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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco,
2018,” tuvo como objetivo principal la determinacion del grado de relacién o
asociacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario, aplicando un
estudio no experimental en su modalidad correlacional y el disefio es
correlacional-transversal. Para la recoleccion de datos se trabajo con una
poblacion compuesta por 25 jurisdiccionales también denominado como “cliente
interno” y la muestra igual a la misma poblacion. La técnica para la toma de datos
fue la encuesta y como instrumentos se tiene dos cuestionarios que midieron a
cada una de las variables conformadas por 20 items cada uno de ellos, las cuales
fueron validadas por expertos y cuya confiabilidad se determind mediante el

coeficiente Alfa de Cronbach.

Mediante los dos instrumentos de recoleccion de datos y su respectivo
trabajo de interpretacion, reporta que existe relacion significativa positiva muy
fuerte entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del area de
infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, ya que en la
prueba de hipotesis se obtuvo un valor r = 0.942, con un p< 0.01; igual ocurre
con las dimensiones de la calidad de servicio que se relacionan significativamente
con la satisfaccion del usuario en todos los casos y con coeficientes de
correlacion fuertes y muy fuertes. Del mismo modo la valoracién de la calidad de
servicio se encuentra en un nivel de bueno y de la satisfaccion del usuario en el
nivel de satisfactorio con un porcentaje considerable en el nivel de muy

satisfactorio.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, cliente interno,

instrumentos, area de infraestructura.
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ABSTRACT

This research entitled Quality of service and user satisfaction in the infrastructure
area of the Judicial Branch of Ambo, Huanuco, 2018, whose main objective is to
determine the degree of relationship or association between the quality of service
and user satisfaction. The present study is non-experimental in its correlation
modality, the design is also correlational-transversal. The population was
conformed by 25 jurisdictional and the sample equal to the same population. The
technique for data collection was the survey and as instruments we have two
guestionnaires that measured each of the variables made up of 20 items each,
which were validated by experts and whose reliability was determined by the
Alpha coefficient. of Cronbach.

Through the two instruments of data collection and their respective
interpretation work, reports that there is a very strong positive relationship between
the quality of service and user satisfaction in the infrastructure area of the Judicial
Branch of Ambo, Huanuco, 2018, since in The hypothesis test was obtained with a
value r = 0.942, with a p <0.01; The same occurs with the dimensions of quality of
service that are significantly related to user satisfaction in all cases and with strong
and very strong correlation coefficients. Similarly the assessment of the quality of
service is at a level of good and user satisfaction at the level of satisfactory with a

considerable percentage at the level of very satisfactory.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, internal customer, instruments,

infrastructure area.
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I. INTRODUCCION

El presente trabajo que lleva como titulo la “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco,
2018”, se describe la realidad probleméatica siguiente:

1.1. Realidad problemética

Administracion de justicia, proceso por la cual a través de medios tecnolégicos
informaticos, inmobiliarios, mobiliarios, logisticos, capacitaciones etc. , el
ciudadano (parte procesal) , luego de litigar en un juicio, reciba correctas
sentencias con una aplicacién correcta de la normatividad, con magistrados y un
personal plenamente identificados que actien de manera rapida y sobre todo que
genere confianza, con vocacion de servicio que brinden una administracion de
justicia de calidad, en forma oportuna, eficiente, que se desenvuelva en un
ambiente que brinde las mejores condiciones para albergar a los 6rganos que
administran justicia y a las partes procesales estando siempre atento a las

necesidades del pueblo peruano.

Para la administracion correcta de la justicia se requiere recursos claves
como buenos magistrados (Servidores Judiciales), tecnologias de informacion,
eficiente proceso administrativo, presupuesto y sobre todo y entre ellos se
encuentra una adecuada infraestructura, espacio fisico que ayudara a que los

implicados en el proceso puedan desenvolverse de una manera confortable.

Actualmente el poder Judicial a nivel nacional esta pasando por una severa
crisis de infraestructura ya que las cargas procesales se han visto incrementadas
exponencialmente en estos Ultimos afos, creando nuevos Organos
jurisdiccionales por consecuencia trayendo mas personal a laborar en las mismas
oficinas, produciéndose hacinamiento, repercusiones en la salud fisica y
psicologica por parte de los servicios que ofrecen, lentitud y fallos inapropiados en

los procesos judiciales.

Es conocido por los ciudadanos que los distritos judiciales funcionan en
locales alquilados, fraccionando érganos jurisdiccionales y que la parte procesal

tenga que acudir a un local para un tramite y la continuacién de éste en otro local,
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causando pérdidas economicas y de tiempo ya que ambas sedes o locales no se

conectan de manera rapida, produciendo hasta perdidas de expedientes.

Los lineamientos de los planes elaborados por el Poder Judicial a nivel del
Perd, es la inclusion Social y acercamiento a la poblacion a través del incremento
de los drgano jurisdiccionales ( mas juzgados) y Justicia para poblacién en
situacién de vulnerabilidad siendo que varios inmuebles poseen las caracteristicas
de casa-habitacién, hoteles, colegios, salones de usos mudltiples, todos ellos
acondicionados para oficinas y no poseen exigencias técnicas como rampas de
acceso, elevadores, entre otros perdiendo la virtud de accesibilidad a las

personas mas vulnerables de la sociedad.

Este criterio no ha sido practicado por los funcionarios en la administracion
publica y no han tenido proyeccion de esta situacion que cada vez se profundiza
mas, el dinero de los alquileres llega hasta el 20% del presupuesto en algunos
distritos judiciales como en el caso de la Corte Superior de Justicia de Huanuco,
dinero que podria ser utilizado en la capacitacion de los magistrados, personal
jurisdiccional (Servidores Judiciales) o en la implementacion de nuevas
construcciones que cumplan con los requerimientos de los usuarios basado en la
cantidad de personas que laboran y su carga procesal. Si la necesidad de poseer
espacios que faciliten la administracion de justicia no es satisfecha, la
administracion de justicia entrara en una etapa de bajo rendimiento y se

profundizara la crisis que actualmente esta pasando.

Una correcta planificacion por parte de los funcionarios administrativos,
para gestionar presupuesto y buscar soluciones a través del area técnica ( area
de infraestructura de los distritos judiciales de las unidades ejecutoras del Poder
Judicial) que puedan reducir la brecha entre el espacio que se requiere para
administrar justicia y la infraestructura necesaria, ayudaria a generar de nuevo
esa confianza que el servidor judicial quiere transmitir al poblador huanuquefio en

la solucién de sus procesos judiciales.

El Médulo basico de Justicia de Ambo de la Corte Superior de Justicia de
Huénuco, ubicado en la capital y distrito de Ambo, fue construido el afio de 2000,
tiene un area de actual de 348 m2 para una cantidad de 12 servidores judiciales y

11,080 usuarios (segun el Proyecto de Inversién Publica “Mejoramiento de los
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servicios de administracion de Justicia en los 6rganos jurisdiccionales de la
provincia de Ambo, 2013) y actualmente requiere un &rea de 826 m2 para servir
a una poblacion de 50 000.

La finalidad original de los Modulos Basicos de Justicia implementados en
diversas partes del pais formando parte del Programa: "Mejoramiento de Acceso
a la Justicia", enmarcado con el Convenio de Préstamo N° 1061/OC-PE, suscrito
el 12 de Diciembre de 1997 entre la Republica del Peru y el Banco Interamericano
de Desarrollo (BID), es administrar justicia de forma descentralizada en las zonas
mas alejadas de las ciudades en donde el usuario en un mismo acto y una misma
instalacién a través de un proceso sistematizado acuda a los diferentes procesos
que tiene el Sistema Judicial (Ministerio de Justicia, Ministerio Publico,
Defensoria del Pueblo y Policia Nacional del Pera y el Poder Judicial), para
concretizar sus procesos. Siendo la provincia de Ambo en el afio 2000 una
provincia idénea para proponer un modulo de justicia caracterizado por su lejania

de la zona urbana y carente de los servicios basicos de administracion de justicia.

Los organos jurisdiccionales planificados originalmente el modulo basico
de Ambo eran el Juzgado de Paz Letrado y el Juzgado Mixto quienes cuentan con
un equipo especializado como los secretarios, técnicos, notificadores, asistentes
como soporte en las labores jurisdiccionales y un administrador como soporte a

las funciones administrativas.

Sin embargo en el afio 2012 mediante el Mandato del Decreto Legislativo
N° 957 que aprueba el Nuevo Cddigo Procesal Penal — NCPP publicado el 29 de
julio del 2004 e implementado en el afio 2012 implicando en el Distrito Judicial de
Hudnuco cambios sustanciales en la administracion de justicia penal (Nuevas
funciones, reingenieria de procesos, procedimientos y de toda la organizacion
judicial de tipo penal), para lo cual los Organos Jurisdiccionales de la Provincia de
Ambo no esta preparada, ya que para ello se requiere de medios fisicos
adecuados (infraestructura, equipo y mobiliario); de capacitacion y asistencia
técnica especializada a los actores directos del nuevo proceso penal: Poder
Judicial (a magistrados y asistentes administrativos), al Ministerio Publico
(Fiscales Penales Provinciales), a la Policia Nacional del Peru (dotacién policia

asignado al Ministerio Publico), a la Defensoria de Oficio (publico y privado) y a
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los agraviados del delito penal, que se constituya en parte civil del proceso.
Asimismo, se requiere de medios intangibles para modernizar los procesos
judiciales como sistemas y programas informéticos: redes y accesorios

electrénicos.

Para acudir a estas reformas se requiere un equipos especializados de
profesionales que implemente estas politicas y las haga concretas, por ello la
Corte Superior de Justicia de Huanuco se convierte en el afio 2012 mediante
resolucion administrativa n° 114-2012-CE-PJ de fecha de 26 de junio del 2012 el
Consejo Ejecutivo del Poder Judicial resuelve constituir a la CSJHN como unidad
ejecutora, descentralizando labores presupuestales, agilizando y optimizando la

distribucion de los recursos.

En la publicacion del diario El Peruano mediante resolucion administrativa
N° 214-2012-CE-PJ de fecha de 05 de noviembre del 2012 el Consejo Ejecutivo
resuelve aprobar el “Reglamento de Organizacién y Funciones de las Cortes
Superiores de Justicia que operan como unidades ejecutoras” encontrandose en
el Articulo 36° las funciones especificas en la materia de Infraestructura. Area
conformada por un coordinador de profesion arquitecto y/o ingeniero civil y un
analista la cual tiene como finalidad atender los diversos requerimientos de tipo
espacial, equipamiento y confort para que el personal jurisdiccional y
administrativo tengan condiciones fisicas aptas para el normal desarrollo de sus

funciones.

Los problemas detectados por el area de infraestructura y de los
funcionarios fueron en su mayoria el hacinamiento del espacio, donde laboran
muchas personas en un solo ambiente, mezcla de usos dentro de un ambiente, la
adaptacion los espacios y el acondicionamiento diferente a su funcion original; y
problemas de interaccion ya que el area la cual depende el administrador como
ente canalizador de los requerimientos se encuentra en la provincia de Huanuco
en la Sede central hacen que cada procesos o tramite se alargue mas. Por lo que
hace que cuente con una limitada capacidad operativa, para brindar servicios de
justicia. Este hecho se debe fundamentalmente porque el area que se requiere
para el funcionamiento de los Organos jurisdiccionales es de 826 m2, sin

embargo, el area actual del modulo basico de justicia es de 348 m2, existiendo un
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déficit de 478 m2. Debido a la falta de espacio 5 servidores laboran en el distrito
de Huanuco que son los especialistas de causa y audiencia del Juzgado
Unipersonal Penal, hecho que de una u otra manera retrasa la administracion de
justicia.

El hacinamiento no solo esta sucediendo en la en este moédulo del Poder
Judicial sino es un problema a nivel nacional de todo el pais, tenemos un claro
ejemplo que la Corte Superior de Justicia de Huanuco ocupa un punto destacado
entre las mas importantes regiones del pais, est4 ubicada frente de la Plaza de
Armas de Huénuco entre los Jirones 2 de Mayo y Damaso Beraun, esta
edificacion es la antigua sede de la CSJ Huanuco (denominado Palacio de
Justicia), construido entre los afios 30 por lo tanto la estructura no facilita
adecuaciones, remodelaciones ni mejoramiento sustanciales, antigiedad. En el
2013 el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial (CEPJ) con resolucion administrativa
N° 038-2013-CE-PJ declar6é en emergencia inmobiliaria el Poder Judicial en todo
el pais. Eso implicaba que los presidentes de Cortes podrian realizar convenios
con los gobiernos regionales y locales. La infraestructura del Poder Judicial es
precaria y se cuenta con pocos locales propios gastando incontables recursos
economicos en alquileres cuando este podria ser invertido en otro tipo de

necesidades.

Dada la importante labor del Poder Judicial, es necesario que se cuenten
con todas las condiciones adecuadas para que el usuario atienda en ambientes
idéneos y funcionales y que los tramites sean en un solo inmueble, facilitando asi

a la poblacion.

Por todas estas consideraciones hemos visto por conveniente realizar la
presente investigacion que permite conocer la realidad de la calidad de servicio
ofrecida por el area de infraestructura de la Corte Superior de Justicia en atencion
a los mudltiples requerimientos y necesidades del Moédulo basico de Ambo
canalizadas por el administrador y la satisfaccion del usuario (6rganos
jurisdiccionales), asi mismo conocer el grado de relacion o asociacién que existe

entre dichas variables.
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1.2. Trabajos previos

Segun fuentes internacionales para Fuentes (2012), en su tesis “Satisfaccion
laboral y su influencia en la productividad (estudio realizado en la delegacion de
recursos humanos del 6rgano judicial en la ciudad Quetzaltenango)” de la
Universidad Rafael Landivar, Guatemala, para el grado académico de psicéloga
industrial ; establecié en sus objetivos la relacion entre la satisfaccion laboral y
como este influye en la produccién del recurso humano; su investigacién fue
descriptiva; se aplicdé una encuesta como instrumento a 20 trabajadores que
corresponde al 40% de la poblacion del Centro Regional de Justicia de
Quetzaltenano. Se llegd a la siguiente conclusién: Se determind la no existencia
de incidencia respecto a la satisfaccion laboral y la productividad. En el mismo
orden de ideas, la estabilidad laboral, las interacciones interpersonales, el amor,
la entrega respecto por el trabajo, las condiciones del mismo y la antigiiedad entre
la Delegacion de Recursos Humanos, se constituyen como indicadores que van a

influir para que los empleados se encuentren literalmente complacidos.

Para Requena y Serrano (2007) en su tesis titulada “Calidad de servicio
desde la perspectiva de clientes usuarios y auto-percepcion de empresas de
captacion de talento” trabajo realizado en el pais de Venezuela. Indico en su
objetivo general determinar la calidad de servicio desde la opinién de los usuarios
y clientes ademas de determinar la auto percepcion de las empresas captando
talentos; el tipo de investigacion se conceptualiza como descriptiva y el disefio de
la investigacion no experimental transaccional, la poblacion estuvo conformada
por las empresas de captacion de talento, la muestra estuvo constituida por las
empresas cazadoras de talentos, llegando a las siguientes conclusiones: En la
calidad de servicios prestadas por las empresas cazadoras de talento hacia los
clientes se establecié que los gerentes creen que estan brindando un servicio
adecuado superior a las perspectivas de los clientes en un 60%. Del mismo modo
igual que las demas dimensiones existe un porcentaje mayoritario valorado por la
gerencia, sin embargo las organizaciones valoran un poco mMenos
porcentualmente referente al conocimiento de cortesia de los empleados y su

capacidad de propiciar seguridad en ellos y en los usuarios; y las organizaciones
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se ubican con un 63,3% en de acuerdo, ocurriendo que ambas parte tienen

perspectivas diferentes.

En el tema nacional para Armas (2012), en su tesis: Calidad de servicio y
nivel de satisfaccion de los usuarios de La Municipalidad Distrital De Sanagoran —
2012; el autor llega a las conclusiones que: la calidad de servicio depende del
ajuste que se da entre las expectativas del usuario y la gestién de dicho servicio,
ello supone la comparacién entre el servicio recibido y el servicio esperado, en
promedio los usuarios califican de bueno su nivel de satisfaccion en un 39%
teniendo opiniones favorables referente a los componentes del servicio
especialmente de la confiabilidad, el buen trato al publico, la honestidad y los
elementos de infraestructura y la tecnologia siendo preferentemente el factor que
genera satisfaccion de los usuarios, el hecho que el personal es calificado y

mantienen identidad con ellos.

