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Presentacion
Sefiores miembros del jurado:

Pongo a su disposicion la tesis titulada: “Calidad de servicio en mesa de partes de
la Corte Superior de Justicia de Lima Este 2018” en cumplimiento a las normas
establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos para optar el titulo de Magister
en Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo.

Esta tesis tiene como objetivo: Determinar el nivel de la Calidad de servicio
en mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de Lima Este 2018, ya que es
importante conocer la situacion en la que se encuentran los servidores publicos

respecto a su calidad de servicio.

La informacion se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el
esquema de investigacion sugerido por la universidad. En el capitulo I, se ha
considerado la introduccion de la investigacion, antecedentes, los temas
relacionados al tema. En el capitulo Il se considera los marcos metodolégicos o
variables. En el capitulo Il se considera los resultados. En el capitulo 1V se
considera las discusiones. En el capitulo V se considera las conclusiones. En el
capitulo VI se recomienda las recomendaciones y en el capitulo VIl se considera

las referencias bibliograficas y los anexos de la investigacion.

El autor
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Resumen

La presente investigacion titulada: Calidad de servicio en mesa de partes de la
Corte Superior de Justicia de Lima Este 2018, esta centrada en determinar ¢ Cudl
es el nivel de la calidad de servicio en mesa de partes de la Corte Superior de
Justicia de Lima Este 20187

En cuanto a la metodologia es de tipo descriptiva y cuantitativo transversal
ya que esta orientada al conocimiento de la realidad tal y como se presenta en
una situacion espacio temporal dado, adquiriendo informacion y teorizacion de la
variable para ampliar el cuerpo de conocimientos existentes hasta el momento
sobre dichas variables. La muestra esta conformada por 108 usuarios de mesa de
partes dela Corte Superior de Justicia de Lima Este 2018 y como instrumento se

utilizé un cuestionario conformado por 22 items con la escala de respuesta Likert.

Los resultados de la investigacion demuestran que el nivel de calidad de
servicio a los usuarios en mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de Lima
Este 2018 es regular con un 67,6 %, es buena en un 24,1 % y es mala 8,3 % de la

poblacién de estudio.

Palabras claves: Calidad, servicio, corte de justicia
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Abstract

The present investigation entitled: Quality of service in the table of parts of the
Superior Court of Justice of Lima this 2018, is centered in determining what is the
level of the quality of service in the table of parts of the Superior Court of Justice of
Lima East 2018?.

Regarding the methodology is descriptive and quantitative cross-sectional
since it is oriented to the knowledge of reality as it is presented in a given time
space situation, acquiring information and theorization of the variable to expand
the body of knowledge existing so far about these variables. The sample is made
up of 108 table users from parts of the Superior Court of Justice of Lima East 2018
and as a tool a questionnaire was used consisting of 22 items with the Likert

response scale.

The results of the investigation show that the level of quality of service to
users at the table of parts of the Superior Court of Justice of Lima East 2018 is

regular with 67.6%, is good at 24.1% and is poor 8.3% of the study population.

Keywords: Quality, service, court of justice
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1.1 Problematizacién

En el contexto de la necesidad del mundo a nivel global para ofrecer la prestaciéon
y atencién de calidad en todas las entidades privadas y estatales, en muchos
paises ya avanzaron bastante en sus instituciones publicas, sistematizandolas y

mejorando su calidad en cuanto a la atencion al usuario se refiere.

Inca (2015) refiere que el problema principal es que se percibe una mala
calidad de atencion a los usuarios dentro de las instituciones publicas en el
municipio de un distrito de Andahuaylas 2015, dado que de manera continua se
escuchan reclamos en todo tipo de medio, sobre casos de falta de atencion,
malos tratos, sin respeto discapacitados, falta de solucion a los requerimientos,
mucho tiempo de espera e incapacidad de los servidores, finalmente una

deficiente calidad de atencion.

A nivel institucional (“Vox Populi — Comunicacion y Marketing”, 2013, p.p.
22-31), refiere que los funcionarios de una corte no estan lo bastante satisfechos
y a Su vez ésta esta relacionada con la atencion en un area determinada, es poco;
alcanzando un 49%; y con un nivel de aceptacion del 7%. Por lo cual los usuarios
de los servicios de justicia sugieren que se debe tomar distinto tipo de profesional,
para mejorar la atencion al usuario, Mejorar la infraestructura, Mejorar el sistema

informatico entre otras sugerencias. Es asi que la calidad de atencion.

Este deja mucho que desear por la percepcion; porque se aparentemente
no hay buena calidad de servicio es deficiente por la demora en la atencién, por
las dificultades en entender la informacién que se facilita a los usuarios, la demora

de los funcionarios, lo que amerita una investigacion.
1.2. Antecedentes

Internacionales

Vera, (2018). En el estudio que trata sobre la calidad de la atencion y su

asociacion respecto de la apreciacion en los que recibieron los servicios de todas
las atenciones en el area de emergencia en pediatria del nosocomio central de
Milagro, estudio que se presenta de una Institucién de educacion superior en

Santiago en Guayaquil en Ecuador.
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Nunez, (2015). Plantea un estudio que describe los servicios y su calidad
en la biblioteca central de la Pontificia Universidad (PUCMM)”, estudio realizado
en Murcia - Espafia. Los resultados salen de la observacién que indica que no
existe buena calidad de servicio.

Del Salto, (2014). Presenta el estudio sobre la evaluacion de determinados
procesos en la percepcion buena o mala de los servicios prestados y su relacién
con el grado de complacencia y aceptacion de los atendidos que asiste en

consultas dentro del departamento médico en el 2012.

Respecto a las hacer una apreciacion sobre expectativas que tienen de sus
necesidades de salud en el periodo 2012.Para el presente estudio se escogio el
disefio observacional de tipo epidemiolégico con criterios de analisis a
profundidad, transversal de periodo que permita describir la prevalencia de
satisfaccion del usuario del Departamento Médico del Instituto Nacional Mejia.
Concluye su investigacion sefialando que el 45% de las personas atendidas

sefalan que no tienen la ayuda para su debida atencion.

Moran, (2016). En el estudio se da a conocer un meticuloso analisis sobre
la calidad en los servicios de transporte urbano de buses en la ciudad de

Esmeraldas desde una vision de los usuarios, tesis.

El propdsito de esta investigacion fue analizar la calidad del servicio de
transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la Optica del
usuario. La investigacion estuvo planteada desde en la parte metodoldgica de
descriptivo, se busca hacer un andlisis de la situacion en la que actualmente se
encuentra la movilidad transporte de los autobuses en la provincia de Esmeraldas.

Concluye su investigacion

Garcia, (2016). Presenta el estudio sobre plantear propuestas que tengan
determinados indicadores que puedan medir la calidad del servicio hacia los
usuarios de una determinada institucibn que manufactura productos de
transmision de potencia, este estudio se realiza a fin de recibir su titulo de
magister como ingeniero Industrial en el Instituto Politécnico Nacional — Ciudad de
México. Se plantea alcanzaren el estudio indicadores clave de calidad del servicio

al cliente en la empresa manufacturera de productos de transmision de potencia
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(PTP) que le permitan conocer el grado de satisfaccion de sus clientes. Para el
presente estudio eligio el enfoque cuantitativo dado que se hace uso de la
recogida de informacién de datos y con procesamiento de informacién en base a
la estadistica donde se obtendran porcentajes y frecuencias, que permiten
encontrar lo patrones de conducta en la atencion y en la percepcion de los
usuarios, asi también busca asimilar las medidas de las percepciones que tiene
en funcion de las atenciones prestadas. Concluye su investigacion sefialando que
el diagnéstico de la atencidon segun los clientes nos muestra que los mismos

esperan mas de lo que reciben.

Asi también Ospina, (2015). Presenta un estudio sobre la medicion los
niveles de la prestacion de servicios, en Valencia, Espafia; en una entidad de
transporte intermodal de mercancias, tesis que se presenta par tener el titulo de
doctorando en Marketing, la vision que tuvo es establecer la relacion del

transporte y su calidad.

Nacionales

Redhead (2015). Sustento el estudio que busca encontrar un nivel de correlacion
entre la calidad de la prestacion que se plantea con la satisfaccion en un centro
de atencion de San Miguel en la zona de Chaclacayo en el “periodo del 2013,
estudio que lo realiza para tener su grado de maestro en las prestaciones de la
salud en la casa de estudio de San Marcos, Formula como objetivo principal la de
determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario del centro de salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, en el afio 2013. En esa
investigacion se utilizo el disefio de investigacion no experimental, transeccional y
descriptivo correlacional. Para recoger los datos y luego procesarlos platea hacer
uso de instrumentos. Como conclusion afirma que a partir de los objetivos éstos
se logran determinar sefialando que existe una relacién directa y significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, de los usuarios del
Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013.

