficiencia. (p. 2).

Refiriendose a la administracion de justicia, Rodriguez (2005) estima que
ésta estd dotada de un poder especial vinculado a su capacidad para
institucionalizar la vida democrética de un pais. (p. 3).

En efecto, el caracter “institucionalizante” de la administracion de justicia,
implica la actividad sistémica no solo del Estado sino también de la sociedad,
encaminada a eliminar las desigualdades, porque éstas son uno de los mas
importantes factores de la injusticia.

En ese orden de ideas, el Poder Judicial cuenta con la Comisién Nacional
de Atencion al Usuario Judicial — CONAUJ, creada por Resolucion Administrativa
N°059-2018-CE-PJ del 7 de febrero de 2018, cuya finalidad es “Mejorar el Servicio
de Administracion de Justicia para la satisfaccion oportuna de los Usuarios del
mismo; y, con ello, superar los estandares en la Imagen del Poder Judicial’, la
misma que logré que el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial, aprobara mediante
Resolucién Administrativa N°158-2018-CE-PJ del 30 de mayo de 2018, la
instalacion de Mesas de Partes en los distritos judiciales, a nivel nacional, que
cuenten con establecimientos penitenciarios, con el objetivo de brindar atencion
integral a los internos.

Asimismo, mediante Resolucion Administrativa N°168-2018-CE-PJ del 25
de junio de 2018, consiguio que los “pedidos, solicitudes de copias simples, copias
certificadas, desarchivamiento y devolucion de expedientes con Mandato Judicial



de Archivo, se presenten directamente a la Mesa de Partes Central o General de
cada Corte”.

Respecto a la atencién en el Poder Judicial, Castro (2020), en su articulo
“Gestion de la calidad y la satisfaccion de los usuarios de los centros de asistencia
legal gratuita de Lima”, sefala: “uno de los principales problemas de defensa
publica, es caminar por los ambientes de las diversas sedes e instancias del Poder
Judicial donde se imparte justicia pues se observan filas interminables, largas
esperas y poca informacién. En estos ambientes, se escuchan frases de los
justiciables sobre situaciones tipicas de actos corrupcion y abuso de poder”. (p.
108).

Por su parte, International Legal Assistance Consortium - ILAC (2020),
refiriéndose a la actual pandemia, hace notar las medidas de excepcion adoptadas
por los estados y el riesgo que tales disposiciones afecten los derechos de las
personas. (p. 15) Como ya experimentamos en nuestro pais, el aislamiento social
impactd negativamente en los derechos de las personas, muchas de las cuales
perdieron sus empleos o estuvieron incapacitados para llevar a cabo actividades
informales de subsistencia. En efecto, a las tradicionales dificultades que padecen
los justiciables para obtener solucion a sus controversias, se sumaron las medidas
restrictivas decretadas por el gobierno a partir del afio 2020.

Es necesario resaltar que el acceso a la justicia es un problema permanente
en el Perd y sus causas y consecuencias son diversas, siendo de indole interna y
externa. Una de las razones que se atribuye a los problemas de la justicia es el
caracter litigioso de nuestra sociedad, con el que se pretende explicar la alta carga
procesal. Sin embargo, dicha explicacion resulta discutible, por cuanto es dificil
creer que los ciudadanos se embarquen en una aventura judicial que demanda
tiempo y dinero solo porque si.

En cambio, es mas plausible la idea respecto a que las desigualdades en
el pais generan diversos conflictos que terminan en los tribunales.

Segun la Open Society Foundations (2016) el acceso a la justicia, ademas
de ser un elemento central del Objetivo de Desarrollo Sostenible 16, es fundamental
al momento de atacar a la pobreza y al hambre. (p. 3) Como puede observarse, a
nivel internacional el acceso a la justicia es percibido como un elemento

fundamental del desarrollo.
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En este mismo orden, Llorente y Cuenca (2015) precisan que “La falta de
prestigio y de confianza, por parte de la poblacién, se ha convertido en parte de la
definicion de la justicia”, expresion que domina el espectro de la opinidn publica en
el Peru, acentuada por los graves hechos de corrupcion descubiertos en los ultimos
anos.

Dentro de este marco, judicializada una causa, ademas de la evaluacion y
decision judicial por parte de los magistrados, influye en ella los tramites y
procedimientos administrativos con lo que se asiste a los operadores de justicia en
su labor y que, eventualmente, afectan la celeridad de los fallos.

Es decir, que la posibilidad de alcanzar una decision judicial oportuna y
amparada en el Derecho no depende Unicamente en la decision de los jueces, sino
también de la parte administrativa, llevada a cabo por los servidores
administrativos.

Con referencia a lo anterior Galicia (2017), destaca el indice de pobreza en
el Per(, al mismo tiempo que caracteriza a nuestro pais como discriminador por
diversas razones. (p. 450) Con relacion a ello, La Rosa (2020) expone la
desarticulacion del sistema de justicia que no toma en cuenta la diversidad cultural.
(p. 20), generandose con ello mayor injusticia.

En lineas generales, se debe considerar que la gestion publica es una
cultura transformadora capaz de satisfacer las necesidades sociales, utilizando
racionalmente los recursos publicos.

Por otro lado, la CEPAL (2017), concibe la gestion publica como el gobierno
abierto, caracterizado por la alianza para el gobierno abierto, con principios,
participacion ciudadana y gobierno digital (p. 19-37).

Como es de apreciarse, la calidad de la gestién publica involucra diversos
conceptos y acciones que el Estado debe llevar a la practica, conformando, en
realidad, una politica y no acciones aisladas.

Con relacion a ello, SERVIR, precisa que “En el afio 2003, el Banco
Interamericano de Desarrollo -BID - publicé el ranking sobre la calidad del servicio
civil en América Latina, ubicando al servicio civil peruano en el puesto 17 de 21
paises de la region” (p. 13), lo que es complementado por Rozas y Hantke-Domas

(2013) quienes sefalan que “el Estado debe cautelar, garantizar y proteger el
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acceso de los ciudadanos y demas miembros de la sociedad a la prestacion de los
servicios que aseguran la satisfaccion de las necesidades”. (p. 63).

Asi pues, Izquierdo, (2021) sefala que hasta ahora la evolucion de la
administracion publica ha girado en base a la eficiencia de la gestion, la orientacion
se ha basado en el ahorro de costos y maximizacion de resultados, y se ha
dejado de lado el aspecto cualitativo que implica la sensacion de calidad de
servicio y por ende la de satisfaccion de los usuarios, descuidando en gran
parte las escalas para medir la satisfaccion de los usuarios de los servicios
en funcidén de la calidad de los servicios. (p. 429).

Refiriendose a la reforma del servicio civil, Lacoviello, M. (2015), sostiene
que el Peru ha experimentado avances en sus indices de calidad del servicio civil,
siendo los mas evidentes los relacionados con la eficiencia y la Consistencia
Estructural.(p. 3), aunque tal avance no parece ser evidente para los ciudadanos,
puesto que los reclamos ante las propias entidades, los organismos reguladores,
INDECOPI, Defensoria del Pueblo, el Poder Judicial en lo contencioso
administrativo y el Tribunal Constitucional, parecen desmentir tal afirmacion.

En tal sentido Biesok y Wyrdod-Wrdbel (2011) afirman que la satisfaccion
incluye no solo los sentimientos asociados. (p. 23) En términos de administracion
de justicia, lo afirmado por los citados autores supone no solo la percepcion por
parte de los litigantes de una justicia oportuna, sino la creacion de una atmdosfera
gue permita apreciar que ello sera realmente asi.

Al respecto, para Khan, M. & Fasih, M. (2014) la premisa de la "calidad del
servicio" como herramienta para obtener ventaja competitiva y liderar en un sistema
impulsado por el mercado ha sido bien reconocida por las instituciones
financieras.”. (p. 332), es decir, la calidad es una herramienta que ofrece ventaja
competitiva, lo cual esta siendo reconocido actualmente.

Al comparar estas evidencias, se tiene a nivel local a Matos (2020) en su
tesis cuantitativa relativa al nexo entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
usuarios de la justicia (p. v), quien concluyé que ambas variables se encuentran
correlacionadas (p. 74).

Por su parte, Rojas (2019) al estudiar el gobierno electronico comparado

con la Administracion de Justicia en una Corte Superior, investigacion no
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experimental y correlacional en la que analizo la relacion entre ambas variables (p.
ix), concluy6 que existe relacion moderada entre ambas variables. (p. 46).

Con relacion a la presente investigacion, Munch (2014) reconoce la
vinculacion entre administracion y competitividad de las organizaciones (p. 21)
Definitivamente, tal aserto es aplicable no solo a la administracion privada, sino
también a la administracion publica, puesto que en ambos casos las entidades son
organizaciones sociales creadas por y para los hombres.

En ese sentido, Caruana, A., et. al. (2013) sostiene que “una comprension
mas profunda de las interacciones entre los servicios la calidad, la satisfaccion vy el
valor deben ser de gran ayuda para permitir una mayor eficacia de gestion en el
sector servicios”. (p. 1339).

Por su parte, Shpetim (2012) resalta la lealtad del cliente como un factor
clave de éxito y para lograr grandes cuotas de mercado. (p. 17).

Si bien la lealtad es un factor fundamental como expresion de satisfaccion
del cliente, tal como sefiala Shpetim, dicho concepto resulta muy dificil de aplicar a
la administracién de justicia, puesto que, no es deseable la busqueda de procesos
judiciales, como tampoco es posible la existencia de lealtad ante el Poder Judicial.

En forma paralela, a nivel internacional, se han ubicado las siguientes
investigaciones:

En primer lugar, Johnson, E. & Karlay, J. (2018) destacan la empatia, la
fiabilidad y la seguridad como factores determinantes de la calidad. (p. 41).

Luego, Ismail, A. et. al. (2013) sostiene que “responsiveness and
empathyacted as important determinants of customer satisfaction”, reiterando lo
sefialado por Johnson, E. & Karlay, J. (2018) respecto a la empatia.

De forma similar, Wang & Shieh, (2006) concluyen que “los 5 atributos del
servicio que obtuvieron mas atencién son: un niumero suficiente de libros, servicios
de préstamo y devolucién, atmdsfera general de lectura, un sistema de pozos de
datos electrénicos, reservas en linea y servicios de préstamos continuos en linea”.
(p. 207).

En opinién de Miranda, C. et. al. (2017) la comunicacion boca a boca con
clientes dispuestos a retornar, permite a los gerentes contar con valiosa informacion

respecto a las expectativas de los clientes.
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De manera semejante, Lukman A. et. al. (2021) reconoce que “las
respuestas y actitudes de los clientes representan subjetivamente sus deseos y
expectativas (p. 972).

En consideracion de See, K. et. al. (2016) los estudios y estrategias de
marketing deben evaluar variables demograficas y educativas, asi como los
ingresos. (p. 457).

Por su parte Saglik, E. et. al. (2014) hacen notar que los servicios se
orientan a aspectos emocionales en lugar de aspectos cognitivos de los clientes, la
intensidad de las interacciones humano-humano, y la dificultad para remediar
errores. (p. 101).

Ademas, desde el punto de vista de Tsegaye (2017) un cliente satisfecho
comparte su buena experiencia de servicio, mientras que el cliente insatisfecho se
gueja ante otras personas. (p. 950), lo que alerta sobre el riesgo de la insatisfaccion
de los clientes por las quejas que genera.

Segun Félix (2017) el servicio es intangible, es decir, no se puede ver,
sentir, probar o tocar, entendiéndose por esta idea que dicha imposibilidad
diferencia al servicio de un bien que se percibe por su materialidad. (p. 2).
Variable independiente X: Calidad de servicio
Sobre la definicion conceptual de esta variable se puede decir que las multiples
definiciones existentes indican varios elementos, como la busqueda constante del
mejoramiento, la competencia técnica y la excelencia en la accion, pero todos ellos,
relacionados con el cumplimiento de los propdsitos empresariales (Alvarado et al.,
2016, p.180).