Segun Silva R (2014), en su tesis “Cultura organizacional, compromiso
cristiano y la satisfaccion laboral en los docentes de la Universidad Peruana Union
de la ciudad de Lima, Peru, 2013” para obtener el grado de doctor en educacion,
el disefio de a investigacion correlacional simple con la variante de causalidad, el
instrumento que se aplico fue un cuestionario a 202 docentes de la universidad de
una poblacion de 426. Indicando en su objetivo general la valoracion de la
satisfaccion laboral, el compromiso cristiano de los docentes de la UpeU en
relacion con la cultura organizacional durante el periodo 2013. Los resultados
logrados explican que la satisfaccion laboral depende significativamente de los
componentes de la cultura organizacional mas no del compromiso peruano, es
decir que el deseo o el compromiso en el trabajo del docente dependen de los
principios o idiosincrasia de la organizacion mas no de los principios espirituales.
Concluye recomendando realizar una investigacion a todo el personal de todas

sedes de la universidad.

Para Carazas (2016), mencionando la tesis titulada: “Relacion entre cultura
organizacional y satisfaccion laboral de los trabajadores de la Universidad
Nacional de Trujillo 2016”, siendo el objetivo general la identificacion de la
relacion existente entre la cultura organizacional y satisfacciéon laboral de los

trabajadores de dicha universidad, siendo la investigacion de tipo correlacional de
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disefio no experimental, aplicAndose una encuesta como instrumento a 212
trabajadores de 473, llegando a la siguiente conclusion: relacién directa positiva
entre cultura organizacional y satisfaccion laboral de los trabajadores
administrativos, traduciéndose en que existe satisfaccion en los trabajadores

mientras sea mas fuerte su cultura organizacional..

Hermoza (2015). mencionando la tesis titulada: Calidad de servicio y nivel
de satisfacciéon del cliente de la Empresa Gechisa de Sullana, realizada en una
poblacion conformada aproximadamente por 76,320 personas al dia que usan el
servicio de transporte de GECHISA de Sullana, donde haciendo calculos cada bus
transporta a 45 personas y aplicando el Modelo de SERVQUAL planteado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry para la toma de datos, concluye que existe un
relacion significativa y directa entre la determinacion de la satisfacion del usuario y
la calidad de servicio con un analisis del coeficiente correlacional de Spearman,
por lo tanto a mayor calidad de servicio aumenta la satisfaccion del usuario.
Tambien en dicha investigacion se define mediante encuestas que la empresa
GECHISA el 75,5% define que la calidad de servicio es deficiente y que el 2,6%
es satisfactoria llegando a la conclusion que el servicio es deficiente y no cumple
con las expectativas del usuario o cliente. La confiabilidad, la capacidad de
respuesta, la empatia, los bienes tangibles de la empresa se relaciona directa y

significativamente con la satisfaccion del cliente.

En el tema local para Asca (2011) en su tesis, “Relaciéon de la calidad en el
servicio con la satisfaccion del cliente de la Municipalidad de Provincial de Ambo
— periodo 2001”, Universidad Nacional Hermilio Valdizan concluye que: en la
Municipalidad Provincial de Ambo los elementos tangibles son adecuados, la
infraestructura es atractiva evidenciando limpieza en las instalaciones fisicas con
una ventilacién aparente, apto para el desempefio laboral lo que hace que los
elementos tangibles de la municipalidad de Ambo son buenos lo que mejora la
satisfaccion de los administrados. Del mismo modo se tiene que a pesar de existir
una relacion positiva entre la fiabilidad del servicio con la satisfaccion del usuario
en la municipalidad investigada la mayoria de los trabajadores no tienen la
capacidad de orientar su comportamiento laboral diario para que los usuarios

reciban un servicio adecuado, creando de esta manera descontento en los
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usuarios de dicho municipio, también existe una relacion positiva entre la
prestacion de servicios con la satisfaccion de los usuarios, sin embargo, se
observa que la mayoria de los trabajadores de dicho municipio no tienen la
disposicién y capacidad ni voluntad de asistir al usuario proporcionando un
servicio rapido y adecuado.

Segun Esteban y Figueroa (2016). En su tesis titulada “La cultura
organizacional y su relacién con la calidad de servicio administrativo de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco periodo 2013”, proviene de la
investigacion de la relacion entre cultura organizacional con la Calidad de
Servicio Administrativo entre sus componentes se encuentran |os recursos
humanos siendo una serie de recursos concatenados que repercuten en los
objetivos institucionales por lo tanto en la calidad del servicio en la UNHEVAL.
Dicha investigacion ha determinado una serie de factores que contribuyen en las
deficiencias de la calidad de servicio, como los funcionarios que no muestran
posibilidad al cambio y mejorar la atenciéon generando la poca productividad, asi
mismo la deficiente atencion sobre los procesos administrativos siendo poco
precisos y de dificil comprension para el usuario causado por la monotonia de las
labores del personal. Por lo tanto el resultado a esta serie de actividades
relacionadas entre si lleva a un camino de ineficiencia que definitivamente se
traduce en el incumplimiento de sus objetivos como institucion. Los resultados
fueron satisfactorios: siendo que la investigacion ha demostrado que si existe una
relacion significativa entre la cultura organizacional y la calidad de servicio

administrativo.

1.3.Teorias relacionadas al tema

En lo que respecta a la Calidad de servicio, segun el diccionario etimoldgico
general de la lengua castellana (1979),el término calidad proviene del latin
gualitas o qualitatis y que significa perfeccién. Es decir, se refiere a las cualidades
o atributos de un sujeto, objeto o servicio que marca la diferencia o distincion

entre ellas.

Segun Deming (1989) la calidad es “el grado predecible de uniformidad y

fiabilidad a bajo costo, adecuado a las necesidades del mercado”, indicando que
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la perdurabilidad de una empresa y su principal objetivo debe ser de subsistir en
el mercado, cuidar la inversién, obtener ganancias y afirmar el recurso humano a
través de la calidad, éste se consigue optimizando el recurso que se ofrece
reduciendo la variabilidad entre uno y otro en los procesos productivos. El mismo
autor sostiene que la calidad es cambiar las insuficiencias habidas (capacidad de
respuesta) y por haber respecto a los clientes en aspectos que sean susceptibles
de medicion; solo asi se permitira que un producto pueda ser trazado y elaborado
para dar complacencia a un precio que el usuario contribuira; la calidad puede ser
precisada en términos del agente.

Segun Deming (William 1993: 73), fue quien mediante la estadistica sent6
las bases referente al control de la calidad la cual la relaciona con tres factores
basicos; siendo el Cliente, persona que se beneficia del proceso, servicio o
producto de la empresa; el servicio , capacidad donde se debe satisfacer los
deseos, necesidades y/o expectativas del y el proceso, conjunto de actividades
concatenadas a través de varios componentes como recursos humanos,
materiales, equipos, insumos para obtener un producto o servicio final. La calidad
viene de ambas partes, la del usuario cuando esta satisfecho con el servicio o
producto recibido y del trabajador que se siente satisfecho de ofrecer el servicio.
Segun Deming identifica dos tipos de clientes o usuarios, que son el cliente
interno, persona que pertenece a los componentes tangibles de la empresa y se
relaciona con otros (empleados) las cuales cada uno cumple una funcion dentro
de la empresa proveyendo materiales, insumos, apoyo, mano de obra controlando
recursos contables, entre otros para la obtencion del servicio o producto
solicitado por el cliente externo, siendo este ultimo el otro tipo de cliente que

mencionaba Deming.

Labovitz (1995, p. 157) indica que el cliente interno o los empleados no
siempre estan en contacto directo o tratan directamente con el cliente externo sin
embargo una buena atencidon o cumplimiento de sus funciones contribuyen de
todas maneras a su satisfaccién, puesto que cada colaborador forma parte de la
cadena de clientes y de los proveedores de la organizacion. Lo ideal y principal

funcidén es la parte organizativa de todos los procesos para que el colaborador
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cumpla cabalmente sus funciones para que de esta manera se garantice un

producto o el servicio de calidad.

Para Ginebra (1999, p. 30): los elementos componentes de un producto
muchas veces es mas importante que el producto mismo, es decir, lo que compra
el cliente lo hace a la empresa u organizacion en si, puesto que para ello realiza
una serie de procesos desde los precios hasta la atencidn final del producto o
servicio, pasando por recibir una informacion, asi como el impacto de los
elementos tangibles, sobre todo del confort, limpieza y el ordenamiento de toda la

organizacion.

Merli (1994, p. 13) dentro de la calidad muchas veces no percibimos que
existe un aspecto importante y que es fundamental en una organizacion, es el
usuario o cliente interno. Cada persona, unidad, taller y division tiene su propio
cliente”. Por lo tanto el cliente interno son las personas que participan en las
diversas fases del proceso en campo o en oficinas donde la meta de la calidad
es reducir o eliminar los defectos del producto servicio, por lo tanto la calidad
proviene desde el proceso mas interno de la empresa (Recursos humanos y
recursos logisticos) defiéendase como la calidad total, dentro de la empresa y

fuera de ella con los clientes externos

Por lo tanto el usuario o clientes internos son los jurisdiccionales la cual
trasmiten sus necesidades o requerimientos y llevados mediante procesos
especializados por el area de infraestructura que es el proveedor interno para

ofrecer un servicio de calidad.

Juran  (1993) la calidad se define la acumulacién de experiencias
satisfactorias continuas, recordando que las personas no compran el producto
sino la experiencia o satisfaccion que esta provoca , por lo tanto se debe
identificar todas las dimensiones que posee la calidad de un producto o un

servicio para mejorar los procesos que conllevan a su producto final.

Para Hernandez, Chumaceiro, Atencio (2009, p. 460) “es una herramienta
competitiva que requiere una cultura organizativa, relacion entre si, un
compromiso de los integrantes de ésta dentro de un proceso mejoramiento y
continua evaluacion, para ganar la fidelidad del cliente y asi diferenciarse de la

competencia”.
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Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1981), opinan que la calidad de servicio:
“Es el acercamiento entre lo que se ofrece en la organizacion y lo solicitado del
cliente, es tanto la realidad como percepciéon, es la forma en que el cliente
observa lo que sucede apoyandose en la comparacion de sus expectaciones
sobre su concepto del servicio”. La definicién puede ser profundizada analizando

dos términos que complementan la nocién de calidad del servicio:

Las expectativas. Se originan a partir de las promesas ofrecidas por la
institucion al cliente sobre las necesidades, en funciébn a las experiencias

pasadas, comentario de los usuarios y terceras personas.

Las percepciones. Diferentes maneras que los usuarios captan los

servicios al mismo tiempo en que las reciben.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), doce afos después de su primera
publicacion, en su obra calidad total en la gestion de servicios, sostiene que para
un servicio de calidad definen la calidad de servicio como la brecha o diferencia

entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos.

Si: La percepcion es mayor que las expectativas, entonces, es exitoso.
Si: La percepcion es menor que las expectativas, entonces, existe insatisfaccion.
Si: La percepcion es igual a las expectativas, entonces, existe indiferencia.

Sin embargo, la comparacion entre la comparacion y la expectativa no es
tan simple pero tampoco compleja, puesto que existe una interaccion dinamica
entre varias personas, lo que indica que la percepcién es el resultado “real” para
el cliente y por lo tanto son fundamentales para su fidelizacién o compromiso con

la organizacion.

Ishikawa (1986), sostiene en su libro introduccién al control de calidad, que
calidad de servicio es recompensar los requerimientos de un usuario con un
bajisimo indice de errores o inexactitudes en lo que las entidades o empresas les

ofrecen de manera explicita hacia ellos.

El objetivo es la aceptacion y relacionarlos con el cliente y su deseo en
cuanto a aquello que solicitan a una entidad o persona. La calidad se traduce

como todo lo benéfico que se consigue a partir de la implementacion de acciones
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y politicas de mejora en la elaboracion de productos y en el flujo de los servicios,

de manera que lo que el cliente exige sea satisfecho a cabalidad.

En las teorias que respecta a la calidad de servicio, segun Parasuraman,
(1985,1988) elabord un instrumento que permitiera medir la calidad de servicio y
como es su respectiva percepcion, desarrollando un instrumento denominado
SERVQUAL, que es la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry, es
el planteamiento mas utilizado hasta el momento en lo que se refiere a temas
académicos, debido al incremento de los articulos en la presente area que usan

su escala.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), en su obra “A conceptual
model of service quallity and its implications for future research”. Sostiene que la
calidad de servicio presenta 03 cualidades que lo van a diferenciar de los
productos: Intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad

Intangibilidad. La intangibilidad, puede ser entendida como la condicion de las
prestaciones, razon por la cual no es susceptible de ser contados, mesurados,
inventariados, y/o verificados o probados antes de entregarlos para asegurar su

calidad.

Heterogeneidad. Gran parte de las prestaciones, es especial aquellos que
presentan un gran contenido de servicio humano, se constituyen en
heterogéneos, es decir que el desempefio realizado difiere de distribuidor a
proveedor, de consumidor e consumidor y de tiempo a tiempo. Cuando son
servicios de tipo personal es casi imposible de ser repetido afectando la

percepcion del cliente.

Inseparabilidad. - La elaboracion y el consumo de la mayoria de los servicios no
son hechos discontinuos o separados o el uno precede al otro, son inseparables,
por lo que la calidad del bien o servicio no se realiza en un solo departamento
sino es un engranaje de una serie de factores o funciones de la organizacién por
lo que incumbe a la interaccion del usuario y el trabajador que se cuenta en
constante contacto con estos, por lo que va a depender que tanto control se

tenga.
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Teniendo en cuenta lo antes mencionado, se advierte que:

-Al usuario le es mas complicado evaluar la calidad del servicio que la calidad de
productos.

-La apreciacion de la calidad del servicio se constituye en la deduccion de una

comparacioén del cliente con el desempefio actual del servicio.

-Las valoraciones de las prestaciones no se realizan en el producto final sino en el

proceso la cual fue elaborado.

Modelo SERVQUAL, Esta herramienta se aproxima a una medicion de las
expectativas y percepciones de un cliente, a base de informacion recopilada en el
proceso de investigacion llegando a detectar diez dimensiones que fueron
establecidas por los autores antes mencionados y que tienen una importancia

relativa segun el tipo de servicio y/o cliente.

Al principio se identificaron las siguientes diez dimensiones de la calidad de

servicio:

-Elementos tangibles: Aspectos de las instalaciones fisicas, personal, materiales
y equipos, donde toda organizacion debe poseer tecnologia de ultima generacién
puesto que en el futuro permite competir y estar dentro del mundo globalizado y

en la era del conocimiento

-Fiabilidad: Habilidad para efectuar el servicio prometido de forma veraz y
cuidadosa. Esta caracteristica permite la fidelizacion plena del usuario o cliente,
puesto que la confiabilidad es un factor predominante en las preferencias de las

personal

-Capacidad de respuesta: Estar dispuesto a ayudar a los clientes y brindarles un
servicio rapido. Aspecto que muchas organizaciones no la tienen sobre todo las
publicas o estatales, donde siempre se evidencia mal trato, mucho tiempo de

espera y otros aspectos negativos de los trabajadores.

-Profesionalidad: Posesion de las habilidades necesarias y conocimiento del

proceso de prestacion del servicio, se relaciona con la responsabilidad y el
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cumplimiento. No se refiere a la profesion o especialidad que el colaborador tiene
sino como se desempefa dentro de su profesion o cargo asignado, donde se
supone su responsabilidad, cumplimiento y practica de valores debe tener una

alta ponderacion

-Cortesia: Respeto, amabilidad y atencidén del personal de contacto. Para ello es
necesario que todos los colaboradores tengan este sello personal que es una

cultura de vida del dia a dia en el cumplimiento de sus funciones.

-Credibilidad: Honestidad, creencia y veracidad en el servicio que se brinda. La
honestidad es un valor personal que todos los colaboradores deben tener no solo
con los usuarios sino también con la empresa, ello debe ir acompafado con la
veracidad, puesto que si se falta a la verdad, los costos empresariales y

personales son mucho mas grandes e inalcanzables de cumplir.

-Seguridad: Inexistencia de dudas, peligros o riesgos. Aspecto importante en
toda organizacién, puesto que el usuario siempre tiene que evidenciar o

comprobar la seguridad, permanencia o vigencia de la organizacion.

-Accesibilidad: La manera accesible y facil de contactar entre la institucion y los
clientes. Este es el flujo de compromiso y acercamiento que tiene que tener la

organizacion con sus clientes

-Comunicacion: Informar adecuadamente a los clientes con un lenguaje
entendible para ellos, sin embargo lo mas importante de la comunicacién es
también escucharlos. Las habilidades comunicativas muchas veces marcan la
diferencia entre las personas y organizaciones, para ello es necesario conocer lo
elemental de los clientes, idiosincrasia, nivel socioecondémico, nivel cultural y

demas sus caracteristicas demograficas.

-Comprension del cliente: Realizar un esfuerzo para conocer a los clientes y sus
necesidades. Esto se consigue de acuerdo al conocimiento sobre todo de sus

problemas y necesidades puntuales.