Chata y Lavado, (2015). Desarroll6 la tesis donde buscan establecer una
asociacion entre la calidad de las prestaciones y el agrado de los atendidos en

una clinica de prestigio y o privada en Lima Peru, estudio que se presenta para
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tener el grado de maestro en gestion. Esta indagacion se realiza dentro del
paradigma cuantitativo. En el resultado general de la investigacién se observa el
resultado porcentual de 20% de participantes asumen una percepcion sobre los
encuestados perciben que la condicion buena de la prestacibn como bueno
mientras que la satisfaccion de los usuarios es alto, mientras que el 18%
perciben que la calidad es regular cuando rango del agrado de los receptores es
medio y el 13% de los encuestados perciben que la condicién de la prestacion es
malo porque la condicion de los servidores es bajo en todos los asistentes o

visitantes externos en un establecimiento de salud privado de Lima — Pera.

Arbuld, en el (2016). Presenta el estudio sobre el manejo de los recursos
humanos y establecer la relacion con la calidad de servicio, en el poder judicial y
su instancia de la entidad del poder judicial lene la Banda de Shilcayo, en la
region San Martin — 2076”, tesis pata tener su grado de maestro. Esta
investigacion formula establecer la asociacion entre las dos variables
mencionadas. En el resultado del grafico 08: atencion, Segun los resultados
estadisticos los resultados nos dan porcentajes y frecuencias de distintas
apreciaciones de los participantes. Es asi que en la tabla 09 del 100% de los
participantes en el estudio, muchos de los integrantes de esta entidad estatal que
participaron en la encuesta es sefialan su apreciacion a un nivel regular con el
64% reiterando su afirmacion en el nivel regular en el que se encuentran. Y
ademas que solo el 4% afirma que dicha prestacion es malo o inadecuado. Es por
ello que se puede concluir sefialando que el publico servido, no necesariamente
estan completamente llenos de agrado y con la calidad recibida y consideran que

la institucién debe mejorar y cambiar sus procesos.

Borja y Pichilingue, (2015). En la tesis que presenta con la finalidad de
alcanzar un grado académico en el nivel de posgrado en gestion publica pretende
medir los niveles en lo que se encuentra la atencion de servicios administrativos y
a su vez establecer la asociacion durante el afio 2014, tesis para— Peru. Esta

investigacion tuvo.

Este trabajo de indagacion de alto nivel seguira el método cientifico para la
busqueda de informacion a nivel descriptivo. En el resultado global y completo de

la indagacion se puede percibir que en cuanto a los niveles de atencion de
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servicios administrativos. Del total de encuestados la mayor cantidad 71%,
manifestd que el nivel de atencion de servicios administrativos es malo, el 11% es
regular y el 25% es bueno. Por lo que se concluyé que los usuarios de Poder
Judicial de Huaura, consideraron que cuando el nivel de atencion de los servicios
administrativos del Poder Judicial de Huaura es alto, la satisfaccion del usuario
también sera alto. En el resultado global de la indagacion realizada se aprecia que
en cuanto a las ratios de satisfaccion de usuario. Del total de encuestados la
mayor cantidad 65%, manifesté que el nivel de las habilidades en la disposicién al
responder es bajo, el 31% es medio y el 4% es alto. Por lo que se concluy6 que
los usuarios del Poder Judicial de Huaura, consideraron que cuando el rango de
agrado de las personas que asisten a la institucion judicial sefiala que el Poder
Judicial de Huaura es bajo, en cuanto a la prestacion de los servicios

administrativos sera malo.

Liza y Siancas, (2016). En la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en una entidad bancaria de Trujillo, 2016, tesis para recibir su grado de
maestro en administracion de empresas en la Universidad Privada del Norte —
Perd. Esta es correlacional; y es transversal. Lo que implica la pretension de
arribar a una medicion del grado de asociacion entre las dos variables: calidad de
servicio y satisfaccion del cliente. En este sentido los estudios correlacidénales,
como menciona (Arias O., 1999) se ocupan de la relacion de dos o0 mas variables.
En su conclusion sefiala que. Se logré hacer una apreciacion sobre la percepcion
general, y arriba a la conclusion que es bastante baja en todas las oficinas
sucursales de esta entidad, mostrando diferencia significativa entre lo percibido y
lo esperado. Ademas, tres agencias presentan niveles elevados de insatisfaccion:
Mayorista Vallejo, Trujillo y Trujillo Matriz. También se logra hacer un diagnéstico
calidad que brindan como percepcion los usuarios de cada establecimiento, se
arriba a los resultados 15.44 siendo la calidad esperada (expectativa) 19.68, con
lo que se deduce que existe una brecha (gap) entre lo esperado y lo recibido, por
parte del cliente. EIl SERVQUAL como instrumento de medicion ofrece resultados
concluyentes y permiten afirmar que existen diferentes niveles de expectativas

entre agencias y lo mismo entre los niveles de percepcion.
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1.3Teorias relacionadas al tema

Calidad

Segun lo formulado por Ros (2016) determinar la calidad es buscar una
apreciacion a partir de una vision externa en especial sobre la demanda del
usuario es la que incide en el quehacer institucional, asumiendo , por tanto la
calidad de juez el cliente que es merecedor del servicio que se le ha brindado,
dejando a la entidad prestadora del servicio que identifique las exigencias de las
personas con la intencién de otorgarlas atenciones y lleguen a la satisfaccion
como cliente a través de los cambios durante el desarrollo mediante la aplicacion
de los procedimientos que de manera directa estan ligados a el trato con el

usurario de manera personal (p.37)

Donabedian (1989) propuso una definicion de calidad asistencial dada a
partir de un vision amplia y completa en un contexto de cambio y global: sefiala
que: “la calidad en el servicio de una prestacion se platea como todo lo que se
espera pueda obtenerse y que lo requiere le den favor de cada uno de los

usuarios” (p.29)

Segun Blanco y Lobato (2013). Se puede definir como calidad como un

todo de partes conjuntas y sistematizadas. (p. 67)

Paz (2005) formula que “hacer uso del término calidad es hacer referencia
todo aquello que se recibe, que se obtiene, que se le ofrece, en situaciones y
cosas tangibles denominados basicos como articulo y su condicion, asi como las
prestaciones concluidas, por el contrario, y sobre todo a los procesos los mismos
gue se deben de relacionar con los mencionados articulos o prestaciones” (p.
176).

También indica que una determinada condicion que debe tener un articulo
0 prestacion tiene una dependencia elementalmente sobre la de la capacidad que
tiene la institucién en el afan de encontrar de manera apropiada cada uno de las
exigencias que necesitan todos usuarios en el afan de satisfacer sus

necesidades, en todo ambito



20

El Servicio

Para Lovelock (2009) hacer una definicion sobre el servicio, es hacer mencién a
toda actividad, ya sea econdmica o de otra indole haciendo referencia al
desenvolvimiento segun los cronogramas y plazos previstos considerando lo que
se obtendra en favor de ello, ya sea compensaciones econémicas 0 valoraciones
de distinto indole para contra prestar el servicio otorgado” (p. 54). Es por ello que

considera el involucramiento de los varias partes que son. (p. 54)

Segun Kotler (2006) un servicio es cualquier actuacion o actitud o cometido
esencialmente intangible, sin transmision de propiedad, que alguien o una de las
partes ofrecen a la otra. Haciendo la precision en que la prestacion puede ir ligada

0 no a productos fisicos. (p. 22)

Servicio: “Es uno de los distintos medios para entregar valor a los clientes,
gue ayuda a obtener determinados resultados que los receptores, en este caso

los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos” (Bon, 2008,
p. 6).

Calidad de servicio

En cuanto a la definicién de la calidad de la atencion Castro, (2012). Sefala que
en los momentos actuales es importante precisar que la calidad de la atencion es
demasiado complejo y abstracto, y se refiere hacer posible y proporcionar una
atencion buena y completa en todos los ambitos y prestaciones donde exista un

usuario. (p.61).