En lo que respecta a la definicién operacional; la calidad de servicio en
cumplimiento a las exigencias del usuario, se investiga con la aplicacion de las
técnicas e instrumentos como es la encuesta y el cuestionario, las que se aplican
para lograr respuestas, y fueron procesadas en el SPS 24, con las cuales se logré
los fines de la investigacion. Inclusive utilizando otros métodos como el Spearman
para el contraste de la Hipotesis.

Dimensiones de la variable X: Calidad de servicio
1. Dimensién Mejoramiento
Dentro de este marco, para Torres & Vasquez (2017) el mejoramiento implica

identificar las diferencias entre el éxito y el no éxito del servicio; de modo que sea
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posible lograr la maxima utilidad y confort en cada prestacion de servicios y
mejorando en forma permanente. (p. 64).

Con respecto a los Indicadores, para Chiavenato, (2007) los Valores
consisten en actitudes mentales respecto a lo que se considera relevante para
orientar las practicas de una organizacion. (p. 351), en tanto que las normas se
refieren a disposiciones respecto a los procedimientos y su relacidn con los cursos
de accién. (p. 145) y de acuerdo a Hernandez et al. (2011), la actitud es definida
como una motivacion social de las personas que inducen o predisponen su accionar
hacia determinados objetivos (p. 73); mientras que para Robbins, & Judge, (2009),
las costumbres tienen su origen en la manera cdmo se han venido haciendo las
cosas en el pasado y el tipo de resultados obtenidos. (p. 558).

2. Dimensién Competencia técnica
Segun la Universidad de Sevilla, (2016) las competencias técnicas se refieren a las
capacidades que permiten la obtencion de resultados y resolver problemas técnicos

A continuacién, sobre los indicadores de esta dimension, desde el punto de
vista de Chiavenato (2007), los procedimientos son modos de ejecutar o llevar a
efecto los programas, es decir, “son planes que establecen la secuencia
cronoldgica de las tareas especificas necesarias para realizar determinados
trabajos o tareas” (p. 145), mientras que los plazos se refieren al periodo que
transcurra desde el inicio de un procedimiento administrativo de evaluacion previa
hasta que sea dictada la resolucion respectiva, no pudiendo exceder de 30 dias
hébiles. (Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, Texto Unico Ordenado de la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, Articulo 39).

3. Dimensién Propoésitos

Segun Deloitte, (2018), el propésito de las organizaciones expresa la forma en que
éstas se definen por lo que debe ser entendible y perdurable y estar vinculado a los
Objetivos de Desarrollo Sostenible. (p. 3).

Indicadores:

Asi pues, para Liquidano (2012), la empatia, es introducirse en el
sentimiento del otro, es una cualidad, poseida raramente por algunas personas, de
sentir dentro de si mismas lo que sienten aquellos con los que se encuentran en
comunicacion, es decir, consiste en ponerse en el lugar de las personas. (p. 244),

en tanto, segun Cantu (2011) la tolerancia viene a ser el “Nivel de aceptacion de
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los conflictos que existen en las relaciones entre compafieros, grupos de trabajo y
la administracion, asi como la disposicion a ser honesto y abierto ante las
diferencias” (p. 53).

Por su parte la igualdad, desde el punto de vista del Instituto Nacional de
Mujeres (2007) “El principio de que todos los seres humanos son iguales, es el
fundamento ético y politico de una sociedad democrética. Puede explicarse desde
dos enfoques: como igualdad de ciudadania democréatica o como igualdad de
condiciéon o de expectativas de vida”, (p. 78); en tanto, el tiempo de atencion, se
refiere al hecho que “quienes participan en el procedimiento deben ajustar su
actuacion de tal modo que se dote al tramite de la maxima dinamica posible”
(Decreto Supremo N° 006-2017-JUS Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 -
Ley del Procedimiento Administrativo General, publicada el 20 de marzo de 2017).
Variable dependiente Y: Satisfaccion de los usuarios
Con relacién a la definicion conceptual, se puede definir como el resultado de una
evaluacion hecha por el usuario sobre las expectativas que tenia, la misma que es
contrastada con el beneficio percibido del producto o servicio” (Lépez et. al., 2018,
p. 32).

En cuanto a la definicion operacional, la satisfaccion del usuario en
cumplimiento de las exigencias y necesidades del usuario, se investiga con la
aplicacion de las técnicas e instrumentos como es la encuesta y el cuestionario, las
gue se aplican para lograr respuestas, y fueron procesadas en el SPS 24, con las
cuales se logro los fines de la investigacion. inclusive utilizando otros métodos como
el Spearman para el contraste de la Hipétesis.

Dimensiones de la variable Y: Satisfaccion de los usuarios

1. Dimensién Evaluacion

De acuerdo con Melara, (2020) la evaluacion es la calificacion que hace el
consumidor sobre el grado en que el servicio satisface sus propios fines.

Por lo que se refiere a los indicadores y de acuerdo con la Ley Organica
del Poder Judicial, la solucion de quejas, “es de competencia exclusiva de la Oficina
de Control de la Magistratura y del Consejo Ejecutivo del Poder Judicial (Decreto
Supremo N° 017-93-JUS, Articulo 19), mientras que las Necesidades e intereses
de los usuarios, se refieren al hecho que “Las entidades estan al servicio de las

personas y de la sociedad; actian en funcion de sus necesidades, asi como del
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interés general de la nacién, asegurando que su actividad se realice con arreglo a
determinados principios”. (Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo, Articulo
).

2. Dimensién Expectativas

Por su parte, Lopez et. al., (2018) considera que son producto de un proceso mental
basado en un conjunto de informaciones que lleva a una idea de lo que se espera
lograr de un bien o servicio. (p. 18).

En lo que respecta a sus indicadores, de acuerdo con Marin (2017) la
mejora en el servicio, esta relacionada con cambios continuos en los productos y
servicio haciéndolos de calidad significa el elemento clave del éxito de las
empresas. (p. 10), en tanto que la Calidad del servicio, en opinion de Mora (2011)
es la “variable multidimensional por parte del consumidor, donde cada dimension
abarca a su vez una serie de aspectos” (p, 151), asi como, de acuerdo con
Szlaifsztein (2015), los procedimientos simples se refieren a las exigencias
administrativas con requisitos minimos, con simplificacion de actividades, reduccién
de interfaces y optimizacion de recursos, a fin de dotar a los procedimientos de
celeridad y eficacia. (p. 9).

Asimismo, la Caja Costarricense de Seguro Social (2018) considera que la
atencion oportuna, se refiere al “punto de equilibrio entre la oferta y la demanda” (p.
4), finalmente, se define Tarifa, como “el precio, o cuota, que debe pagar un
consumidor o usuario que desea utilizar un servicio, ya sea publico o privado, o
adquirir un determinado producto”.
https://economipedia.com/definiciones/tarifa.html.

3. Dimensién Valor percibido

Segun Gallegos, (2016) lo define asi: “la evaluacién global por parte del mismo (el
cliente), de la utilidad y desempefio de un producto, con relacion a la competencia
y basada en las percepciones de lo que se recibe y de lo que se da a cambio”. (p.
97).

De la misma forma, al definir sus indicadores, en opinion de Piscoya (2019),
la confianza en el servicio es el “factor primordial que interviene de manera directa
en la conducta del consumidor y en las relaciones de éste con la empresa” (p. 14),
mientras que servicio recomendado, de acuerdo con Dos-Santos (2016) es aquel

que por su alto nivel de satisfaccion que produce es transmitido por un usuario o
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grupo de usuarios a potenciales nuevos usuarios (p. 84), asi como para Garcia
(2012) innovacion es el “proceso de transformar ideas en valor para la organizacién
y los consumidores, el cual se inicia con la generacion de ideas, pasando por un
tamizaje de viabilidad, hasta la implementacion de un nuevo, o significativamente
mejorado: producto o servicio” (p. 5).

Por otra parte, segun Chiavenato, (2007) servicio satisfactorio se refiere
especificamente a la atencidén que se presta a las necesidades humanas. (p. 97),
finalmente, de acuerdo con Estay, C. & Marchant, L. (2005) el personal eficiente,
es aquel que “se ajuste lo mas rigurosamente al perfil de competencias requerido

para determinado cargo, siendo capaz de prestar un servicio publico de calidad”.
(p. 97).
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lIl. METODOLOGIA
Vinculado a este concepto, segun Baena (2018), éste otorga un sentido de orden,
siendo al mismo tiempo un proceso que deriva en la construccion de leyes, teorias
y modelos. (p. 52).

Asi pues, la investigacion es descriptiva correlacional y, segun Hernandez,
A. (2018), es aquella que describe caracteristicas propias de la muestra, elegida o
no al azar. (p. 88).

Por su parte, Bernardo, C. et. al. (2019), sefialan que los estudios
correlacionales buscan establecer relaciones entre variables y estudiar su
comportamiento (p. 26).

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Segun Hernandez-Sampieriet. al (2014) refiriéndose al enfoque cuantitativo,
precisa que el disefilo se usa para obtener certeza respecto a las hipotesis
formuladas o para aportar evidencias cuando no se han formulado hipotesis. (p.
128).

Tipo de investigacién: aplicada

Segun Tamayo (2003) la investigacion aplicada constituye una confrontacion entre
la teoria con la realidad”. (p. 43).

En este sentido, el disefio es no experimental y transversal de, acuerdo
con Hernandez, R, & Mendoza, Ch. (2018), “los disefios no experimentales se
implementan sin manipular variables, los fendmenos o variables ya ocurrieron”. (p.
149).En cuanto al método transversal el autor indica que el instrumento se aplico

una sola vez y por Unica vez.
3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente X: Calidad de servicio
Con respecto a la Definicion Conceptual, cabe indicar que Las multiples
definiciones existentes indican varios elementos, como la busqueda constante del
mejoramiento, la competencia técnica y la excelencia en la accion, pero todos ellos,
relacionados con el cumplimiento de los propdsitos empresariales (Alvarado et al.,
2016: p.180).

En lo relacionado a la definicibn operacional, la calidad de servicio en

cumplimiento a las exigencias del usuario, se investiga con la aplicacion de las

19



técnicas e instrumentos como es la encuesta y el cuestionario, las que se aplican
para lograr respuestas, y fueron procesadas en el SPS 24, con las cuales se logro
los fines de la investigacion inclusive utilizando otros métodos como el Spearman
para el contraste de la Hipotesis.

Variable dependiente Y: Satisfaccion de los usuarios

Concerniente a la Definicion conceptual de esta variable, se puede decir que es el
resultado de una evaluacion hecha por el usuario sobre las expectativas que tenia,
la misma que es contrastada con el beneficio percibido del producto o servicio”
(L6pez et. al., 2018, p. 32).

De igual forma, la definicibn operacional de la Satisfaccion del usuario

apunta al cumplimiento de las exigencias y necesidades del usuario, se investiga
con la aplicacion de las técnicas e instrumentos como es la encuesta y el
cuestionario, las que se aplican para lograr respuestas, y fueron procesadas en el
SPS 24, con las cuales se logré los fines de la investigacion. Inclusive utilizando
otros métodos como el Spearman para el contraste de la Hipoétesis.
3.3. Poblacion, criterios de seleccién, muestra muestreo y unidad de analisis
Se considera para esta investigacion, una poblacién conformada por 100 usuarios
litigantes de los juzgados laborales de la Corte Superior de Justicia de Lima durante
el periodo 2021.

En cuanto a la Muestra, el tamafio de la misma es censal y se encuentra
compuesta por los 100 usuarios, litigantes de juzgados laborales de la Corte
Superior de Justicia de Lima durante el periodo 2021.

Para este fin se ha incluido a los usuarios encuestados en el periodo de
aplicacion del cuestionario, excluyéndose a usuarios de la tercera edad, litigantes
de las especialidades de materia civil, penal, comercial, contencioso y familia.

En relacidén a la evidencia se encuentra en el registro central de tramite
documentario y el CDG, realizado en la primera y segunda semana de setiembre
del 2021.

En paralelo para la unidad de analisis se tomoé en cuenta a los litigantes de
la Corte Superior de Lima, y los juzgados laborales durante el periodo 2021. La
aplicacién de la encuesta se realiz6 en el mes de Setiembre del 2021.

