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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es determinar la percepcion
de los usuarios respecto a la calidad de servicio de la Corte Superior
de Justicia de La Libertad-Trujillo afio 2016. La investigacion es de
tipo descriptiva de disefio no experimental. Se aplicé un cuestionario a
385 usuarios para identificar y medir la percepcion de los usuarios
respecto a la calidad de servicio de la Corte Superior de Justicia de La
Libertad. Se encontré que la mayor parte de los usuarios encuestados
obtiene un nivel regular con un 2.6. De este modo la percepcion de los

usuarios es regular respecto a la calidad de servicio.

Palabras clave: Percepcion, calidad, servicio, satisfaccion.



Abstract

The objective of this research is to determine the perception of the users
with regard to the quality of service of the Superior Court of Justice of the
Libertad-Trujillo 2016. The research is of a descriptive type of non-
experimental design. A questionnaire was made of 385 users to identify
and measure the perception of users regarding the quality of service of
the Superior Court of Justice Freedom. It was found that most of the
users surveyed gets a regular level with a 2.6. In this way the perception

of the users is to regulate with regard to the quality of service.

Keywords: Perception, quality, service, satisfaction.
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. INTRODUCCION



II.  Introduccion

1.1.Realidad Problematica

Segun el plan estratégico 2009-2018 la Corte Superior de Justicia

La Libertad se viene afrontando distintos problemas:

Las condiciones y recursos que imposibilitan a los legisladores
el cumplimiento de sus factores.

Necesidades de cargos y perfiles.

Débil presencia de politicas en materia de recursos humanos
gue proveen condiciones de empleo compatible con las
exigencias minimas de cualquier sistema laboral.

No cuenta con el personal judicial suficiente para los juzgados
y salas ni tampoco para las necesidades del usuario.

Se dafian conductas anti-éticas y practicas que violan la
igualdad.

Poco interés en las necesidades y requerimientos del usuario.
Inadecuado manejo de comunicacion y difusion de procesos
judiciales con la sociedad y medios de comunicacion.

Clima de desconfianza respecto a los usuarios.

Tecnologia lenta de lo que origina dificultas en la interconexién

inadecuadas condiciones de acceso de justicia.

A partir de los problemas detallados de acuerdo al analisis FODA

en sus debilidades la corte no ha obtenido una buena calidad de

servicio respecto a mejorar la percepcion del usuario, por lo cual

el usuario decide si el servicio es de calidad y cumple con sus

necesidades requeridas.

Con la presente investigacion se pretende estudiar la calidad de

servicio con el fin de obtener una percepcién buena del usuario

hacia la entidad publica.
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1.2 Trabajos previos

(Villamarin, Gémez, Ramirez, & Zuluaga, 2015) Efectuaron un trabajo de
estudio “calidad percibida de los cuidadores principales de nifios con
limitacion fisica sobre los servicios de fisioterapia en un hospital de Il nivel
de Popayan”.Cuyo objetivo fue delimitar la calidad percibida de los
protectores primordiales sobre los nifios con limitacién corporal respecto a
los servicios de fisioterapia , utilizando una metodologia descriptiva
transversal que se logré con la colaboraciéon de 87 centinelas primordiales
de nifios con limitacién corporal, por lo tanto se aplicé un cuestionario del
modelo SERVQUAL vy calcular la calidad percibida respecto al usuario es
decir el antesy después, donde los resultados equivalieron un total de
83.9% de insatisfaccidn leve a moderada. Villamarin, Gomez, Ramirez y

Zuluaga (2015) concluyeron que:

El area de recuperacion fue percibida por los cuidadores de los infantes
con deficiencia corporal como ligeramente insatisfecho respecto a la
calidad de servicio, la dimension con mayor grado de insatisfaccion fue
confiabilidad, seguida de la dimensién bienes tangibles, empatia,
seguridad y finalmente la dimension responsabilidad. Asociados con la
satisfaccion global, es decir que la mayor parte que percibieron una
leve insatisfaccion fueron la mayor parte las mujeres que no
cumplieron con la expectativa requeridas de una buena atencién hacia

el usuario (p.26).
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(Clemenza, Azuja, & Araujo 2010) en su trabajo de investigacion
“Calidad de servicios prestados por las instituciones privadas de educacion
superior en la Costa Oriental del Lago de Maracaibo, estado Zulia”. Cuyo
objetivo es obtener una buena percepcion calidad de servicios en
mejoras de las instituciones privadas, la aplicacion de tipo descriptivo con
disefio no experimental, transaccional. Se dispuso a través de un muestreo
aleatorio simple donde la poblacion estuvo conformada por los alumnos de
distintas escuelas. Se aplic6 Alpha Cronbach para calcular la calidad de
servicios prestados de las escuelas. Clemenza, Azuja, y Araujo (2010)

concluyeron que:

Los usuarios muestran expectativas ‘muy elevadas” y percepciones
“elevadas” presentan menores niveles de percepcion los indicadores
referidos a los recursos tecnolégicos y materiales y la apariencia de las
instalaciones de la dimensién tangibles, en especial en lo que respecta a
la disponibilidad de equipos computarizados suficientes e infraestructura
para el progreso de las actividades, por lo tanto mejorar los servicios en
las instituciones ayuda a obtener una importante clasificacion en

satisfacer las necesidades del usuario (p.80).

14



(Séez, Machado, & Godoy 2011) Efectuaron un trabajo de investigacion
“Calidad del servicio publico de aseo urbano domiciliario en el municipio
Maracaibo”. Cuyo propésito de esta investigacion es determinar el nivel
de apreciacion de las parroquias en ilacion a la calidad de servicio, este
estudio fue descriptivo no experimental de campo, donde se utilizé un
cuestionario para medir la calidad de origen respecto a la percepcion del
usuario, donde se obtuvo 5.0 la mayor puntuacion, donde las parroquias
investigadas es baja debido a la falta de servicio. Saez, Machado, &

Godoy (2011) concluyeron:

Las dimensiones consideradas en la investigacion sefialan como factores
claves del servicio de aseo urbano la capacidad que tiene el ente
prestador del mismo para dar respuesta a las necesidades de los
usuarios, asi como el cumplimiento de la frecuencia y horario de
recoleccién de desechos establecido. Es importante sefalar que los
usuarios tienen una limitada vision del servicio es decir un entendimiento
bajo hacia los requerimientos del usuario por parte del instituto que ayuda
al servicio de aseo urbano, por lo cual debe situar estrategias con el fin

de plantear el servicio acorde a las perspectivas del usuario (p.637).
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(Araujo, Clemenza, & Ramiro 2010) Efectuaron un trabajo de
investigacion “Percepcion de los usuarios de los programas sociales en
salud, en cuanto la calidad de servicio prestada por los centros de
diagnostico Integral del estado Zulia”. Cuyo propdésito sea favorable los
programas sociales respecto a la perspectiva del usuario, el trabajo es
descriptivo con disefio no experimental, transaccional, por lo cual se
desarroll6 una encuesta cuyos resultados posibilitaron averiguar aquellos
cualidades del servicio que estan aportando a la complacencia de los

usuarios. Araujo, Clemenza, y Ramiro (2010) concluyeron que:

La aceptacion de los usuario en relacion al servicio otorgado en los
centros asistenciales es afable de tal manera que la percepcion es
buena, basandose en las dimensiones tangibles, seguridad, fiabilidad,
responsabilidad y empatia, sin embargo el hallazgo mas importante de la
presente investigacion es que existen ciertas deficiencias en el
desempenio del servicio que deben ser atendidas de inmediato por las

administraciones regionales y nacionales (p.86).
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(Barragan, Pedraza, Magda, & Rincon 2011) efectuaron un trabajo de
investigacion “Calidad percibida de la atencion de enfermeria por usuarios
hospitalizados de Tunja 2011” cuyo propdsito es calcular la percepcion por
los usuarios en relacién a los servicios brindados donde la metodologia es
cualitativo descriptivo, cuyos los resultados obtenidos dan un nivel de
satisfaccion total del 92.9% claro que para esto midieron calidad objetiva y
subjetiva donde se obtuvo buenas puntuaciones. Barragan, Pedraza, Magda,

y Rincon (2011) concluyeron que:

