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Presentación 

 

SEÑOR PRESIDENTE: 

SEÑORES MIEMBROS DEL JURADO: 

 

Presento la tesis titulada  “Sistema de trámite documentario y el servicio de 

calidad en la atención al público en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur, 

2014”, en cumplimiento con el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 

César Vallejo para obtener el grado de Magister en Gestión pública. 

La presente investigación realizada es de tipo descriptivo – correlacional, 

donde se busca hallar la relación entre la variable Sistema de trámite 

documentario y Servicio de calidad. Está estructurada en cuatro capítulos. En el 

primero se expone el planteamiento del problema. En el capítulo dos se presenta 

el marco teórico, las concepciones fundamentales con respecto a las variables en 

estudio. En el tercer capítulo se muestra como se ha desarrollado la metodología 

de la investigación. El cuarto capítulo está dedicado a la presentación y análisis 

de resultados. Finalizando con las conclusiones, recomendaciones a las que se 

llegó luego del análisis de las variables del estudio, finalizando con referencias 

bibliográficas y anexos. 

Esperamos, pues, que nuestro trabajo sirva de referencia para estudios 

posteriores que puedan abordar con mayor profundidad el problema de esta 

investigación. 
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Resumen 

 

 

Esta investigación titulada “Sistema de trámite documentario y el servicio de 

calidad en la atención al público en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur, 

2014”, tuvo como objetivo  general determinar la relación entre  el sistema de 

trámite documentario y  el servicio de calidad.  

La investigación es de tipo descriptiva - correlacional, la muestra estudiada fue de 

49 personas dedicados a la actividad de servicio de atención al público, para 

conocer si el Sistema de trámite documentario se relaciona con el servicio de 

calidad, para ello se utilizó la técnica de muestreo por conveniencia. Se aplicó el 

cuestionario para la recolección de la información, el cual constó de 12 preguntas 

cerradas referentes al sistema de trámite documentario y 16 preguntas con 

respecto al servicio de calidad. 

Los resultados obtenidos mediante la técnica de la encuesta, cuyo instrumento 

fue  el cuestionario tipo Likert, fueron sometidos a la prueba de correlación Rho de 

Spearman el cual  concluyó, de acuerdo a los resultados obtenidos, que existe 

una relación significativa entre el sistema de trámite documentario y el servicio de 

calidad. 

 

Palabras Claves: Trámite documentario, organizativa, documentación, servicio de 

calidad, fiabilidad, elementos tangibles. 
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Abstract 

 

This research entitled "Documentary procedures  system and quality service in 

public customer of  the Superior Court of Justice - Lima South, 2014" The general 

objective was to determine the relationship between Documentary procedures  

system and quality service. 

The research is descriptive – correlational, the sample was 49 persons dedicated 

to the public service, to know if the Documentary procedures  system is related to 

quality service, for sampling technique for convenience was used. The 

questionnaire for data collection, which consisted of 12 closed questions 

concerning to Documentary procedures system and 16 questions about the quality 

services was applied.  

The results obtained by the technique of the survey, whose instrument was the 

Likert questionnaire, were submitted to the correlation test Spearman Rho which 

concluded, according to the results, that there is a significant relationship between 

Documentary procedures  system and quality service. 

Keywords: Documentary procedures, organizational, documentation, quality 

service, reliability, tangibles Step. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