La calidad en el ofrecimiento de un determinado servicio deviene en un
diagndstico sobre las intenciones que tiene el cliente, sus componentes tedricos
son: tangibilidad, la capacidad de reaccibn o respuesta, la confiabilidad o
confianza, la seguridad y el trato empatico, ello ocasiona el grado de satisfaccion,
gue no es otra cosa que son todas aquellas factores que influyen en la percepcion
de las necesidades personales que uno requiere cuando accede a un

determinado servicio (Gowan 2011, p. 257)

Quijano (2004, p. 12) "La calidad de servicio es la capacidad de cumplir en

los tiempos determinados los compromisos ofrecidos por las empresas hacia los
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clientes, medidos en tiempo (esperado por el cliente) y calidad (condiciones

pactadas)".

El enfoque Servqual

La evaluacion psicométrica denominada Servqual tiende a ser denominado como
instrumento que diagndéstica ha sido creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
cuya tiene como fin la de hacer que se mejore en cuanto a los servicios que
brinda una determinada institucién. Su uso es a través de un cuestionario modelo
con escala likert para la evaluacion al cliente, el cual consiste en medir las
aspiraciones y deseos de las prestaciones que se recibiran y la apreciacion de la
prestacién que se ha obtenido en el area donde lo ha requerido. Busca establecer
una determinada en las dos actitudes es el indice ella es el grado de apreciacion

del usuario y se utiliza cinco dimensiones:
Los componentes tangibles la forma como se presenta los materiales.

Entender el conjunto de habilidades respecto a un hecho y como se ha
respondido y para prestarles una prestacion veloz y en los tiempos establecidos.

Iniciativa para ayudar
Fiabilidad Una forma de hacer un servicio fiable

Seguridad es saber sobre cada uno de los pasos a cumplir debidamente

estructurados.

Empatia. Formado por una determinada escala que de alternativa maltiple
cuyo disefio estd centrado en comprender las expectativas de los clientes
respecto a un servicio, y los resultados de los indicadores se obtienen luego de

aplicar la herramienta y procesar los datos adecuadamente (Davila, 2003)

Componentes (Dimensiones)

Para encontrar los componentes teéricos o llamados dimensiones de la variable
se acudio a la teoria formulada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),que son
investigadores y que luego de realizar su investigacion sobre los niveles de
calidad en los servicios, llegan a crear una determinada escala para calificar la

satisfaccion del cliente y por ende la calidad de servicio, considerando los
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siguientes componentes: La tangibilidad, la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, considerando sus indicadores y una determinada cantidad

de itemes para su medicion

Estos escritores hacen mencion a que la calidad que se ofrece es los resultados

del conflicto y choque entre expectativas y calidad que se percibe.

A continuacién, se describe cada uno los componentes encontrados y

considerados para la sostenibilidad teérica de la variable de estudio:
Componente denominado: Elementos tangibles

Muller (2003), refiere que esta dimensidn hace mencion “a las caracteristicas
gue tiene el proveedor, tanto a nivel fisico como o es la apariencia, como los
equipos, instalaciones y accesorios que éstos tienen al momento de atender al

usuario” (p. 12)

Componente denominado: Capacidad de respuesta

Segun lo formulado por la direccién general de recursos humanos del ministerio
son todos los procesos brindados como un determinado servicio. Asi mismo,
representa la capacidad de prestas y tener iniciativa a socorrer a los servidores y
proveedores para una prestacion de manera directa y eficaz. (Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985).

Dimensién: Fiabilidad

Definida como el conjunto de acciones que otorgan confianza, a través del
cumplimiento de cada uno de los procesos que inspiran confianza. Esta asociada

a comunicar y dar solucion a los problemas.
Dimension de seguridad

A decir de Miuller (2003), La seguridad es “la parte de toda gestion en donde la
calidad esta orientada a otorgar la debida confianza en que se haran efectos y
hacen caso a las exigencias de la calidad” (p.10). La seguridad de toda calidad
ejecutar un conjunto de acciones debidamente planificadas e implementadas por

la empresa.
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La dimension: Empatia

Hace referencia a una destreza o habilidad propia de las personas, del ser
humano, para poder completar una comunicacién de manera cordial y pacifica

con los demas.

Asi mismo, es importante precisar y recalcar que la empatia hace
referencia a una prestacion de manera individual que otorga una determinada
entidad publica o privada a sus visitantes o a quienes requieren de las atenciones.
(Parasuraman, Zeithaml y Berry 1985)

Organo jurisdiccional del poder judicial de Lima Este
Origenes

Segun una norma emitida por el estado denominada decreto ley N° 25680,
difundida en el periddico oficial “El Peruano” el 18 de agosto de 1992 se
desconcentro y descentralizo el Distrito Judicial de Lima, en los Distritos
Judiciales del Cono Norte, Cono sur y Chosica; estableciendose que el Distrito
Judicial de Chosica comprende diversos distritos entre ellos el de Ate Vitarte,

Lurigancho — Chosica, Chaclacayo, Santa Eulalia y Huarochiri — Matucana.

La Ley N° 28765, Publicada en el Diario Oficial “El Peruano” del 28 de junio
del afio 2006, modifico el Decreto Ley N° 25680, en el extremo en que se cambio
la denominacion del Distrito Judicial de Chosica por el Distrito Judicial de Lima

Este, cuya sede se ubicara en Chosica.

El Consejo Ejecutivo del Poder Judicial por Resoluciéon Administrativa N°
316-2008-CE-PJ, de fecha 17 de Diciembre del 2008, reubico la Sede de la Corte
Superior de Justicia de Lima Este al Distrito de Ate ampliando su competencia
territorial, la misma que actualmente comprende a los Distritos de ATE — Vitarte,
Lurigancho- Chosica, Chaclacayo — Chosica y Santa Anita, asi como la Provincia

de Huarochiri — Matucana.
Descripcion

La Corte Superior de Justicia de Lima Este, esta integrada por 117 dérganos

jurisdiccionales disgregados en 29 sedes judiciales y una sede administrativa.
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Estas sedes estan ubicadas en los distritos de Lurigancho, Chaclacayo, Ate,
Santa Anita, La Molina, San Juan de Lurigancho, El Agustino, Centro Poblado
Rural Huertos de Manchay, Pachacamac y en la Provincia de Huarochiri.

Sobre la visiéon

La vision es que la Institucidn es autdénoma con vocacion de servicio; que enfrente
los desafios del futuro con magistrados comprometidos con el proceso de cambio,
transformacion y modernidad; que se traduzca en seguridad juridica e Inspire plena
confianza en la ciudadania, contando para ello con un adecuado soporte

administrativo y tecnolégico.
Sobre la mision

La mision es "Administrar Justicia a través de sus 6rganos jurisdiccionales, con
arreglo a la Constitucién y a las leyes, garantizando la seguridad juridica y la tutela
jurisdiccional, para contribuir al estado de derecho, al mantenimiento de la paz

social y al desarrollo nacional”.

1.4. Formulacion del problema
Problema general

¢.En qué nivel se encuentra la calidad de servicio en la mesa de partes de la Corte

Superior de Justicia de Lima Este 20187
Problemas especificos

PE. 1

¢En qué nivel se encuentra los elementos tangibles en una institucion judicial de
Lima Este 20187

P.E.2

¢.En qué nivel se encuentra la capacidad de respuesta en una institucién judicial
de Lima Este 20187

P.E.3
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¢En qué nivel se encuentra la fiabilidad en una institucion judicial de Lima Este
20187

P.E. 4

¢En qué nivel se encuentra la empalia en una institucion judicial de Lima Este
20187

P.E.5

¢En qué nivel se encuentra la seguridad en una institucion judicial de Lima Este
20187

1.5 Justificacién del estudio
Justificar a nivel tedrico:

El estudio de indagacion se presenta para dar diversos propuestas y aportes a
nivel de sustento tedrico sobre de la calidad de servicio que permitira la busqueda
y presentacion de informacidon actual, relevante y sistematica respecto a esta

variable de estudio.
Justificacion practica:

El trabajo de investigacion busca aportar la mejora del servicio que se perciben
los usuarios a la institucion judicial, centrandose en la influencia que tiene su
atencion en la mesa de partes. Ello apoya de manera directa a la gestion de
qguinees tienen a cargo la direccion de la institucion, al saber en qué nivel se
encuentra la condicion y naturaleza de la prestacion de servicio a determinados

clientes en la institucion judicial seleccionada.
Justificaciéon metodolégica

En cuanto a justificacion metodolégica del estudio permitira cuando se obtengan
sus resultados a partir de la aplicacion de un determinado método de estudio
previamente seleccionado, que permitan un obtener los saberes debidamente
validados y con resultados confiables, asimismo los instrumentos tendran la las
exigencias que el modelo plantea a fin de ser confiables para su posterior
consideracién en otros estudios de la misma indole, por ello es indispensable, ya

gue le da valor al trabajo investigativo.
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1.6 Hipotesis