Asimismo, se evidencia en el registro de la mesa de partes de los juzgados

laborales de Lima.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Como complemento en el proceso de investigacion, se aplicO como instrumento de
recoleccion de datos una encuesta tipo Lickert de 60 aseveraciones con cinco
alternativas. (Anexo 1), cada una de las cuales se ha elaborado de acuerdo a las
dimensiones de ambas variables y sus correspondientes indicadores.

3.5. Procedimientos

Como primer paso, la version inicial de la encuesta fue sometida a Juicio de tres
docentes de la Universidad, quienes actuaron como expertos para validar el
instrumento. Asimismo, se seleccion6é una muestra piloto a la que se aplico el
instrumento, con la finalidad de establecer su confiabilidad, aplicandose para el
efecto el coeficiente Alfa de Cronbach. Seguidamente, se aplico el instrumento a la
muestra seleccionada.

Seguidamente la aplicacion de la encuesta se realiz6 mediante el Google
Drive. La informacién tedrica se recolectd mediante el fichaje de la bibliografia
especializada, asi como la consulta de paginas web.

Por ultimo, los resultados de la encuesta fueron procesados utilizando el
paquete estadistico SPSS, para obtener el coeficiente de correlacién de Spearman.
3.6. Método de andlisis de datos
Para obtener los resultados de la investigacion, se construyé una escala Likert,
compuesta de 60 items, Para el efecto, se definieron las variables en forma
conceptual y operacional, identificandose y definiendose cada una de sus
dimensiones, asi como se determinaron los indicadores de cada una de las
dimensiones. Para cada uno de los indicadores se desarroll6 una cantidad de items
para ser contestados por los usuarios de la muestra, considerandose para el efecto
cinco alternativas de respuesta: “En total desacuerdo”; “En desacuerdo”; “No sabe
/ No opina”; “De acuerdo”; “Totalmente de acuerdo”.

Posteriormente, la encuesta fue puesta a consideracion de tres jueces
expertos a fin de establecer su validez.

Con relacion al andlisis de la estadistica descriptiva de acuerdo con
Cérdova (2005) “Se denomina estadistica descriptiva, al conjunto de métodos
estadisticos que se relacionan con el resumen y descripcion de los datos, como
tablas, graficas, y el analisis mediante algunos calculos” (p. 1); por su parte,

Calderon, J. & Alzamora, L. (2011) sostienen que la fase descriptiva “tiene por
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objeto sintetizar la informacion mediante la elaboracion de tablas de frecuencias,
representaciones graficas y el calculo de medidas estadisticas (o estadisticos)’(p.
38).

Siguiendo con el proceso de investigacion, la encuesta validada fue
aplicada en forma virtual, haciendo uso del Google Drive, a una muestra piloto de
10 usuarios a fin de determinar la confiabilidad del instrumento, utilizando para el
efecto el software SPSS version 26, obteniéndose el coeficiente Alfa de Cronbach,
con el cual se determiné que la encuesta se caracteriza por su confiabilidad.

A continuacion, establecida la confiabilidad del instrumento, se procedi6 a
aplicarlo, también de forma virtual, a la muestra. El Google Drive arrojo los
resultados estadisticos descriptivos. La data obtenida permitié construir la base de
datos por variables y por dimensiones, luego de lo cual la informacién fue ingresada
al paquete SPSS V. 26, a fin de obtener el coeficiente de correlacion de Spearman.

Segun Casas-Sanchez (1996) “el objetivo basico de la inferencia
estadistica es hacer inferencias o sacar conclusiones sobre la poblacion a partir de
la informacion contenida en una muestra aleatoria de la poblacion” (p. 84). Las
mismas que se desarrollaron con contrates a las hipotesis general y especifica.

Para terminar, el tratamiento estadistico inferencial con el SPSS, supuso
asignar los siguientes valores a las cinco alternativas de respuesta: “1. En total
desacuerdo”; “2, En desacuerdo”; “3. No sabe / No opina”; “4. De acuerdo”; “5.
Totalmente de acuerdo”. El procesamiento de datos permitié obtener la correlacion
de variables de estudio, y entre las dimensiones de éstas, lograndose las
respectivas tablas y las pruebas de hipétesis.

Validez
Para tal efecto, la encuesta previamente fue sometida a Juicio de Expertos para su
validacion (Anexo 2).

De acuerdo con Hernandez, et al. (2018) la validez de un instrumento se
refiere al grado en que éste mide la variable que realmente pretende medir. (p. 201)

Previamente a la obtencion de la validez del instrumento, fue necesario
definir conceptual y operacionalmente cada una de las variables. Una vez obtenidas
ambas definiciones, fue posible identificar sus principales componentes, es decir,
sus dimensiones, cada una de las cuales fue analizada para determinar los

indicadores que las conforman.
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Sobre esta base, dicha labor de andlisis permitié elaborar los items que harian

posible lograr las respuestas a las preguntas de los problemas de investigacion.
Siendo necesario que el procedimiento anterior fuera confirmado para la

aplicacion del instrumento, este fue sometido al criterio de los siguientes docentes

de la Universidad, quienes actuaron como jueces expertos:

Tabla 1

Validez del instrumento

Experto Especialidad Aplicable
Investigadora

Dra. Edith Rosales Dominguez 25703679 Si
Dra. Teresa Narvaez Aranibar 10122038 Si
Dr. Edwin Arce Alvarez 23833025 Si

Confiabilidad del instrumento
En cuanto a la confiabilidad, se establecio utilizando el coeficiente de Alfa de
Cronbach.

Como se ha descrito, en este estudio se aborda la relacion entre las
variables calidad del servicio, cuyas dimensiones son mejoramiento, competencia
técnica y propositos y satisfaccion del usuario, que tiene como dimensiones
evaluacion, expectativas y valor percibido para cuyo efecto se ha aplicado una
encuesta de 60 items, con 30 items por cada variable.

De igual manera, el coeficiente Alfa de Cronbach permite establecer la
consistencia interna de los items de la encuesta. En el presente caso se ha aplicado
utilizando el software estadistico SPSS version 26, habiéndose obtenido el
coeficiente de 0,988 (excelente) para todo el instrumento, lo que demuestra que
éste es confiable.

Tabla 2

Fiabilidad del instrumento completo

Alfa de Cronbach N de N de casos
elementos
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0,988 60 10
Fuente: Base de datos

Confiabilidad de las variables

En lo que respecta a la variable calidad del servicio, ésta obtuvo el coeficiente de
0,978 (excelente).
Tabla 3

Fiabilidad de la variable calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de N de casos
elementos
0,978 30 10

Fuente: Base de datos

Como se aprecia en la muestra la variable calidad de servicio obtuvo el coeficiente
0,978 (excelente), lo cual quiere decir que los items de la escala, con relacién a la
variable Calidad del servicio, fueron construidos de manera adecuada y que su
aplicacion futura permitird obtener resultados similares.

Tabla 4

Fiabilidad de la variable satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N de N de casos
elementos
0,983 30 10

Fuente: Base de datos

Asi mismo la variable satisfaccion del usuario obtuvo el coeficiente 0,983
(excelente), lo cual quiere decir que los items de la escala, respecto a la variable
Satisfaccion del usuario, fueron construidos de manera adecuada y que su
aplicacion futura permitird obtener resultados similares.

Cabe sefalar que la escala que ha sido utilizada para asignarle una
denominacion ante el valor obtenido, es la que sugiere George & Mallery (2003,
pag. 231):
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Tabla 5

Interpretacion de los valores Alfa de Cronbach

Coeficiente Valor Denominacion
Mayor a 0.9 Excelente
Mayor a 0.8 Bueno
Mayor a 0.7 Aceptable
Mayor a 0.6 Cuestionable
Mayor a 0.5 Pobre
Menor a 0.5 Inaceptable

Nota: Interpretacion del Alfa de Cronbach

3.7. Aspectos éticos:

En cuanto a este punto se ha tomado en cuenta el respeto a la autoria de los
diversos textos citados, los mismos que se incluyen en las referencias. De esa
manera se mantiene a salvo los derechos de autor de las obras consultadas,
citandose cada una de ellas conforme a la técnica APA. En consecuencia, la
presente investigacion no contiene plagio ni auto plagio.

Asimismo, en la aplicacion de la encuesta se ha tenido el cuidado de
mantener el anonimato de los encuestados, no solicitandoles informacion alguna

relativa a su persona o al caso que siguen en la entidad estudiada.
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IV. RESULTADOS
Como seguimiento de esta actividad, en la presentacion de resultados de
correlacion entre variables se obtiene el siguiente andlisis:
Analisis de asociacion
En efecto, describe la relacion que pudiera haber entre las variables calidad del
servicio y satisfaccion del usuario.

Por su parte, las variables en estudio en esta investigacion, han sido
medidas aplicando una encuesta escrita, con 60 preguntas, de las cuales 30
corresponden a calidad del servicio y 30 preguntas a satisfaccion del usuario.
Resultados descriptivos
Variable independiente: Calidad del servicio
Tabla 6

Resultado descriptivo de la Dimension Mejoramiento

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Entotal 21 21.0 21,0 21,0
desacuerdo
En desacuerdo 37 27,0 27,0 48,0
No sabe / No 13 13,0 13,0 61,0

Valido opina

De acuerdo 20 20,0 20,0 81,0
Totalmente de 9 9.0 9.0 100,0
acuerdo
Total 100 0 0

Fuente: propia

Dentro de este marco, la opinion de los usuarios respecto al esfuerzo de la entidad
estudiada, permite percibir mayoritariamente el desacuerdo (27%) y total
desacuerdo (21%), respecto al desarrollo de valores que guien las acciones
administrativas; el establecimiento y apego a las normas en las acciones orientadas
al servicio; la no erradicacion de la costumbre como practica de trabajo, dejando de
lado la implementacion de técnicas modernas de administracion; asi como la
promocién y desarrollo de aptitudes en los servidores, que eleven la competitividad

laboral en beneficio de los usuarios.
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Tabla 7

Resultado descriptivo de la Dimension Competencia técnica

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En total desacuerdo 14 14,0 14,0 14,0
En desacuerdo 29 29,0 29,0 43,0
No sabe / No opina 9 9,0 9,0 52,0
De acuerdo 30 30,0 30,0 82,0
Totalmente de acuerdo 18 18,0 18,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: propia

Con relacion a la dimensién competencia técnica que caracteriza tanto a la entidad
como a los recursos humanos, el 30% esta de acuerdo y el 18% totalmente de
acuerdo, respecto a que los procedimientos y la forma de hacer las cosas definen
y establecen las secuencias de trabajo; y a que los plazos establecidos para
resolver los expedientes son razonables. Sin embargo, existe un importante sector
de encuestados que manifiestan su desacuerdo (29%) y total desacuerdo (14%)
con dicha opinién.

Tabla 8

Resultado descriptivo de la Dimension Propdsitos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En total desacuerdo 14 14,0 14,0 14,0
En desacuerdo 34 34,0 34,0 48,0
No sabe / No opina 8 8,0 8,0 56,0
De acuerdo 28 28,0 28,0 84,0
Totalmente de acuerdo 16 16,0 16,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: propia

Respecto a los propositos, existe un 34% de desacuerdo y un 14% de total
desacuerdo con relacion al nivel de empatia que expresan los servidores

administrativos y judiciales frente a los usuarios, lo que estaria afectando el nivel
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de comunicacioén; a la igualdad con que son tratados los usuarios, lo que estaria

revelando un trato discriminatorio entre unos y otros justiciables.

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario
Tabla 9

Resultado descriptivo de la Dimension Evaluacién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En total desacuerdo 14 14,0 14,0 14,0
En desacuerdo 51 51,0 51,0 65,0
No sabe / No opina 8 8,0 8,0 73,0
De acuerdo 19 19,0 19,0 92,0
Totalmente de acuerdo 8 8,0 8,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: propia

De acuerdo al resultado de la dimensién evaluacién, arroja un 51% en desacuerdo

y un 14% en total desacuerdo, respecto a la solucion de quejas, considerando las
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posibilidades de si son atendidas, si son atendidas en un plazo razonable o si su

atencion satisface el derecho de los justiciables dentro del marco legal; con relacion

a las necesidades e intereses de los usuarios en tanto satisfacen o no sus

expectativas respecto a lograr una solucion justa a sus conflictos.