Posteriormente (Parasumaran y otros, 1988, p.26) en estudios realizados

mejorando dichas dimensiones encontraron estadisticamente que dichas
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dimensiones no son independientes, sino que existe correlacion en entre ellas
como es el caso de la confianza o empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad
de respuesta y los elementos tangibles.

Existen una serie de dimensiones de la calidad de servicio, sin embargo,
por la naturaleza y caracteristicas de la unidad de andlisis se considerd las

siguientes dimensiones:

-Accesibilidad. Esta referido principalmente a la cercania fisica entre el usuario
y el servidor, a evidenciar y entendimiento de las necesidades (interpretacion de

requerimientos) y la disposicién inmediata de los requerimientos hacia el usuario.

-Capacidad de respuesta. Referido a la atencion oportuna de los pedidos de los
servicios, de la identificacién de las necesidades y la pronta reposicién de los

materiales faltantes y los que entran al desuso.

-Elementos tangibles. Se refiere especificamente a la infraestructura que tienen
que ver con las dimensiones de las oficinas, pasadizos, sala de espera, asi como
la iluminacion natural y artificial, ventilacién cruzada y también los equipos

tecnolégicos

-Responsabilidad. Conocimiento, Seguridad, confianza su habilidad para inspirar
credibilidad, atenciéon de los empleados (agrupa las anteriores dimensiones de

credibilidad, cortesia, profesionalidad y seguridad).

-Cortesia. Sinbnimo de amabilidad y buena educacion, es la demostracién, acto
0 hecho con que se muestra consideracion y respeto hacia los demas. EI mismo

autor sostiene

En las teorias que respecta a la Satisfaccion del usuario segun Dutka
(2001, p. 37) menciona que no es insignificante dedicarse a los clientes internos
ya que esta ligado con la satisfaccién del cliente lo cual es responsabilidad de
toda la compafia. Indica que existe relacién directa en la forma que los
empleados se tratan entre si y a los clientes, es decir que la satisfaccion laboral
es un factor determinante e influyente en el cliente, puesto que un empleado
satisfecho atendera con calidad al cliente. Este autor sostiene que el ambiente

laboral de calidad genera e influye en la satisfaccién del cliente o usuario interno y
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externo, es por ello que las organizaciones se deben preocupar primeramente en
satisfacer plenamente a sus trabajadores, pues este ello conlleva al éxito o
fracaso de toda organizacion.

Segun menciona Jiménez (2005, p. 101) en los ultimos afios existe el
interés de compafias en medir la opinibn de los empleados debido a los
resultados de estudio manifiestan una gran correlacién entre la satisfaccién de

los empleados y la satisfaccién del cliente externo.

Segun el autor Diaz (2004, p. 78) indica que es muy importante la medicién
de la satisfaccion del cliente interno o externo. Muy a menudo los trabajadores se
resisten a ser evaluados, no les gusta que se registre sus responsabilidades,
tareas funciones, actividades, ni siquiera sus logros, para ellos es algo burocratico
y pasado de moda y se basan que se vean o miren sus resultados, sin embargo,
lo anterior es controlar el proceso para llegar a un buen fin y a una alta
productividad que es el producto final. Por eso la mayoria de veces los empleados
no se comprometen con la identidad empresarial entrando en contradicciones,
puesto que los empresarios piden mas rentabilidad y para ello se debe satisfacer

plenamente a los clientes internos y externos.

El autor Pérez (2007, p. 63) comenta en su trabajo que la satisfaccion del
cliente interno y externo, asi como su grado de vinculacién del cliente interno y la
adquisicion de los productos o servicios depende fundamentalmente de su plena
satisfaccion. El progreso de la satisfaccion de los clientes internos contribuye e
influye de sobremanera en la satisfaccion de los clientes externos, es decir, la
satisfaccion de los clientes externos tiene estrecha vinculacion con la satisfaccion
laboral de los clientes internos, por ello es necesario mejorar definitivamente las

condiciones laborales de todos los colaboradores de la organizacion.

(Chang, Keith Y Gardini, 1996) estudiar las relaciones criticas entre los
clientes internos y externos, afirman que la competitividad empresarial depende

principalmente del grado de satisfaccion del cliente externo y su fidelizacién.

Oliver (2009) comenta que la satisfaccion es la respuesta de saciedad del
cliente, la satisfaccion del usuario tiene influencia propias del producto o servicio
gue se evidencia en su calidad, es por ello que todas las organizaciones su mayor

preocupacion es la calidad del servicio o producto siendo un factor que afecta en
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la satisfaccion del usuario o cliente es la calidad de atencién por parte de los

colaboradores de la organizacion.

También indica que la satisfaccion del usuario no solo depende de la
calidad de los servicios sino de cubrir sus expectaciones. El usuario se satisface
cuando son complacidos y cuando los servicios entregados alcanzan o exceden
Sus expectativas, por el contrario un usuario se siente insatisfecho cuando los
servicios no cubren ni lo basico sus expectativas. Para una buena satisfaccién es
preciso, la confiabilidad, la cortesia, el respeto, la veracidad y responsabilidad
laboral y empresarial, cuidando de los elementos tangibles visibles al usuario

como una buena vestimenta, imagen personal y limpieza de todos los espacios.

El apropiado servicio que influye en la satisfaccion del usuario se basa
especialmente en orientar apropiadamente sus expectativas. Para ello es

necesario:

-Generar satisfaccion de compra o servicio que cubra las expectativas de

los usuarios.

-Atender favorablemente las necesidades del usuario de acuerdo a lo que
espera que se le atienda con el propdsito de resolver sus problemas con urgencia

y lo mas rapido posible.

-Se debe dar un valor agregado al producto o servicio basado sobre todo
en la empatia y amabilidad, ello aumenta su satisfaccion para que el cliente o

usuario este complacido o completamente satisfecho.

-Aspectos como la satisfaccion, lo intangible y el valor afiadido mas
dependen de la apreciacién de los usuarios y no solo de la calidad de ellos,
muchas veces de la subjetividad del cliente y en muchos casos dichas
percepciones no se acercan a la realidad. Por lo tanto un servicio se considera
exitoso cuando la percepcion de dicho servicio supere a la expectativa del

usuario.

Varo (2005), indica que la calidad percibida es un antes de la satisfaccion
y que es muy sustancial en el reforzamiento de la percepcion del servicio recibido.

También Oliver considera al usuario como el juez principal de la calidad y asegura
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que la relacién o diferencias entre las percepciones y las expectativas del usuario
va a depender de su satisfaccion como se ha indicado lineas arriba.

Al respecto Dolors (2004), explica que el tema de la calidad de servicio ha
conseguido un mayor protagonismo, académico y practico. Detalla que es
considerada por las empresas industriales y las de servicios, como un
direccionamiento estratégico para mantenerse en el mercado en medios
altamente competitivos. Por ello se consider6 que el mejor modo de tener
beneficios para lograr la calidad del servicio es focalizar las necesidades de los
consumidores y satisfacerlos con productos o servicios de calidad.

Segun el autor Kotler y Armstrong (2003) definen que la satisfaccién del

cliente se conforma por tres elementos:

-Rendimiento percibido. Es el valor que el usuario considera luego de
obtener el bien o servicio, es decir, la percepcion que tiene el cliente de lo

adquirido Por lo cual el rendimiento percibido tiene las caracteristicas siguientes:

Se establece desde la perspectiva del usuario, no de la institucion ni de
los trabajadores; se fundamenta en la satisfaccion que el usuario consigue con el
servicio recibido; en las percepciones del usuario, no necesariamente en la
realidad ni en las opiniones de los trabajadores; sufre el impacto de las opiniones
de otras personas que influyen muchas veces en el usuario cuando su percepcion
no esta bien esclarecida y depende del estado de animo del paciente y de sus

razonamientos, para ello es necesario habilidades comunicativas de la empresa

-Las expectativas, se refiere a lo que quiere conseguir el usuario que se

producen por efecto de una o de todas las siguientes situaciones:

Promesas que ofrece la empresa acerca de sus servicios o productos,
donde muchas veces son incumplidas total o parcialmente como se observa en la
actualidad sobre las garantias que ofrecen las empresas de todo tipo de equipos
tecnoldgicos; experiencia de compras anteriores, este hecho en la mayoria de los
casos cubre expectativas por buenas o malas experiencias; opiniones de
amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion cuando el usuario tiene

cierta confianza o referente en este tipo de personas; promesas que ofrecen los
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competidores, en un mundo competitivo, esto es normal y el usuario tiene decidir

para tener una expectativa clara y alcanzable.

Esto implica que en muchos casos la insatisfaccion del usuario no implica
en todos los casos la mala calidad del producto o servicio, sino depende de una
serie de factores, por lo que es necesario realizar seguimiento de las expectativas

de los clientes basados en los siguientes aspectos:

Si la empresa esta en la capacidad de otorgar lo prometido, con la finalidad
de no ofrecer falsas expectativas; conocer las expectativas que oferta la
competencia, es un aspecto importante, ya que la competencia cada dia es mas
frecuente, de mucho mayor volumen y se debe funcionar estratégicamente y
cientificamente con estudios de mercadeo competo y serios; si concuerdan con lo
gue el paciente promedio espera, para animarse a comprar. Hecho que contribuye

al conocimiento objetivo de la cartera de los clientes

-Los niveles de satisfaccion. Entre los niveles de satisfaccion se encuentran los 3
niveles de satisfaccion que por lo menos uno de ellos puede experimentar los

usuarios:

Insatisfaccion: Surge cuando el desempefio percibido del producto o servicio no
supera las expectativas del usuario, es decir, la percepcion esta por debajo de sus

expectativas.

Satisfaccion: Surge cuando el desempefio percibido del producto esigual a las
expectativas, es decir tanto la percepcion como la expectativa estan a la par o

son iguales.

Complacencia: Surge cuando el desempefio percibido supera alas
expectativas, es decir, la percepcion del producto o servicio recibido sobrepasa o

excede a las expectativas

Por lo tanto; la satisfaccién del cliente o usuario se puede reducir en la siguiente

formula:

{ Rendimiento percibido - expectativas = nivel de satisfaccion ]
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La satisfaccion del usuario se refiere a los jurisdiccionales del area de
infraestructura del Poder Judicial de Ambo; por lo tanto las dimensiones que se
considera en la presente investigacion por las caracteristicas de la variable y de

los sujetos de la muestra son:

-Organizacién de los procesos. Se refiere sobre todo a la calidad funcional y
organizacional, a la planificacion y cumplimiento con eficacia de todos los

procesos previstos y a la organizacién de los mismos.

-Confort de las oficinas. Se refiere principalmente a la comodidad, que no
genere hacinamiento, que haya buena iluminacion y ventilacién cruzada, cuidando

también que exista buena acustica.

-Expectativa. Se relaciona con el servicio esperado del éarea de infraestructura

en el cumplimiento de sus funciones como soporte importante de la organizacion.

-Participacion. Se refiere sobre todo a la identificacion de las necesidades del
area usuaria, a la priorizacion de los requerimientos y a la colaboracion en el

cumplimiento de las funciones de toda la organizacion.

-Aseguramiento. Esta referido fundamentalmente a la atencion de las solicitudes
y requerimientos del area usuaria y al cumplimiento de los mismos en el tiempo

previsto.
1.4. Formulacion del problema

Segun la problematica antes descrita la presente investigacion permitira conocer
la realidad de la calidad de servicio ofrecida por el area de infraestructura en
atencion a los multiples requerimientos y necesidades del Modulo basico de Ambo
canalizadas por el administrador y la satisfaccion del usuario (6rganos
jurisdiccionales también denominado cliente interno), asi mismo conocer el grado

de relacién o asociacion que existe entre dichas variables.
Problema general

¢,Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del

area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018?
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Problemas especificos

PE1 ¢Cual es la relacion que existe entre la accesibilidad y la satisfaccion del
usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 20187

PE2 ¢Cudl es la relacibn que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo,

Huéanuco, 20187

PE3 ¢Cudl es la relacion que existe entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo,
Huéanuco, 20187

PE4 ¢Cual es la relacion que existe entre la responsabilidad y la satisfaccion del
usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018?

PE5 ¢Cual es la relacion que existe entre la cortesia y la satisfaccion del usuario

del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018?
1.5.Justificacion del estudio

El presente estudio nos permite conocer la calidad de servicio y la
satisfaccion que percibe el usuario, ya que las instituciones de justicia juegan un
papel muy importante en una convivencia de paz, dentro de las normas legales y
con principios democréaticos. La falta de calidad de servicio en cualquier médulo
del Poder Judicial es un problema latente en muchas de ellas generando

descontento que repercute en la productividad de los jurisdiccionales

El trabajo de investigacion trata de la relacién que existe entre calidad de
servicio y satisfaccion laboral, puesto que es muy importante saber el grado de
relacion que existe entre ambas variables con la finalidad de proponer en las
recomendaciones estrategias que en base a las necesidades de los usuarios se

mejore la calidad de servicio.

En la préactica los beneficiarios de la presente investigacion seran en
primera instancia a la institucion para que los responsables busquen aplicar la

calidad de servicio sobre todo en el area de infraestructura para una mejor

35



atencion y adecuada productividad. También los beneficiarios seran los
jurisdiccionales, ya que una mejor calidad de servicio permitird satisfacer sus

necesidades y requerimientos.

Metodologicamente se justifica porque servirdA como antecedentes o
trabajos previos en otras investigaciones y también los instrumentos elaborados
podra ser utilizado en otros investigadores en otras realidades adaptandolas y

contextualizandolas adecuadamente.

1.6.Hipotesis
En el presente estudio se presenta la hipoétesis siguiente:
Hipotesis general:

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018
Hipotesis especificas

HEL. Existe relacion significativa entre la accesibilidad y la satisfaccion del usuario

del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

HE2. EXxiste relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco,
2018.

HES. Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco,
2018.

HE4. Existe relacion significativa entre la responsabilidad y la satisfaccion del

usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.

HES5. Existe relacion significativa entre la cortesia y la satisfaccién del usuario del

area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.
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1.7.0bjetivos:
En la presente investigacion se tiene los siguientes objetivos:
Objetivo general:

Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del
area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.

Objetivos especificos

OE1. Determinar la relacion que existe entre la accesibilidad y la satisfaccion del
usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.

OE2. Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial, Ambo -
2018.

OES3. Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial, Ambo -
2018.

OE4. Determinar la relacion que existe entre la responsabilidad y la satisfaccion

del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial, Ambo -2018.

OE5. Determinar la relacion que existe entre la cortesia y la satisfaccion del

usuario del area de infraestructura del Poder Judicial, Ambo -2018.
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. METODO

2.1. Disefio de investigacion

Acorde con el tipo de investigacion de alcance correlacional, el disefio empleado
en esta investigacion es no experimental correlacional-transversal. Este disefio se
refiere a establecer el grado de relacion entre dos o mas variables, para ello
primeramente se tienen que describir las variables para el comportamiento de las
mismas, esto se refiere a estudios sin tratamientos metodoldgicos o manipulacion

de variables sin en su forma natural (Hernandez, et al. 2014, p. 152).

El gréfico correspondiente a este disefio es el siguiente:

e
\

|
Oy

Doénde:

M = Muestra
Ox = Calidad de servicio
Oy = Satisfaccion del usuario

r = Relacion entre variables

2.2. Operacionalizacion

En la Definicién conceptual de la variable 1: Calidad de servicio

Para Parasuraman, Zethaml y Berry (2002). La calidad del servicio, es el
acercamiento entre lo que se ofrece en la organizacion y lo solicitado del cliente,
tal como la realidad y la percepcién, es la forma en que el cliente observa lo que
sucede apoyandose en la comparacion de sus expectativas sobre su concepto del

servicio.

En la definicién conceptual de la variable 2: Satisfaccion del usuario
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Para Oliver (2009), satisfaccion, es el sentimiento de bienestar que se
logra cuando se ha cubierto una necesidad, es decir, es un estado mental que
hace el cliente o usuario respecto del producto o servicio recibido, comparando si
dicho producto o servicio responde a sus necesidades y expectativas.