Respecto a la formulacidén de hipétesis Galan (2009) hace la referencia que no
necesariamente todos los estudios de indagacion deben de tener hipétesis, de
acuerdo al tipo de investigacién, en este caso estudio descriptivo, ya no son
requeridas con obligatoriedad, y solo es se necesita formulas determinadas

interrogantes a manera de formulacion de la problematica a investigar.
1.7. Objetivos
Objetivo general

Describir el estado de calidad de servicio en una institucion judicial de Lima Este
2018 Objetivos especificos

O.E.l

Establecer el nivel de elementos tangibles en una institucion judicial de Lima Este
2018

O.E.2

Establecer el nivel de capacidad en una institucion judicial de Lima Este 2018
O.E3

Describir el nivel de fiabilidad en una institucion judicial de Lima Este 2018
O.E4

Establecer el estado de empatia en una institucion judicial de Lima Este 2018
O.E.5

Determinar el estado de seguridad en una institucion judicial de Lima Este 2018



Il. Método
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2.1. Disefio de investigacidn

La indagacién realizada tiene un enfoque de tipo cuantitativo, dado que segun
Hernandez (2010) "el enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar
Hipotesis, con base en la medicibn numérica y el analisis estadistico para
establecer patrones de comportamientos y probar teorias. (p.4)

Al respecto Hernandez, (2010, p.151) afirma que los disefios no
experimentales son apropiados de acuerdo a las categorias que no se permite su
involucramiento a fin de no varias los resultados”. En ese mismo sentido
Hernandez et al (2010, p. 208) Establecen que todo estudio segln su cronograma
de recopilacién de datos es transversal, dado que solo se recoge la informacion

en un momento determinado”.
Asi también es de tipo basica

El trabajo investigado asumié el disefio No Experimental, de corte

transversal descriptivo.

Segun la recoleccion de los datos de la presente investigacion, el disefio

adecuado para nuestro estudio es descriptivo simple.

M= Es la muestra
) = Es la observacion de la muestra
El disefio es:

v

Figura 1. Muestra el proceso de estudio.
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Operacionalizar una categoria implica realizar todo un proceso para poder tener la

factibilidad de medir la variable y a través de esta se puede generar el instrumento

que se utilizara durante la investigacion.

Tabla 1.

Operacionalizar la categoria: Calidad de servicio

Dimension Indicadores Items Valore
S
T Oportunidad de la atencion 1,2,3,4,5 1=Nunca
Fisbildad Respeto al orden de llegada. - Respet ivacidad
peto al orden de llegada. - Respeto a su privacida
de los usuarios. 2=Una vezal
Equipos modernos. [nes 0 menos
Precision del Diagnéstico. 3=Unas pocas
Capacidad de Amabilidad 6.7,8.9 :;leecjssal Pes0
Iespuesta Cortesia 4=Una vez a la
Tiempo de duracion de la atencion semana
Seguridad Informacion oportuna al usuario 10.11.12.13 5 Todaslos
Solucién a los problemas I dias
Generar confianza
Ubicacion apropiada al usuario en la sala de espera
Empatia Capacidad para entender al usuario 14, 15. 16.
Amabilidad en el trato cuando atiende 17.18
Claridad en sus orientaciones T
Paciencia y comprension
Elementos Personal correctamente uniformado 19.20.21.22
tangibles Materiales de atencion: papeles, folletos, catdlogos

Equipamiento

Limpieza y orden de las instalaciones y elementos
basicos

Iluminacion del ambiente

2.3. Poblacion y muestra

Poblacion

Esta constituida por 150 usuarios a la mesa de partes dela Corte Superior de
Justicia de Lima Este 2018.

Muestra

Estara conformada por 108 usuarios a la mesa de partes dela Corte Superior de
Justicia de Lima Este 2018.
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_ 72P.QN
TTEeIN—_1D+22.P.Q

Procesando los datos:

Z (1,96): Es el valor de (1 - q)

P (0,5): es la proporcion positiva.
¢ (0,05): Margen de error

N (150): Tamario de la poblacion.
n: sera tamano de la muestra.

. (1,96)2(0,5)(0,5)x150
T 0,052(150-1)+1,962.(0,5)(0,5)

=108

Es decir, aplicaremos el cuestionario a 108 usuarios que acuden a la mesa de
partes dela Corte Superior de Justicia de Lima Este 2018.

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

Durante la indagacion se hizo uso de la encuesta a través de un instrumento que
permitio la recogida de informacion, este instrumento tuvo22 interrogantes para la
categoria de estudio calidad de servicio, a fin de poder recopilar toda la data

relevante para completar la indagacion de la variable de estudio.
Técnicas

El estudio de indagacion se hizo tuvo como técnica al precedimimiento

denominado encuesta
Instrumento:
Se utilizard como instrumento para recoger los datos el cuestionario.

Para la ejecucion de la indagacion se hizo uso de la administracion del

cuestionario estandarizado al publico usuario.
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Categoria: Calidad de atencion

Instrumento:
Se utilizara como instrumento para recoger los datos el cuestionario.

Para la egjecucion de la indagacion se hizo uso de la administracion del
cuestionario estandarizado al plblico usuario.

Variable: Calidad de atencidn
Instrumento: Se aplicd una prueba

Datos generales:

Titulo: Cuestionario sobre calidad de atencion

Autor: Cronin v Taylor, 1994,

Adaptado Lic. José Luis Asto Montes

Procedencia: Lima — Perd, 2018

Objetivo: Describir las caracteristicas de la wvariable calidad de
atencion

Administracién: Grupal

Duracion: 30 minutos

Significacion: El cuestionarico esta referido a determinar la wvariable

calidad de atencion
Estructura: La escala consta de 22 items, y con 05 alternativas de

respuesta, de la categoria calidad de atencion.

Sobre la validacion y fiabilidad del instrumento
Validez

La evaluaciéon que exige el modelo para el instrumento es hacer la validacion que
se realizé a través de la evaluacion de un juicio de expertos quienes miden el

contenido, el criterio y el constructo de la variable.
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Confiabilidad

La confiabilidad se realiza a través de una aplicacion previa a manera de piloto y
se usa el estadigrafo denominado Alfa de Cronbach, a una muestra piloto de 20
colaboradores, para luego realizar el procesamiento de la informacion obtenida
expresada en frecuencias y porcentajes, mediante el software estadistico SPSS

en la version 23.

Tabla 2.
Sobre la fiabilidad del instrumento

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach Cantidad de sujetos
,760 22

El ratio alcanzada en estadigrafo Alfa de Cronbach 0,760 lo que demuestra que el

instrumento es confiable
Base de datos prueba piloto
2.5. La metodologia para la evaluacion y analisis de la informacion

Se tomara la encuesta a un grupo muestral debidamente seleccionado, para
luego hacer la base de datos en Excell, para que luego sean analizados los datos
mediante el sofware SPSS 24.

2.6. Aspectos éticos

El presente estudio cumple los criterios de evaluacion, en cuanto a la recogida de
datos tiene las autorizaciones y permisos correspondiente, asi también respeta el

anonimato de los participantes en el estudio a través de las encuestas.



l1l. Resultados
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3.1 Descripcion

En esta parte del informe se presenta los resultados descriptivos de la Calidad de
servicio respecto a la atencién que ofrece el &rea en la Institucién judicial de Lima
Este 2018

Tabla 3.
Tabla de porcentajes de los usuarios segun del nivel de atencion que reciben en
la entidad judicial de Lima Este.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Mala 9 33 8.3
Regular 73 67,6 67,6
Buena 26 241 241
Tatal 108 100,0 100,0

-Calidad de servicio en la mesa de partes

i
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||
Mala Regular Buena
-Calidad de servicio en la mesa de
partes

Figura 2. Frecuencia y porcentaje de los clientes segun los niveles de prestacion

en la instituciéon
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Interpretacion

Los resultados obtenidos como se muestran en los datos, se observan que el 8,3
% de los clientes de mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de Lima Este
consideran que la calidad de atencion es mala, el 67,6 % regular y el 24, 1 %

buena.
Resultados descriptivos del componente: Tangibilidad

Tabla 4.
Resultados descriptivos de frecuencias y porcentajes de los usuarios en una
institucion judicial de Lima Este segun los elementos tangibles

Frecuencia Parcentaje Porcentaje valido
Valido Mala 12 11,1 11,1
Regular 54 50,0 50,0
Buena 42 38.9 389
Total 108 100,0 100,0

-Elementos tangibles

Porcentaje

Mala Regular Buena

-Elementos tangibles

Figura 3. Resultados descriptivos de los clientes segun los elementos tangibles
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Detalle

Los diversos datos obtenidos en la tabla 4 y figura 1, se observa que el 11, 1 % de
los usuarios de mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de Lima Este
consideran que el nivel de los elementos tangibles es malo, el 50 % regular y el
38,9 % bueno.