Tabla 10

Resultado descriptivo de la Dimension Expectativas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En total desacuerdo 11 11,0 11,0 11,0
En desacuerdo 32 32,0 32,0 43,0
No sabe / No opina 8 8,0 8,0 51,0
De acuerdo 33 33,0 33,0 84,0
Totalmente de acuerdo 16 16,0 16,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Propia

Al comparar las evidencias de la presente Tabla se aprecia que para un 49% (33%

de acuerdo y 16% totalmente de acuerdo) si se produciria mejora en el servicio, lo

que implica procesos, actividades y tareas propias de la entidad; asi como se

ofreceria calidad del servicio, por lo menos en las condiciones minimas; lo que

estaria relacionado con los procedimientos simples, una atencién oportuna y tarifas

apropiadas. No obstante, es preciso mencionar que existe opinion contraria de un

importante porcentaje de encuestados (32% en desacuerdo y 11% en total

desacuerdo).
Tabla 11

Resultado descriptivo de la Dimension Valor percibido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido En total desacuerdo 23 23,0 23,0 23,0
En desacuerdo 58 58,0 58,0 81,0
No sabe / No opina 5 5,0 50 51,0
De acuerdo 10 10,0 10,0 84,0
Totalmente de acuerdo 5 5,0 50 100,0

Total 100 100,0 100,0

Fuente: Propia
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En este orden, un importante sector de encuestados manifiesta opinidon
desfavorable, 58% en desacuerdo y 23% en total desacuerdo, respecto a la
confianza en el servicio; a la posibilidad de recomendar o no el servicio: a la
innovacion para el mejoramiento; afectando la percepcion de satisfaccion del
servicio y de la eficiencia del personal.

Prueba de hipoétesis

Asi pues, la hipotesis general y las hipotesis especificas se validaron utilizando el
coeficiente de correlacion de Spearman, utilizada para variables de medida de
escala ordinal, en donde los casos analizados de la muestra se ordenan en forma
jerarquizada.

Correlacién entre las variables Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario
Hipotesis General

Existe relacion entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion de los Usuarios de la
Corte Superior de Justicia de Lima.

Tabla 12

Correlacion entre Calidad del servicio y satisfaccién del usuario

Satisfaccion del usuario

Rho de Spearman Calidad del Coeficiente de correlacion 1,000 0,167
servicio Sig. (bilateral) . ,096
N 100 100

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,96 (bilateral).
Fuente: propia

Como primer punto, en la Tabla 12 se observa el resultado de la aplicaciéon del
coeficiente de Rho de Spearman para determinar la relacion de entre la variable
independiente calidad del servicio y la variable dependiente satisfaccion del
usuario, identificandose el indice de 0,167, cuya significancia bilateral es p<0,001,
concluyéndose la existencia de una correlacibn muy baja, a nivel inaceptable, entre
las dos variables y se acepta la hipotesis general.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Existe relacidon entre el mejoramiento del Servicio y la Satisfacciéon de los Usuarios

de la entidad estudiada.
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Tabla 13

Correlacion entre la dimension mejoramiento del Servicio y la variable Satisfaccion

de los Usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima

Rho de Spearman Mejoramiento Coeficiente de 1,000 0,076™
correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 100 100

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: propia

Sobre el resultado, para la comprobacion de la hipétesis especifica 1, se determind
la correlacion de la dimensiébn Mejoramiento, con la variable dependiente,
concluyendo que la correlacién es positiva y muy baja, (Rho=0,076), con un nivel
de significacion de 0,451 Se concluye que al existir correlacion muy baja se acepta
la hipotesis especifica 1.

Hipotesis especifica 2

Existe Relacion entre la competencia técnica en el servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima.

Tabla 14

Correlaciéon entre la dimension competencia técnica y la variable Satisfaccion de

los usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima

Satisfaccion del usuario

Rho de Spearman Competenc Coeficiente de correlacion 1,000 0,171
iatécnica  Sig. (bilateral) : 0,089
N 100 100

Fuente: propia

Del mismo modo, para la comprobacién de la hipotesis especifica 2, se determiné
la correlacion de la dimensién Competencia técnica con la variable Satisfaccion del
usuario, concluyendo que hay una correlacion muy baja, (Rho=0,171) en un nivel
de significacién de 0,089 Se concluye que al existir correlacion muy bajase acepta

la hipotesis especifica 2.
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Hipotesis especifica 3

Existe relacion significativa entre los propdsitos del servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima.

Tabla 15

Correlacion entre la dimension Propdésitos del servicio y la variable satisfaccion de

los usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima

Satisfaccion del usuario

Propésitos  Coeficiente de correlacion 1,000 0,138
Sig. (bilateral) . 0,171
N 100 100

Fuente: propia

Por ultimo, para la comprobacion de la hipotesis especifica 3, se determiné la
correlaciéon de la dimension Propésitos, con la variable dependiente Satisfaccidn
del usuario, concluyendo que hay una correlacion muy baja, (Rho=0,138) con un
nivel de significacién de 0,171. Se concluye que, al existir correlacion muy baja, se

acepta la hipétesis especifica 3.
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V. DISCUSION
Dentro de este marco, se muestra que La atencion de los usuarios en el sector
publico tiene como elemento fundamental a la administracion y, ésta, es la que tiene
contacto directo con los usuarios gracias a lo cual estos evallan la calidad del
servicio y muestran su satisfaccion o insatisfaccion.

En el caso de estudio referido a la Corte Superior de Justicia de Lima
Centro, se aprecia un conjunto de deficiencias de diversa clase, como la
infraestructura, los equipos, la capacitacion del personal, los procedimientos, las
normas y la actitud y comportamiento de los trabajadores con el publico.

En lineas generales, el desarrollo de la investigacion ha dado como
resultado el cumplimiento de los objetivos y la prueba de las hipétesis,
contrastandolos con la realidad y demostrando ser confiables en comparacién con
otras investigaciones y con la teoria.

Discusién por Objetivos:

Inicialmente, en este estudio se plantea como objetivo general determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los usuarios de la Corte
Superior de Justicia de Lima Centro; asimismo, se plantea como el primer objetivo
especifico determinar la relacion entre el mejoramiento del servicio y la satisfaccion
de los usuarios; como segundo objetivo determinar la relacion que existe entre la
competencia en el servicio y la satisfaccion de los usuarios y como tercer objetivo
determinar la relacion existente entre los propésitos del servicio y la satisfaccion de
los usuarios, considerando que se han identificado diversas deficiencias
administrativas que afectan la infraestructura, los procedimientos, la aplicacién de
las normas, el equipamiento y el comportamiento de los trabajadores respecto a los
valores y el trato al publico.

En ese sentido se encuentra una correlacion de Spearman de R= 0.167,
gue es muy baja, resultado que coincide con la problemética expuesta sobre las
deficiencias administrativas encontradas en la Corte.

Respecto a lo resultados relacionados con las investigaciones de otros
autores, se tiene que existen diferencias con algunos de ellos, quienes obtienen
resultados similares. A nivel internacional se tienen los estudios de Lopez (2018),
quien encuentra un coeficiente de KMO de 0,917 y un Chi-Cuadrado de 11985,403,
concluyendo que la atencion inmediata, el trato personalizado y el equipamiento
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contribuyen a mejorar la calidad, lo que ha sido demostrado por los clientes. Si bien
es cierto el resultado de nuestra investigacion es de un RHO (0.167), los usuarios
encuestados también concuerdan con lo indicado por estos autores respecto a que
la atencién inmediata, el trato personalizado y el equipamiento contribuyen a
mejorar la calidad.

En ese mismo contexto Ros. (2016), quien muestra que la satisfaccion del
usuario con el servicio tiene una influencia directa y significativa sobre los aspectos
tangibles (f=0,673; p=0,000) e intangibles (f=0,877; p=muestran altos niveles de
correlacion 0,000) de la calidad percibida del servicio, siendo su conclusion que la
calidad tiene multiples dimensiones de orden tangible e intangible; de Villacrés
(2020) quien obtuvo como resultado, mediante el coeficiente de Cronbach, que la
variable de elementos tangibles obtuvo una brecha de -0.75, concluyendo que
existe un alto nivel de satisfaccion general.

Como es de verse, las investigaciones sefialadas muestran alta correlacion
entre las variables, a diferencia de la presente investigacion, y esta contradiccion
puede relacionarse por tratarse de investigaciones en entidades particulares en el
caso de Ros (2016) y Villacrés (2020) y la nuestra del sector publico, donde la
satisfaccion del usuario puede medirse de manera subjetiva.

Vinculado a esto, a nivel nacional, Chambilla (2017) encuentra una alta
correlacién de Spearman de 0,766 entre las variables; en forma similar Santos
(2019) encuentra una correlacion alta de Rho Spearman, (0,871) entre las variables
de estudio en una Corte Superior de Justicia; igualmente Chumpitaz (2020) obtiene
un coeficiente de correlacién de Spearman de 0,644, concluyendo que la calidad
del Servicio influye positivamente sobre la satisfaccion del cliente; asimismo,
Sanchez (2019) que reporta un coeficiente de correlaciéon de Spearman de 0,564,
concluyendo que existe relacion positiva de 0.564 entre ambas variables; a
diferencia del resultado obtenido en esta investigacién, con una correlacion muy
baja entre variables.

Comparando las evidencias de estos autores con nuestro resultado,
podemos exponer que la baja correlacion obtenida se debe a que los usuarios de
la Corte Superior de Justicia de Lima perciben baja empatia o escasa tolerancia por
parte de los servidores lo que influye directamente en la insatisfaccion por el

servicio recibido.
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A diferencia de los estudios anteriores en que se informa de una alta
correlacion entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del usuario, Tonato
(2017), encuentra un 57,40% de satisfaccion, lo que indica, segun la autora, que
los promedios de percepcion de los factores de la dimension estructural dadas por
los usuarios del servicio no son satisfactorios; Valdez. (2018) en su investigacion
en una Corte Superior de Justicia, obtiene como resultado que el 95.7% de los
usuarios se encuentra insatisfecho; Arias (2019), al investigar la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes en clinicas dentales, obtiene el coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.320, concluyendo que dicha correlacion es baja y
guarda cierto grado de similitud con nuestro resultado de investigacion.

Quiere decir que el nivel de correlacion entre las variables calidad del
servicio y satisfaccion del usuario varia de una organizacion a otra y depende de
las condiciones de cada una de ellas. En el caso de la presente investigacion, se
han expuesto condiciones desfavorables que son una debilidad y que afectan la
calidad del servicio, por lo que los resultados coinciden con lo hallado por Tonato.
(2017), Valdez. (2018) y Arias (2019).

Se aprecia que el primer objetivo especifico que pretende establecer la
relacion entre el mejoramiento del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
Corte Superior de Justicia de Lima, indaga sobre los mecanismos empleados por
la entidad estudiada para implementar cambios de diversa indole, incluida la
tecnologia para lograr mayores niveles de satisfaccion. Siguiendo la tendencia de
las investigaciones ya mencionadas, la hipotesis planteada respecto al primer
objetivo queda confirmada por el resultado obtenido, ya que el Rho de Spearman
alcanza solo 0, 076, siendo mas bajo que todas las investigaciones presentadas en
los antecedentes.

Luego, la Tabla 6 muestra que en el caso de la dimension Mejoramiento,
los usuarios manifiestan su desacuerdo respecto a la presencia de valores en las
acciones administrativas, como también respecto a la aplicacion de normas, en
cambio reconocen que la accién administrativa se hace por costumbre sin aplicar
nuevas técnicas de administracion, opinando también que no se desarrollan las
actitudes de los trabajadores para elevar la competencia laboral.

Con relacion al segundo objetivo especifico, éste consiste en precisar la

relacion entre la competencia técnica en el servicio y la satisfaccion de los usuarios
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de la entidad estudiada, cuya intencion es identificar en qué medida la Corte
Superior de Lima Centro esta en capacidad de ofrecer un servicio que satisfaga
plenamente a los usuarios, encontrdndose una correlacion positiva muy baja,
(Rho=0,171), lo que quiere decir que la entidad carece de las competencias
necesarias para el servicio, causando insatisfaccion entre los justiciables, de igual
forma a lo manifestado por Arias (2019).