La calidad en sus diferentes términos de evaluacién apoya el avance
de los servicios y al nivel de complacencia de los usuarios donde mejor
calidad se obtiene, mejora la atencion y perspectiva del usuario a la vez
el tiempo de espera para ser atendido por la enfermera cuando el usuario
requiere algo y la rapidez con que consigue lo que necesita o pide al

personal de enfermeria, son las mas bajos (p.193).
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(Ibarra & Casas 2014) efectuaron un trabajo de investigacion “Aplicacion del

modelo Servperf en los centros de atencion Telcel, hermocillo “. Cuyo

propodsito es evaluar el promedio del servicio ofrecido del usuario el estudio es

cuantitativo, donde se recolectaron datos procedentes de los cincos centro de

atencion al usuario se evalu6 el tamafo de la muestra en un total de 385

usuarios los resultados obtenidos es 74.49% de la varianza total explicada, la

dimension con una menor puntuacion fue la confiabilidad. (Ibarra & Casas

2014) concluyeron que:

1.3

Es necesario llevar una atencion a los usuarios de modo directo, como
es el proceso para mostrar una solucion eficaz y condescendiente a las
incognitas que presenta el usuario a la vez los resultados de todas las
dimensiones fueron validas es decir lo que indica que los clientes estan
satisfechos con el servicio brindado por los centros de atencion a clientes

Telcel, lo que permite que la calidad en el servicio sea aceptable. (p.256).

Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Calidad de Servicio

Se refiere a que las entidades desean diferenciarse de sus
competidores a través de brindarles un buen servicio adecuado al
usuario, es decir como usuario brindarme un buen servicio de

calidad es sumamente satisfactorio.

Existen muchas definiciones de diferentes autores entre ellas

tenemos:

“La calidad de servicio hace referencia al grado de apreciacion que

tiene el usuario sobre la entidad”. (Ruiz, 2011, p .180).
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"La calidad es la perspectiva del usuario al momento de recibir el
servicio.” LLorénsy Fuentes (2001) citado por (Ruiz, 2011, p.180).

"La calidad de servicio es la percepcion y expectativa de las
necesidades y condiciones que complacen los deseos del usuario”
(Helouani, 1993, p. 64).

En pocas palabras mas util para obtener una buena percepcion es
brindarles un buen servicio donde se observe las dimensiones de

calidad.

Considerando las diferentes definiciones de los autores, se puede
decir que cuando platicamos del servicio al cliente nos referimos al
conglomerado de servicios que una empresa le propone al usuario,
qgue le permita conocer sus necesidades , de tal manera que la
entidad puede satisfacer sus necesidades y solucionar sus dudas ,
asi mismo brindarle la confianza que requieren para lograr tener
una buena comunicacion con ellos porque la fuerza de una
entidad se basa en los usuarios o clientes y si no son bien
tratados surge los problemas en la entidad generando un malestar

hacia los usuarios.

El objetivo con respecto a la calidad de servicio es despertar
la curiosidad del usuario para que se acerque al
establecimiento, el uso de sus servicios , que el usuario
hable bien de la entidad , que el usuario vuelva al
establecimiento ya que esto se traduce en un usuario

contento y satisfecho (Ruiz, 2011, p. 119).
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1.3.1.1Percepcion.

Es despertar las impresiones que obtengamos respecto a lo que

observamos.

A esto se refiere que el usuario percibe el servicio que se le
ofrece en como se le atiende y que tan conforme esta con el
servicio brindado, la mayor parte de esto depende mucho de
como percibe el usuario y no solo en los servicios si ho en la
imagen y confianza que representa la empresa de modo que los
usuarios percibe que tan buena es la calidad de servicio hacia
entidad.

1.3.1.2 Calidad.

Es una herramienta basica en la organizacion sobre todo que mide
en varios aspectos en su infraestructura, proceso en sus
colaboradores, servicios, planificacién, la calidad se define por

muchas cosas en este caso partiria del servicio.
Existen muchas definiciones entre ellas tenemos:

Para (Cuatrecasas ,2000) define la calidad como un grupo de
propiedades que posee un producto o servicio (p.519).

Es importante conocer que el concepto calidad varia también en
funcion de la cultura, ya que los componentes de la calidad no

tienen la misma importancia si esta en un pais u otro.

Para Maqueda y LLaguno (1995), citado por (Civera, 2008,
p.7) definieron a la calidad como el conglomerado de
particularidades que acceden a diferenciar las peculiaridades

de su empresa, y valorarlo respecto a otros objetos de su tipo.
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La mayor parte de los autores han utilizado distintas definiciones
respecto a la calidad ya que se considera como algo global
particularmente se considera asi porque por afios siempre es una
pieza muy importante en las organizaciones sin calidad no
funciona bien una entidad privada o publica , es asi que dichas
definiciones se contemplan a distinguir que calidad aporta mucho
en el prestigio e imagen de la organizacion a la ves cOmo
perciben los usuarios respecto a la entidad para asi obtener la

satisfaccion de ellos.
1.3.1.3 Servicio.

El servicio es atender las necesidades o requerimiento de los

usuarios, es decir encontrarse a disposicion del otro.

“El servicio son todas las acciones, aspectos, actitudes e
informaciones que se realizan para satisfacer las expectativas de
un cliente” (Vargas, 2006, p. 58).

El servicio como componente en una empresa es muy importante
porque es involucrar el compromiso de los trabajadores en
satisfacer las necesidades del cliente a la vez resolver sus dudas

0 necesidades.

A si mismo Moyano, Bruque y Martinez (2011, p.81). Nos dice que
el servicio esperado por el usuario depende de cuatro factores

clave:

e Comunicacion de boca u oral se transmite de forma
verbal, por ejemplo, las recomendaciones.

e Las necesidades individuales: las expectativas individuales.
Por ejemplo, una empresa pequefia puede esperar que se
les financie una instalacion de infraestructura tecnoldgica
para proceder a su pago en una serie de afos, mientras
que una gran empresa puede esperar un descuento

significativo por el pago directo de la instalacion.
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e Las experiencias: Las experiencias pasadas que tuvo el
usuario respecto a la atencion que le brindaron.

e La comunicacién de los proveedores del servicio: se trata
de la informacion y mensajes que los proveedores emiten

sobre el servicio.

1.3.2 Dimensién.

Con respecto a estas definiciones de calidad de servicio se
tomo6 en cuenta varios autores donde procedian su estudio
cientifico e indagaron y desarrollaron su investigacion para poder

obtener un resultado beneficioso.

Segun (Grande, 2005, p.38) el usuario considera la calidad de

servicio por las posteriores dimensiones:

¢ Confiable: significa realizar bien el servicio desde la primera
vez, de manera segura por ejemplo; cuando las compafias
excelentes prometen que hardn algo a una determinada, lo
cumplen.

e Accesibilidad: Un servicio veloz, una empresa que contesta a
las llamadas telefénicas de los usuarios y brindar informacion
precisas que facilite el servicio rapido.

e Respuesta: Devolver rapidamente las llamadas al cliente o
solucionar facilmente inconvenientes que tenga los clientes
en la empresa.

e Seguridad: Los servicios prestados carecen de riesgo es
decir que los usuarios no deben de dudar que se va
encontrar en peligro sobre sus prestaciones.

e Empatia: Es ponerse en la posicion del usuario y ver que

valioso es conocer a fondo sus necesidades.

22



e Tangibles: Tener una buena infraestructura equipo y
tecnologia y obtener las areas de trabajo sumamente, asi

como los empleados.

Para Parasumaran, Zheithaml y Berry (1991) citados por (Gil,
2010, p.44) el modelo SERVQUAL se basa que la percepcion
depende de la expectativa que se tenga del se determind 5
dimensiones: Bienes  materiales  tangibles,  confiabilidad,

responsabilidad, seguridad, empatia.