En la definicion operacional de la variable 1: Calidad de servicio

Las actividades y operaciones que se efectuaron para medir esta variable
fueron mediante la aplicacion de un cuestionario de 20 items a los jurisdiccionales
del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018 que
suman 25. La definimos operacionalmente a partir de sus cinco dimensiones:
Elementos tangibles, capacidad de respuesta, accesibilidad, disefio estructural y
confiabilidad

En la definicion operacional de la variable 2: Satisfaccion del usuario

Las actividades y operaciones que se efectuaron para medir esta variable
fueron mediante la aplicacion de un cuestionario de 20 items a los jurisdiccionales
del area de infraestructura Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018 que suman
25. La definimos operacionalmente a partir de sus cinco dimensiones: Distribucion
de las oficinas, confort de las oficinas, distribucion de las areas comunes,

distribucion de las areas complementarias y mantenimiento.
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Operacionalizacion de variables

Tabla 1: Operacionalizacién de la variable 1: Calidad de servicio

DIMENSIONES

Accesibilidad

Capacidad de
respuesta

Elementos
tangibles

Responsabilidad

Cortesia

INDICADORES

-ldentificaciéon de necesidades

-Comunicacion

-Atencion

-Propuesta de soluciones

-Disefio estructural

-lluminacién y ventilaciéon

-Seguridad

-Profesionalidad

-Respeto

-Empatia
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ITEMS

3,4

5,6

7,8

8,10

11,12

13,14

15,16

17,18

19,20

ESCALAS
Y
VALORES

Totalmente
de
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

NIVELES

Y RANGOS

Muy Malo:
(4-7)

Malo:
(8-10)

Regular
(11-13)

Bueno:
(14-16)

Muy Bueno:
(17-20)



Tabla 2: Operacionalizacién de la variable 2: Satisfaccion del usuario

DIMENSIONES

Organizacion de
los procesos

Confort de las
oficinas

Expectativa

Participacion

Aseguramiento

INDICADORES

-Calidad funcional

-Calidad organizacional

-Condiciones de trabajo

-Condiciones ambientales

-Atencion en el proceso de
servicio

-Promesas

-Servicio

-Colaboracion

-Trato

-Cumplimiento
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ITEMS

1,2

3,4

5,6

7,8

9,10

11,12

13,14

15,16
17,18

19,20

ESCALAS
Y
VALORES

Totalmente
de
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

NIVELES

Y RANGOS

Muy
insatisfecho:
(4-7)

Insatisfecho:
(8-10)

Ni
insatisfecho
ni satisfecho

(11-13)

Satisfecho:
(14-16)

Muy
satisfecho:
(17-20)



2.3. Poblacion y muestra

La poblacién es un conjunto de sujetos u objetivos que tienen caracteristicas
comunes, medibles y observables, denominadas también unidad de (Bernal,
2010, p. 160).

En la presente investigacion la poblacion total lo constituyen los jurisdiccionales
del area de infraestructura Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018 que suman
25.

La muestra para Hernandez, et al. (2014) la muestra es un subconjunto de la
poblacion de las cuales se recolectara informacion y que debe ser representativa

de la poblacion en referencia (p.173).

En esta investigacion la muestra esta compuesta por todos los jurisdiccionales del
area de infraestructura Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018 que suman 25; es

decir, es una muestra censal.

Al respecto Arias (2006) afirma que una muestra universal o poblacion, permite
recabar informacion total y la validez interna y externa dependiendo del tipo de

investigacion no tendran ningun sesgo de error. (p. 81).

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

confiabilidad

Para el desarrollo de esta investigacion se consideré la técnica con sus

respectivos instrumentos:

La técnica realizada fue la encuesta que es un procedimiento de toma de
datos a grandes muestras y que permite realizarlo en un momento determinado,
es decir, permite el ahorro de tiempo que es un aspecto de limitaciones en la

investigacion.

Para el proceso de esta investigacién se efectué una encuesta a los 25
jurisdiccionales del area de infraestructura Poder Judicial de Ambo, Huanuco,

2018 que suman 25.
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El instrumento de recoleccion de datos se realizd6 por medio del
cuestionario que es un instrumento que corresponde a la encuesta y es un
conjunto de proposiciones o interrogaciones llamados también items y que
permiten medir a las variables y sus dimensiones. Permite estandarizar y

uniformar el proceso de recopilacién de datos (Bernal, 2010, p. 250).

Para el proceso de nuestra investigacion sera constituido por 20 preguntas
dirigidas a los 25 jurisdiccionales del area de infraestructura Poder Judicial de
Ambo, Huéanuco, 2018 para conocer el nivel de percepcion de la gestion de la
calidad de servicio y de la satisfaccién del usuario de los trabajadores Poder
Judicial, Ambo-2018

Para el cuestionario, los 25 jurisdiccionales del area de infraestructura
Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018 leyeron los items procediendo a marcar
una alternativa (Totalmente de desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni
desacuerdo, De acuerdo y Totalmente de acuerdo) en la hoja de respuestas. La
calificacion se realizd mediante cinco posibles respuestas (1, 2, 3, 4, 5).

La validacion y confiabilidad del instrumento son las siguientes:

Validez: La validez se realiz6 mediante el juicio de expertos. Segun
Hernandez, et al. (2014) indica que la validez refiere a la caracteristica que tiene

un instrumento de medir lo que verdaderamente tiene que medir.

Por tal se procedi6 a validar los instrumentos de las variables calidad de servicio

y satisfaccion del usuario, a continuacion se detalla en los siguientes cuadros:

Tabla 3: Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento

calidad de servicio

Grado Apellidos y nombres del o
N° o Apreciacion
académico experto
Doctor Baltazar Sulca Frank Aplicable
Doctor Mendoza Balarezo Javier Aplicable
Doctor Justiniano Tucto Ageleo Aplicable
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Tabla 4: Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento

satisfaccion del usuario

Grado Apellidos y nombres del o
N° o Apreciacion
académico experto
Doctor Baltazar Sulca Frank Aplicable
Doctor Mendoza Balarezo Javier Aplicable
Doctor Justiniano Tucto Ageleo Aplicable

La confiabilidad de los instrumentos segun Hernandez et al. (2010), la
confiabilidad es la caracteristica que tiene un instrumento de producir iguales o

similares resultados cuando se aplica varias veces a una misma muestra. (p. 200).

La confiabilidad de los instrumentos se realizO mediante el coeficiente Alpha de
Cronbach, para ello se administro los instrumentos a una prueba piloto a 8

jurisdiccionales del area de infraestructura del Poder Judicial de Huanuco.

Tabla 5: Resultados de la confiabilidad del Coeficiente de Alfa de Cronbach

Alfa de N° de

Cuestionarios Cronbach items

Cuestionario sobre calidad de servicio 0,845 20
Cuestionario sobre satisfaccion del usuario 0,902 20

Los procedimientos de recoleccién de datos fueron las siguientes:

Eleccion de la muestra: Se seleccion6 al 100% de los jurisdiccionales del
area de infraestructura Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018 haciendo un total
de 25, a los cuales se le aplico un cuestionario de 20 preguntas respectivamente

a cada uno referente a las variables de estudio.

En cuanto a la elaboracion de los cuestionarios: Se elaboré dos
cuestionarios y de 20 preguntas para las variables calidad de servicio y
satisfaccion del usuario respectivamente teniendo en cuenta las dimensiones de

cada variable y los indicadores de cada dimensién. En referencia a la
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sistematizacion de datos: Se registré en una tabla las respuestas de cada uno de
los encuestados.

2.5. Métodos de analisis de datos

Para el analisis de los datos se sigui6 lo que indican las técnicas estadisticas,
para ello se recopil6 la informacion, se ordenaron los datos, se procesaron, se
analizaron e interpretaron presentando en tablas de frecuencias y gréficos de

barras, en funcién de los objetivos.

De acuerdo a la naturaleza de las variables, tipo, nivel, disefio y escala de
medicion para la prueba de hipotesis se emple6 el coeficiente de correlacion de

Pearson.

2.6 Aspectos éticos

Los resultados de la presente investigacion son reales. Se respetd la
confidencialidad y el anonimato de los sujetos de la muestra. Asi mismo se indica
gue se utilizo informacion y teorias fiables y la existencia de veracidad en los
datos de las fuentes bibliograficas. Los resultados de la presente investigacion

seran utilizados Unicamente para cuestiones institucionales y académicas.
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.  RESULTADOS
3.1. Presentacién, descripcién e interpretacion de los resultados

Tabla 6. Calidad de servicio del area de infraestructura del Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy malo 2 8,0
Malo 3 12,0
Regular 6 24,0
Bueno 12 48,0
Muy bueno 2 8,0
TOTAL 25 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2018
Elaboracion: Propia

Gréfico 1. Calidad de servicio del area de infraestructura del Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

Porcentaje

MUY MALO ~ MALO  REGULAR  BUENO MUY BUENO
CALIDAD DE SERVICIO
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Interpretacion:

En la siguiente tabla y grafico adjunto se observa que el 48% de los
jurisdiccionales opinan que la calidad de servicio del area de infraestructura
Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, es buena, el 24%, opina que es regular,

el 12% mala, el 8% muy buena y muy mala respectivamente.

Como se puede apreciar casi la mitad de los sujetos de la muestra opina que
dicha variable es buena, este resultado se debe porque las dimensiones de la
calidad de servicio como la accesibilidad, capacidad de respuesta, elementos
tangibles, responsabilidad y cortesia también fueron evaluadas como buenas
unas mas que las otras. Por lo tanto la calidad de servicio que presta el Area de
Infraestructura es pertinente, adecuada y que satisface las expectativas de los

usuarios internos.

Tabla 7. Accesibilidad del area de infraestructura del Poder Judicial de
Ambo, Huanuco, 2018

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy malo 3 12,0
Malo 4 16,0
Regular 4 16,0
Bueno 9 36,0
Muy bueno 5 20,0
TOTAL 25 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2018
Elaboracién: Propia
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Grafico 2. Accesibilidad del area de infraestructura del Poder Judicial
de Ambo, Huanuco, 2018

Porcentaje

MUY MALO ~ MALO  REGLLAR  BUENO MUY BUENO
ACCESIBILIDAD

Interpretacion:

En la siguiente tabla y grafico adjunto se observa que el 36% de los
jurisdiccionales opinan que la accesibilidad del area de infraestructura Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, es buena, el 20%, opina que muy buena, el

16% regular y mala respectivamente y el 12% muy mala.

Como se puede apreciar mas de la mitad de los sujetos de la muestra
opina que dicha dimension es buena y muy buena, este es el resultado de que el
personal que labora en el area de infraestructura posee aptitudes inherentes a la
formacion académica y personal hace que el cliente interno sienta que el proceso
de interpretacion e identificacion de sus necesidades sea interpretada

correctamente.

De igual manera los canales de comunicacion y la dedicacién de tiempo

facilitan que se comprenda oportunamente la necesidad del cliente interno,
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existiendo disponibilidad del area de infraestructura para facilitar la ejecucion del

servicio solicitado en cumplimiento de sus respectivas labores.

Tabla 8. Capacidad de respuesta del area de infraestructura del Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy malo 2 8,0
Malo 5 20,0
Regular 5 20,0
Bueno 11 44,0
Muy bueno 2 8,0
TOTAL 25 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2018

Elaboracion: Propia

Grafico 3. Capacidad de respuesta del area de infraestructura del Poder

Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

Porcentaje

MUY MALO MALO REGULAR BUEND MUY BUEND

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Interpretacion:

En la siguiente tabla y grafico adjunto se observa que el 44% de los
jurisdiccionales opinan que la capacidad de respuesta del area de infraestructura
Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, es buena, el 20%, opina que es regular
y mala respectivamente y el 8%, que es muy buena y muy al mismo tiempo. Como
se puede apreciar mas de la mitad de los sujetos de la muestra opina que dicha
dimension es buena y muy buena, este resultado de alta ponderacién se debe
porque el area de infraestructura realiza las gestiones necesarias para que la
atencion a las necesidades del cliente interno sea atendida en en el menor tiempo
posible, siendo un mediador de caracter técnico para realizar los tramites y/o
procedimientos necesarios para la pronta obtencion de los resultados en base a
las necesidades interpretadas. Por ello las capacidad de respuesta del area de
infraestructura frente a las necesidades del cliente interno es la adecuada
percibiendo la particularidad de la situacion, la cual busca que sea la solucion mas
acorde a la realidad disponiendo de los medios necesarios y acordes para que el
servicio pueda ejecutarse sin percances y sin deteccion de errores una vez
implementado la soluciéon con técnicas innovadoras generando diferentes

alternativas cada vez mas personalizadas.

Tabla 9. Elementos tangibles del area de infraestructura del Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy malo 2 8,0
Malo 6 24,0
Regular 5 20,0
Bueno 10 40,0
Muy bueno 2 8,0
TOTAL 25 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2018
Elaboracién: Propia
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Grafico 4. Elementos tangibles del area de infraestructura del Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

Porcentaje

MUY MALO ~ MALO  REGULAR  BUENO MUY BUENO
ELEMENTOS TANGIBLES

Interpretacion:

En la siguiente tabla y grafico adjunto se observa que el 40% de los
jurisdiccionales opinan que los elementos tangibles del area de infraestructura
Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, es buena, el 20%, opina que es regular,
el 24% regular y el 8% muy mala y muy buena respectivamente. Como se puede
apreciar casi la mitad de los sujetos de la muestra opina que dicha dimensién es
buena y muy buena, sin embargo existe un porcentaje considerable que opina

gue esta dimensién es mala y muy mala en su conjunto.

Este resultado de se debe porque el area de los ambientes comunes donde
laboran los clientes internos es adecuado, asi como los ambientes exclusivos
donde laboran los clientes internos es también son adecuados, existiendo del
mismo modo adecuada la iluminacion natural en todos las oficinas y demas
espacios de la infraestructura con una la ventilacién cruzada y regular acustica en

todas las oficinas y demas ambientes.
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Tabla 10. Responsabilidad del &rea de infraestructura del Poder Judicial
de Ambo, Huanuco, 2018

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy malo 2 8,0
Malo 3 12,0
Regular 6 24,0
Bueno 11 44,0
Muy bueno 3 12,0
TOTAL 25 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2018
Elaboracion: Propia

Grafico 5. Responsabilidad del area de infraestructura del Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

Porcentaje

MUY MALO ~ MALO  REGULAR  BUENO MUY BUENO
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Interpretacion:

En la siguiente tabla y grafico adjunto se observa que el 44% de los
jurisdiccionales opinan que la responsabilidad del area de infraestructura Poder
Judicial de Ambo, Huénuco, 2018, es buena, el 24%, opina es regular, el 12%
mala y muy buena respectivamente y el 8% muy mala. Como se puede apreciar
mas de la mitad de los sujetos de la muestra opina que dicha dimensién es
buena y muy buena, este resultado de alta ponderacion se debe porque el area
de infraestructura conserva, cuida y mantiene las instalaciones en buen estado
solo se aprecia el desgaste natural del tiempo y del medio ambiente, del mismo
modo dicha &rea previene los riesgos fisicos y posibilidad de accidentes con un
adecuad proceso de ejecuciéon de los servicios y ejecutan el ejercicio de sus

funciones respecto a su competencia en forma adecuada y satisfactoria.

Tabla 11. Cortesia del area de infraestructura del Poder Judicial de
Ambo, Huanuco, 2018

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy malo 3 12,0
Malo 1 4,0
Regular 0 0,0
Bueno 16 64,0
Muy bueno 5 20,0
TOTAL 25 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2018
Elaboracién: Propia
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Grafico 6. Cortesia del area de infraestructura del Poder Judicial de
Ambo, Huanuco, 2018

Porcentaje

MUY MALD MALD BLUEMO MUY BUEMO
CORTESIA

Interpretacion:

En la siguiente tabla y grafico adjunto se observa que el 64% de los
jurisdiccionales consideran que la cortesia del area de infraestructura Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, es buena, el 20%, opina que es muy buena, el

4% regular y el 12% muy mala.

Como se puede apreciar mas de la mitad de los sujetos de la muestra en un
porcentaje muy considerable (84%) opina que dicha variable es buena y muy
buena, este resultado de alta ponderacion se debe porque el trato de los
integrantes de dicha area es cordial, se practica y desarrolla la amabilidad en el
proceso de interaccion con el cliente interno, se preocupan por los intereses de
los clientes internos y en todos los casos tienen consideracién por la situacién de
incomodidad en que se encuentra el cliente interno y dando las soluciones

inmediatas.
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Tabla 12. Satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy insatisfecho 2 8,0
Insatisfecho 2 8,0
Ni insatisfecho ni satisfecho 5 20,0
Satisfecho 15 60,0
Muy satisfecho 1 4,0
TOTAL 25 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2018
Elaboracion: Propia

Grafico 7. Satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

Porcentaje
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Interpretacion:

En la siguiente tabla y grafico adjunto se observa que el 60% de los
jurisdiccionales se encuentran satisfechos con el area de infraestructura Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, el 20%, ni insatisfechos ni satisfechos, el 8%

insatisfechos y muy insatisfechos y el 4% muy satisfechos.

Como se puede apreciar mas de la mitad de los sujetos de la muestra en un
porcentaje muy considerable estan satisfechos y muy satisfechos con dicha area,
este resultado se debe porque las dimensiones de la satisfaccion del usuario
como la organizacién de los procesos, el confort de las oficinas, las expectativas,
la participacion y el aseguramiento también satisfacen a los usuarios internos
(servidores judiciales) porque el servicio que brinda el area de infraestructura se

dan en forma oportuna, adecuada, con eficiencia y sobre todo con eficacia.