Entonces, la Tabla 7 Competencia técnica, muestra el acuerdo de los
usuarios con relacion a los procedimientos y a la manera de realizar el trabajo,
como también respecto a los plazos para resolver.

Asimismo, el tercer objetivo consiste en establecer la relacidon existente
entre los propositos del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior
de Justicia de Lima. Se encontré que hay una correlacion muy baja, (Rho=0,138)
existente entre los propositos del servicio y la satisfaccion de los usuarios,
coincidiendo con Valdez (2018) quien obtuvo un alto grado de insatisfaccion por
parte de los usuarios de la Corte de Ica.

Cosa parecida sucede en la Tabla 8 Propésitos, que muestra el desacuerdo
de los usuarios respecto a la empatia por parte de los trabajadores con el publico,
lo que afecta la comunicacion, pero, asimismo, los usuarios no estan de acuerdo
con el trato que reciben ni con la discriminacion.

Discusién de hipotesis

Considerando la hipotesis general que plantea la existencia de relacion entre la
variable calidad del servicio y satisfaccién de los usuarios, se confirma, aunque
dicha relacion es muy baja, lo que se explica porque los usuarios manifiestan
desacuerdo con dos de las tres dimensiones de la variable calidad del servicio
(mejoramiento y propositos), mientras que con relacion a la variable satisfaccion del
usuario, manifiestan desacuerdo con la dimension Evaluacion, en la que se incluyen
la atencion de quejas en un plazo razonable y de acuerdo a las normas; con la
dimension Valor percibido, lo que resta confianza en el servicio y, por lo tanto, la
posibilidad de recomendarlo, considerando asimismo la innovacion como factor
para el mejoramiento y la eficiencia del personal.

Discusién por metodologia

Siendo la presente investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, no

experimental, transversal y correlacional, coincide con las investigaciones
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realizadas por Valdez. (2018: p.54) quien utilizé el método cuantitativo en su
investigacion no experimental, encontrando como resultado que los usuarios de la
Corte Superior de Justicia de Ica se encuentran insatisfechos con la atencion
recibida; asimismo, Arias (2019: p.5) en su investigacion aplicada, correlacional, no
experimental, también halla una correlacion baja entre las variables calidad del
servicio y satisfaccion de los clientes. Lo que se asemeja con el resultado obtenido
por la presente investigacion, que muestra de igual forma, una correlacion baja
entre ambas variables.

Discusién por Teoria

En general, la literatura consultada coincide en la necesidad de buscar la plena
satisfaccion de los usuarios en la calidad del servicio y este aserto es mucho mas
importante tratandose de los servicios publicos, especialmente cuando se trata de
la administracion de justicia por su vinculacion con los derechos fundamentales. En
ese sentido, cobra relevancia lo afirmado por Caruana, A., et. al. (2013: p.1339)
respecto a “las interacciones entre los servicios, la calidad y la satisfaccidon”, asi
como la determinacion que la administracion incide en la competitividad, como
afirma Munch (2014: p.21), siendo destacable lo afirmado por Johnson, E. & Karlay,
J. (2018: p.41) respecto a la fiabilidad y la seguridad como factores determinantes
de la calidad, ya que los justiciables necesitan tener certeza con relacion a que sus
peticiones sean resueltas conforme a ley.

Con relacion a lo anteriormente expuesto, se puede identificar que los
usuarios de la entidad estudiada perciben que ésta no realiza los esfuerzos
necesarios para producir mejoras relativas a los recursos humanos promoviendo
los valores y el desarrollo de aptitudes, asi como en la administracién propiamente
dicha, existiendo disconformidad con relacion a la practica de valores por parte del
personal, pero también con la regulacion y cumplimiento normativo, la mejora en la
forma de llevar a cabo los procedimientos, orientando las acciones a elevar la
competitividad institucional.

Asimismo, se aprecia acuerdo respecto a la competencia técnica en un
sector de los usuarios con relacion a los procedimientos establecidos para resolver
los expedientes y las formas adoptadas para tal fin, existiendo la misma opinién con
relacion a los plazos, aunque otro sector, ligeramente menor, emite opinion

discordante.
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Hay que mencionar ademas que los usuarios manifiestan que no perciben
un adecuado nivel de empatia por parte del personal de la Corte, reflejandose ello
en las posibilidades de comunicacion.

De igual manera, los usuarios manifiestan su insatisfaccion con relacion a
la solucion de las quejas, lo que revela que las necesidades e intereses de los
justiciables no son plenamente satisfechas.

En cambio, los usuarios aprecian mejoras en el servicio relativas a los
procesos de trabajo y la calidad del servicio con relacién a la atencion oportuna, a
lo que estarian contribuyendo los procedimientos simples.

Sin embargo, en general, la opinion de los encuestados se inclina por
manifestar desconfianza en el servicio, lo que afecta la posibilidad de recomendarlo,
todo ello relacionado con problemas en la innovacion para el mejoramiento.

Respecto a las hipotesis, la hipétesis general alcanza el indice de 0,167,
cuya significancia bilateral es p<0,001, alcanzando una correlacién muy baja.

Se determind la correlacion del Mejoramiento con la Satisfaccion del
usuario, con una correlacion muy baja, (Rho=0,076), aceptandose la hipotesis
especifica 1.

Se determind la correlacion de la dimension Competencia técnica con la
Satisfaccion del usuario, con una correlacién muy baja, (Rho=0,171), aceptandose
la hipétesis especifica 2.

Se determind la correlacidon de la dimension Propdsitos con la Satisfaccion
del usuario, concluyendo una correlacion muy baja, (Rho=0,138), aceptandose la

hip6tesis especifica 3.
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VI. CONCLUSIONES
1.- Se determinoé la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima, el mismo que, sin embargo, se
ha evidenciado en un bajo nivel, ya que se ha encontrado que existe una correlacion
muy baja con un Rho=0,167, entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la Corte Superior de Justicia de Lima, aceptandose la hipétesis general.

Este resultado se contrasto con los obtenidos de las tesis mencionadas en
el marco tedrico, por objetivos, por hipotesis, analizando las teorias, revelando que
el nivel de correlacion entre las dos variables puede variar incluso en la misma
organizacion, pero en diferentes provincias, como lo analizado por Santos (2019)
en la Corte Superior de Justicia de Huancayo. De lo cual se concluye que la
insatisfaccion de los usuarios esta relacionada con la atencion de quejas y de
necesidades e intereses de los usuarios, pero también con expectativas respecto
al mejoramiento de la calidad, la implementacion de procedimientos simples v,
sobre todo, en la atencién oportuna.

En referencia a lo mencionado, podemos sefialar que el bajo nivel de
relacion entre las variables estudiadas pone de manifiesto que existen claros
indicios que la justicia no esta cumpliendo con su finalidad, como se puede apreciar
de manera similar en la tesis desarrollada por Valdez A. (2018) en donde concluye
que el 95.7 % de usuarios se encuentra insatisfecho en cuanto a la variable de
satisfaccion de los usuarios.

En ese sentido, la insatisfaccion de los usuarios esta relacionada con la
atencion de quejas y de necesidades e intereses de los usuarios, pero también
con expectativas respecto al mejoramiento de la calidad, la implementacién de
procedimientos simples y, sobre todo, en la atencién oportuna.

2.- En cuanto al primer objetivo especifico, se ha determinado que existe
correlacion muy baja (Rho=0,076) entre la dimension mejoramiento del Servicio y
la Satisfaccion de los Usuarios. En ese sentido, se denota la mayor relacion en la
practica de valores, en la honestidad en la funcion, actuacion con estricto respeto
al marco legal, lucha contra la corrupcién, procedimientos simples, erradicacion de
la costumbre como método de trabajo, cambio de actitud y predisposicion para el

trabajo.
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Debido a esto, destacan en dicha relacion tan baja el cuestionamiento a la

existencia de valores por parte del personal de la Corte, la moralidad y al trabajo
honesto, asi como que el personal es capaz de aceptar déadivas, siendo
cuestionada también la actuacion dentro del marco legal.
3.- En cuanto al segundo objetivo especifico, se determind que existe correlacion
muy baja (Rho=0,171) entre la competencia técnica y la satisfaccion de los
usuarios. De las respuestas a la encuesta se deduce que la Corte Superior de
Justicia de Lima no ha prestado atencion a la gestion documentaria, procedimientos
de atencién al usuario, nuevos procedimientos para mejorar el servicio,
implementacion de nueva tecnologia, cumplimiento de plazos para resolver los
expedientes.

Por tal efecto, destaca en la competencia técnica el desacuerdo respecto a
los procedimientos de gestion documentaria, apreciando los usuarios que estos no
facilitan la atencion oportuna de los expedientes, igualmente existe desacuerdo
con la complejidad de los procedimientos, ya que estos no son faciles de entender,
lo que lleva a opinar que es necesario establecer nuevos procedimientos para
mejorar el servicio, lo que, a la vez, supone implementar nueva tecnologia.

Lo anterior esta asociado a los plazos, respecto a lo cual existe
desacuerdo con relacién a su cumplimiento, asi como los plazos no se respetan.
4.-A continuacion, el tercer objetivo ha permitido determinar que existe correlacién
muy baja (Rho=0,138) entre los propdsitos del servicio y la satisfaccion de los
usuarios, manifestado por las relaciones entre personal judicial y administrativo con
los usuarios, el clima organizacional conformado por la cordialidad, tolerancia,
atencion de quejas y reclamos y no discriminacion, preferencias ni
recomendaciones para acceder al servicio.

En ese sentido, los usuarios opinan que el personal administrativo no
entabla buenas relaciones con los usuarios y, en similar medida, con el personal
jurisdiccional. A pesar de lo anterior, se considera que el ambiente en la Corte es
de cordialidad, asi como que existe un ambiente de tolerancia hacia todas las
personas, pero se considera que las personas son tratadas con discriminacion.
Por otro lado, existe la opinion que se dan preferencias para la atencion y que es

necesario conocer a alguien en la Corte.
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VIl. RECOMENDACIONES

En cuanto a las recomendaciones se sugiere al Sefior Gerente de Administracion
Distrital del Poder Judicial de Lima.

1.- En relacion a la baja correlacion entre el mejoramiento del servicio que muestra
la realidad respecto a la satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia
de Lima; la misma alerta sobre cuestiones muy sensibles respecto a la gestion. Por
consiguiente, es necesario que la Corte elabore planes de mejora orientados a
fomentar una cultura de valores, a la mejora de los procedimientos a fin de facilitar
los tramites, el desarrollo del personal, la correcta aplicacidon normativa y la mejora
en los tiempos de atencion.

En ese sentido, el mejoramiento debe llevarse a cabo respecto al desarrollo
de valores institucionales declarados en el Plan Estratégico Institucional, los cuales
deben ser difundidos, emitiéndose normas para su cumplimiento.

De estas evidencias, en el aspecto normativo, los usuarios se refieren al
incumplimiento de disposiciones legales en el cumplimiento de la funcién
administrativa y jurisdiccional. En tal sentido, es necesario realizar una encuesta
entre los usuarios a fin de identificar las normas incumplidas y elaborar un Plan de
Remediacion.

Por otro lado, la costumbre como método de trabajo se impone cuando no
existe una revision periédica de los procedimientos. En ese sentido, es preciso
revisar los sistemas de trabajo y los procesos a fin de establecer mejoras.

Para tal efecto, es necesario elaborar un Plan de Desarrollo de Personas

orientado al desarrollo de capacidades personales en aspectos vinculados a la
labor jurisdiccional.
2.- Atendiendo a estas consideraciones, teniendo en cuenta que la atenciéon en la
administracion de justicia tiene base material, siendo el expediente la fuente
principal de informacion, es necesario que se lleve a cabo una revision de la gestion
documentaria, teniendo en cuenta los factores que en ella intervienen, como son
los procedimientos administrativos, el uso de la tecnologia y los plazos para
resolver.