Sin embargo para Croin, Taylor y Steven (1992) citado por
(Ibarra y Casas, 2014, pp.244-245) desarrollaron un instrumento

donde consiste en medir la calidad percibida de los servicios.
El modelo SERVPERF consta de 5 dimensiones:

e Elementos Tangibles: es la apariencia fisica, materiales de
comunicacién, equipos y personal.

e Confiabilidad: es cumplir con lo que se le dice o promete al
usuario, interés en solucionar problemas, frecuencia en rendir
constantemente un buen servicio.

e Capacidad de respuesta: disposicion en resolver algunas
dudas ser rapidos y ser oportunos en los tiempos,
demostrando interés.

e Seguridad: transmitir confianza teniendo una conducta
respetuosa hacia los usuarios a la vez contando con los
conocimientos suficientes.

e Empatia: Atencién, compresion y consideracion mostrando
interés de las necesidades de los usuarios, e interés por

interactuar con los usuarios.

Las dimensiones con respecto a los autores tienen cierta
similitud ,las dimensiones utilizadas son hechas para diferentes

factores como para entidades publicas y entidades privadas.
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1.3.3 Medicion.

” La calidad de servicio debe ser constante y debe cuidarse e

incluso medirse en todo momento” (Ruiz, 2011, p.117).

Es decir que la calidad de servicio es importante y muy
relevante en el ambito empresarial, sobre todo en dar una buena
atencién al usuario y ser constante en ofrecer un buen servicio de
calidad al usuario para que obtenga una buena percepcién

respecto a la entidad.

La calidad de servicio se percibe en las personas en como
brindarles un buen servicio para obtener una buena
aceptabilidad por el usuario con el servicio brindado, las
empresas mide la calidad de servicio mediante instrumentos de
cuestionario y observacion e investigaciones cientificas que se
realiza a los usuarios.

Los autores mencionados en las dimensiones de calidad de

servicio crearon un instrumento como:

Parasumaran, Zheithaml y Berry (1991) citados por Gil (2010,
p.44) el modelo SERVQUAL se basa que la percepcién depende
de la expectativa aplicaron una encuesta donde evaluaban las
percepciones que tenia el usuario y que expectativa tenia

después de brindarles el servicio.

Sin embargo para Croin ,Taylor y Steven (1992) citado por
(Ibarra 'y Casas, 2014, p.243) desarrollaron un instrumento que no
se basa en la expectativa si no en la percepcion que tiene el
usuario respecto al servicio brindado , es un modelo mas confiable

para medir solamente la percepcion del usuario.
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1.4 Formulacion del problema

¢, Cual es la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de
servicio de la Corte Superior de Justicia de la Libertad —Trujillo afno
20167

1.5 Justificacion del estudio

De acuerdo a los 5 principios establecidos por Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2010) el reciente estudio se justifica por lo

siguiente:
Convivencia.

Es importante la calidad de servicio en las entidades en
relacién a los usuarios/clientes se les brinden una buen servicio
de calidad porque de esta depende el prestigio que obtenga la

empresa respecto al proceso de atencion al publico.
Relevancia Social.

Trasciende a que la sociedad se identifique y deposite su
confianza en los colaborados de la entidad publica para
lograr asi el compromiso de los colaboradores y asi ofrecer una
confiabilidad y satisfaccién del usuario y sobre todo que se

sienta seguro.
Implicaciones Précticas.

Ayudara a tener una buena descripcién de la calidad de
servicio dentro de la entidad y a las vez investigar cuales son

los problemas que interfiere.
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Valor Tebrico.

Esta investigacion surge en beneficio a la percepcion del
usuario y como ayuda esto en mejorar la calidad de servicio
de la entidad para identificar las causas del problema y darle
una solucién y asi obtener un clima laboral favorable tanto

para los trabajadores como para los usuarios.
Utilidad Metodoldgica.

Para obtener y lograr los objetivos de estudio de esta
investigacion, se acude al empleo de una encuesta de lo cual
con los resultados de la investigacion permitirAn solucionar
problemas que surge en la entidad publica respecto al

servicio brindado por los usuarios.

1.6 Hipétesis

La Percepcion de los usuarios respecto a la Calidad de Servicio
de la Corte superior de Justicia de La Libertad —Trujillo afio 2016

es mala.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General.
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Determinar la Percepcion de los usuarios respecto a la calidad

de servicio de la Corte Superior de Justicia de La Libertad-
Trujillo afio 2016.

1.7.2 Objetivo Especifico.

Identificar la percepcidn respecto a los elementos tangibles
de la calidad de servicio de la Corte Superior de Justicia de
La Libertad-Trujillo afio 2016.

Identificar la percepcion respecto a la confiabilidad de la
calidad de servicio de la Corte Superior de Justicia de La
Libertad-Trujillo afio 2016.

Identificar la percepcion respecto a la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio de la Corte Superior de
Justicia de La Libertad-Truijillo afio 2016.

Identificar la percepcién respecto a la seguridad de la
calidad de servicio de la Corte Superior de Justicia de La
Libertad-Trujillo afio 2016.

Identificar la percepcion respecto a la empatia de la calidad
de servicio de la Corte Superior de Justicia de La Libertad-
Trujillo afio 2016.
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II. METODO
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. Método

2.1. Tipo de investigacion

Descriptiva, porque se limité a describir y a recolectar informacién

sin influir en su desarrollo.

2.2. Disefio de investigacion

No experimental, donde se observa el estudio tal y como se dan,
sin influir en su desarrollo, sin manipulacion de la variable y ser

analizado con posterioridad en determinado periodo.

2.3 Variables, operacionalizacién

2.2.1 Variable: Calidad de Servicio

2.2.2 Operacionalizacion de la variable
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Tabla 2.1.

Operacionalizacion de Variable

Variable

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores Escala
Material de
comunicacion
Elementos Tangibles  Personal
"La calidad de Se defini6 através Apariencia Fisica
servicio es la de la aplicacion de Equipos
percepcion y un cuestionario Capacidad para
Calidad de servicio . ofrecer lo
expectativa de las adaptado en la prometido
necesidades y version de modelo Confiabilidad Interés en
- solucionar los
condiciones que de escalade problemas Ordinal
complacen los SERVPERF Croiny
. Frecuencia
deseos del usuario” Taylor (1992) i
) Disposicion
(Helouani, 1993, p. Capacidad de :
64). respuesta Rapidez
Tiempo
Confianza
Seguridad
Conocimiento
Atencion
Empatia Compresién

Consideracion

Nota: Se elabord la operacionalizacidn de la variable de acuerdo al instrumento en version del modelo SERVPERF de Croin y Taylor

(1992).
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2.4 Poblacion y Muestra

2.4.1 Poblacién. Usuarios de la Corte Superior de Justicia La

Libertad.

2.4.2 Muestra.
Se desconoce su muestra, ya que el tamafio de su
poblacion es infinita y no hay una cantidad limitada en los
usuarios. Para el calculo de la muestra se empleara la

posterior formulacién para la respectiva encuesta.

Z? X p X q
n=—-s
e

Donde:

n = Capacidad de la muestra

Z = Nivel de confiabilidad (1.96)
P = Probabilidad de éxito (0.5)
g = Probabilidad de fracaso (0.5)
e = Error de estimacion (0.05)

3 1.96%2 x 0.5 x 0.5
n= 0.052

n = 385 usuarios
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2.5 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos, validez y
confiablidad.

