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Presentaciéon
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Percepcion de los usuarios de la Calidad de Servicio en el Centro de Distribucién
General de la Corte Superior de Justicia de La Libertad — Sede Bolivar 2017, con
la finalidad de determinar el nivel de percepcion de calidad de servicio por los
usuarios que acuden a dicha entidad y cuyo aspecto es de mucho cuidado que
deberian tener las instituciones tanto publicas como privadas, la misma que
someto a vuestra consideraciéon esperando cumplir con los requisitos de

aprobacion para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

El Autor.
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Resumen

El presente estudio de investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de
calidad de servicio percibido por los usuarios del Centro de Distribucion General
de la Corte Superior de Justicia de La Libertad — sede Bolivar 2017, el disefio de
investigaciéon se realizé a través de un disefio no experimental, pues no se
modifico la variable calidad de servicio, el nivel de investigacion es descriptivo, la
poblacion fue de 23902 usuarios arrojando una muestra de 378 usuarios aptos
para el estudio. Se aplic6 un cuestionario serqual el cual fue adecuado a la
investigacion y se midid mediante la escala de Likert, las encuestas se procesaron
en Microsoft Excel pudiendo ser presentada la base de informaciéon mediante
tablas estadisticas. Mediante los resultados se rechazo la hipdtesis planteada
demostrando que con una media de 2.57 y una desviaciéon estandar de 1.22 la

variable calidad de servicio se encuentra en un nivel regular de aceptacion.

Palabras claves: Calidad de servicio, usuarios, sector publico, tangibilidad,

fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia, empatia.
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Abstract

The present research study aims to determine the level of quality of service
perceived by users of the General Distribution Center of the Superior Court of
Justice of La Libertad - Bolivar headquarters 2017, the research design was done
through a non - Experimental, since the variable quality of service was not
modified, the level of research is descriptive, the population was of 23902 users
throwing a sample of 378 suitable users for the study. A serarch questionnaire was
applied which was suitable for the investigation and was measured by the Likert
scale, the surveys were processed in Microsoft Excel and the information base
could be presented using statistical tables. The hypothesis was rejected by
showing that with an average of 2.57 and a standard deviation of 1.22 the variable

guality of service is at a regular level of acceptance.

Key words: Quality of service, users, public sector, tangibility, reliability,
responsiveness, guarantee, empathy.
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