Igualmente podemos considerar que la competencia técnica es uno de los
aspectos mas sensibles de la calidad porque tiene relacion directa con la

satisfaccion de los usuarios. Conforma la manera como se hacen las cosas y la

41



oportunidad en que se da la atencion. En ese sentido, es necesario capacitar al
personal en la interpretacion y aplicacion de la normativa que regula los
procedimientos administrativos, dado que en las mismas normas estan también
contemplados los plazos.

3.- De manera similar, a fin de lograr la adecuada correlacion entre la competencia
técnica y la satisfaccion de los usuarios, es preciso llevar a cabo una eficiente
gestibn documental, de modo que se establezca un sistema que se encuentre
debidamente regulado desde el ingreso del expediente, pasando por las diferentes
areas administrativas y judiciales para su instruccion y hasta la salida y archivo del
mismo. Conjuntamente con ello, es necesario revisar los procedimientos puestos
en practica durante la tramitacion interna y externa, contando para el efecto con el
debido soporte tecnolégico.

4. Sin duda, la administracion de justicia trae aparejadas consideraciones respecto
a la calidad de personas de los justiciables, quienes merecen un trato igualitario y
de respeto mientras comparecen ante los érganos judiciales. En ese sentido, a fin
de preservar las formas de consideracién y respeto hacia los justiciables, es
necesario promover un clima y cultura organizacionales que coloquen en primer
plano a las personas que acuden a la Corte, de modo que reciban una atencion
cordial y perciban que se les escucha y se esta pendiente de sus necesidades.

En definitiva, los propdsitos de la institucién tienen que ver con la
consideracion de los usuarios en su calidad de personas. En tal sentido, es
necesario desarrollar en los servidores las cualidades relacionadas con atencion al
cliente, ademas de imbuir valores relacionados con los derechos fundamentales de

la persona.
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ANEXOS

Anexo 1

Encuesta a usuarios

Te he invitado a que rellenes un formulario:
Calidad de Servicio y Satisfaccion del usuario en la Corte Superior de

Justicia de Lima

En el Ultimo afio, cual ha sido su experiencia con la Calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia de
Lima

Tanto el personal administrativo como el judicial de la Corte Superior de
Justicia de Lima demuestran altos valores morales

o  En total desacuerdo
" En desacuerdo
" No sabe / No opina
o  Deacuerdo
" Totalmente de acuerdo

Considera usted que el servicio se caracteriza por la honestidad de los
miembros de la Corte

" En total desacuerdo

" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

o O O

(@]

El personal actta siempre dentro del marco legal vigente.

o  En total desacuerdo
" En desacuerdo
o  Nosabe/No opina
" De acuerdo
" Totalmente de acuerdo

Es dificil que los trabajadores acepten dadivas o sobornos

" En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

o O O O O

~
~
~
~


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfqH2OxLuGs6p4t68tRQK7vaSvmwYH_fR0c9HF_ys_v_ska_A/viewform?vc=0&c=0&w=1&flr=0&usp=mail_form_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfqH2OxLuGs6p4t68tRQK7vaSvmwYH_fR0c9HF_ys_v_ska_A/viewform?vc=0&c=0&w=1&flr=0&usp=mail_form_link

o O O O O

O O O O O

o O O

(@]

o O O

o

o O O O O

El servicio se da cumpliendo las normas legales

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Las normas internas permiten un buen servicio

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

La Corte cuenta con normas que facilitan y mejoran el trabajo

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

La costumbre prevalece sobre la técnica en el trabajo

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Las costumbres de trabajo retrasan el tramite de expedientes

(" En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo

~
-
~
" Totalmente de acuerdo

Las labores se realizan por costumbre y no por lo que manda la ley

" En total desacuerdo

" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

(" Totalmente de acuerdo



O O O O O

o O O O O

o O O

(@]

o O O

o

o O O O O

Cree usted que el personal administrativo muestra buena actitud para el
servicio

" En total desacuerdo

" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

El personal judicial muestra buena actitud para el servicio

" En total desacuerdo

" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

En general, se observa buena predisposicion para resolver los expedientes

" En total desacuerdo

" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Los procedimientos de gestion documentaria facilitan la atencion oportuna de
los expedientes

" En total desacuerdo

" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Los procedimientos de atencion al usuario son sencillos y faciles de entender

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Es necesario establecer nuevos procedimientos para mejorar el servicio

" En total desacuerdo

" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

(" Totalmente de acuerdo



o O O O O

O O O O O

o O O

(@]

o O O

o

O O O O O

Se requiere implementar nueva tecnologia

("

~
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Se cumplen los plazos para resolver los expedientes

~

~
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Se respetan los plazos establecidos para los procesos

~

~
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Los expedientes se retrasan en forma justificada

("

~
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

El personal administrativo entabla buenas relaciones con los usuarios

("

~
~
~
~

Cree usted que el personal jurisdiccional entabla buenas relaciones con los

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

usuarios

("

~
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo



o O O O O

O O O O O

o O O

(@]

o O O

o

o O O O O

En general, el ambiente en la Corte es de cordialidad

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Existe un ambiente de tolerancia hacia todas las personas en la Corte

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Los reclamos y quejas son atendidos con tolerancia

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Las personas son tratadas sin discriminacion

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Existen preferencias para la atencion

(" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Es necesario conocer a alguien en la Corte para ser atendido

" En total desacuerdo

" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

(" Totalmente de acuerdo

Cree usted que el tiempo dedicado a la atencion al publico es el adecuado



O O O O O

O O O O O

o

O O O O

O

O

5 TS T T T

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

El tiempo de espera para ser atendido es el apropiado

~

~
-
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

El servicio satisface todas las expectativas del usuario

("

~
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

El servicio requiere mejorar la atencion de los usuarios

("

-
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

La Corte procura adoptar medidas de mejora del servicio

~

~
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

La infraestructura de la Corte es adecuada para el servicio

~

~
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

La Corte cuenta con equipos adecuados para resolver los expedientes

(_.
~

En total desacuerdo
En desacuerdo



o O

@)

O O O O O

o O O

o

O

O

(_.
(_.
~

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Las quejas son atendidas en tiempo razonable

("

~
~
~
-

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Las quejas dan resultado

~

~
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Los servicios de la Corte responden suficientemente con los requerimientos de
los usuarios

~

~
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Las respuestas a los requerimientos satisfacen las necesidades de los usuarios

~

~
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

La calidad de las decisiones es coherente con las pretensiones de los usuarios

("

~
~
-
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Los servidores de la Corte estan atentos a las necesidades e intereses de los
usuarios

~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo



o O

@)

O O O O O

o O O

(©]

" No sabe / No opina
¢ De acuerdo
Totalmente de acuerdo

La Corte muestra interés y no es indolente para resolver los procesos

" En total desacuerdo

" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

La Corte requiere mejorar sus sistemas informaticos

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

La Corte requiere mejorar sus sistemas administrativos

" En total desacuerdo

" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Considera usted mejorar los planes de capacitacién al personal

" En total desacuerdo

" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

@]

O

Considera Usted que la calidad del servicio es satisfactoria.

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

La Corte adapta su trabajo a los cambios tecnoldgicos

" En total desacuerdo
" En desacuerdo
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" No sabe / No opina
¢ De acuerdo
Totalmente de acuerdo

La Corte absuelve las consultas en forma eficiente

" En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

1 I T B

Considera Usted que los procedimientos son faciles de entender.

" En total desacuerdo

" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Los procedimientos facilitan la tramitacion de expedientes

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Los procedimientos exigen requisitos dificiles de cumplir

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina

" De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

La atencién a los usuarios es oportuna

" En total desacuerdo
" En desacuerdo

" No sabe / No opina
" De acuerdo
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("~  Totalmente de acuerdo

La Corte cobra por servicios que deberian ser gratuitos

" En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

I I T B

El valor de las tasas resulta razonable

" En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

I I T B

Existe confianza en el servicio de la Corte

" En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

I I T B

La atencion a los usuarios es adecuada

" En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

B I T B

Recomendaria el servicio de la Corte

" En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

0 D
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La Corte innova sus sistemas de trabajo

~

~
~
~
~

El servicio resulta plenamente satisfactorio

B I T T

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

El personal es eficiente

("

~
~
~
~

En total desacuerdo
En desacuerdo

No sabe / No opina
De acuerdo
Totalmente de acuerdo



Anexo 2 Matriz de consistencia

TiTULO: “Calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la

Corte Superior de Justicia de Lima — 2021”

AUTORES: Concha Gallardo José Luis y Lucumber René Magaly Milagros

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

mejoramiento del servicio y

el mejoramiento del servicio

¢,Como se relaciona la | Determinar la relacion entre | Existe relacion entre la
calidad del servicio y la |la calidad del servicio y la | Calidad del Servicio y la
satisfaccién de los usuarios | satisfaccion de los usuarios | Satisfaccion de los
de la Corte Superior de | de la Corte Superior de | Usuarios de la Corte
Justicia de Lima? Justicia de Lima. Superior de Justicia de
Lima.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS

,Como se relaciona el | Determinar la relacion entre | Existe relacion entre el

mejoramiento del Servicio y

competencia técnica en el
servicio y la satisfaccion de
los usuarios?

existe entre la competencia
técnica en el servicio y la
satisfaccion de los usuarios
de la corte Superior de
Justicia de Lima.

la satisfaccion de los |y la satisfaccion de los |la Satisfaccion de los

usuarios? usuarios de la Corte |usuarios de la Corte
Superior de Justicia de | Superior de Justicia de
Lima. Lima.

.,Como se relaciona la | Determinar la relacién que | Existe relacion entre la

competencia técnica y la
satisfaccion de los usuarios
de la Corte Superior de
Justicia de Lima.

,Como se relacionan los
propésitos del servicio y la
satisfaccion de los
usuarios?

Determinar la relacion
existente entre los
propositos del servicio y la
satisfaccion de los usuarios
de la Corte Superior de
Justicia de Lima.

Existe relacion entre los
propésitos del servicio y la
satisfaccion de los usuarios
de la Corte Superior de
Justicia de Lima.




Anexo 3

Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escalade
conceptual operacional medicién
La calidad de Valores 12,34
Las mdltiples servicio en
definiciones cumplimiento
existentes alas Normas 56,7
indican varios | exigencias del | Mejoramiento
elementos, usuario, se Costumbres 8,9,10 Encuesta Lickert
como la investiga con Ordinal
blusqueda la aplicacién La encuesta
constante del de las Actitudes 11,12,13 | esta4 compuesta
mejoramiento, técnicas e por 30 items de
Calidad la instrumentos opcion multiple:
de competencia como es la _ Procedimientos 14,15,16,17 | Totalmente en
servicio técnicay la encuestay el Compe;enma desacuerdo =1
excelencia en | cuestionario, técnica En desacuerdo
la accion, las que se Plazos 18,19,20 =2
pero todos aplican para No sabe, no
ellos, lograr Empatia 21,2223 opina =3
relacionados | respuestas,y De acuerdo =4
con el fueron ) Totalmente de
cumplimiento | procesadas Tolerancia 24,25 acuerdo =5
de los enel SPS 24, | Propositos
propésitos con las cuales Igualdad 26,27,28
empresariales | se logré los
(Alvarado et fines de la
al., 2016). investigacion. Tiempo de atencion 29,30
inclusive
utilizando
otros métodos
como el
Spearman
para el
contraste de
la Hipétesis.

Fuente propia




Variable Definicion Definicién Dimensiones Indicadores items Escalade
conceptual | operacional medicién
31,32,33,34,
La Solucion de quejas 35,36,37
Resultado de | Satisfaccién Evaluacion
una del usuario Necesidades e 38,39,40,
evaluacion en intereses de los 41,42
hecha por el | cumplimiento usuarios
usuario de las
sobre las exigencias y Mejoras en el 43,44,45 Encuesta Lickert
expectativas | necesidades servicio Ordinal
Satisfaccién | quetenia,la | del usuario, La encuesta esta
del usuario | mismaque | seinvestiga | Expectativas | Calidad del servicio 46,47,48 | compuesta por 30
es con la items de opcion
contrastada | aplicacion de o mdltiple:
con el las técnicas e Procgdlmlentos 49,5051 Totalmente en
beneficio instrumentos simples desacuerdo =1
percibido del como es la . En desacuerdo =
producto 0 | encuestay el Atencion oportuna 52 2
servicio” cuestionario, No sabe, no
(Lopez et. las que se Tarifas 53,54 opina =3
al., 2018, p. | aplican para De acuerdo =4
32) lograr Confianza en el 55,56 Totalmente de
fueron
procesadas Valor Servicio 57
en el SPS 24, | percibido recomendable
con las
cuales se Innovacién 58
logro los
fines de la . ) ,
investigacion. Servicio satisfactorio 59
inclusive
utilizando Personal eficiente 60
otros
métodos
como el
Spearman
para el
contraste de
la Hipotesis.