2.5.1 Técnicas e instrumento.

El reciente estudio se aplicé un cuestionario de SERVPERF
cuyo instrumento mide la calidad percibida e indica 5
componentes acerca de la calidad de servicio de lo cual fue
adaptado a la encuesta que se aplicO a los usuarios de la
entidad publica este instrumento ayudo a recolectar los datos ,
que se ejecutd a los usuarios con el propésito de analizar la
percepcion del usuario respecto calidad de servicio de la Corte

Superior de Justicia la Libertad afio 2016.
Tabla 2.2

Técnica e instrumento

Técnica Instrumento

Encuesta Cuestionario adaptado del
modelo SERVPERF

2.5.2 Validacion del Instrumento

El instrumento adaptado a mi investigacién ha sido validado por

los siguientes especialistas:

v’ Lic. Paolo Vallejo Pacus.
v" Mg. Pablo Aguilar Chavez.
v" Mg. Nancy Aguilar Aragon.
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2.5.3 Confiabilidad del Instrumento
Para calcular el grado de confiabilidad se encuesto a 30 personas:

Tabla 2.4
Estadisticos de Confiabilidad
Alfa de Cronbach N° de encuestas
0.96 30

Nota: El
resultado muestra que el grado de confiabilidad es de 0.96 por lo
tanto es confiable.

2.6 Métodos de andlisis de datos

Empleando un método de conteo, con el programa Microsoft Excel
2013, se recopilo las cifras, utilizando la tabla de frecuencia y
analisis, elaborando cuadros estadisticos de la encuesta realizada

para la interpretacion de los resultados.

2.7 Aspectos Eticos

En esta investigacion se tuvo en cuenta la consideracion y respeto
hacia el derecho del autor, y cuidado de la identidad de los que
participaron en la informacién brindada. Asimismo la veracidad en el

desarrollo de esta investigacion y en la obtencion de la indagacion.
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[1l. RESULTADQOS



I1l.Resultados

3.1 Generalidades de la entidad
La ubicacion donde se realiz6 el estudio es en la entidad publica Corte
Superior de Justicia de la Libertad ubicado en Covicorti | Etapa Mz J
Lote 12.

3.2 Percepcion respecto a los elementos tangibles de la calidad de servicio de
la Corte Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo afio 2016.

Tabla 3.1:

Usuarios respecto a los elementos tangibles de la calidad de servicio

de la Corte Superior de Justicia la Libertad-Trujillo 2016.

Elementos tangibles Media Aritmética Calidad del

Servicio

Material de 3.1 Regular

comunicacion

Personal 4.4 Buena

Apariencia Fisica 3.5 Buena

Equipos 2.6 Regular

Total 34 Regular

Nota: En la tabla 3.1 se puede mostrar que la percepcion de los usuarios
respecto a la dimension elementos tangibles es regular con una
ponderacion de 3.4 por lo que indica que la calidad de servicio respecto a

este componente es regular.
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3.3 Percepciodn respecto a la confiabilidad de la calidad de servicio de la Corte

Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo afio 2016.
Tabla 3.2:

Usuarios respecto a la Confiabilidad de la calidad de servicio de la

Corte Superior de Justicia la Libertad-Trujillo 2016.

Confiabilidad Media aritmética Nivel
Capacidad para ofrecer 2.1 Malo
lo prometido
Interés en solucionar los 2.6 Regular
problemas
Frecuencia 1.8 Malo
Total 2.2 Malo

Nota: En la tabla 3.2 se muestra la percepcion de los usuarios respecto
a la confiabilidad tiene una ponderacion de 2.2 del cual muestra que la
calidad de servicio respecto a esta dimension es mala por no obtener

mayor interés en solucionar los problemas que aquejan al usuario.

3.4 Percepcion respecto a la capacidad de respuesta de la calidad de

servicio de la Corte Superior de Justicia de La Libertad-Truijillo afio 2016.

Tabla 3.3:

Usuarios respecto a la Capacidad de respuesta de la calidad de servicio de la

Corte Superior de Justicia la Libertad-Trujillo 2016.

Capacidad de respuesta Media aritmética Nivel
Disposicion 2.2 Malo
Rapidez 2.2 Malo
Tiempo 2.3 Malo
Total 2.2 Malo

Nota: En la tabla 3.3 muestra que la percepciéon de los usuarios respecto
a la capacidad de respuesta que tienen los trabajadores tiene una
ponderacion de 2.2 del cual indica que la calidad de servicio respecto a

esta dimension es mala.
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3.5 Percepcion respecto a la seguridad de la calidad de servicio de la

Corte Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo afio 2016.
Tabla 3.4:

Usuarios respecto a la Seguridad de la calidad de servicio de la Corte

Superior de Justicia la Libertad-Trujillo 2016.

Seguridad Media aritmética Nivel

Confianza 2.6 Regular
Conocimiento 2.6 Regular
Total 2.6 Regular

Nota: En la tabla 3.4 muestra que la percepcion de los usuarios respecto
a la seguridad tiene una ponderacién de 2.6 del cual indica que la calidad
de servicio respecto a esta dimension es regular.

3.6 Percepcion respecto a la empatia de la calidad de servicio de la Corte

Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo afio 2016.
Tabla 3.5:

Percepcion de los usuarios respecto a la Empatia de la calidad de

servicio de la Corte Superior de Justicia la Libertad-Trujillo 2016.

Empatia Media Nivel
aritmética

Atencion 2.4 Mala

Comprension 2.3 Mala

Consideracion 2.4 Mala

Total 2.4 Mala

Nota: En la tabla 3.5 muestra la percepcion de los usuarios respecto a la
dimensién de empatia tiene una ponderacion de 2.4 del cual indica que la

calidad de servicio respecto a esta dimension es mala.
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3.7 Determinar la Percepcion de los usuarios respecto a la calidad de

servicio de la Corte Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo afio

2016.

Tabla 3.6:

Percepcion de los Usuarios respecto a la Calidad de Servicio de la

Corte Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo afio 2016.

Dimensiones Media Nivel
Material de comunicacién 3.1 Regular
Personal 4.4 Bueno
Elementos
Tangible Apariencia Fisica 35 Bueno
Equipos 2.6 Regular
TOTAL 3.4
Capacidad para ofrecer lo 2.1 Mala
prometido
Confiabilidad Interés en solucionar los 2.6 Regular
problemas
Frecuencia 1.8 Mala
TOTAL 2.2
Disposicion 2.2 Mala
Capacidad de Rapidez 2.2 Mala
respuesta Tiempo 2.3 Mala
TOTAL 2.2
Confianza 2.6 Regular
Seguridad Conocimiento 2.6 Regular
TOTAL 2.6
Atencidn 2.4 Mala
Empatia Comprensién 2.3 Mala
Consideracion 2.4 Mala
TOTAL 2.56

Nota 3.6: En la tabla 3.6 se puede observarlas dimensiones de la variable calidad de

servicio con sus respectivos indicadores de los cuales se elaboré un cuestionario por

entidad.

tal motivo es que la gran parte no resulto favorable la calidad de servicio en la
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Tabla 3.7:

Percepcion de los Usuarios respecto a la Calidad de Servicio de la

Corte Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo afio 2016.

Dimensién Media Nivel
aritmética

Elementos tangibles 34 Regular

Confiabilidad 2.2 Mala

Capacidad de 2.2 Mala

respuesta

Seguridad 2.6 Regular

Empatia 2.4 Mala

Total 2.6 Regular

Desviacién 0.5

estandar

Nota 3.7: Para la determinacion de la percepcion de los usuarios respecto a

la calidad de servicio en la Corte Superior de justicia resulto regular con 2.6

y una desviacion estandar de 0.5 conforme lo indica el total de cada

dimensién en este caso la confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia su

nivel fue malo a diferencia de los otros componentes que fueron regulares

aunque los usuarios no lograron tener una buena percepcion.
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Contrastacion de hipotesis

Las investigaciones realizada afirman que la calidad de servicio respecto a la
percepcion de los usuarios en la entidad publica Corte Superior de Justicia de
la Libertad respecto a las 5 dimensiones, no fueron las esperadas por lo
cual el resultado global de tosas las dimensiones respecto a la variable obtuvo
una ponderacién de 2.6 con un nivel regular y un nivel de confianza de 96%
es decir que los usuarios no sienten que la entidad sea excelente respecto a

SUS Servicios..

HO: La percepcidon de los usuarios respecto a la calidad de servicio de la Corte

Superior de Justicia de La Libertad no es mala.

H1: La percepcion de los usuarios respecto a la calidad de servicio de la Corte

Superior de Justicia es regular.