Resultados descriptivos de la dimension: Fiabilidad

Tabla 5.
Resultados descriptivos de los usuarios en una institucion judicial de Lima Este
segun la fiabilidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Mala 5 4,6 4,6
Regular 77 71,3 71,3
Buena 26 24,1 24,1
Total 108 100,0 100,0
-Fiabilidad

Porcentaje

Mala Regular Buena
-Fiabilidad

Figura 4. Resultados descriptivos de los usuarios segun la fiabilidad
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Los datos que se obtienen en la tabla y figura, nos indican que el 4,6 % de los

usuarios del area de trabajo materia de estudio que es una Corte Superior de

Justicia de Lima Este consideran que el nivel de la fiabilidad es malo, el 71,3 %

regular y el 24, 1 % buena.

Resultados descriptivos de la dimension: Seguridad

Tabla 6.

Resultados descriptivos de los usuarios en una institucion judicial de Lima Este

segun la seguridad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Mala 6 5.6 5.6
Regular 77 71,3 71,3
Buena 25 231 231
Total 108 100,0 100,0
-Seguridad
B0
Qo 605
I
el
o
407
E 71 3%
o
207
231%
5 .6%
o i I
Mala Reqgular Buena
-Seguridad

Figura 5. Resultados descriptivos de los usuarios segun la seguridad
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Interpretacion

De los resultados obtenidos en la tabla y figura, se observa que el 5,6 % de los
usuarios de un “parea de trabajo en la Corte Superior de Justicia de Lima Este
consideran que el nivel de seguridad es malo, el 71,3 % regular y el 23, 1 %

buena.
Resultados descriptivos de la dimension: Empatia

Tabla 7.
Resultados descriptivos de los usuarios en una institucion judicial de Urna Este

segun la empatia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Mala 6 56 5.6
Regular 62 57 4 574
Buena 40 37.0 37.0
Total 108 100,0 100,0
-Empatia
G0
207
a
M 40
)
o
307
bt a7 4%
o
o 207 37 0%
104
a,6%
0 _T 1 I
Mala Regular Buena

-Empatia

Figura 6. Resultados descriptivos de los usuarios segun la empalia
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Interpretacién De los resultados obtenidos en la tabla y figura, se observa que el
5,6 % de los usuarios delun area de trabajo seleccionado en la Corte Superior de
Justicia de Lima Este consideran que el nivel de empatia es malo, el 57,4 %

regular y el 37,0 % buena.
Resultados descriptivos de la dimension: Capacidad de respuesta

Tabla 8.
Presentacion de datos en frecuencias y porcentajes de los usuarios en una

institucion judicial de Lima Este segun la sensibilidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Mala 6 5,6 5,6
Regular 56 51,9 51,9
Buena 46 42,6 42,6
Total 108 100,0 100,0

Capagavsifiersd?

B0

2l

40—

304

Porcentaje

207

10

G

Mala Regular Buena

Figura 7. Resultados descriptivos de los usuarios segun la calidad de la capacidad

de respuesta
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Interpretacion

De los resultados obtenidos en la tabla y figura, se observa que el 5,6 % de los
usuarios del area de trabajo seleccionada de la Corte Superior de Justicia de Lima
Este consideran que el nivel de capacidad de respuesta es malo, el 51,9 %

regular y el 42,6 % buena



V. Discusion
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Luego de procesar los datos sobre la categoria de trabajo denominada calidad de
la prestacion en mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de Lima Este
2018, se observa que el 8,3 % de los usuarios de la institucion. Este consideran
que la calidad de atenciéon es mala, el 67,6 % regular y el 24,1 % buena.
Resultados descriptivos que se asemejan a los hallazgos encontrados por Vera,
(2018). En la tesis de calidad de una universidad en Guayaquil, Ecuador, Objetivo:
Evaluar el nivel de satisfaccién del usuario con respecto a la atencién y calidad
brindada en los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro.
La muestra fue de 357 representantes de los nifios. Metodologia: SERVQUAL
consta de cinco dimensiones que son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. El disefio de la investigacion fue transversal
analitico, la recopilacion de datos se realizo en el Hospital General de Milagro en
agosto de 2017. Resultados: Las dimensiones en donde existe insatisfaccion de
parte de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica en el Hospital
General de Milagro fueron tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia; mientras
gue capacidad de respuesta se considerd parcialmente satisfecho, ya que tanto
expectativas como percepciones tuvieron bajas valoraciones. Conclusiones: Se
conocid que el servicio no brinda la plena seguridad al paciente y la atencion es

deficiente con respecto a la calidez en el trato.

Para el componente tedrico denominado elementos tangibles, se observa
que el 11,1 % de los usuarios de la institucion Este consideran que el nivel de los
elementos tangibles es malo, el 50 % regular y el 38,9 % bueno. Resultados que
concuerdan en cuanto a sus resultados descriptivos con los de Nunez, (2015).
Presentado en el estudio sobre la calidad de los servicios del area d atencidn en
bibliografia de la Universidad Pontificia Madre y Madre (PUCMM)”, tesis en la

Universidad de Murcia - Espafia.

Para la dimensién fiabilidad los porcentajes de los usuarios de la institucion
Este, se observa que el 4,6 % de los usuarios desde la institucién consideran que
el nivel de la fiabilidad es malo, el 71,3 % regular y el 24,1 % buena. Resultados
gue se alinean a los encontrados por Moran, (2016).En el trabajo de investigacion
sobre los andlisis de la calidad de los servicios de transporte urbano en los

microbuses en la ciudad de Esmeraldas desde la 6ptica del usuario”, tesis para
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optar el grado de magister en administracion de empresas con mencion en
planeacion en la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador — Sede Esmeraldas.
El propésito de esta. Concluye su investigacion sefialando que para medir la
satisfaccion de los usuarios fue necesario consultarles cémo calificarian
algunas variables del servicio recibido, es asi que en relacion al trato por parte de
choferes y cobradores, el 95,82% est4 insatisfecho; referente a la comodidad y
limpieza de unidades el 79,61% esté4 insatisfecho; sobre el costo actual del
servicio el 73,22% esta satisfecho; en cuanto a la conduccion de los buses el
78,63% esta insatisfecho; y por dltimo en relacion al cumplimiento de rutas y
frecuencias el 79,60% esta satisfecho. De manera general los usuarios calificaron
el servicio de transporte de buses como regular, malo y muy malo en un 93,85%.

Para la dimension seguridad los porcentajes de los usuarios de mesa de
partes de la Corte Superior de Justicia de Lima Este, se observa que el 5,6 % de
los usuarios de la institucion Este consideran que el nivel de seguridad es malo, el
71,3 % regular y el 23,1 % buena. Se arriban a encontrar los datos que tienen
similitud con los encontrados por Garcia, Parala indagacion presente eligio el
enfoque cuantitativo dado que hace uso de la recoleccion de datos y teniendo
como fundamento la medicion numérica y la apreciacion estadistica, y como
objetivo la necesidad de establecer cuales son los patrones de comportamiento,
sobre todo en los que reciben la atencion de manera directa por el personal de la
compafia. Para ello se hara uso de un tipo de trabajo descriptivo para obtener la
caracterizacion de los servicios y atenciones prestadas a los asistentes de la
empresa manufacturera de productos de Transmision de Potencia, y por supuesto
también observar las tendencias de sus clientes respecto a las percepciones que

tiene respecto al servicio recibido.