Fuente propia
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Variable independiente Calidad del servicio

Dimension Mejoramiento
" p3 [El personal actia siempre dentro del marco legal vigente

P4 |Es dificil que los trabajadores acepten dadivas o sobornos
) Ps |El semvicio se da cumpliendo las normas legales

PG |Las normas intermnas permiten Un bUEn semicio

P7 |La Corte cuenta con normas que facilitan y mejoran el trabajo
1 P8 |La costumbre prevalece sobre |a técnica en el trabajo
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5 P40|Las labores se realizan por costumbre y no por lo que manda la ley
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Los procedimientos de gestion documentaria facilitan 1a atencion
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3 P23|En general, el ambiente en la Corte es de cordialidad
p24|Existe Un ambiente de tolerancia hacia todas 1as personas en 1a Corte
1 p25|Los reclamos y quejas son atendidos con tolerancia
| P26|Las personas son tratadas sin discriminacion
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i P28|Es necesario conocer a alguien en 1a Corte para ser atendido
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(5 item 66 | 67 | 68 | 69 | 70 | 71 | 72 [ 73 | 74 | 75 | 76 | 77 | 78 | 79 | 80 | [82]e3

84 | 85 | 86 | 87 |

Variable Calidad del servicio

Dimension Mejoramiento

P3 [El personal actia siempre dentro del marco legal vigente

Olm|n s W e

P4 |Es dificil que oS frabajadores acepten dadivas o S0bomos

10 P5 |El senvicio se da cumpliendo las normas legales

o || name
o || name

11 P6 |Las normas internas permiten un buen semvicio

12  P7 |La Corte cuenta con normas que facilitan y mejoran el frabajo

13 | pg [La costumbre prevalece sobre la técnica en el trabajo

14 | P9 |Las costumbres de trabajo retrasan el rimite de expedientes’
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15 P10|Las labores se realizan por costumbre y no por lo que manda a ley

Cree usted gue el personal administrativo muestra buena actitud para el
16 |P11|senicio
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n
n
n

NS

17 P12|El personal judicial muestra buena actitud para el senvicio

N

NS
N
N
e
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18 P13|En general, se observa buena predisposicion para resolver los

12 |Dimensién: Competencia técnica

Los procedimientos de gestion documentania facilitan la atencion
20 P14|oportuna de los expedientes
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21 |p15 Los procedimientos de atencion al usuario son sencillos y faciles de

22 P16|Es necesario establecer nuevos procedimientos para mejorar el senvicio

& ralo

23 P17|Se requiere implementar nueva tecnologia

24 P18|Se cumplen los plazos para resolver los expedientes

25 |P19|3e respetan los plazos establecidos para los procesos
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26 |P20|Los expedientes se refrasan en forma justificada

27 Dimension Propasitos

28 P21|El personal adn entabla buenas con los usuarios

~
[
=
~
-
)
=
~
w
&)
n
=
X}
-
-
=
=
[
w
[
=

Cree usted que el persenal jurisdiccional entabla buenas relaciones con
29 |P22|los usuarios

30 P23|En general, el ambiente en |a Corte es de cordialidad

31 P24|Existe un ambiente de tolerancia hacia todas |as personas en la Corte

e 1o

32 [P25|L0s reclamos y quejas son atendidos con tolerancia

33 P26|Las personas son tratadas sin discriminacion

34 P27|Existen preferencias para la atencion

35 P28|Es necesario conocer a alguien en la Corte para ser atendido

36 |Pp29|Cree usted que el tiempo dedicado a la atencidn al pUblico es el
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Variable independiente Calidad del servicio

Dimension Mejoramiento

P3 |El personal actia siempre dentro del marco legal vigente
P4 |Es dificil que los frabajadores aceplen dadivas o sobomos

Pp5 |El senicio se da cumpliendo 1as normas legales

P6 |Las normas internas permiten un buen servicio

P7 |La Corte cuenta con normas que facilitan y mejoran el trabajo

P38 |La costumbre prevalece sobre |2 técnica en el trabajo

pg [Las costumbres de trabajo retrasan el framite de expedientes

P10|Las labores se realizan por costumbre y no por lo que manda la ley
Cree usted que el personal administrativo muestra buena actitud para el
P11|senicio
P12|El personal judicial muestra buena aciitud para el senicio
p13[En general, se observa buena predisposicion para resolver los 2
Dimension: Competencia técnica
Los procedimienios de gestion documentaria facilitan la atencion
P14|oporiuna de los
P15 Los procedimientos de atencion al usuario son sencillos y faciles de
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P16|ES Necesarno establecer NUVos procedimientos para mejorar el Senicio
P17|Se requiers implementar nueva tecnologia
P18|Se cumplen los plazos para resolver [os expedientes
P19/ Se respetan los plazos establecidos para los procesos
p20|Los expedientes se retrasan en forma justificada
Propasitos
P21|El personal administrativo entabla buenas relaciones con los usuarios 2 1 1
Cree usted que el persenal jurisdiccional entabla buenas relaciones con
P22|los usuarios
P23|En general, el ambiente en |a Corte es de cordialidad
P24|Existe un ambiente de folerancia hacia todas |as personas en |a Corte
p25|L0s reclamos y qUEjas 50n atendidos con tolerancia
P26|Las personas son tratadas sin discriminacion
p27|Existen preferencias para |a atencion
Pp28|Es necesario conocer a alguien en |a Corle para ser atendido
p2g[Cree usted que el tiempo dedicado a la atencion al publico es el
p30|[ETtiempo de espera para ser atendido es el apropiado
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A38 - £ | Variable dependiente Satisfaccidn del usuario

A B c 3] E F G H 1 1 K L M N o] P a R s T u v w X &
N ‘ item 1 2 3 4 5 6 T 8 9 10 | 11 12 | 13 14 | 15 | 16 [ 17 | 18 | 19 | 20 | 21 22

|Variable dependiente Satisfaccion del usuario

'P31]El senvicio satisface 100as las expectativas oel Usuano

p32/|El senicio requiere mejorar 3 atencidn de los usuarios

1 p33|La Corte procura adoptar medidas de mejora del servicio

} P34|Lainfraestructura de la Corle es adecuada para el servicio

1 p35|La Corte cuenta con equipos adecuados para resolver [os expedientes

5 P36|Las quejas son atendidas en tiempo razonable

5 P37|Las quejas dan resultado

Los senicios de la Corte responden suficientemente con los
' P38|requerimientos de los usuarios 2 1
Las respuestas 3 los atisfacen las de los
3 P39|usuarios 1 2 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 1 1
La calidad de las decisiones es coherente con |as pretensiones de los
1 P40 |usuarios 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2
Los senvidores de la Corte esian atentos a las e
)| P41 |de los usuarios 1 2 1 2 2 1 1 1 3 2 3 2 1 2 2 1 2 1 1 3 2 3
| p42|La Corte muesira interés y no es indolente para resolver los procesos
! Dimensién Expectativas

1 pa3[La Core requiere mejorar sus sistemas informaticos

I P44|La Corte requiere mejorar sus sistemas administrativos

; Ppas|Considera usted mejorar los planes de capacitacidn al persenal

5 | pa6|Considera usted que |a calidad del servicio es satisfacloria

1 p4a7|La Corte adapta sutrabajo alos cambios tecnolagicos

p4g|La Corte absuelve |as consultas en forma eficiente

p4g|Considera usted que los procedimientos son faciles de entender
ps0|Los procedimientos facilitan la ramitacion de expedientes

P51|Los procedimientas exigen requisitos dificiles de cumplir

1 ps52|La atencidn a los usuarios es oportuna

1 'p53|La Corte cobra por senicios que deberian ser gratuitos

I m’ﬁ valor 0e 1as tasas resulta razonable

i Dimension: Valor percibido

;3 Pss|Existe confianza en el servicio de 13 Corte

1 psg|La atencidn a los usuarios es adecuada

3 p57|Recomendaria el senicio de la Corte

3 P5g|La Corte innova sus sistemas de trabajo

) P59 |El semvicio resulta plenamente satisfactorio

| P60|El personal es eficiente
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A38 A I ‘ Variable dependiente Satisfaccion del usuario

Wi«

A 8 ¥ | z [ an| a8 | ac | aD | AE | AF | a6 | AH | A | a1 | Ak | A [ AM | AN [ A0 | AP | A0 | AR | AS | AT
PN | item 23 24 | 25 | 26 | 27 | 28 | 29 30 | # 32 | 33 34 | 35| 36 | 37 | 38| 30 | 40 | 41| 42 | 43 | M4
|variable dependiente Satisfaccion del usuario
Dimensién Evaluacién
P31|El senicio satisface todas las expectativas del usuario
p32|El semvicio requiere mejorar 1a atencidn de los usuarios
P33|La Corte procura adoptar medidas de mejora del sernvicio
p34|Lainfraestructura de 1a Corte &5 adecuada para el Senicio
p35|La Corte cuenta con equipos adecuados para resolver los expedientes
P36|Las quejas son atendidas en tiempo razonable
P37|Las quejas dan resultado
Los semicios de la Core fesponden suficientemente con 10s
7 P38 1tos de los usuarios 2
Las a los requerimients las de los
8 P38|usuarios 1
La calidad de las decisiones es coherente con |as pretensiones de los
0|usuarios 2 1 2 2 2
Los senvidores de la Corte estdn atentos a las necesidades e infereses
0 P41|de los usuarios 1 5 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1
1 P42|La Corte muestra interés y no es indolente para resolver los proceses
2 Dimensién Expectativas
3 P43]La Corte requiere Mejorar sUS Sistemas Informaticos
4 P44|La Corte requiere mejorar sus sistemas administrativos
5 p45|Considera usted mejorar los planes de capacitacion al personal
& P46|Considera usted gue la calidad del servicio es satisfactoria
7 Pa7|La Corte adapta su trabajo a 105 cambios tecnolbgicos
8 P4g[La Corte absuelve las consultas en forma eficiente
o p49|Considera usted que los procedimientos son faciles de entender
o P50|Los procedimientos facilitan Ia tramitacion de expedientes
1 P51|L0s procedimientos exigen requisitos diiiciles de cumplir
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p52|La atencidn a los usuarios es oportuna

p53|La Corte cobra por senvicios que deberian ser grafuitos
P54|El valor de |as tasas resulta razonable

Dimensién: Valor percibido

Pp55|Existe confianza en el senvicio de 1a Corte

p56|La atencion a los usuarios es adecuada
p57|Recomendaria el senvicio de 1a Corte

p5g|La Corte innova 5US sistemas e rabajo

P59|El senvicio resulta plenamente satisfactorio

P60|El personal es eficiente

|| ro | ro | o oo o [ o
| | ro | ro | o [ no [ ro fwo [ en |

S P TS S CS TS e ) I P e =
S N N S N T e S PN S
[ P N ) O N T Y ) PN P Y
selelo|almo|n]afrofw]a]e
o] [ fro | ro f e | o fuw