Formula y resolucion:

Ho: U< 2.6
H1l: U> 2.6
z—U
N
Vn
2.605 — 2.6
0.5
V385
Z=0.196
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Regidn de aceptacion

0.196 1.96

Se rechaza la HO, por lo cual la hipoétesis alternativa se acepta y por ende
se afirma que la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de servicio es

regular.
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I\V.DISCUSION



V. Discusion

De los resultados obtenidos sobre la primera dimension respecto a
la calidad de servicio la percepcion de los usuarios respecto a la
dimension elementos tangibles tiene una ponderacion de 3.4 por lo
gue indica que la calidad de servicio respecto a este componente es
regular, es similar ala investigacion realizada por (Clemenza, Azuja,
& Araujo 2010) en su trabajo de investigacion “Calidad de servicios
prestados por las instituciones privadas de educacion superior en la
Costa Oriental del Lago de Maracaibo, estado Zulia” que indica los
usuarios muestran  expectativas ‘'muy elevadas” y percepciones
“elevadas” presentan menores niveles de percepcion en los recursos

tecnoldgicos , materiales , la apariencia de las instalaciones.

En especial en lo que respecta a la disponibilidad de equipos compu-
tarizados e infraestructura, por lo tanto mejorar los servicios en las
instituciones ayuda a obtener una mejor calificacion en satisfacer las
necesidades del usuario, esto quiere decir que la apariencia fisica de

la entidad importa mucho en la vision del usuario.

Asi mismo el resultado obtenido de la segunda dimension sobre la
confiabilidad se muestra la percepcién de los usuarios respecto a la
confiabilidad tiene una ponderacion de 2.2 por lo tanto es mala por no
obtener mayor interés en solucionar los problemas que aquejan al
usuario esto difiere con el estudio hecho por los autores (Villamarin,
GoOmez, Ramirez, & Zuluaga, 2015) efectuaron un trabajo de estudio
“calidad percibida de los cuidadores principales de nifios con limitacién
fisica sobre los servicios de fisioterapia en un hospital de Il nivel de

Popayan.
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Donde indica que la dimensién con mayor grado de insatisfaccion
fue confiabilidades decir que la mayor parte que percibieron una
leve insatisfaccion fueron la mayor parte las mujeres que no
cumplieron con la expectativa requeridas de una buena atencién

hacia el usuario.

Al igual que los autores (Ibarra & Casas 2014) donde ejecutaron su
investigacion “Aplicacion del modelo Servperf en los centros de

atencion Telcel, hermocillo “, donde se identific6 que es necesario
llevar una atencion a los usuarios de modo directo, como es el
proceso para mostrar una solucién eficaz y condescendiente a las

incognitas que presenta el usuario.

Estos componentes nos indican que la percepcion generada por
los usuarios no estan convincente debido a que no estan en el
grado de estar completamente satisfecho, para (Ruiz, 2011, p. 119).
El objetivo con respecto a la calidad de servicio es despertar la
curiosidad del usuario para que se acerque al establecimiento, el uso

de sus servicios, que el usuario hable bien de la entidad.

Respecto a la tercera dimension los usuarios sobre la capacidad
de respuesta que tienen los trabajadores tiene una ponderacion de 2.2
por lo tanto indica que la calidad de servicio respecto a esta
dimensién es mala debido a que su disposicién, rapidez Yy tiempo
hacia el usuario no son lo esperado y no cumple con los
requerimientos  suficientes, para los autores (Saez, Machado, &
Godoy 2011) ,efectuaron un trabajo de investigacion “Calidad del
servicio publico de aseo urbano domiciliario en el municipio Maracaibo”.
Donde se identifica la capacidad que tiene el ente prestador del

mismo para dar respuesta a las necesidades de los usuarios.
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Es importante sefalar que los usuarios tienen una limitada vision del
servicio es decir un entendimiento bajo hacia los requerimientos del
usuario por parte del instituto que ayuda al servicio de aseo urbano,
por lo cual debe situar estrategias con el fin de plantear el servicio
acorde a las perspectivas del usuario. Por lo tanto asi como las
dimensiones anteriores esta dimension también obtuvo un puntaje bajo
debido al incumplimiento de estar satisfecho con el servicio
requerido, la entidad publica tiene que cumplir con lo que requiere el

usuarioy sobre todo asumir con transparencia.

A esto se suma la cuarta dimension donde los resultados
obtenidos constan que la percepcion de los usuarios respecto a la
seguridad tiene una ponderacion de 2.6 por lo que indica que la
calidad de servicio respecto a esta dimensién es regular , este
resultado es similar a los autores (Araujo, Clemenza, & Ramiro 2010)
efectuaron un trabajo de investigacion “Percepcion de los usuarios de
los programas sociales en salud, en cuanto la calidad de servicio
prestada por los centros de diagnéstico Integral del estado Zulia”. La
aceptacion de los usuario en relacion al servicio otorgado en los
centros asistenciales es afable de tal manera que la percepcién es
buena, basandose en las dimensiones tangibles, seguridad, fiabilidad,
responsabilidad y empatia, sin embargo el hallazgo mas importante de
la presente investigacion es que existen ciertas deficiencias en el
desempefio del servicio que deben ser atendidas de inmediato , a esto
se suma que la seguridad es una dimension importante ya que con
esto podemos medir la confianza que tiene el usuario y el
conocimiento que tiene los trabajadores al momento de darle la

respectiva atencion.
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Respecto a la empatia los resultados obtenidos tiene una
ponderacion de 2.4 del cual indica que la calidad de servicio respecto
a esta dimension es mala, ya que sus indicadores tanto como
atencion, compresion, consideracion , no obtuvieron un promedio
favorable por lo que la dimensién resulto ser mala , esto infiere a una
investigacion realizada por los autores (Barragan, Pedraza, Magda, &
Rincén 2011) efectuaron un trabajo de investigacion “Calidad
percibida de la atencion de enfermeria por usuarios hospitalizados de
Tunja 2011” de lo cual concluye que la calidad en sus diferentes
términos de evaluacion apoya el avance de los servicios y al nivel de
complacencia de los usuarios, mejora la atencion y perspectiva del
usuario a la vez el tiempo de espera para ser atendido por la enfermera
cuando el usuario requiere algo y la rapidez con que consigue lo que
necesita o pide al personal de enfermeria, son las més bajos a esto se
compara con la investigacion debido a que el resultado es similar y

mide la mismas dimensiones.

De acuerdo a las dimensiones mencionadas respecto a la
calidad de servicio no alcanza los niveles de satisfaccion del cliente
respecto a la entidad publica, es decir que la entidad le falta
mayor manejo de compromiso con los usuarios, el autor (Ruiz,
2011, p.117) nos dice que a calidad de servicio debe ser constante y

debe cuidarse e incluso medirse en todo momento.

A si mismo otros autores como en este caso (Vargas, 2006, p. 58)
nos dice que el servicio son todas las acciones, aspectos, actitudes e
informaciones que se realizan para satisfacer las expectativas de un

cliente.

46



El servicio es muy importante porque es involucrar el compromiso
de los trabajadores para satisfacer las necesidades del usuario,
resolver sus dudad o inseguridades. En comparacion con la teoria del
autor Maqueda y LLaguno (1995), citado por (Civera, 2008, p.7)
definieron a la calidad como el conglomerado de particularidades que
acceden a diferenciar las peculiaridades de su empresa, y valorarlo
respecto a otros objetos de su tipo, esto se refiere que cada cosa
insignificante en la entidad vale evaluarla porque esta depende del
mejoramiento es decir sin calidad la entidad es un reflejo de un clima

desfavorable y corrupto.

Mencionado los ponderados de cada dimension y comparandolas se
obtuvo el resultado en general de la percepcion de los usuarios
respecto a la calidad de servicio de la Corte superior de Justicia la
Libertad de lo cual nos muestra que su ponderado es de 2.6 y una
desviacion estandar de 0.5 conforme lo que indica el total de cada
dimension en este caso la confiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia por lo que su nivel fue malo a diferencia de los otros
componentes que fueron regulares aunque los usuarios no lograron

tener una buena percepcion.