Para la dimension empata los porcentajes de los usuarios de mesa de
partes de la Corte Superior de Justicia de Lima Este, se observa que el 5,6 % de
los usuarios de la institucion Este consideran que el nivel de empalia es malo, el
57,4 % regular y el 37,0 % buena. Resultados que se aliena a los encontrados por
Chata y Lavado, (2015). Desarroll6 la tesis "Calidad de atencién del personal
asistencial y satisfaccién de usuarios externos en la Clinica Santa Maria del Sur

Lima - Peru, afio 2014", tesis para optar el grado de magister en gestion de los
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servicios de la salud en la Universidad César Vallejo - Peru. Esta investigacion
tuvo el siguiente resultado. El presente trabajo de investigacion seguira el método
de investigacion hipotético deductivo - enfoque cuantitativo. En el resultado
general de la investigacion se observa que el 20% de los encuestados perciben
gue la calidad de atencion es bueno mientras que la satisfaccion de los usuarios
es alto, mientras que el 18% perciben que la calidad es regular cuando el nivel de
la satisfaccién de los usuarios es medio y el 13% de los encuestados perciben
gue la calidad de atencion es malo porque la satisfaccion de los usuarios es bajo
de los usuarios externos en la Clinica Santa Maria del Sur de Lima - Peru.

Para la dimension capacidad de respuesta los porcentajes de los usuarios
de mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de Lima Este, se observa que
el 5,6 % de los usuarios de mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de
Lima Este consideran que el nivel de sensibilidad es malo, el 51,9 % regular y el
42,6 % buena.

Resultados que tienen coincidencias con los encontrados por Borja y
Pichilingue, (2015).

Se observa en cuanto a los niveles de atencion de servicios
administrativos. Del total de encuestados la mayor cantidad 71%, manifesto que el
nivel de atencion de servicios administrativos es malo, el 11% es regular y el 25%
es bueno. Por lo que se concluyé que los usuarios de Poder Judicial de Huaura,
consideraron que cuando el nivel de atencidén de los servicios administrativos del
Poder Judicial de Huaura es alto, la satisfaccion del usuario también sera alto. En
el resultado total y completo del estudio se aprecia en cuanto a los estados de
satisfaccion de usuario. Del total de encuestados la mayor cantidad 65%,
manifestd que el nivel de capacidad de respuesta es bajo, el 31% es medio y el
4% es alto. Por lo que se concluy6 que los usuarios del Poder Judicial de Huaura,
consideraron que cuando el nivel de aceptacion y asimilacion de los prestatarios
del Poder Judicial de Huaura es bajo, la atencién de los servicios administrativos

sera malo.



V. Conclusiones
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Primera

El estado de calidad de servicio alos usuarios en una institucion judicial de Lima
Este 2018, es regular con un 67,6 %, es buena en un 24,1 % y es mala 8,3 %

Segunda

El nivel de elementos tangibles en una institucién judicial de Lima Este 2018, es

malo en un 11,1 %, es regular en un 50 % regular y bueno con un 38,9 %.
Tercera

El estado de la capacidad de respuesta en una institucién judicial de Lima
Este2018, es mala en un 5,6 %, es regular en el 51,9 % y buena en el 42,6 % de

la poblacion de estudio
Cuarta

El nivel de fiabilidad en una institucion judicial de Lima Este2018, es mala para 4,6

%, es regular para el 71,3 % y es buena el 24,1 % de la poblacion de estudio
Quinta

El nivel de empatia en una institucion judicial de Lima Este 2018, es mala para el
5,6 %, regular para el 57,4 % y es buena 37,0 % buena, de la poblacién de

estudio
Sexta

El nivel de seguridad en una institucion judicial de Lima Este2018, es malo para el
5,6 %, es regular para el 71,3 % y es buena para el 23,1 % de la poblacion de

estudio



VI. Recomendaciones
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Se recomienda mejorar la calidad de servicio en mesa de partes de
la Corte Superior de Justicia de Lima Este, empleando nuevas
estrategias de atencion. Toda vez que hay regular calidad en la
atencion a los litigantes y abogados que llegan a diario a fin de

presentar sus recursos.

Segunda La indagacién cientifica realizada muestra que aun el nivel de

elementos tangibles como son los equipos de computo y de oficina
no son los adecuados para el buen desempefio de labor del personal
de mesa de partes. Del mismo modo se observa que aun debe haber
mayor apoyo logistico con la finalidad de la mejora en cuanto a los
servicios prestados con calidad en la institucion del poder judicial tan

importante como es la Corte Superior de Justicia de Lima Este.

Tercera Del resultado obtenido se observa que el publico de los servicios de

Cuarta Los

justicia aun en regular cantidad se encuentra poco satisfecho con la
atencion que reciben. Por lo tanto, es necesario que la institucion
permanentemente capacite al personal de mesa de partes a fin de
gue mejoren la atencidn; consecuentemente se revierta la

apreciacion del publico.

hallazgos del trabajo hacen posible demostrar que cada cierto
tiempo el publico forma colas a fin de ser atendidos en la mesa de
partes; por problemas con el sistema en cuanto a la lentitud y
constante actualizacion de version. Lo cual genera una regular
apreciacion del publico en cuanto a la fiabilidad, por lo cual debe de
corregirse estas deficiencias a fin de incrementar el nivel de

aceptacion.

Quinta  Se recomienda que la institucién programe actividades de Coaching

para el personal de mesa de partes a fin de que mejoren sus
aptitudes y cualidades. Teniendo como fin fundamental la calidad de
servicio; haciendo notar que los intereses de la Corte Superior de

Justicia de Lima Este estan por encima de los intereses particulares.



Sexta
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De tal manera que se revierta la regular aceptacion del puablico hacia

el personal de mesa de partes.

En el presente trabajo de investigacion se aprecia que aun le cuesta
al personal de mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de
Lima Este generar confianza al publico; por la sobrecarga laboral

existente en estas areas, aunado a ello la falta de personal.

Por lo tanto, es recomendable dotar de mas personal preparado y/o
capacitado a la mesa de partes a fin de que efectien una labor
asequible y personalizada, lo cual generara mayor seguridad en el

publico.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Calidad de servicio en mesa de partes de la Corte Superior de Justicia Lima Este 2018

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES

Problema general Objetivo general

(Cual es el nivel de calidad de | Describir el nivel de calidad de servicio

servicio en mesa de partes de la | en mesa de partes de la Corte Superior — .

Corte Superior de Justicia Lima | de Justicia Lima Este 2018 Dimcesite _Idicadores ; S L

Este 20187 Fiabilidad Opaortunidad de la atencion 12345 1=Nunca
Objtvos especces Berss w1 -

Problemas especificos Establecer el nivel de elementos Emm al meso

(Cual es el nivel de elementos | tangibles enmesa de partes de la Corte Precisidn del Diagnéstico. e

tangibles enmesa de partes de la | Superior de Justicia Lima Este 2018 Capacidad  Amabilidad 6,789 3=Unas

Corte Superior de Justicia Lima . G v

Este 20187 Describir el nivel de capacidad de Tiempo de duracion ¢ ta stencidn voces al
respuesta enmesa de partes de la Scpuridad  !nformacidn oportuna al usuario i

+Cudl es el nivel de capacidad de | Corte Superior de Justicia Lima Este Saolucidn alos problemas sl

respuesta en mesa de partes de la | 2018 Generar confianza vezals

Corte Supenor de Justicia Lima ) Ubicacidn apropiada al usuario en |s sala de espera semana

Este 20187 Describir el nivel de fiabilidaden mesa Empatia  Capacadad para entender al usuario 14,15,16,  S=Todos
de partes de la Corle Superior de Nn&llnhdud!ruucwm 17.18 los dias

.Cudl es el nivel de fiabiidad en | Justicia Lima Este 2018 muz':;mm o

mesade partes de la Corte Superior - s

e Elementos  Personal commectamente uniformado
de Justicia Lima Este 20187 Describir el nivel de empatia en mesa tangibles Neageriakos ds ; follcion. 19202122

(Cudl es el nivel de empatia en
mesa de partes de la Corte
Superior de Justicia Lima Este
20187

(Cuél es el nivel de seguridad en
mesa de partes de la Corte
Superior de Justica Lima Este
20187

de pares de la Corte Superior de
Justicia Lima Este 2018

Describir el nivel de seguridad en
mesa de partes de la Corte Superior de
Justicia Lima Este 2018.