[ PN I S I N e ) N P P
| | ro [ eo|ro | ro [ no [ nafro feo | & | e
[P IS S N e N e ) PN S S
[ 0 [ S e ) P
e lnlelalmolnolofrofo]m]e
slelnle|alo]alofafe]a]s
o e oo o] alolofa]eo]s
P PN N N N T B PN PN S
rolonfro oo fofo]afafelals
wlon|rale|ralro| ol afrofelw]m

w
w

[ I Y S P e S N ) P S
werafofrfmlm]sfo]ele o
N P Y I O Y O P P P
[0 P N S I S 1 1 P P
wal [ ro o frolral o fro o] e o

o

1

s S

[ 1 Y I I
wlrlm|m|o|ne
—lrolralm) |
[S1 11 1 I Py
o || ro|mo | me
Sl
o] om|m |
SIS
I I S T N
maralralr| |
= rafrara| o |re
roralaalo|a
[ I Y P )
wlralmam|o|a
ra|rafrae | ro |
elolalmw|aln
Slralnae|ra|ne
alelam|n]a
rara| oo |
oo |rae oo

| rafna e

4+ W[ Hojal . Hoja2 - Hoja? .~ Hojas . Hoja3 | Hojad . Hoja8 .~ Fd T

[ f— - J— - — - P — JE—

A8 - I ‘ Variable dependiente Satisfaccion del usuario

e

A :] AU AV AW | AX AY | AZ BA B8 BC | BD BE BF BG BH Bl Bl BK BL BM BN BO BP
N | item 45 | 46 | 47 | 48 | 49 | 50 | 51 52 | 53 | 54 | 55 | 56 | 57 | 58 | 59 | &0 61 62 63 | 64 | 65 | 66
\Variable dependiente Satisfaccion del usuario
Dimension Evaluacion
P31|El Senicio salistace lodas 1as expectativas del USUAno
p32|El senvicio requiere mejorar la atencidn de los usuarios
P33|La Corte procura adoptar medidas de mejora del servicio
P34/|La infraestructura de |a Corte es adecuada para el servicio
p35|La Corte cuenta con equipos adecuados para resolver 105 expedientes
P36/|Las quejas son atendidas en tiempo razonable
P37|Las quejas dan resultado
Los semnicios de la Corte responden suficientemente con los
P38|requerimientos de los usuarios
Las respuestas a los requerimientos salisfacen Ias necesidades de los
9|usuarios 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 3 4 2 1 2 3 2 2 1
La calidad de las decisiones es coherente con |as pretensiones de los
0|usuarios 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1
Los senvidores de la Corte estdn atentos a las necesidades e intereses
P41|de los usuarios 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 1
p42|La Corte muestra interés y na es indolente para resalver los procesos
Dimension Expectativas
p43[La Corte requiere mejorar 5US sistemas informaticos
P44|La Corte requiere mejorar sus sistemas administrativas
p45|Considera usted mejorar los planes de capacitacion al personal
P46|Considera usted que la calidad del senvicio es satisfacloria
p47|La Corte adapta su trabajo a 105 cambios tecnologicos
p4g|La Corte absuelve las consultas en forma eficients
p49|Considera usted que los procedimientos son faciles de entender
p50|Los procedimientos facilitan Ia framitacidn de expedientes
P51|L0S procedimientos exigen requisitos dmciles de cumplir
p52|La atencidn a los usuarios es oportuna
p53|La Corte cobra por servicios que deberian ser grafuitos
P54/|Elvalor de |as tasas resulta razonable
Dimensién: Valor percibido
p55|Existe confianza en el senvicio de la Corte
p5g|La atencion a los usuarios es adecuada
p57|Recomendaria el sevicio de la Corte
p5g|La Corte innova sus sistemas de trabajo
P59|El senvicio resulta plenamente satisfactorio
P60|El personal es eficiente
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A38 - Jfi | Variable dependiente Satisfaccion del usuario &
A B BQ | BR | BS BT | BU BV |BW | BX | By | BZ | CA | CB  CC | CD | CE | CF | CG |CH | O | O | ck|c | @&
3N ‘ item 67 | 68 69 | 70 Al 72 73 | 74| 75 | 76 w7 79 | 80 21 82 83 | 84 | 85 | 86 8r | 88
8 |Variable dependiente Satisfaccién del usuario
9 | Dimensién Evaluacion
0 |P31|El senicio satisface todas las expectativas del usuario 2 2 1 2 3 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1
1 P32|El senicio requiere mejorar la atencidn de los usuarios 3 5 4 3 5 3 5 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4
2 |p33|La Corte procura adoptar medidas de mejora del senvicio 1 1 3 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 1
s [p3alla Ura de la Corte es para el senicio 2 3 2 2 1 2 3 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 4 2
4 |p35|La Corte cuenta con equipos adecuados para resolver los expedientes 2 3 1 2 2 3 3 2 2 1 2 3 2 1 1 3 2 2 2 2 2 1
5 |p36|Las guejas son atendidas en tiempo razonable 3 1 2 2 3 3 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3
& |P37|Las quejas dan resultado 1 e B B AR BB 2 2 1 B AIE
Los senicios de la Core responden sumcientemente con los
7 |P38|requerimientos de los usuarios 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 3 2 1 1 2 1| =
Las respuestas a los requerimientos satisfacen Ias necesidades de los
8 P38|usuarios 2 2 1 2 3 2 2 2 1 2 2 2 1 1 3 2 2 2 2 2 1 2
La calidad de las decisiones es coherente con las pretensiones de los
9 P40|usuarios 1 4 2 1 3 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 3
Los senvidores de la Corte estan atentos a las necesidades e intereses
0 P41|de los usuarios 2 2 3 1 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 3 2 3
1 |p42|La Corte muestra interés y no es indolente para resolver los procesos 2 2 1 2 2 1 2 2 2 3 2 3 1 1 1 4 2 1 |-
2 |Dimension Expectativas 1
3 |p43[La Cote requiere mejorar 5US sistemas Infarmaticos 2 3 1 4 1 4 1 s 3 1 1 3 2 1 2 3 1 3 4 2 3 2
4 |p44|La Corte requiere mejorar sus sistemas administrativos 5 5 3 5 4 4 5 4 5 4 3 5 3 4 3 5 3 5 4 4 5 4
5 p4s|Considera usted mejorar los planes de capacitacion al personal 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5
& 46| Considera usted que |a calidad del servicio es salisfactoria 1 4 2 1 3 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2
7 [pa7|La Conte adapta su rabajo a 0s cambios (2cnolagicos 2 1 3 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 2
8 pag|La Corte absuelve [as consultas en forma eficiente 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1
o p4g|Considera usted que los procedimientos son faciles de entender 1 2 2 1 3 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1
0 |P50[Los procedimientos facilitan |a ramitacién de expedientes 2 1 2 2 1 2 1 3 1 4 2 1 3 1 2 1 2 2 1 2 2 2
1 [P51|Los procedimientos exigen requisitos dificiles de cumplir 2 3 1 4 1 4 1 s 3 1 1 3 2 1 2 3 1 3 4 2 3 2
2 P52|La atencidn a los usuarios es oportuna 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2
3 Ps53|La Corte cobra por senicios que deberian ser gratuitos 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 3 2 4 2 3 4 5 4 3 4 4
4 |p54|Elvalor de las tasas resulta razonable 2 1 2 1 2 2 1 2 2 4 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3
5 Dimensién: Valor percibido
6 |P55|Existe confianza en el senicio de la Corte 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2
7 Ps56|La atencidn a los usuarios es adecuada 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2
8 |p57|Recomendaria el senvicio de la Corte 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2
9 [p5g|La Cote iInnova sUS sistemas de rabajo El 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2
o m senicio resulta plenamente satisfactorio 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2
1 [P60|El personal es eficiente 1 1 1 1 1 1 1 1 2 i 1 i 1 i 1 1 2 2l 1 i 1 2
]
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A38 - 5 | Variable dependiente Satisfaccion del usuario E
A 8 cC | cp  CE | CcF  cG | cH | € | o [ ck|c  cm|cN | co|cp|calcrR|cs | cr ocu|cv|cow | ox | &
PN ‘ item 79 [ 80 | # 82 | 83 | 84 | 85 | 86 | 87 | 88 | 89 90 | 91 92 | 93 94 | 95 | 96 | 97 | 98 | 99 | 100
& [Variable dependiente Satisfaccién del usuario
5 Di — =
0 P341|El semvicio satisface todas |as expectativas del usuario 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2
1 Pp32|El semvicio requiere mejorar la atencion de los usuarios 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3
2 p33|La Corle procura adoptar medidas de mejora del servicio 2 3 2 3 2 3 2 2 3 1 2 2 2 2 3 1 2 3 2 2 2 2
3 P34|Lainfraestructura de la Corte es adecuada para el senvicio 2 1 1 2 1 1 1 2 4 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2
4 p3s5|La Corle cuenta con equipos adecuados para resolver los expedientes 2 1 1 3 2 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1
5 P36|Las quejas son atendidas en tiempo razonable 2 2 2 2 3 2 1 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 1 2 1
6 P37|Las quejas dan resultado 2 1 2 2 2 1 3 1 2 3 1 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1
Los senicios de la Corte responden suficientemente con los
7 P38|requerimientos de los usuarios 2 2 2 2 3 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 1 1 2 1| =
Las respuestas a los requerimientos satisfacen 1as necesidades de los
8 P38|usuarios 1 1 3 2 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2
La calidad de las es coherente con |as pretensiones de los
o P40|usuarios 2 2 2 2 3 2 1 2 2 3 2 3 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1
Los seridores de la Corte estan atentos a las necesidades e intereses
0 P41|de los usuarios 2 2 3 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2
1 'p42[La Corte muestra interés y no es indolente para resclver los procesos 2 3 1 2 1 1 2 4 1 2 1 2 1 2 2 1 2 12
2 Dimensi6n Expectativas 1
3 p43|La Corle requiere mejorar sus sistemas informaticos 2 4 2 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 5 3 4 4 3 2 4 3 4
4 P44 |La Corle requiere mejorar sus sistemas administratives 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4
5 | pas|Considera usted mejorar 105 planes de capacitacion al personal 5 4 1 5 1 4 5 4 4 5 3 1 4 3 2 1 2 3 2 5 1 5
6 P46|Considera usted que la calidad del senvicio es satisfactoria 2 2 2 2 3 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1
7 P47|La Corte adapta su frabajo a los cambios tecnoldgicos 2 2 1 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3
& P4g|La Corte absuelve |as consultas en forma eficiente 2 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2l m
o 'pag|Considera usted que Ios procedimientos 5on Taciles de entender 2 1 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1
0 P50|Los procedimientos facilitan la tramitacidn de expedientes 3 1 1 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1
1 P51|Los procedimientos exigen requisitos dificiles de cumplir 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 5 4 4
2 |ps2[La atencion a los usuarios es oporuna 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1
3 p5s3[La Corte cobra por senvicios que deberian ser gratuitos 2 4 3 4 [ 4 4 a 3 2 4 2 3 3 5 4 3 4 5 4
4 p54/|Elvalor de |as tasas resulta razonable 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2
5 Dimension: Valor percibido
6 P5s5|Existe confianza en el senvicio de la Corle 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 1 2
7 Pp5g|La atencian alos usuarios es adecuada 1 1 1 4 2 2 1 q 2 2 2 2 3 2 1 1 2
2 Ps57|Recomendaria el senvicio de |3 Core 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2
9 psg|La Corte innova sus sistemas de trabajo 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1
0 P5g|El sewvicio resulta plenamente satisfactorio 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 3 2
1 %’; personal es eficiente 1 1] 1 o[ 2] 1 1 2] A 2 2] A i 1 2] 1
2
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CARTA DE AUTORIZACION DE INVESTIGACION
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Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Lima
Gerencia de Administracion Distrital
Coordinacion de Logistica

“Afta del Bleentenana del Pend: 200 afos de independsancia®

CARTA DE AUTORIZACION

Lima, 25 de agosto de 2021

Mediante el presente, el gue suscribe Eco. Patrick Esponda Jara, Coordinador de
Legistica de la Corte Superior de Justicia de Lima.

En atencion al requerimiento efectuado por los interesados, AUTORIZO al Sr, José
Luis Concha Gallardo identificado con DNI 40050828 y Magaly Milagros Licumber
René identificada con DNl 10726656 quienes realizaran su trabajo de
investigacion y encuestas de la tesis "CALIDAD DE SERVICIOY SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LIMA 2021",
para optar el titulo de licenciados en Administracion a efectuar los estudios.

Esperando que, la presente carta de auforizacion sirva a los estudiantes

mencionadas con fines de investigacion académica.

Atentamente.
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