Tabla 13. Organizacion de los procesos del area de infraestructura del
Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

NIVEL FRECUENCIA  PORCENTAJE
Muy insatisfecho 2 8,0
Insatisfecho 4 16,0
Ni insatisfecho ni satisfecho 2 8,0
Satisfecho 12 48,0
Muy satisfecho 5 20,0
TOTAL 25 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2018
Elaboracién: Propia
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Grafico 8. Organizacion de los procesos del area de infraestructura del
Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018
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Interpretacion:

En la siguiente tabla y grafico adjunto se observa que el 48% de los
jurisdiccionales se encuentran satisfechos con la organizacion de los procesos
del area de infraestructura Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, el 20%, ni
insatisfechos ni satisfechos, el 8% insatisfechos y muy insatisfechos y el 4% muy

satisfechos.

Como se puede apreciar mas de la mitad de los sujetos de la muestra en un
porcentaje muy considerable estan satisfechos y muy satisfechos con dicha
dimension, este resultado se debe porgue el servicio es correspondido por el area
técnica de manera oportuna, existe facilidad y predisposicion para presentar
reclamos y/o quejas que se da a través del correo institucional con una fluidez
estratégica en los procesos destacando que el servicio en general es agil en sus

procedimientos.
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Tabla 14. Confort de las oficinas del area de infraestructura del Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy insatisfecho 4 16,0
Insatisfecho 3 12,0
Ni insatisfecho ni satisfecho 7 28,0
Satisfecho 10 40,0
Muy satisfecho 1 4,0
TOTAL 25 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2018
Elaboracion: Propia

Grafico 9. Confort de las oficinas del area de infraestructura del Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018
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Interpretacion:

En la siguiente tabla y grafico adjunto se observa que el 40% de los
jurisdiccionales se encuentran satisfechos con el confort de las oficinas del area
de infraestructura Poder Judicial de Ambo, Huénuco, 2018 el 28%, ni
insatisfechos ni satisfechos, el 12% insatisfechos, el 16% muy insatisfechos y solo
el 4% muy satisfechos. Como se puede apreciar casi la mitad de los sujetos de la
muestra estan satisfechos y muy satisfechos con dicha dimension, este resultado
se debe porque la mayoria de las areas de trabajo son higiénicas y estéticas la
comodidad trata de ser la apropiada en las oficinas, existe ventilacion e
iluminacién adecuada en las oficinas, existen seguridad en las areas de trabajo.
Sin embargo podemos advertir que el porcentaje de insatisfechos y muy
insatisfechos es aproximadamente la cuarta parte, que si bien es cierto no son
mayoria es un porcentaje considerable y la opinién de insatisfaccion se debe
porque la infraestructura fue construida afos anteriores para una capacidad que
en la actualidad ha sobrepasado las expectativas y el volumen de los usuarios
externos, lo cual conlleva que en un ambiente que es para dos personas trabajen
3 0 hasta 4 personas ya que incremento la carga, los procesos y por la creacion

de juzgados .

Tabla 15. Expectativa del area de infraestructura del Poder Judicial de
Ambo, Huanuco, 2018

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy insatisfecho 2 8,0
Insatisfecho 3 12,0
Ni insatisfecho ni satisfecho 7 28,0
Satisfecho 11 44,0
Muy satisfecho 2 8,0
TOTAL 25 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2018
Elaboracién: Propia
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Grafico 10. Expectativa del area de infraestructura del Poder Judicial de
Ambo, Huanuco, 2018
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Interpretacion:

En siguiente tabla y grafico adjunto se observa que el 44% de los jurisdiccionales
se encuentran satisfechos con las expectativas del area de infraestructura
Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, el 28%, ni insatisfechos ni satisfechos, el

12% insatisfechos y el 4% muy satisfechos y muy insatisfechos respectivamente.

Como se puede apreciar mas de la mitad de los sujetos de la muestra estan
satisfechos y muy satisfechos con dicha dimension, este resultado se debe
porque los procesos del servicio solicitado se desarrollan de manera rapida ya
gue se da a través del correo institucional que facilita el pedido del servicio, el
personal de trabajo reconoce con rapidez las necesidades que presentan los
usuarios, el servicio se cumple segun los plazos establecidos y dentro de las
expectativas de los usuarios internos ya que la comunicacion entre usuario y el

area técnica (area de infraestructura) es la adecuada.
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Tabla 16. Participacion del area de infraestructura del Poder Judicial de

Ambo, Huanuco, 2018

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy insatisfecho 2 8,0
Insatisfecho 3 12,0
Ni insatisfecho ni satisfecho 4 16,0
Satisfecho 14 56,0
Muy satisfecho 2 8,0
TOTAL 25 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2018
Elaboracion: Propia

Grafico 11. Participacién del area de infraestructura del Poder Judicial

de Ambo, Huanuco, 2018
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Interpretacion:

En la siguiente tabla y grafico adjunto se observa que el 56% de los
jurisdiccionales se encuentran satisfechos con Ila participacion del area de
infraestructura Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, el 16%, ni insatisfechos
ni satisfechos, el 12% insatisfechos y el 8% muy satisfechos y muy insatisfechos.
Como se puede apreciar mas de la mitad de los sujetos de la muestra en un
porcentaje muy considerable estan satisfechos y muy satisfechos con dicha
dimension, este resultado se debe porque el area técnica se identifica con las
necesidades del é&rea usuaria poniendo atencion prioritaria y resolviendo
inmediatamente los problemas que se presentan e coordinacién con el usuario,
también se da verdadera importancia con prontitud de respuesta y solucion a la
peticion del servicio, existe apoyo en priorizar los requerimientos de acuerdo a la
disponibilidad del area, asi como una orientacion adecuada de requerimientos
realizados por el usuario para una mejor alternativa de solucion de sus
necesidades, tratando de participar el area de infraestructura en el proceso del

servicio.

Tabla 17. Aseguramiento del area de infraestructura del Poder Judicial
de Ambo, Huanuco, 2018

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy insatisfecho 2 8,0
Insatisfecho 2 8,0
Ni insatisfecho ni satisfecho 5 20,0
Satisfecho 14 56,0
Muy satisfecho 2 8,0
TOTAL 25 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2018
Elaboracién: Propia
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Gréafico 12. Aseguramiento del area de infraestructura del Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

ASEGURAMIENTO

Porcentaje

AN

OH2345ILYS

OHI3JSILYSN
OHI3ASILYS IN

Interpretacion:

En la siguiente tabla y grafico adjunto se observa que el 56% de los
jurisdiccionales se encuentran satisfechos con el aseguramiento del area de
infraestructura Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, el 20%, ni insatisfechos
ni satisfechos, el 8% insatisfechos, muy insatisfechos y muy satisfechos
respectivamente. Como se puede apreciar mas de la mitad de los sujetos de la
muestra en un porcentaje muy considerable estan satisfechos y muy satisfechos
con dicha dimension, este resultado se debe porque las solicitudes y/o
requerimientos realizadas por el @area usuaria son recibidas adecuadamente
poniendo como prioridad la atencion y realizacion del servicio, el trato con los
usuarios son los adecuados para una mejor comunicacion en recepcionar la idea
de necesidad, se cumple con los requerimientos en el tiempo previsto y en
general se cumple oportunamente con todos los requerimientos solicitados segun

el grado de necesidad.
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3.2. Pruebade hipétesis

Para determinar la prueba de hipotesis se realizo la prueba de normalidad, cuyo
resultado se tiene en la siguiente tabla:

Tabla 12. Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnovay Shapiro-
Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl Sig.

CALIDAD DE SERVICIO 192 25( ,018 928 25( ,077
ACCESIBILIDAD 174 25( ,050 ,889| 25( ,011
CAPACIDAD DE RESPUESTA 167 25( ,113 957 25( ,362
ELEMENTOS TANGIBLES 191 25( ,020 955 25( ,332
RESPONSABILIDAD 44 25( ,195 949 25( ,235
CORTESIA 287 25( ,000 7721 25( ,000
SATISFACCION DEL USUARIO 225 25( ,002 892 25( ,013
ORGANIZACION DE LOS

PROCESOS 237 25( ,001 836 25( ,001
CONFORT DE LAS OFICINAS , 168 25( ,067 942 25( ,163
EXPECTATIVA ,200( 25( ,011 ,883| 25( ,008
PARTICIPACION 227 25( ,002 9201 25( ,051
ASEGURAMIENTO 220 25( ,003 ,898| 25( ,017

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Para nuestro caso se tiene en cuenta la Prueba de Normalidad de Shapiro-Wilk
puesto que la muestra igual a 25 sujetos son menores a 50 y como el nivel de
significancia de las dos variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario son
mayores a 0.05 (p > 0.05), entonces los datos provienen de una distribucion

normal por lo tanto se utilizé el Coeficiente de Correlacion de Pearson.
Contrastacion de la hipo6tesis general:

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018
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Correlaciones

CALIDAD DE | SATISFACCION
SERVICIO DEL USUARIO
CALIDAD DE SERVICIO Caorrelacion de 1 942"
Pearson
SATISFACCION DEL Sig. (bilateral) ,000
USUARIO N o5 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacién: Como el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.942, y el p-
valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01), entonces se acepta la
hipotesis de investigacion, es decir, existe relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial
de Ambo, Huanuco, 2018

Contrastacion de las hipotesis especificas:
Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la accesibilidad y la satisfaccion del

usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.

Hi: Existe relacion significativa entre la accesibilidad y la satisfaccion del usuario

del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.

Correlaciones

SATISFACCION
ACCESIBILIDAD
DEL USUARIO
ACCESIBILIDAD Correlacion de o
1 ,854
Pearson

SATISFACCION DEL Sig. (bilateral) ,000
USUARIO N 25 25

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacidon: Puesto que el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.854, y
el p-valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta
la hipétesis de investigacion, es decir, existe relacion significativa entre la
accesibilidad y la satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder
Judicial, Ambo -2018.
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo,
Huanuco, 2018.

Hi: Existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huénuco,
2018.

Correlaciones

CAPACIDAD ,

DE SATISFACCION DEL

USUARIO

RESPUESTA

CAPACIDAD DE Correlacion de 1 847"

RESPUESTA Pearson ’
Sig. (bilateral) ,000

SATISFACCION DEL

USUARIO 25 25

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion: Puesto que el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.847, y
el p-valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta
la hipdtesis de investigacion, es decir, existe relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario del area de infraestructura
del Poder Judicial, Ambo -2018.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacién significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco,
2018.

Hi: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del

usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.
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Correlaciones

ELEMENTOS | SATISFACCION
TANGIBLES DEL USUARIO
ELEMENTOS Correlacion de 1 884"
TANGIBLES Pearson
] Sig. (bilateral) ,000
SATISFACCION DEL - -
USUARIO

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacién: Como el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.884, y el p-
valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta la
hipétesis de investigacion, es decir, existe relacion significativa entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario del area de infraestructura del
Poder Judicial, Ambo -2018.

Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre la responsabilidad y la satisfaccion del
usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.
Hi: Existe relacion significativa entre la responsabilidad y la satisfaccion del

usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.

Correlaciones

SATISFACCION
RESPONSABILIDAD
DEL USUARIO
RESPONSABILIDAD Correlacion de 1 894"
Pearson ’
SATISFACCION DEL Sig. (bilateral) ,000
USUARIO N 25 25

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacién: Como el coeficiente de correlacién tiene un valor de 0.894, y el p-
valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta la
hipétesis de investigacion, es decir, existe relacién significativa entre la
responsabilidad y la satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder

Judicial, Ambo -2018.
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Hipoétesis especifica 5

Ho: No existe relacion significativa entre la cortesia y la satisfaccion del usuario

del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.

Hi: Existe relacion significativa entre la cortesia y la satisfaccion del usuario del

area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.

Correlaciones

SATISFACCION DEL

CORTESIA
USUARIO
CORTESIA Correlacién de o
1 814
Pearson
SATISFACCION DEL  Sjg. (bilateral) ,000
USUARIO N o5 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion: Puesto que el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.814, y

el p-valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta

la hipotesis de investigacion, es decir, existe relacion significativa entre la

cortesia y la satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder

Judicial, Ambo -2018
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IV. DISCUSION DE RESULTADOS

La obtencion de los resultados de los objetivos y de las hipétesis planteadas de
acuerdo a la variable de investigacion calidad de servicio y sus dimensiones:
accesibilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles, responsabilidad y
cortesia y de la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones: organizacién
de los procesos, confort de las oficinas, expectativa, participacion vy

aseguramiento

En referencia a la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario se obtuvo un valor r = 0.942* [p< 0.01], lo que indica que existe
relacién significativa positiva muy fuerte entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo,
Huénuco, 2018. Igual ocurre con las dimensiones de la calidad de servicio que se
relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario en todos los casos y
con coeficientes de correlacion fuertes y muy fuertes. Al respecto encontramos
una similitud con Armas (2012), quien en su tesis titulada: Calidad de servicio y
nivel de satisfaccion de los usuarios de La Municipalidad Distrital de Sanagoran —
2012; el autor llega a las conclusiones que: la calidad de servicio esta sujeto a la
relacion que existe entre la gestion del servicio y las expectativas del cliente, es
decir, entre el servicio esperado y el recibié. En promedio los usuarios califican de
bueno su nivel de satisfaccion en un 39% teniendo opiniones favorables referente
a los componentes del servicio especialmente de la confiabilidad, el buen trato al
publico, la honestidad y los elementos de infraestructura y la tecnologia siendo
preferentemente el factor que genera satisfaccion de los usuarios, el hecho que el
personal es calificado y mantienen identidad con ellos, existiendo por lo tanto una
relacion estrecha y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario.

Los resultados sobre la medicion y ponderacion de las variables no son
coincidentes con los resultados de la presente investigacion ya que los
jurisdiccionales encuestados en su mayoria (mas de la mitad) indican que la
calidad de servicio del &rea de infraestructura del Poder Judicial, Ambo -2018, es
buena y muy buena del mismo modo mas de la mitad en un porcentaje

considerable opinan estar satisfechos y muy satisfechos de la calidad de servicio
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y de sus dimensiones. Pero si coincide con el hecho que existe una relacion

estrecha y significativa entre las variables estudiadas.

De igual manera Hermoza (2015). En su tesis sobre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario, concluye que existe correlacién entre la calidad de
servicio con el nivel de satisfaccion del cliente mediante el andlisis del coeficiente
correlacional de Spearman coeficiente empleado porque sus datos no provienen
de una distribucion normal, asi como las variables investigadas son categoricas y
se encontr6 que la calidad de servicio influye de forma significativa y directa en
la satisfaccion del cliente de la empresa cuyo r=0.808. Lo cual significa que al
aumentar la calidad de servicio aumenta el nivel de satisfaccion del cliente. Las
conclusiones de esta investigacion también son coincidentes con las conclusiones
de nuestra investigacion donde la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario es significativa con un coeficiente de correlacion muy alta

y positiva.

En el resultado de la dimension calidad de servicio menciona que casi la
mitad de jurisdiccionales (48%) considera que el servicio prestado es buena vy el
12% que es mala, comparando con la tesis del autor Requena y Serrano segun
los antecedentes, las areas que brindan un servicio creen que estan brindando un
servicio segun las perspectivas de los clientes, lo cual es similar con los resultado
de la investigacion ya que al momento de llevar a cabo un requerimiento por el
cliente interno se trata que sea de una forma oportuna, de cumplir con las
necesidades, expectativas con las coordinaciones con el cliente interno de
acuerdo a los recursos de la institucion, que es un limite para llevar a cabo el
servicio, al igual que lo menciona el autor Deming (William 1993: 73) que un
servicio debe satisfacer las necesidades con los componentes que se requiera
como los recursos humanos, materiales, equipo, en cuanto al servicio prestado

por el area de infraestructura.

Con respecto al resultado accesibilidad los jurisdiccionales opinan que el 36 %
es buena y muy buena el 20% quiere decir que la accesibilidad en cuanto a
canalizar la informacién del requerimiento que solicita el cliente interno al area de

infraestructura es la adecuada pero puede llegar a ser mejor, comparando con el
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modelo SERVQUAL la manera de llevar a cabo la recopilacion de la informacion
entre las dos partes (cliente interno y &rea técnica) se da por la buena
comunicacion que existe por los diferentes canales de pertinentes, no
necesariamente segun refiere el modelo con la cercania fisica entre el usuario y el

servidor.