Equipamiento

Limpieza y orden de las instalaciones y clementos
bilsicos

{luminacion del ambicnte
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TIPO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS | METODO DE ANALISIS DE DATOS

gﬁ 4 vesioncin es i, POBLACION: Técnica: Encuesta DESCRIPTIVA:

descriptivo, transversal. La poblacion de estudio esta conformada | Instrumento: Cuestionario

S o por 150 colaboradores SERPERF El analisis descriptivo ayudara a observar el

Esnoexpe«imeniaglyaquenose En escala de Likert conocimiento de la muestra en estudio, a través de

manipulara las variables MUESTRA: Estard por 108 tablas y figuras para describir las variables de
colaboradores estudio

El disefio de la presente investigacion

se encuentra en la siguiente figura : Software SPSSVersion 23

M —» OX Confiabilidad: Se utilizara la encuesta likert

Dénde:

M= Muestra

0X = Observacion de la variable

calidad de atencion
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Anexo 2. Instrumento de medicién de la Calidad de Servicio SERVPERF

Instruccidn.-Se esta realizando un estudio sobre la “Calidad de servicio respecto a la atenciéon que brinda
mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de Lima Este”, esta encuesta es estrictamente académicos por
esta razon deseamos conocer su opinion acerca de calidad de atencion, responda verazmente, las siguientes
preguntas y su informacién es anénima.

l. VARIABLES DE INVESTIGACION

Calidad : Percepciones

Estimado usuario, califique entre 1 a 5 la importancia que usted le otorga a cada uno de los siguientes items
relacionados con el servicio que usted recibié en mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de Lima
Este.

Considere

1. Totalmente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo,

4.De acuerdo, 5. Totalmente de acuerdo.

Ne ITEMS 1(2(3|4|5
ELEMENTOS TANGIBLES

1 Considera usted que mesa de partes cuenta con equipos de nuevas tecnologias.

2 Considera usted que las instalaciones fisicas de mesa de partes son comodas,
accesibles e identificables.

3 Considera usted la apariencia del profesional de mesa de partes es pulcra.

4 Considera usted que los elementos materiales y documentacion relacionada con los
servicios que ofrece mesa de partes son suficientemente explicitos.
FIABILIDAD

5 Considera usted que cuando el profesional de mesa de partes promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace.

6 Considera usted que cuando los usuarios tienen un problema, el profesional de mesa
de partes muestra un sincero interés en solucionarlo.

7 Considera usted que en mesa de partes habitualmente presta una buena atencion.

8 Considera usted que mesa de partes presta el servicio en el tiempo acordado.

9 Considera usted que mesa de partes se mantiene sin errores en los tramites
administrativos de los diferentes servicios.
SEGURIDAD

10 Considera usted que en mesa de partes se le informa de manera veraz y oportuna a
cerca de sus consultas.

11 Considera usted que los profesionales de mesa de partes ofrecen un servicio rpido
y agil a los usuarios.

12 Considera usted que el profesional de mesa de partes siempre esta dispuesto ayudar
a los usuarios.

13 Considera usted que el profesional de mesa de partes siempre esta desocupado
para atenderlo.
EMPATIA

14 Considera usted que el comportamiento del personal de mesa de partes trasmite
confianza a los usuarios.

15 Se siente usted seguro al realizar los tramites de las solicitudes en mesa de partes

16 Considera usted que el profesional de mesa de partes es siempre amable con los
usuarios.

17 Considera usted que el profesional de mesa de partes recibe capacitacion de su
institucion para desarrollar bien su trabajo.

18 Considera usted que el profesional de mesa de partes ofrece atencion personalizada
a los usuarios.
SENSIBILIDAD




Considera usted que el personal de mesa de partes se preocupa por atender las
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19 necesidades especificas de los usuarios.

20 Se preocupa el profesional de mesa de partes por los intereses de los usuarios.

21 Cor)sidera usted que el profgsional dg mesa de partes tiene horario de trabajo
flexibles y adaptados a los diversos tipos de usuarios.

29 Considera usted que el profesional de mesa de partes tiene que explicarle con

detalle lo que requiere en un tiempo disponible.




N/

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE .............. .......CALIDAD DE SERVICIO

Anexo 3. Certificado de validez

ESCUELA DE POSGRADO

UaivERsinan ClLSAR VAL

-----------------

N°®

DIMENSIONES / items

Pertinencia’'

Relevancia?

-
:

ELEMENTOS TANGIBLES

No

No

Considera usted que mesa de partes cuenta con equipos de nuevas
tecnologlas.

Considera usted que |as instalaciones fisicas de mesa de partes son
comodas, accesibles e identificables,

si
y
",

Considera usted |a apariencia del profesional de mesa de partes es
pulcra.

Considera usted que los elementos materiales y documentacion
retacionada con los servicios que ofrece mesa de partes son
suficientemente explicitos.

FIABILIDAD

Considera usted que cuando el profesional de mesa de partes
promete hacer algo en cierto iempo, Io hace

Considera usted que cuando los usuarios tienen un problema. el
profesional de mesa de partes muestra un sincero interés en
solucionario

Considera usted que en mesa de partes habitualmente presta una
buena atencion

Considera usted que mesa de partes presta el servicio en el iempo
acordado.

Considera usted que mesa de pantes se mantiene sin errores en los
tramites administrativos de los diferentes servicios.

SEGURIDAD

No

10
1"

Considera usted que en mesa de partes se |e informa de manera
veraz y oportuna acerca de sus consultas.

Considera usted que los profesionales de mesa de partes ofrecen
un servicio rapido y agil a los usuanos.

12

Considera usted que el profesional de mesa de partes siempre esta
dispuesto ayudar a kos usuarios.

13

Considera usted que el profesional de mesa de partes siempre esta
desocupado parz atenderlo

EMPATIA

No

14

Considera usted que el comportamiento del personal de mesa de
partes trasmite confianza a los usuarios

15

Se siente usted seguro al realzar los Iramites de las soliatudes en
mesa de partes.

16

Considera usted que el profesional de mesa de partes es siempre
amable con l0s usuarios.

ANANAY AN AN G N AN MANAY AN

VNN ESNISIN BN Y NS SN e
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17 | Considera usted que el profesional de mesa de partes recibe
capacitacion de su institucion para desarrollar bien su trabajo.

N[
xR

18 | Considera usted que el profesional de mesa de partes ofrece
atencion personalizada a los usuarios.

SENSIBILIDAD No | Si | No No

19 | Considera usted que el personal de mesa de partes se preacupa por
atender las necesidades especificas de los usuarios.

/7
20 | Se preocupa el profesional de mesa de partes por los intereses de P
los usuarios.

2 | Considera usted que el profesional de mesa de partes tiene horario
de frabajo flexibles y adaptados a los diversos tipos de usuarios.

NN N N NS

22 | Considera usted que el profesional de mesa de partes tiene que
explicarle con detalle lo que requiere en un tiempo disponible.

4

NERNAYE

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5/ ﬁd/ Y 54,4//4 (_‘/f/-/(/’i’\

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [\] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. @ M AR ZACATY. M. on:. 4. fo’Z ................
Especialidad del validador........../ s
Rl qantf

'Pertinencia: £l item corresponde al concepto fedrico formulado.
PRelevancia: El item es apropiado para representar 2l componente o
dimensidn especifica del constructo

‘Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del jtem, es
00NCiS0, exacto y direct

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firmalel Expérto Informante.
son suficientes para medr la dimension
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E\"‘ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

----------------

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia!

Relevancia?

Claridad3

ELEMENTOS TANGIBLES

Si

Si No

No

Considera usted que mesa de partes cuenta con equipes de nuevas
tecnologias

v

Considera usted que las instalaciones fisicas de mesa de partes son
cémodas, accesibles e identificables.

4

Considera usted Ia aparnencia del profesional de mesa de partes es
pulcra.

Vv

Considera usted que los elementos materiales y documentacion
relacionada con los servicios que ofrece mesa de partes son

suficientemente explicitos.

S S

FIABILIDAD

Considera usted que cuando &l profesional de mesa de partes
promete hacer algo en cierto tiempo, [0 hace.

Considera usted que cuando los usuarios tienen un problema. el
profesional de mesa de partes muestra un sincero interés en
solucionario

Considera usted que en mesa de partes habituaimente presta una
buena atencion

Considera usted que mesa de partes presta el servicio en el tiempo
acordado.

NSRS

Considera usted que mesa de partes se mantiene sin efrores en los
trémites administrativos de los diferentes servicios.

SEGURIDAD

No

No

10
1

Considera usted gue en mesa de partes se le informa de manera
veraz y oportuna acerca de sus consultas.

Considera usted que los profesionales de mesa de partes ofrecen
un servicio rapido y agil a los usuarios.

12

Considera usted que el profesional de mesa de partes siempre esta
dispuesto ayudar a los usuanos.

13

Considera usted que el profesional de mesa de partes siempre esta
desocupado para atenderlo.