Finalmente para el autor LLorénsy Fuentes (2001) citado por (Ruiz,
2011, p.180) nos dice que la calidad es la perspectiva del usuario al
momento de recibir el servicio, a comparacion (Helouani, 1993, p. 64)
indica que la calidad de servicio es la percepcion y expectativa de las

necesidades y condiciones que complacen los deseos del usuario.
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V. CONCLUSIONES
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V. Conclusiones

La percepcion de los usuarios respecto a la calidad de servicio de la
Corte Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo afio 2016. Se
encontré que la mayor parte de los usuarios encuestados obtiene un
nivel regular con un porcentaje 2.6.

La percepcion de los usuarios respecto a los elementos tangibles
tiene una ponderacion de 3.4 por lo que indica que la calidad de
servicio respecto a este componente no es ni buena ni mala debido
a sus 4 indicadores que obtenian opciones favorables y desfavorable
, por consecuencia el nivel resulto ser regular.

De acuerdo a la percepcion de los usuarios respecto a la
confiabilidad tiene una ponderacién de 2.2 a fin de que muestra que
la calidad de servicio respecto a esta dimension es mala.

Respecto a resultado de la percepcion de los usuarios respecto ala
capacidad de respuesta que tienen los trabajadores obtuvo 2.2 del
cual indica que la calidad de servicio respecto a esta dimension
tiene un nivel malo por lo que los trabajadores no le dan una
solucién con rapidez a los usuarios.

La percepcion de los usuarios respecto a la seguridad tiene una
ponderacion de 2.6 del cual indica que la calidad de servicio
respecto a esta dimension es regular por lo que los usuarios no
sienten la confianza plena y los trabajadores el conocimiento
suficiente para resolver sus dudas.

Se identific6 que la percepcidbn de los usuarios respecto a la
dimension de empatia se obtuvo una ponderacion de 2.4 del cual

indica que la calidad de servicio respecto a esta dimension es mala.
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VI. RECOMENDACIONES
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VI. Recomendaciones

1. Fomentar una cultura de compromiso, integracion donde se
reconozca una buena calidad de servicio, respecto al usuario de la
Corte Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo afio 2016, asi
mismo esto se puede desarrollar a través de reuniones y cursos de
capacitacion constantes.

2. Mejorar los aspectos institucionales de la entidad mejorando los
sistemas de atencibn del usuario y las diferentes é&reas
administrativas.

3. Desarrollar un médulo exclusivo donde se pueda atender al usuario
sus dudas ,reclamos y al mismo tiempo medir la confiabilidad que
tiene en solucionar sus problemas que aquejan al usuario y cual es
su nivel de satisfaccion .

4. Colocar unidades telefénicas para quejas y sugerencias del usuario
para asi obtener una capacidad de respuesta por parte de los
trabajadores rapida sin hacer innumerables colas.

5. Fomentar la responsabilidad e identificar que los trabajadores tengan
el conocimiento suficiente para responder las dudas de los usuarios
y de que sepan todo lo que es necesario para la entidad, supervisar
constantemente si los usuarios tienen la confianza plena y se siente
seguros.

6. Motivar a los trabajadores en enfocar sus esfuerzo para crear un
reputacion de calidad para que sea respaldada por sus propios
usuarios y disminuir su corrupcion siendo evaluadas, y comprendiendo
las situaciones de los usuarios atendiéndolos adecuadamente con

mucha empatia.
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ANEXO N° 1

Cuestionario

ITEMS

Siempre

Casi
Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

ELEMENTOS TANGIBLES

¢Los  materiales  (folletos,
difusion y publicidad) son
visualmente  atractivos vy
sencillos para usted?

¢El personal le informa sobre
la hora de declarar sus
derechos y obligaciones
como testigo o demandante?

¢cLas instalaciones de la
3 entidad son visualmente
atractivas?

cLa entidad cuenta con
equipos modernos y
funcionales para brindarles
un buen servicio?

CONFIABILIDAD

¢sConsidera que el poder
judicial se siente
5 comprometido con usted al
resolver su caso con
transparencia?

¢Los jueces muestran un
sincero interés en las
controversias de las partes
implicadas del caso?

¢La corte superior de justicia
frecuentemente soluciona en
7 un corto plazo el proceso
gue demanda?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

La entidad se encuentra
disponible para resolver
cualquier duda o informacién
gue desee?

¢cLos trabajadores de la
entidad le ofrecen un buen
9 servicio rapido y de calidad
en sus procesos de
demanda?
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10

¢El tiempo que esperd para
obtener el servicio por parte
del trabajador fue
satisfactorio?

SEGURIDAD

11

¢ Se siente confiado y seguro
con la entidad cuando acude
a realizar algun trdmite o
informacion?

12

¢ Los trabajadores tienen
conocimientos suficientes
para responder a sus
preguntas?

EMPATIA

13

¢Le brinda la atencién
necesaria con respecto a sus
dudas?

14

¢ Comprende sus
necesidades especificas?

15

¢La entidad cuenta con
horarios flexibles y
adaptados para brindarles
servicios?

Instrucciones: Para cada una de las siguientes declaraciones, dibuje un aspa
(“X”) en el cuadro que describa mejor la forma en que usted se siente respecto

a los servicios que se les brinda.
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OBSERVACION Y/O

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
W > RESPUESTA RECOMENDACIONES
c_n' % d o RELACION RELACIO RELACION | RELACION ENTRE
< g 2 ENTRE LA N ENTRE EL ELITEMS Y
o 5 INDICADOR ITEMS g E " VARIABLE Y ENTRE INDICADOR LA
<>t % ? 3 § 'c7>§ § DIMI:ICSION LA YELTENS OPCION DE
S |zl @3 | 3 DIMENSIO RESPUESTA
19 °=]= sl Nolsil NOl siTNOl sI] NO
Material de comunicaciéon | ¢Los materiales (folletos, difusion y
[ publicidad) son visualmente atractivos
8 y sencillos para usted?
[72]
S—:j © ; Personal ¢El personal le informa sobre la hora
g = o de declarar sus derechos 'y
c N <z,: obligaciones como testigo 0
s % 'é demandante?
%]
3 é E Apariencia Fisica ¢Las instalaciones de la entidad son
g cls visualmente atractiva?
2 | w
8 Eﬂ ] Equipos ¢La entidad cuenta con equipos
< @ modernos Yy funcionales para brindarle
© % un buen servicio?
e w
é j Capacidad para ofrecer lo | ¢Considera que el poder judicial se
g, g prometido siente comprometido con usted al
w O resolver su caso con transparencia?
2 8|4
% 'i <°r. Interés en solucionar los | ¢Los jueces muestran un sincero
> T |5 problemas interés en las controversias de las
é 2 g partes implicadas del caso?
© Q=
S (% "z" ¢La corte superior de justicia
g 8 frecuentemente soluciona en un corto
o Frecuencia plazo el proceso que demanda?
6]_)
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DI