Con respecto al resultado de la capacidad de respuesta del area de
infraestructura los jurisdiccionales indican que el 44% es buena y el 8% es muy
buena significa que un poco mas de la mitad opina que la atencion la atencién con
los requerimientos es apropiada, porque sus pedidos en el momento de la
realizacion se facilita al usuario, similar al modelo SERVQUAL donde menciona la
disposicion a ayudar a los clientes y brindarles un servicio rapido, en este caso el
area de infraestructura los realiza por medio del correo institucional para el
servicio se llegue a realizarse el mismo dia o y con la rapidez requerida segun la
necesidad, pero también se da por medio de informes el cual conlleva a mayor
tiempo en la realizacion del pedido, por eso se observa que el 20% opina que es

regular y muy mal

Con respecto al resultado a los elementos tangibles los jurisdiccionales
mencionan que un 40% es buena y muy buena un 20%, significa que mas de la
mitad esta conforme con los ambientes y la infraestructura en donde les toca
laborar sin embargo hay opiniones que el 24% es regular y el 8% es muy malo, lo
cual casi la cuarta parte no estan conformes con dichos espacios debido a que a
mas carga laboral va incrementando mas personal, lo cual conlleva a adaptarse
segun los ambientes existentes o0 a alquilar inmuebles donde no cuenten con la
tipologia de oficinas, a parte de la limitacion de recursos financieros, todo lo
contrario con el modelo SERVQUAL donde menciona que toda organizacion debe
contar con los aspectos de las instalaciones fisicas, personal, materiales y
equipos que debe poseer tecnologia de ultima generacion ya que el futuro permite
competir y estar dentro del mundo globalizado y en la era del conocimiento, sin
embargo comparando con Oliver (2009) para una buena satisfaccién es preciso
de contar con los elementos tangibles pero en este caso menciona como una

buena vestimenta, imagen personal y limpieza de todos los espacios.
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Con respecto al resultado de responsabilidad los jurisdiccionales indicaron
que el 44% es buena, el 24% regular, donde casi la mitad esta de acuerdo con la
responsabilidad que se lleva a cabo, donde se cuida y conserva las instalaciones,
comparando con modelo SERVQUAL con los items, los conocimientos, el area
técnica sabe las funciones sobre su competencia y la ejecucion de los servicios, la
seguridad el area técnica trata de prevenir los accidentes y riesgos fisicos, la
confianza (inspirar credibilidad), el area técnica trata de tener una buena

comunicacion y atencion (cortesia, profesionalidad).

Con respecto a la cortesia los jurisdiccionales indicaron que el 64% es buena
y el 20% es muy buena, donde casi la mayoria esta de acuerdo con el trato que
recibe del area de infraestructura al momento del recojo de informacion sobre las
necesidades que solicitan, en comparacién con Armas (2012) quien indica en su
tesis respecto a la asimilacion entre el servicio recibido y esperado, donde la
satisfaccion se genera por confiabilidad, el buen trato al publico, la honestidad y
los elementos de infraestructura y la tecnologia, donde el area de infraestructura
tiene resultados favorables en el trato (cordial, amable, preocupacion de interés y

consideracion con las situaciones de incomodidad del cliente interno)

En conclusion comparando el resultado con las dos dimensiones la calidad
de servicio con el 48% de los jurisdiccionales que considera que es buena a
comparacion del resultado respecto a la dimension satisfaccion del usuario que es
mas de la mitad con un 60% de opiniones de los jurisdiccionales lo cual significa
gue los resultados del servicio que presta el area de infraestructura no son tan
malas pero que si llegan a satisfacer al cliente interno en cuanto a sus
expectativas, las organizaciones de los procesos, confort de las oficinas llegando
a satisfacer la necesidad del usuario, en comparacién con el autor Hermoza
(2015) que menciona que a mayor calidad de servicio aumenta la satisfaccion

del usuario.
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V.

CONCLUSIONES

La presente investigacion concluye que la calidad de servicio esta relacionado
con la satisfaccion del usuario, es decir que el servicio que brinda el area de
infraestructura en cuanto a la cortesia es aceptable por el cliente interno
(servidores jurisdiccionales) ya que se tiene opiniones favorables segun los
resultados mencionados, el buen trato, el respeto y la empatia siendo el factor
gue genera mas satisfaccion del cliente interno, ya que mantiene identidad
con ellos, por lo tanto existe una relacion estrecha y significativa entre la

calidad de servicio y la satisfaccion del usuario.

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huénuco,
2018, ya que el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.942, y el p-valor
igual a cero es menor que el error estimado (0,01) por lo que se acepta la

hipétesis de investigacion.

Existe relacion significativa entre la accesibilidad y la satisfaccion del usuario
del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, ya
gue el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.854, y el p-valor igual a
cero es menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta la hipétesis

de investigacion.

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco,
2018, ya que el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.847, y el p-valor
igual a cero es menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta la

hipétesis de investigacion.

Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huénuco,
2018, puesto que el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.884, y el p-
valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta
la hipétesis de investigacion.
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Existe relacion significativa entre la responsabilidad y la satisfaccion del
usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huénuco,
2018, puesto que el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.894, y el p-
valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta
la hipotesis de investigacion.

Existe relacion significativa entre la cortesia y la satisfaccion del usuario del
area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Hudnuco, 2018, ya que el
coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.814, y el p-valor igual a cero es
menor que el error estimado (0,01), por lo que se acepta la hipotesis de

investigacion.
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VI.

RECOMENDACIONES

Teniendo en consideracion que existe relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario, la aplicacion de instrumentos de
investigacion mediante encuestas, proporciona datos relevantes e importantes
para identificar en que dimensiones concretamente son los que requieren
poner mayor atencion, por ello aplicar de manera permanente instrumentos de
recoleccion de datos como los cuestionarios, facilita la identificacion de los
requerimientos que el cliente interno ( jurisdiccionales y administrativos
pertenecientes al Poder Judicial) y elaborar planes de trabajo enfocados en
los puntos mas débiles de la gestién y la forma de trabajar del area de
infraestructura.

Realizar seguimiento a los multiples requerimientos realizados por el personal
jurisdiccional y/o administrativo ( cliente interno) a través de cuadros
estadisticos y sus respectivas interpretaciones para evaluar durante periodos
de tiempos determinados, si efectivamente atender a sus solicitudes mediante
una buena organizacion de procesos y cumpliendo sus expectativas causa
mejoras en el desempefio laboral, por consiguiente las mejoras del servicio
de administracion de justicia de la entidad.

Para mejorar el servicio que requiere el cliente interno de una manera
oportuna y rapida, se recomienda a las oficinas que estan ligadas al area de
infraestructura en mejorar la calidad de los procesos porque es un factor
esencial para llevar a cabo el servicio pues las coordinaciones que se realizan
permite una Optima capacidad de respuesta y la ejecucion en resolver los
requerimientos solicitados. Asi mismo permite alentar el trabajo en equipo
para la solucion de problemas y la mejora continua.

La expectativa del cliente interno esta ligada en la capacidad que posee el
area de infraestructura de cumplir con los requerimientos solicitados no solo
en la etapa de propuesta de solucion sino en la ejecucion del servicio y las
propuestas técnicas libres de error, por lo tanto el Poder Judicial mediante sus
funcionarios deben cumplir la funcién de gestionar recursos tanto humanos y

recursos materiales para que las propuestas de solucién se concreten
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llamando a la realizacion de alianzas estratégicas mediante convenios y/o
acuerdos , con otras entidades que posean la capacidad de brindar apoyo.

Se recomienda a los directivos y funcionarios del Poder Judicial de Huanuco,
iniciar la elaboracion de proyectos para la construccién de locales de los
distritos judiciales de su competencia con la finalidad de atender a toda la
poblacion en condiciones de confort, comodidad y seguridad, ya que los
maodulos que fueron construidos anteriormente no consideraron la proyeccion
geométrica del crecimiento poblacional.

Se recomienda mejorar la calidad de servicio del area de infraestructura
porque si bien es cierto un porcentaje mayoritario afirma que dicha calidad es
buena y muy buena existe alin un porcentaje que afirma que es mala y muy
mala, indicador que se debe tomar en cuenta para una mejora sostenida y
continua para ello es necesario contar con los recursos financieros y
materiales necesarios y sobre todo la actitud de cambio enmarcado en el
servicio a los demas.

Se recomienda capacitar consecutivamente al personal del area de
infraestructura para prestar un mejor servicio de calidad en cuanto a
conocimientos y aplicacion de las normas y sus respectivos reglamentos y
nuevas tecnologias.

Se recomienda capacitar al personal que brindara el servicio ( area de
infraestructura) no solo en temas técnicos y de conocimiento, sino en la
capacidad de interactuar con el cliente interno, practicando la amabilidad,
cortesia, buen trato, cultura de servicio y empatia con la finalidad de visualizar
diversos angulos de una necesidad y/o requerimiento dando una solucién que
pueda sobrepasar sus expectativas, con la finalidad de mejorar la calidad de
servicio que brinda el area técnica, por lo cual también estaran estrechamente
encaminado a mejorar las expectativas de los clientes internos y asi conseguir
una aceptaciéon cuando es aplicado el servicio que brinda el area de
infraestructura.

Se recomienda poner mayor énfasis en las necesidades de las sub sedes que
se ubican en provincia realizando visitar periddicas en compafiia con otras
areas administrativas del Poder Judicial que sirven como apoyo en la

recoleccion de datos, identificacion de la problematica y en el proceso de
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gestionar la solucion ,ya que el modulo basico de Ambo se encuentra a 45
minutos de la sede administrativa donde se encuentra el éarea de
infraestructura, por ello existe un porcentaje que no esta satisfecho con la
calidad de servicio que brinda el area, siendo el principal factor la lejania del
inmueble para atender de forma oportuna, la distancia afecta a la
accesibilidad de identificar las necesidades en cuanto a los espacios e
instalaciones de los ambientes disminuyendo en la capacidad de controlar los
elementos tangibles de los inmuebles.

Se recomienda implementar planes de accién como método de fortalecimiento
para el mejoramiento de la institucién, ya que en cierta etapa del proceso de
generar una buena y muy buena calidad de servicio, el area de infraestructura
se convierte en el cliente interno al solicitar a otras areas apoyo como
logistica, tesoreria, contabilidad y/o proveedores externos, por lo tanto en el
marco de generar un resultado satisfactorio del servicio no se debe olvidar
gue la institucion esta conformada por una serie de organismos dependientes
uno de otro para cumplir con sus metas, siendo el objetivo general una buena
calidad de administracion de justicia.

Se recomienda investigar mas sobre la calidad de servicio de todas las areas
y la satisfaccion del usuario internos y externos con la finalidad de tener un
estudio integral que permita mejorar sustancialmente el cumplimiento de las
funciones laborales y los objetivos institucionales dentro de las instituciones
publicas y privadas.

Para convertir la insatisfaccion del cliente interno (servidores judiciales), se
recomienda reconocer las deficiencias antes de llevar a cabo la organizaciéon
de los procesos, mientras el servicio se encuentre en proceso se mantenga

informado al cliente interno
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VII.

PROPUESTA

1. Titulo: Plan de identificacion y propuesta de solucion para mejorar las

condiciones de confort en las oficinas del Poder Judicial de Ambo,
Huéanuco, 2018.

. Datos informativos:

Institucion beneficiaria: Poder Judicial, Ambo
Direccion: Esq. Jr. Constitucion y Cerro de Pasco S/N
Responsables: Kohama Aréstegui, Carolina Hanae

Palacios Trujillo, Cinthya Vanessa

. Fundamentacion:

La presente investigacion titulada Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario del area de infraestructura del Poder Judicial, Ambo, Huanuco,
2018, cuyo objetivo principal es determinar el grado de relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. Los resultados reportan
gue existe relacion significativa positiva muy fuerte entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder
Judicial de Ambo, Huanuco, 2018, ya que enla prueba de hipotesis se
obtuvo un valor r = 0.942, con un p< 0.01; igual ocurre con las dimensiones
de la calidad de servicio que se relacionan significativamente con la
satisfaccion del usuario en todos los casos y con coeficientes de

correlacion fuertes y muy fuertes.

Se ha puesto atencion a los resultados, producto de la aplicacion del
instrumento de recoleccion de datos (encuestas) , identificando que una
cuarta parte la poblacion estudiada califica con “muy insatisfecho e
insatisfecho “ en referencia a la variable “satisfaccion del usuario” con la

dimension “Confort de las oficinas ”, por lo tanto estamos frente a una

problematica la cual se debe solucionar.

Esta variable esta ligada a la “Calidad de servicio” con la dimension

“‘capacidad de respuesta’ proponiendo las soluciones acordes a las
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necesidades actuales y con técnicas libres de error en el momento de la

implementacion.

Si bien es cierto la mayoria de los indicadores responden que es
‘buena y muy buena la calidad de servicio”, existe un porcentaje que opina
lo contrario, siendo este ultimo, el punto de partida para optimizar el trabajo

gue realiza el area de infraestructura.

El area de infraestructura identificara si algunos requerimientos que
realiza el cliente interno son de caracter funcional o de caracter estético
dependiendo mucho de la percepcién de éste, evitando asi pérdida de
tiempo elaborando propuestas de solucibn que no son sustentables ni
factibles dentro del gasto publico descartando requerimientos innecesarios,
ya que dicho personal esta en constante rotacion de puestos o cambios
por termino de contrato, incurriendo que las necesidades cambien
constantemente, resumiéndose en que el nuevo cliente no se encontrara

satisfecho con los elementos tangibles y/o de confort de los ambientes.

La satisfaccion del usuario esta ligada a criterios no solo de tipo
objetivo sino de tipo subjetivo (percepcion del color de las oficinas, disefio
de los mobiliarios, el contexto que rodea la edificacion, objetos decorativos

como plantas ornamentales, cuadros, imagenes, esculturas, entre otros).

Asi mismo la capacidad de respuesta mediante propuestas de
solucion en una institucion publica debera ser lo mas uniforme posible para
los clientes internos, cifiéndose estrictamente a las directivas de disefio
arquitectonico del Poder Judicial en cuanto a propuestas técnicas y respeto
a la atencion oportuna se debe evitar que exista supuestas preferencias ya
sea por el puesto que ocupa en el centro laboral, afinidad y/o inclinaciones
a ciertas oficinas, generando percepciones erroneas entre los clientes

internos
4. Objetivos:

- Proponer un plan de identificacion del tipo de requerimiento que

realizara el cliente interno
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- Mejorar la capacidad de respuesta del area de infraestructura respecto

al confort en las oficinas del Poder Judicial, Ambo. Huanuco.

- Propiciar el buen desempeiio laboral del usuario interno mediante la
comodidad, seguridad, ventilacion, iluminacién y mantenimiento de las

oficinas
5. Metas:

Establecer un plazo maximo de atencion para que éste sea rapida y
oportuna no mayor a 10 dias habiles.

Proponer una solucién para mejorar las condiciones de confort a través de
la identificacion de la problematica en las oficinas del Poder Judicial de
Ambo, Huanuco, 2018.

6. Actividades:
Capacitacion al personal que ofrece el servicio (Area de Infraestructura)

Instrumentos de recoleccion de datos (formatos donde se pueda identificar
si el requerimiento del cliente interno es de caracter funcional o solo de

caracter estético) para mejorar el confort de las oficinas.

Trabajar e interpretar dicho formato y proponer de manera oportuna la
propuesta de solucion libre de error acorde a las necesidades actuales si
se llega a identificar que el requerimiento es de caracter funcional (
lluminacién, ventilacion, areas de trabajo son comodas, higiénicas |,

seguras)

Realizar trabajos de mantenimiento, remodelacion, acondicionamiento,
implementacion de mobiliario, reubicacion de los ambientes, construccion

de una nueva infraestructura para mejorar las condiciones de confort.
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. Cronograma

Por cada requerimiento que realice el cliente interno éste se debera

atender en un plazo maximo de 10 dias hébiles ( no debe excederse en la

oportuna atencion)

Dia 01: Recolecciéon de datos

Dia 02: Evaluacioén de los datos recolectados verificando la factibilidad de la

ejecucion del servicio.

Dia 03 al Dia 09: Elaboracion de propuestas técnicas y validacion por el

cliente interno

Dia 10: Presentacion de la propuesta técnica segun las necesidades del

cliente interno.

. Presupuesto

Bienes
- Material de impresion

- Material de escritorio
- Otros

Total parcial

Servicios
- Elaboracion de la propuesta técnica
- Tipiado
- Fotocopias
- Impresiones de formatos
- Otros
Total parcial

TOTAL GENERAL
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S/
30.00
20.00
50.00
100.00

100.00
50.00
10.00
20.00
50.00

230.00

330.00



9. Evaluacién

La evaluacion serda permanente durante el proceso de ejecucién del plan en
relacién a las actividades propuestas. La evaluacién se realizar4d mediante una

ficha de cotejo a los siguientes aspectos con sus respectivos indicadores:
Planificacion:

- Orden ldgico del proceso
- Coordinacién de actividades

Ejecucion:

- Cumplimiento del cronograma
- Control de los humanos

- Control de los recursos financieros
Resultados:

- Cumplimiento de los objetivos

- Cumplimiento de las metas

82



VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Arias, Fidias (2006). El proyecto de investigacion: Introduccion a la
metodologia cientifica. (5°. ed.) Caracas - Venezuela: Episteme.