EMPATIA

No

14

Considera usted que el comportamiento del personal de mesa de
parnes trasmite confianza a los usuarios.

15

Se siente usted seqguro al realizar los tramites de las solicitudes en
mesa de partes

16

Considera usted que el profesional de mesa de partes es siempre
amable con l0s UsUanos.

IS E S| s(sgs

SENE NN N NE N SN N N NN N Y

-
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17 | Considera usted que el profesional de mesa de partes recibe
capacitacién de su institucion para desarrollar bien su trabajo.

18 | Considera usted que el profesional de mesa de partes ofrece
atencidn personalizada a los usuarios,

D B
S

SENSIBILIDAD No  Si | No No

19 | Considera usted que el personal de mesa de partes se preocupa por
atender las necesidades especificas de los usuarios.

20 | Se preocupa el profesional de mesa de partes por los intereses de
los usuanos.

21 | Considera usted que el profesional de mesa de partes tiene horano
de trabajo fiexibles y adaptados a los diversos tipos de usuarnios.

Y N NN L VAN
J SN e

22 | Considera usted que el profesional de mesa de partes tiene que
explicarle con detalle lo que requiere en un tiempo disponible.

/
/
/
4

Observaciones (precisar si hay suficiencia): /éq 54/%(/@4 )

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [Vf Aplicable después dfﬁij;[ ] r__No aplicable [ ]

‘Pertinencia: El item corresponde al concepto tebrico formulado,
Relevancia: El item es aproplado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entiends sin dificultad alquna el enunciado del item, es
conclso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ..................... CALIDAD DE SERVICIO....... 7 T O RR N R O R R
N°® DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad? Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No | Si No
1 Considera usted que mesa de partes cuenta con equipos de nuevas v/ v/ >
tecnologias.
2 Considera usted que las instalaciones fisicas de mesa de partes son ‘/ / v/
comodas, accesibles e identificables.
3 Considera usted la apariencia del profesional de mesa de partes es / o /
pulcra.
“ Considera usted que los elementos materiales y documentacion
relacionada con los servicios que ofrece mesa de partes son l/ v v
| suficientemente explicitos.
FIABILIDAD Si No Si | No | Si No
H Considera usted que cuando el profesional de mesa de partes J /
promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace. l/
6 Considera usted que cuando [os usuarios tienen un problema, el
profesional de mesa de partes muestra un sincero interés en / / a/
solucionario.
7 Considera usted que en mesa de partes habitualmente presta una / J v
buena atencion.
6 Considera usted que mesa de partes presta el servicio en el iempo / |/ V/
acordado.
§ | Considera usted que mesa de partes se mantiene sin errores en ios / J /
tramites administrativos de los diferentes servicios.
SEGURIDAD Si No Si | No | Si No
10 | Considera usted que en mesa de partes se le informa de manera v v
veraz y oportuna acerca de sus consultas, v
11 | Considera usted que los profesionales de mesa de partes ofrecen / J J
un servicio rapido y agil a los usuanos.
12 | Considera usted que el profesional de mesa de partes siempre esta / / /
dispuesto ayudar a los usuarios.
13 | Considera usted que el profesional de mesa de partes siempre esta v v /
desccupado para atenderio.
EMPATIA Si No Si | No @ Si No
14 | Considera usted que el comportamiento del personal de mesa de / / /
partes trasmite confianza a los usuarios.
15 | Se siente usted seguro al realizar |os tramites de las solicitudes en J J /
mesa de partes.
16 | Considera usted que €l profesional de mesa de partes es siempre v / V'3
amable con los usuarios.




17 | Considera usted que el profesional de mesa de partes recibe
capacitacion de su institucion para desarroliar bien su traba.

=~

=

18 | Considera usted que el profesional de mesa de partes ofrece
atencion personalizada a los usuarios.

N

SENSIBILIDAD Si_ No No

19 | Considera usted que el personal de mesa de partes se preocupa por
atender las necesidades especificas de los usuarios.

20 | Se preocupa el profesional de mesa de partes por los intereses de
los usuarios.

2 | Considera usted que el profesional de mesa de partes tiene horario
de trabajo flexibles y adaptados a los diversos tipos de usuarios

2 | Considera usted que el profesional de mesa de partes tiene que
explicarle con detalle lo que requiere en un tiempo disponible.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Cﬁ\, \\ow\\] Qm{h%

A B TS
S| s e < <
=J < << |2

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable /[)1\ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apelldos y nombres del juez validador. D Mg: .3 g Wibaci _
‘{) = )“u._Q_A
Especialidad del validador.............. (Wa=ts AR PP TP (6 LTSI, | it o o

-------------------------------------------

'Pertinencia: £| item corresponde al conceplo tedrico formutado.
IRelevancia: El item es 2propiado para representar al componente o
dimensiin especifica del canstructo

\
\ -

YClaridad: Se entiende sin dificutad alquna el enunciado de! item, es =Y
coneso, exacto y directn / A
\
Nota: Suficiencia, se dice suficencia cuando los items planteados ~ Firma Mlzormante.

son suficientes para medir la dimension
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Tabla

De confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

22

760

El valor del Alfa de Cronbach 0,760 muestra que el instrumento es confiable

Base de datos prueba piloto

9110|1112 (13 /1415|1617 |18 |19 20|21 |22

8

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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SENSIBILIDAD

EMPATIA

SEGURIDAD

FIABILIDAD

9/10{11|12(13|14|15|16|17 18|19 |20| 21|22

8

ELEMENTOS

TANGIBLES

4

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26 4|4 | 4

27 | 44| 4

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40

41
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4

4

4

4
4

4

4

4
4

4

5

41414 |4

41414 |4

414144

414|444

2

4

414144

3

4

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63

64
65

66
67
68
69
70
71

72
73

74
75

76
77
78
79
80
81

82
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4

2

4

2
2
2
3
2
5
4
1
2

86
87

88
89
90
91

92

93
94

95

96
97

98
99

100| 1

101| 1

102| 1

103 | 2

104 | 4

105| 4

106 | 4

107 | 2

108 | 3
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Anexo 5. Autorizaciéon

LA
~'Hl

PODER JUDICIAL

DeL PERU

AUTORIZACION

Mediante el presente, la que suscribe Dra. Beatriz Apaza Mamani, Juez
Coordinadora de los Juzgados Penales de Ate de la Corte Superior de
Justicia de Lima Este.

En atencion al requerimiento efectuado por el interesado, autorizo al
Sefior JOSE LUIS ASTO MONTES identificado con D.N.l. 09504673,
Administrador de la Sede Judicial Puruchuco | — Distrito de Ate, a efectuar
los estudios y/o encuestas de la tesis “Calidad de servicio en mesa de
partes de la Corte Superior de Justicia de Lima Este, 2018” al publico
usuario de los servicios de justicia que acuden diariamente a las Sedes
Judiciales, a fin de afianzar sus estudios de post grado.

Ate, 07 de Enero de 2019
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Acta de Aprobacién de originalidad de Tesis

Yo, Felipe Guizado Oscco, docente de la Escuela de Posgrado de la Universidad
César Vallejo filial Lima Norte, revisor de la tesis titulada “Calidad de servicio
en mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de Lima Este, 2018", del
(de la) estudiante José Luis Asto Montes, constato que la investigacién tiene
un indice de similitud de 24% verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin.

Ella suscrito(a) analizo dicho reporte y concluyo que cada una de las
coincidencias detectadas no constituye plagio. A mi leal saber y entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por
la Universidad César Vallejo.

Lima, 21 de mayo del 2019

F,L Guizado Oscco
/D I: 31169557
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Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI)
“César Acufia Peraita”

FORMULARIO DE AUTQRIZAC!()N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: {solo los datos del gue autoriza)
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D.N.L. S 7 -1 £ S
Domicilio @“7'0'@5/1’B@tiésﬂé’wﬂﬂo-&vw@s/mﬁm5 Derp 402
Teléfono Fijo : 3740923 Movil : LS/ BEZCUS

E-mail : Jasﬁmaofﬂé)mégaes

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

alidad:

Tesis de Pregrado
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Maestria 5 [ Doctorado
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Mencion: .... A PROBADE . FPOR IAYCERIA......oceeeeeeeeeeeeer v,

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apeliidos y Nombres:
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SDUPERIOR. D, ST GST M, DE. L lWA ST, ZOAE.....cc
Ano de pubiicacion : 42,0/7 ..........

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
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AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Josz Lus Asro Mcure:s

INFORME TiTULADO:
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