ANEXO N° 2

FICHA DE VALIDACION
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S gz s u OPCION DE RELACION ICRIIER QSRR EERALUAGHIN OBSERVACION Y’Uc
©| RESPUESTA ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ENTRE RECOMENDACIONES
INDICADOR ITEMS gl £ VARIABLEY | DIMENSION | INDICADOR | gL iTEMS
@ .% 2 ol LA Y EL Y EL ITEMS V1A
& 3
G § 5 g 8 DIMENSION INDICADOR OPCION DE
S| <822
SI| NO[ sI| NO| SI|NOJ| SI| NO
¢éSi necesito resolver alguna
[ .z .
g < duda, se le atendid en un tiempo
A Disposicion razonable?
—_ wl
(4]
== I : . -
2@ ¢Los trabajadores de la entidad
22 « le ofrecen un buen servicio
7 o i s .
o 2 q Rapidez rapido y de calidad?
< 3 <
S — - :
% T'J g ¢El tiempo que esperd para
°cga obtener el servicio por parte del
© g 5 .
© 5 Tiempo trabajador fue satisfactorio?
o
= @
8 — .
TR, ¢Se siente confiado y seguro con
O .
o O la entidad cuando acude a
S 0 H . , .
g Sn Confianza realizar algun servicio?
z o<
(=)
8 Sz - - -
T o> éLos trabajadores tienen
20 . _
S A conocimientos suficientes para

percepcion

Conocimiento

responder a sus preguntas?
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RELACION RELACION RELACION RELACION
o g ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ENTRE
INDICADOR ITEMS o £ VARIABLEY | DIMENSION | INDICADOR | i ITEMS
g % 8 © © LA Y EL Y EL ITEMS YLA
(%2} . § = g g DIMENSION INDICADOR OPCION DE
0] C S =]
Ol <Oz | Z| SI| NO| SI| NO| SI| NOl SI| NO
9o ¢le brinda la atencion
ER _ necesaria con respecto a
28209 Atencion sus dudas?
=} 1) o
g5d
- 2 < ¢ Comprende sus
28 - SIE necesidades especificas?
= =2 o0 © .z
o gc-=|I Compresion
T o 0= QA
s S22
-1 | W ¢La entidad cuenta con
c . .
S o S8 horarios  flexibles vy
o L o0 = 1 1A .
2503 Consideracion adaptados para brindarles
°ca g servicios?
o P o
[a N © S|
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; OBSERVACION YO
{ :i CRITERIOS DE EVALUACION sy
u 8 ) RELACION | RELACION | RELACION | RELACION
3 wn ENTRE
g INDICADOR ITEMS vmv omhf ":lml ELITEMS
4 § @ A Y EL Y ELITENS Yia
= 8 @ g ) g g DIMENSION | INDICADOR S
' §<d2 s NO SI| NO SI[NO| Si| NO

¢le  brinda la  atencion g
necesaria con respecto a !
Atencion sus dudas? / l/ V] {/ (
'é Compresion ¢ Comprende sus / / // /
% necesidades especificas? |

Percepcién delos usuarios respecto a

la calidad de servicio de la Corte
Superior de Justicia de La Libertad —

Consideracion

cLa entidad cuenta con
horarios flexibles y
adaptados para brindaries
Servicios?

yi

Nombre del evaluador: T2bls Agulac Chs ey

Grado del evaluador: Marictec €0 AdmincTe. on de Negscing

/]

Fecha: 24/o6(g

ESs el
FIRMA DEL EVALUADOR
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ANEXO N° 3

ALFA DE CROMBRASH

ALFA DE COMBRACH
SUJETOS 30 20 30
1 2 3
1 11 g 7
2 ] 7 8
3 3 8 12
4 1 4 1
5 1 2 1
17.6 6.8 203
oo [

12
grado de

confiabilidad .96

30

14
10

26.8

230.4

F_F_F_Fr_F_r
30 30 20 320 30 30

5
3
10
12
1
1

207117157227 177 167

6
9
8
9
3
1

7.8 9 10
9 5 B 5
0 8 12 3
8 14 g% 12
3 2 2 2
o 1 1 2

4 5 § i ] 10 1 12 3 " 15
1 IR R R A AL R L i R R .

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
F{ 1 1 1 1 1 1 1 1 | | 1

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
i 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

L 1 1 1 1 1 1 1 i1 1 1

§ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

§ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 | 1
] 1 1 1 | 1 1 1 | | | |
1w 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 | 1 1 1 1 | 1 | |
12 1 | 1 | 1 1 1 1 | | 1
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
) 1 | 1 | 1 1 1 | | 1 1

15 1 1 1 | 1 1 1 | 1 1 |
16| 1 1 1 1 1 | 1 1 1 1 1

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
18 | 1 1 | 1 1 1 | 1 1 1
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
| 1 | 1 | 1 1 1 1 | 1 1 |
7] I 1 1 1 1 1 1 | 1 i1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
| | | | 1 1 1 1 | 1 1 |
B 1 1 1 1 1 1 1 | 1 1 1 1 1

26 1 1 1 1 1 1 1 | 1 1 1 1 1

21 1 1 1 | 1 1 | | | 1
28 1 1 1 1 1 | i1 | 1

23 1 1 1 1 1 1 | 1 i1 1 1

30 | 1 | 1 |
5 111 AR AR E B G B0A

r r r
20 300 20 30

1 12 13 14
5 3 12 8
5 7 7 8

1 8 8 9
7 701 5

5 2 0

38" 327 16" 108"

0.091

30
15 SUMA DE ITEMS
g 107
8 130
1 150
2 44
] 13

18 2529.2
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ANEXO N° 4

USUARIOS ELEMENTOS TANGIBLES CONFIABILIDAD |CAPACIDAD DE RESPUESTA| SEGURIDAD EMPATIA NIVEL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1 5 5 1 2 3 3 5 1 2 1 2 1 2 1 1 2 MALA
2 5 5 5 3 2 2 3 3 5 1 3 3 3 3 1 3 REGULAR
3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 REGULAR
) 4 3 5 3 2 2 1 1 1 1 1 2 3 2 1 3 2 MALA
5 2 5 3 1 1 3 1 1 3 1 1 3 1 1 3 2 MALA
! 6 4 4 5 5 3 4 3 5 3 5 4 5 5 4 3 4 BUENA
' 7 3 4 3 2 2 3 1 2 1 3 3 2 2 2 2 2 MALA
I 8 3 3 3 3 3 2 1 2 2 2 3 1 2 2 2 2 MALA
b 9 3 5 3 3 1 4 5 5 2 1 3 1 3 1 3 3 REGULAR
i 10 5 3 4 5 2 4 5 5 5 4 4 5 4 5 3 4 BUENA
’ 11 3 3 3 4 4 4 2 3 3 3 4 4 2 5 5 3 BUENA
4 12 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 MALA
¥ 13 4 5 3 4 1 4 1 2 1 2 3 4 2 1 5 3 REGULAR
) 14 5 5 5 3 2 2 1 4 1 1 3 3 2 2 3 3 REGULAR
15 4 5 3 1 1 5 1 1 1 3 3 1 1 1 1 2 MALA
! 16 1 3 5 5 1 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 BUENA
| 17 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 BUENA
I 18 2 5 3 2 1 4 1 1 1 1 2 2 3 1 4 2 MALA
b 19 3 4 4 5 4 5 2 3 3 3 5 5 5 5 5 4 BUENA
l 20 3 4 3 3 2 3 1 2 3 3 3 3 2 2 3 3 REGULAR
! 21 2 3 3 2 3 3 3 2 2 1 3 1 1 3 1 2 MALA
1 L oo OBEJTIVO GENERAL ELEMENTOS TANGIBLES COMNFIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA 4