Armas (2012). Calidad de servicio y nivel de satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Sanagoran. Universidad Nacional de Truijillo.

Truijillo, Peru.

Asca Mautino, Mariela Dency (2011). Relacion de la calidad en el servicio con
la satisfaccién del cliente de la Municipalidad Provincial De Ambo-
periodo 2011 (tesis de maestria inédita). Universidad Nacional Hermilio

Valdizan. Huanuco, Perd.

Bernal, C. (2010). Metodologia de la investigacion. México: Pearson-Prenticel
Hall.

Chang, Richard Y.; Keith Nelly, P; Gardini, Carlos (1996). Satisfacer primero a
los clientes internos: guia practica para una mayor satisfaccion de los

clientes externos e internos. Barcelona: Granica,

Corripio, Fernando (1979). Diccionario etimolégico general de la lengua

castellana. Barcelona: Bruguera.

Deming W. (1989). Calidad, productividad y competitividad, la salida de la
crisis Editorial Cambridge University Press, 1989 p. 1-15.

Dolors, P. (2004). De la calidad de servicio a la fidelidad del cliente. Madrid:
ESI

Duque O., E. J (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus
modelos de medicion. Innovar, revista de ciencias administrativas y

sociales.

Esteban, A. y Figueroa, A. (2016). La cultura organizacional y su relacién con
la calidad de servicio administrativo de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan de Huanuco periodo 2013, 2016 (tesis de maestria inédita).

Universidad Hermilio Valdizan. Huanuco, Perd.

Fuentes, S. (2012), en su tesis Satisfaccion laboral y su influencia en la

productividad (estudio realizado en la delegacion de recursos humanos
83



del 6rgano judicial en la ciudad de Quetzaltenango) de la Universidad

Rafael Landivar, Guatemala.

Hermoza, L. (2015). Calidad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente de
la Empresa Gechisa de Sullana (tesis de maestria inédita). Universidad
Nacional de Piura. Piura, Perq.

Hernandez J., Chumaceiro A. y Atencio E. (2009). “Calidad de servicio y
recurso humano: caso estudio tienda por departamentos”, Revista

Venezolana de Gerencia V.14 N° 47, Maracaibo, Venezuela.

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014). Metodologia de la

Investigacion. México: Mc Graw-Hill.

Ishikawa, Kaoru. (1986). “;Qué es control total de la calidad?”. Colombia:

Norma.

Juran, J. M. (1990). Juran y la planificacion de la calidad. Madrid: Dias de

Santos

Kotler, P. y Armstrong, G. (2003). Fundamentos de Marketing. México, D.F.:

Pearson Educacion.
Kotler, P.& Keller, K.(2006). Direccion de Marketing. México: Prentice-Hall.

Oliver, R. (1980). A cognitve model of the antecedents and
consequences of satisfaction decisions. Journal of Marketing Research,
460-469.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (2002). Un modelo conceptual de servicio y su
implicacion para futuras investigaciones; Revista de Marketing.64(1),12-
40.

Requena M. y Serrano G. (2007) en su tesis titulada “Calidad de servicio
desde la perspectiva de clientes usuarios y autopercepcion de empresas
de captacion de talento”, de la Universidad Catdlica Andrés Bello,

Caracas.

Silva R (2014), en su tesis: “Cultura organizacional, compromiso cristiano y la
satisfaccion laboral en los docentes de la universidad peruana union de

la ciudad de Lima, Peru, 2013”, Universidad Peruana Union, Peru.

84



Varo, J. (2005). Gestidon estratégica de la calidad en los servicios sanitarios:

Un modelo de gestion hospitalaria. Madrid: Diaz Santos S.A.

Veliz Rojas, Maria Isabel Villanueva Aparco, Ruth (2013). Calidad percibida
por los usuarios externos e internos frente a los servicios que reciben en
los centros de referencia para infecciones de transmision sexual
(CERITS) de la DISA Il Lima Sur (agosto a octubre del 2011) (tesis de
maestria inédita). Universidad Pontificia Catdlica del Perd. Lima, Peru

Zeithaml, V., Berry, L.L. & Parasuraman, A. (1988). Communication and
Control Processes in Delivery of Service Quality. Journal of Marketing,

52, 35-48.

85



ANEXOS



ANEXO N° 01: INSTRUMENTOS
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO QEL AREA DE
INFRAESTRUCTURA DEL PODER JUDICIAL DE AMBO, HUANUCO, 2018.

. DATOS GENERALES:
Cargo: Area: Condicion:

Sexo: Fecha:

ILINSTRUCCIONES

Estimado jurisdiccional, el presente cuestionario es para la realizacion de un trabajo de
investigacion. Mucho agradeceré contestar con la mayor veracidad y objetividad posible,
marcando con una (X), la respuesta que considere conveniente.

De antemano le agradecemos su colaboracion. La valoracion de cada item es la siguiente:

Totalmente de Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° | DIMENSIONES/ITEMS 1| 2| 3| 4| 5

ACCESIBILIDAD

Se Identifica las necesidades en cuanto a los espacios de los ambientes

Se ldentifica las necesidades en cuanto a las instalaciones de los ambientes

Comprende la informacién emitida por el cliente interno

AW N (P

Dispone de tiempo para hacer los trdmites necesarios para recibir el servicio

CAPACIDAD DE RESPUESTA

La atencién es oportuna en los requerimientos

Facilita para la realizacion de los tramites de requerimientos

Propone las soluciones acordes a las necesidades actuales

0 (N | |»n

Propone técnicas libres de error en el momento de la implementacion

ELEMENTOS TANGIBLES

9 | El area de los ambientes comunes donde laboran los clientes internos es adecuada

10 | El area de los ambientes exclusivos donde laboran los clientes internos es adecuada

Es adecuada la iluminacion natural en todos las oficinas y demés espacios dela
11 | infraestructura

12 | Es adecuada la ventilacién cruzada en las oficinas y demas ambientes

RESPONSABILIDAD

13 | Se conserva, cuida y mantiene las instalaciones

14 | Se previene los riesgos fisicos y posibilidad de accidentes.

15 | Conocen el proceso de ejecucion de los servicios

16 | Ejecuta el gjercicio de sus funciones respecto a su competencia

CORTESIA

17 | Su trato es cordial

18 | Es amable en el proceso de interaccidn con el cliente interno

19 | Se preocupa por los intereses de los clientes internos

Tiene consideracion por la situacion de incomodidad en que se encuentra el cliente
20 | interno

SUB TOTAL

TOTAL
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA

DE INFRAESTRUCTURA DEL PODER JUDICIAL DE AMBO, HUANUCO, 2018
|. DATOS GENERALES:

Cargo: Area: Condicion:

Sexo: Fecha:

[I.-INSTRUCCIONES
Estimado jurisdiccional, el presente cuestionario es para la realizacion de un trabajo
de investigacién. Mucho agradeceré contestar con la mayor veracidad y objetividad
posible, marcando con una (X), la respuesta que considere conveniente.
De antemano le agradecemos su colaboracion. La valoracion de cada item es la
siguiente:

Totalmente de Ni de acuerdo ni
En desacuerdo

De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

1 2 3 4

5

NO

DIMENSIONES/ITEMS

ORGANIZACION DE LOS PROCESOS

El servicio es correspondido por el area técnica

Es facil para presentar reclamos y/o quejas

Existe fluidez adecuado en los procesos

AW N (-

El servicio en general es agil en sus procedimientos

CONFORT DE LAS OFICINAS

Las areas de trabajo son higiénicas y estéticas

Existe comodidad en las oficinas

Existe ventilacién e iluminaciéon adecuada en las oficinas

0 |IN (O (o0

Las éreas de trabajo son seguras

EXPECTATIVA

Los procesos del servicio solicitado se desarrollan de manera rapida

10

El personal de trabajo reconoce con rapidez las necesidades que presentan los usuarios.

11

El servicio se cumple segun los plazos establecidos

12

El servicio se cumple segln sus expectativas

PARTICIPACION

13

El area técnica se identifica con las necesidades del area usuaria

14

Se da la importancia adecuada a la peticién del servicio

15

Apoyo en priorizar los requerimientos de acuerdo a la disponibilidad del area

16

Apoyo en orientacion de requerimientos por el usuario

ASEGURAMIENTO

17

Las solicitudes por el area usuaria son recibidas adecuadamente

18

El trato con los usuarios son los adecuados

19

Se cumple con los requerimientos en el tiempo previsto

20

Se cumple con todos los requerimientos solicitados

SUB TOTAL

TOTAL

88




ANEXO N° 02: MATRIZ DE VALIDACION

MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del drea de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018

VARIABLE

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION

Accesibilidad

Capacidad de
respuesta

INDICADOR

(TEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

= meate ¢2 gesacuetdo

To

Endesacaerdn

i c2 acuerdo ni desacuerdo

Jz2acverdo

Tow!mente de acuerdo

1CEALION

RELACON

RELAZION

RLLACION
ENTRE LA ENTF, EMTRE v SRTHE FI
VARMSLEY | LADIAENSION | INDIADCRY | (risasv Lo

14 YILINOKADUR | ELITEMS OACION DE

DIMENZION NESPUESTA
|

sl ~O s NGO s NO 5! 2]

Identificacion
de necesidades

Comunicacion

Se identifica |as necesidades en
cuanto a los espacios de los
ambientes

DBS=RVACI
N Y/
RCCOMCKD
ACIONES

Se identifica las necesidades en
cuanto a las instalaciones de los
ambientes

A

Comprende la infarmacion emitida
por el cliente interno

Dispone de tiempo para hacer los
Lramites necesarios para recibir el
Servicio

~

Atencion

La atencion es oportuna en los
requerimientos

Facilita para la realizacién de los
tramites de requerimientos

Propuesta de
soluciones

Propone las soluciones acordes a
las necesidades actuales

89

wo baks LY | A | %

Al IA | X A |AS

KIAIK| X b |2 |




Propone técnicas libres de error
en el momento de la
implementacion

Elementos
tangibles

Disefio
estructural

El area de los ambientes comunes
donde laboran los clientes internos
es adecuada

A

S

El drea de los ambientes exclusivos
donde laboran los clientes internos
es adecuada

X

lluminacién y
ventilacion

Es adecuada la iluminacion natural
en todos las oficinas y demas
espacios de la infraestructura

Es adecuada la ventilacion cruzada
en las oficinas y demds ambientes

Responsabilidad

Seguridad

Se conserva, cuida y mantiene las
instalaciones

Se previene los riesgos fisicos y
posibilidades de accidentes.

Profesionalidad

Conoce el proceso de ejecucion de
los servicios

I [A] K] = [ X

Ejecuta el ejercicio de sus
funciones respecto a su
competencia

x |X K = [&<] % [ A

Cortesia

Respeto

Su trato es cordial

Es amable en el proceso de
interaccion con el cliente interno

Empatia

Se preocupa por los intereses de
los clientes internos

Tiene consideracién por la
situacion de incomodidad en que
se encuentra el cliente interno

Yo XXX

® (X [|R[A] L[ R]|x|RN]|x|[ X [X

w | X{w [X[ XA [X[R[][R] X

KI|IX[X |A] x
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Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez validador(e47) 7. 74‘”76(/4}%/; o DNE 2200 Y3
Especialidad del validador: ... 2 6270 gn A dbansfomein M /A Floeeedy

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Firma del Experto Informante
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del drea de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Hudnuco, 2018.

CRITERIOS DE EVALUACION
OBSERVACI
ON Y/O
RECOMEND
ACIONES
N RELACION RELACION
o ENTRE LA ENTRE ENTRE €L ENTRE EL
8 2 o | VARIABLEY | LADIMENSION | INDICADORY | ITEMSY LA
§ § B th Y EL INDICACOR EL ITEMS OPCIGN DE
DIMENSION INDICADOR iTEms 1R 2 DIMENSION RESPUESTA
- HHEHE
2 R
5 2|5 S[PlE[ s | m | @ w | s | no | | no
= ® s
] kY S
5 2L
El servicio es correspondido por el \( \(, v
Calidad area técnica ¥
funcional Es facil para presentar reclamos y/o o
o Oliganizacién de quejas X X X
< 0s procesos Existe fluidez adecuado en los
< ‘
2 Callda.d ) procesos X X X 4
= organizacional ["g|'carvicio en general es agil en sus X X N
a procedimientos X
Z Las éreas de trabajo son cémodas
(o] Y 7 K
S Confort de las §°':d';'°_"es higiénicas , estéticas X X X
| e trabajo == - -
g oficinas ) Existe comodidad en las oficinas % X ¥4 v
E Condiciones Existe ventilacion e iluminacién £ v, X
) ambientales adecuada en las oficinas X
Las dreas de trabajo son seguras X + Y h 4
: Atencion en el | Los procesos del servicio solicitado ¥
Expectatha proceso de se desarrollan de manera répida 4 ¥ &
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servicio

El personal de trabajo reconoce con
rapidez las necesidades que
presentan los usuarios.

Promesas

El servicio se cumple segun los
plazos establecidos

El servicio se cumple segtin sus
expectativas

Participacion

Servicio

El drea técnica se identifica con las
necesidades del area usuaria

Se da la importancia adecuada a la
peticion del servicio

aes | 0 | K9 | R

¥ [ KK [A] KA

Colaboracion

Apoyo en priorizar los
requerimientos de acuerdo a la
disponibilidad del drea

X O IX % XY |A

XN o [ Y [X ]« |w

Apoyo en orientacién de
requerimientos por el usuario

Aseguramiento

Trato

Las solicitudes por el drea usuaria
son recibidas adecuadamente

El trato con los usuarios son los
adecuados

Cumplimiento

Se cumple con los requerimientos
en el tiempo previsto

Se cumple con todos los
requerimientos solicitados

X[ K |X [ X[ |2

Y)(xxx

5% N || X | X

N X[ X | X |A
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): ...........oovivieveeii e

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X'] _Aplicable despues de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apeliidos v nombres del juez validador......... }h%ﬂfm%%m/%ﬂ/@o DNl .. 222004%45
Especialidad del validador: ... //“27”‘/541%%%%7{4/’[?‘{%“‘/’“ B e s s

Hudnuco,—2 2. de .%.‘.”..’?T‘.’?.,del 2018
NOTA: Suficiencia, se dice suficiencia cuando lcs items planteados son suficientes para medir la dimension.

2

. P A
Pr iniano Tucto
D DE INVESTIGACION

‘Firma del Experto Informante
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de servicio y satisfaccién del usuario del drea de infraestructura del Poder Judicial de Ambe, Hudnuco, 2018

soluciones

las necesidades actuales

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION RELACIGN FELALION REDAGION | DT vACt
o ENTRE LA ENTRE ENTRE EL ENTRE EL ON v/
£ t VARIABLEY | LADIMENSKIN | IWDICADORY | mEmsyis | RECOMEND
g 5 g nlug'rcmm ¥ EL INDICADOR ELITEMS OPCION DE ACIONES
g Z | RESPUESTA
DIMENSION INDICADOR ITEMS THHEEE
= HEIEIERE:
— - B |a
= 2182 |2|8
E HEE SlE| @ | wo s no | s | mo | s | wO
= gl || |2
- 2 5
Se identifica las necesidades en
cuanto a los espacios de los ;( X sx: x’
Identificacion ambientes ol
de necesidades | Seidentifica las necesidades en
o - cuanto a las instalaciones de los ';( X X
] Accesibilidad ambientes .{
£ Comprende la informacion emitida
& lente X 4 X X
] c o por el cliente interno
= SESHES S Dispone de tiempo para hacer los
E trém_ltles necesarios para recibir el X b & e }(
Q Servicio
o s
= La atencidn es oportuna en los %
= . Ammnelin requerimientos X ’< A
Capacidad de Facilita para la realizacién de los
respuesta tramites de requerimientos X X K X
Pr i ;
Propuesta de opone |as soluciones acordes a X :,( % %
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Propone técnicas libres de error
en el momento de la
implementacion

Elementos
tangibles

Disefio
estructural

El drea de los ambientes comunes
donde laboran los clientes internos
es adecuada

El drea de los ambientes exclusivos
donde laboran los clientes internos
es adecuada

X

lluminacion y
ventilacion

Es adecuada la iluminacion natural
en todos las oficinas y demas
espacios de la infraestructura

RaS

X

~

N | K| PR

Es adecuada la ventilacidn cruzada
en las oficinas y demas ambientes

Responsabilidad

Seguridad

Se conserva, cuida y mantiene las
instalaciones

Se previene los riesgos fisicos y
posibilidades de accidentes.

Profesionalidad

Conoce el proceso de ejecucion de
los servicios

Ejecuta el ejercicio de sus
funciones respecto a su
competencia

¥ X IX XK K

Cortesia

Respeto

Su trato es cordial

Es amable en el proceso de
interaccion con el cliente interno

Empatia

Se preocupa por los intereses de
los clientes internos

x/\)()\XX)(K

Tiene consideracion por la
situacion de incomodidad en que
se encuentra el cliente interno

> [ x [ x [x

%

® (x [S[X] = | XX XK

KX [X X A (X [R (XX
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): .. [XA7 | SUERLC (E4L/n

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ A Aplicable después de corregir [ ] No aplicable |

Apellidos y nombres del juez validador: ... 3A4LTAZAL  SULCH T2 DN 09 5SSO0 F2.

Especialidad del validador; ... D0.CEATE. L& FNUESTL.GACIDL oo

.......

NOTA: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Fm\%iﬁ%;;’;

o Inf ante
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del drea de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.

CRITERIOS DE EVALUACION
OBSERVACI
ON Y/0
RECOMEND
ACIONES
RELACION | RELACION RELACION RELACION
P '8 ENTRE LA ENTRE ENTRE EL ENTRE EL
© s o | VARIABLEY LA DIMENSION | INDICADOR Y TEMS ¥ LA
< 1 e 1A Y EL INDICADOR EL ITEMS OPCION DE
DIMENSION INDICADOR iTEMS g g $| o | [ Omerson RESPUESTA
5 =
= HE z|%|3
2 HEHHE
s § S g e El s | no sl no | st | mo | st | wo
< g (8] |8
- i =
El servicio es correspondido por el X X X
Calidad area técnica ‘<
funcional Es facil para presentar reclamos y/o
o | Organizacion de quejas X X X X
< los procesos — Existe fluidez adecuado en los < < X
2 L procesos 4
= organizacional "' servicio en general es agil en sus X X
a procedimientos X X
3 . Las dreas de trabajo son comodas, X
[w] Confort de las | Condiciones higiénicas , estéticas X X X
o £ de trabajo Pt - e
g oficinas Existe comodidad en las oficinas X % X ¥,
= Condiciones Existe ventilacion e iluminacién V4 X K
& ambientales adecuada en las oficinas a
Las dreas de trabajo son seguras A X X L
Atencion en el | Los procesos del servicio solicitado X
i XA
Expactativa proceso de se desarrollan de manera rapida X K
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servicio

El personal de trabajo reconoce con
rapidez las necesidades que
presentan los usuarios.

Promesas

El servicio se cumple segun los
plazos establecidos

El servicio se cumple segun sus
expectativas

Participacion

Servicio

El area técnica se identifica con las
necesidades del area usuaria

Se da la importancia adecuada a la
peticion del servicio

K| X | X | X

Colaboracion

Apoyo en priorizar los
requerimientos de acuerdo a la
disponibilidad del drea

Apoyo en orientacion de
requerimientos por el usuario

Aseguramiento

Trato

Las solicitudes por el drea usuaria
son recibidas adecuadamente

El trato con los usuarios son los
adecuados

Cumplimiento

Se cumple con los requerimientos
en el tiempo previsto

Se cumple con todos los
requerimientos solicitados

XXXXXXXxx«Aﬂ

KIX [ X |x [ XX [X]|x|[®X]|XN] %

KIX|X (A [ X ]| X

KIXK K[| | A | R|A|XK || %
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. . ') ya
Observaciones (precisar si hay suficiencia): .. (N.AY . SUF/CITAC)
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable |

Apellidos y nombres del juez validador: ...... ES4(. 7R 2 € SMI’—‘—“:FMMC’DJMI &NLeSOYD.. ...
Especialidad del validador: .............00.c8aTE. . 06 INVESIL GACIEMN,

Huénum,..ﬂz,.-fz'. de..é.@.‘?,!.@?...del 2018
NOTA: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de servicio y satisfaccién del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huénuco, 2018.

CRITERIOS DE EVALUACION
OBSERVAC
ON Y/O
RECOMEND
ACIONES
ENTRE LA E‘#‘Aﬁ” REENLYA:E Er NTHI i
8 '§ o) VARIABLE Y LA DIMENSION INDICADOR Y IIE'EMSEVELLA
§ 3 g LA ¥ EL INDICADOR ELITEMS OPCION DE
DIMENSION INDICADOR iTEms §lo|¥] | §| Mmoo NESELIESS
= S
U c -
2 HEHEHE
p E S g 2 El s | o st N | s [ no | s | N
% sl |8 |8
> |2
El servicio es correspondido por el
Calidad area técnica X \< X X
funcional Es facil para presentar reclamos y/o
o | Organizacion de quejas Ve X X X
- X precesas Calidad Existe fluidez adecuado en los % X X X
3 L procesos
. organizacional "gl'carvicio en general es agil en sus X X o K
a8 procedimientos
= Las areas de trabajo son cémodas
(=] uiw '’
8 Confort de las gondngo.nes | higiénicas , estéticas )< X X X
; oficinas e Existe comodidad en las oficinas A X X X
= Condiciones Existe ventilacion e iluminacién x £
b ambientales adecuada en las oficinas % X
Las dreas de trabajo son seguras » b X ¥
. Atencion en el | Los procesos del servicio solicitado %
Expectti proceso de se desarrollan de manera rapida 7< X X
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servicio

El personal de trabajo reconoce con
rapidez las necesidades que
presentan los usuarios.

Promesas

El servicio se cumple segtn los
plazos establecidos

El servicio se cumple seglin sus
expectativas

Participacion

Servicio

El drea técnica se identifica con las
necesidades del area usuaria

Se da la importancia adecuada a la
peticion del servicio

AR [X (K | A

AIX[x|[x]|X

X |IA|XKX|AN [ X

XN IX [X X [|X

Colaboracion

Apoyo en priorizar los
requerimientos de acuerdo a la
disponibilidad del drea

Apoyo en orientacion de
requerimientos por el usuario

Aseguramiento

Trato

Las solicitudes por el drea usuaria
son recibidas adecuadamente

El trato con los usuarios son los
adecuados

Cumplimiento

Se cumple con los requerimientos
en el tiempo previsto

Se cumple con todos los
requerimientos solicitados

AlIA|IAIXIAIX

| XN X [X|A

XIA|IA | XX A

CIENEREArA ]
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_ = 3 ; CeeFreed
Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXNTE ST

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez validador: /HEGAIE BUGEZO, 74pprev? v DNl Z2F055/S
Especialidad del validador: .. AES7erCeos

-
CERI

NOTA: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

- WECECRT Sy
Dr. Javier Mendoza Bolarezo

DOCENTE DE INVESTIGACION
Firma del Experto Informante

Huanuco Z3... dc‘e?/““.?.....del 2018
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Hudnuco, 2018

CRITERIOS DE EVALUACION
REL RECACION | REGACION | RGO | oy oy
] ENTRE LA ENTRE ENTRE EL ENTRE EL
= B o | vaRriaBtEY | LaDIMENSION | INDICADORY | memsyea | RECOMEND
2 g k< LA ¥ EL INDICADOR ELITEMS OPCION DE ACIONES
4 BOR s Zlg|e 1 3| OIMENSION RESPUESTA
DIMENSION INDICA FARAES g
= HEEEE
2 HEEEE
o
é g&g"%y NO st no | si | mo | st | no
= 3
« ° § -
- = z
Se identifica las necesidades en
cuanto a los espacios de los b )< )< "
Identificacion ambientes
de necesidades | Se identifica las necesidades en
o . cuanto a las instalaciones de los x X X ,(
3] Accesibilidad ambientes
P Comprende la informacién emitida { < ¥
A <, i por el cliente interno £
8 Comunicacion  "picoone de tiempo para hacer los
[=] tramites necesarios para recibir el X % X X
g servicio
= La atencién es oportuna en los K £
- ) Atencién requerimientos ’( X
Capacidad de Facilita para la realizacion de los X Y
respuesta tramites de requerimientos X
Propuesta de Propone fas soluciones acordes a X ¥ v &
soluciones las necesidades actuales

104




Propone técnicas libres de error
en el momento de la
implementacion

Elementos
tangibles

Disefio
estructural

El area de los ambientes comunes
donde laboran los clientes internos
es adecuada

A

El drea de los ambientes exclusivos
donde laboran los clientes internos
es adecuada

RS

lluminacion y
ventilacion

Es adecuada la iluminacion natural
en todos las oficinas y demas
espacios de la infraestructura

EaS

Es adecuada la ventilacion cruzada
en las oficinas y demdas ambientes

Responsabilidad

Seguridad

Se conserva, cuida y mantiene las
instalaciones

Se previene los riesgos fisicos y
posibilidades de accidentes.

Profesionalidad

Conoce el proceso de ejecucién de
los servicios

Ejecuta el ejercicio de sus
funciones respecto a su
competencia

Cortesia

Respeto

Su trato es cordial

Es amable en el proceso de
interaccion con el cliente interno

Empatia

Se preocupa por los intereses de
los clientes internos

Tiene consideracién por la
situacién de incomodidad en que
se encuentra el cliente interno

% | K [k B A& LA TR K PR

A XX [X] X [ R][K|x[|[X]| X |X

KA XK AN | X [ x| x|[x|[x

X[ X[X KN X [R[|[R[X] 2| X | X [%
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Observaciones (precisar si hay suficiencia); . & XFE  SCHFFLE /AL -

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: /&7 &€/ 80~ 1DHACETT, Teln G2 DNI Z2CSs/S .

...............................................................

Especialidad del validador: ...... /,{/yé'gﬁcx( am

HuanucoZ= ... de..(.,j,...‘{f.‘.‘:é .del 2018
NOTA: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

7 (RN [
Dr. Javier Mendoza Belarezo
DOCENTE DE INVESTIGACION

Firma del Experto Informante
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Anexo N° 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de infraestructura del Poder Judicial de Ambo, Huanuco, 2018.

TROYDISERD |, ECUCASE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DE 3
INVESTIGACION DE ANALISIS DE
STIGACIO DATOS
Problema general: Hip6tesis general: Objetivo general: V1: Calidad de servicio TIPO 3 DE | TECNICAS
¢Cudl es la relacion entre | Existe relacion | Determinar la relacion INVESTIGACION Encuesta
la calidad de servicio y la | significativa entre la | entre la calidad de Desclnpt_lva | " | INSTRUMENTOS
: - . ) . . ) - ftems ; correlacional
satllsfacuon’ del usuario call.d?d 'd’e Sel’\IIICIO y !a se:vmlo y la salltls'facmon DIMENSIONES INDICADORES MEDICION DISERO DE ESTUDIO Cuestionario
fje area de | satis accién del usuario Fie usuario del area de |dentificacion de 1 No Experimental.
infraestructura del Poder | del area de infraestructura | infraestructura del Poder Accesibilidad necesidades 2 Correlacional- METODOS DE
Judicial de Ambo, | del Poder Judicial de | Judicial de Ambo, . 3 ') ANALISIS DE
Huéanuco, 2018? Ambo, Huanuco, 2018 Huénuco, 2018. Comunicacion 4 X DATOS
Problemas especificos Hipotesis especificas Objetivos especificos c idad d - 5 Totalmente de i Cuantjta}wo
PE1 ¢Cudl es la | HE1l. Existe relacion apacidad de Atencidn 6 . Estad'lst'lca
relacion que existe la | significativa entre la i respuesta desacuerdo: 1 descriptiva
on g gnificat OEL. Determinar  la Propuesta de soluciones 7 1 Estadistica inferencial
accesibilidad y la | accesibilidad Yy la | relacién que existe entre 8 En desacuerdo: 2 de Pearson
satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario ibili
. . . la . acce;gbllldad y !a Disefio estructural 9 . .
del area de | del area de infraestructura | gatisfaccion del usuario Elementos 10 Ni de acuerdo ni 0
infraestructura del Pod del Pod Judicial d 5 i i : y
infraestructura del Poder | del ~Poder Judicial de | del area de infraestructura tangibles lluminacién y ventilacién 11 | desacuerdo: 3
Judicial de Ambo, | Ambo, Huanuco, 2018 del Poder Judicial de 12
Hué , 2018? HE2.  Exist lacio A De acuerdo: 4 .
uanuco, 285 =e.  EXISIe TEACion | Ambo, Huanuco, 2018. Seguridad 13 METODO
PE2 ¢Cual es la | significativa entre la | og2. Determinar la Responsabilidad 14 .
relacion que existe entre | capacidad de respuesta y | relacién que existe entre P . 15 | Totalmente de Método tedrico:
- e arci » g Profesionalidad acuerdo: 5 Inductivo — deductivo
la capacidad de | la satisfaccion del usuario | |3 capacidad de respuesta 16 : Método empirico .
res.puestta’ y !a del area de |nfrae.st.ructura y la satisfaccion del Respeto 17 Observacion.
satisfaccion del usuario | del Poder Judicial de | ysyario del area de Cortesia 18 Enfoque cuantitativo.
del area de | Ambo, Huanuco, 2018. infraestructura del Poder Empatia 19
infraestructura del Poder | HE3.  Existe  relacion | judicial de Ambo, 20 POBLACION
Judicial de  Ambo, | significativa entre los | Huanuco, 2018. Jurisdi- | Cantida
Huénuco, 2018? elementos tangibles y la | o3, Determinar  la cionale d
PE3 ¢Cudl es la | satisfaccion del usuario | relacion que existe entre T SI 5
relacion que existe entre | del area de infraestructura | o5 elementos tangibles y Mégtjo basico de
los el.emenFc’)s tangiblesly del Pode’r Judicial de | |5 satisfaccion del usuario Justicia de Ambo
la satisfaccion del usuario | Ambo, Huanuco, 2018. del area de infraestructura
del area de | HE4. Existe relacion | ge| Poder Judicial de
infraestructura del Poder | significativa entre el | Ambo, Huanuco, 2018
Judicial de  Ambo, | disefio estructural y la | oga4. Determinar la MUESTRA

25 jurisdiccionales del
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Huénuco, 20187

PE4 cCudl es la
relacién que existe entre
el disefio estructural y la
satisfaccion del usuario
del area de
infraestructura del Poder
Judicial de Ambo,
Huéanuco, 20187

PES5 JCudl es la
relacion que existe entre
la confiabilidad y la
satisfaccion del usuario
del area de
infraestructura del Poder
Judicial de Ambo,
Huénuco, 2018?

satisfaccion del usuario
del area de infraestructura
del Poder Judicial de
Ambo, Huanuco, 2018.

HE5. Existe  relacion
significativa  entre la
confiabilidad y la
satisfaccion del usuario
del area de infraestructura
del Poder Judicial de
Ambo, Huanuco, 2018

relacién que existe entre
el disefio estructural y la
satisfaccion del usuario
del area de infraestructura
del Poder Judicial de
Ambo, Huanuco, 2018.

OES5. Determinar la
relacion que existe entre
la confiabilidad y la
satisfaccion del usuario
del area de infraestructura
del Poder Judicial de
Ambo, Huanuco, 2018.

V2: Satisfaccion del usuario

ftems

DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Organizaciénde | Calidad funcional ;
los procesos 3
Calidad organizacional 1
Confort de las 5
oficinas Condiciones de trabajo 6
Totalmente de
Condiciones ambientales 7 desacuerdo: 1
8 En desacuerdo: 2
Atencidn en el proceso de 9
servicio 10 Ni de acuerdo ni
Expectativa desacuerdo: 3
Promesas 1L
12 De acuerdo: 4
Servicio 13
14 | Totalmente de
Participacion 15 acuerdo: 5
Colab io
olaboracién 16
Trato 17
Aseguramiento 18
Cumplimiento 19
20

Médulo béasico
Justicia de Ambo

MUESTREO
No Probabilistico
Por conveniencia

de
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ANEXO N° 04: CONSTANCIA

B CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO
2R MODULO BASICO DE JUSTICIA DE AMBO
PODER JUDICIAL  «ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”
DEL PERU
HACE CONSTAR:

Que Carolina Hanae Kohama Arestegui y Cinthya Vanessa Palacios Trujillo,
estudiantes del programa de Maestria, con mencion de Magister en Gestion Publica
de la UCV, en la Sub Sede de Ambo, ha aplicado los instrumentos de recojo de
informacion consistente en un cuestionario para conocer la Calidad de Servicio y
Satisfaccion del usuario, para el desarrollo de su trabajo de investigacion titulado:

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL AREA DE
INFRAESTRUCTURA DEL PODER JUDICIAL DE AMBO, HUANUCO, 2018”.

Se le expide la presente constancia a peticion del interesado para los
fines que estime conveniente.

Huanueo, 26 de Junio del 2018
\

‘VICTOR RAUL zybmrouso
- Aodmlnlu a§§: B.J-Ambo
r

Corte Supe Justicia Hudnuco
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ANEXO N° 06: EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

Encuesta realizada a los jurisdiccionales en el Modulo de Ambo
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