A B C o E F G H | J K L M N a F a R S T u v W b A z A
s 3 5 5 3 R 1 1 1 3 3 5 1 3 3 REGULAR
w372 z H 5 1 131 4 1 3 3 1 H 1 1 2.5 REGULAR
| 373 3 3 3 1 4 1 3 5 4 4 1 z H 5 5 3 REGULAR
| 374 4 4 5 H 15 2 4 4 5 4 2 1 5 5 4 BUENA s3%
a8l 375 3 5 5 2 141 1 1 1 2 z 1 1 1 2 MALA
| 376 5 4 3 af 4 5 1 3 3 3 4 5 3 1 1 3 REGULAR
mi| 3T z H 4 il 2 3 9 z 3 3 2 3 3 1 1 3 REGULAR =
| 378 4 5 4 2 12 2 z 3 3 5 z 5 3 3 3 REGULAR
5| 379 3 5 3 3 1011 2 3 3 3 4 3 3 3 3 REGULAR
| 380 5 4 5 4z 1 5 4 4 2 3 2 4 4 3 REGULAR L -
-] 2 4 3 4 111 2 1 1 3 1 3 1 1 2 MALA 10K
| 382 3 3 5 3 13 3 1 1 1 1 5 1 1 1 2 MALA
| 383 5 4 1 2 13 1 1 H 2 H z H 4 5 2.5 REGULAR
= 384 z 4 4 H I 3 1 1 1 1 1 1 2 2 MALA * -
a3t 385 1 H z a2 3 z 1 1 1 1 1 1 z 2 MALA | P
192 Siempre  Casisiempre  Regular casinunca Nunea Siempra  Casisemp
9
94 DESYESTA 0551537
155 MEDIANA 2535152 3
96
97 5 T T N A~ L - - - 1 2" w7 4" o s 4
a8 A -1 T A~ N~ N N N < AN < N - A1 N - - e
9 3 A - T A A A - TA  AN 1I 1= E- -A : - -:
400 2 - I L L 1= L - I a1” st 9t e” " w6 5%
st 1 Toosel 8" s wf wa e ew”  m”  ws” 83" s0” m” ow” " e 5%
sz 385 35 385 385 385 395 365 385 395 385 365 485 385 385 386
403 1%
0% 1
405 | Siempre 22 SEM 28 W 4 BM 4 kA s 7O N R - T
405 |Casisiempre 134 28 18k W\ MM T4 % 8% ™% ™ T4 ¥k 84 84 B
107 | Regular 3 Wx ddx 2w 6 33 23w M8 2% 294 34 25x 24 WM 25x -
40 |Casi nunca e W 3 23k T ¥k 2t W 28 I 30m 2t 20x
419 | Nunca Mxo W 3% 244 4L 28M 53 MK 4B 40n 28 0% 30M 42k 3En | | ®  Casisiempre
Ll Siamnre Fasisiemnrs. Basular. Fazinunca Munrcs
4 » .| OBEJTIVO GENERAL ELEMENTOS TANGIBLES CONFIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA w (B 1
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ANEXO N° 5

3.2 Percepcion respecto a los elementos tangibles de la calidad de servicio.

Figura 1.1: Los materiales de publicidad son visualmente atractivos

33%

22%

18%
13% I 14%

Siempre Casisiempre Regular  Casinunca Nunca

De acuerdo a la figura 1.1 la entidad publica Corte Superior de Justicia de la
Libertad tiene un 33% que regularmente los usuarios se encuentran atraidos

visualmente por la publicidad.

Figura 1.2: El personal informa sobre la hora de declarar sus derechos

56%

28%

14%

Siempre Casisiempre Regular  Casi nunca Nunca




De acuerdo a la figura 1.2 el 56% de los usuarios se les comunica siempre
sobre la hora de declarar sus derechos, mientras que un 1% de los usuarios

no les dan informacion sobre la hora de declara

Figura 1.3: Las instalaciones del lugar son visualmente atractivas.

44%

26%
19%

9%

- B
|

Siempre Casi Regular Casinunca Nunca
siempre

De acuerdo a la figura 1.3, el 44% de los usuarios no estan conformes comg
también estan conformes con las instalaciones de la entidad ya que I3

encuentra visualmente atractivas.

Figura 1.4: Cuenta con equipos modernos y funcionales

29%

24% 24%
15%
0% I

Siempre Casi siempre Regular Casi nunca Nunca




De acuerdo a la figura 1.4, los usuarios no estan conforme con las
instalaciones de la entidad obtenido la mayor parte de porcentaje con un 29%
y un 24% que no estdn conformes ya que los equipos no tienen una buena

capacidad

3.2 Percepcion de los usuarios respecto a la confiabilidad de la calidad de servicio.

Figura 1.5: La entidad se siente comprometida al resolver su caso

41%

24%
19%
11%
4% I

Siempre Casi Regular Casi nunca Nunca
siempre

De acuerdo ala figura 1.5 el 40% de los usuarios no siente que la entidad se

comprometa con su caso mas del 64% no esta conforme con el interés de la

entidad hacia el caso.

Figura 1.6: Los jueces muestran interés en las partes implicadas del caso

33%

25%

17% 17%
: I I

Siempre Casi Regular Casinunca Nunca
siempre




De acuerdo a la figura 1.6 el 33% de los usuarios no estan totalmente
convencidos con el interés que tienen los jueces hacia las partes implicadas

del caso.

Figura 1.7: La entidad frecuentemente soluciona a corto plazo el proceso de
demanda.

53%

23%

19%
(J
[

Siempre Casisiempre Regular Casi nunca Nunca

De acuerdo a la figura 1.7 el 53% de los usuarios nunca les soluciona la entidad

su proceso de demanda a corto plazo.

3.3 Percepcidn de los usuarios respecto a la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio.

Figura 1.9: los trabajadores le ofrecen un buen servicio de calidad.

43%

24%
19%

9% I
5%
]

Siempre Casisiempre Regular  Casinunca Nunca




De acuerdo a la figura 1.9 més del 43% de los usuarios se encuentra insatisfecho

con el servicio brindado de los trabajadores.

Figura 1.8: La entidad tiene la disponibilidad para resolver cualquier duda o
informacién.

44%

19% 21%

7% 8% I I
H BN

Siempre Casi siempre Regular Casi nunca Nunca

De acuerdo a la figura 1.8 mas del 44% de los usuarios se encuentra
inconformes con la poca disponibilidad de la entidad al resolver y despejar su

dudas y brindandoles poca informacion .

Figura 1.10: El tiempo de espera para obtener el servicio por parte del trabajador

fue satisfecho.

40%

29%

15%
8% 9%

Siempre Casisiempre Regular Casinunca Nunca




De acuerdo a la figura 1.10 el tiempo de espera para obtener un buen servicio por parte del

trabajador no es lo esperado ya que tiene un 40% de desaprobacion por parte del usuario

3.4 Percepcién de los usuarios respecto a la seguridad de la calidad de servicio.

Figura 1.11: Se siente confiado y seguro con la entidad

17%
4% I

Siempre Casi Regular  Casi nunca Nunca

De acuerdo a la figura 1.11 el 31% de los su usuarios eventualmente se sientes
confiados y seguros con la entidad al momento de realizar algun tramite|o

informacion.

31%

9
25% 23%

siempre

Sus

Figura 1.12: Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder

dudas.

30%

25%
21%
12% 13% I

Siempre Casisiempre Regular Casi nunca Nunca




De acuerdo a la figura 1.12 el 27% de los trabajadores respecto a la percepcion de

usuarios no cuenta con conocimientos suficientes para responder sus dudas

3.5 Percepcién de los usuarios respecto a la empatia de la calidad de servicio.

0s

30% 30%
21%
11%
I :
Siempre  Casi siempre Regular Casi nunca Nunca

atencién necesaria a los usuarios respecto a sus dudas.

Figura 1.13: La entidad brinda atencion necesaria respecto a sus dudas.

De acuerdo a la figura 1.13 el 30% los colaboradores nunca les brindan la

Figura 1.14: comprende sus necesidades especificas.

42%

21%

16%
13%
8%

Siempre Casi siempre Regular  Casi nunca Nunca




De acuerdo a la figura 1.14 el 38% de los usuarios se siente insatisfecho por la

falta de comprension hacia sus necesidades.

Figura 1.15: La entidad cuenta con horarios flexibles.
35%

26%

20%
11%
I 8%

Siempre Casi siempre  Regular Casi nunca Nunca

De acuerdo a la figura 1.15 el 32% de los usuarios estan inconformes ya qug
la entidad no cuenta con horarios flexibles y adaptados para brindarles un buer

servicio.
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ANEXO N° 6

ANTECEDENTES

Calidad percibida de la atencion de enfermeria
por usuarios hospitalizados, Tunja, 2011

Perceived quality of nursing care hospital by users, Tunja 2011

ki A Barragin 8, Yeni ) Pectaza 4 Magoh R Rincgn R

' Enfermero, MSc en Enfermerda con énfasis en gerencia de senicios de salud y Enfermeda, Uriversidad Naciondl de Colombia. Correo

elecrénico: juian baragan@upic.edu.co

! Enfermera, Unnversidad Pedagboca y Teenaldgica de Colombia, integrante del semilero el grupo de nvestigaodn en Gesin y Caidad

e Enfermeda. Comeo electrénico: marodre@hotmail.com.

' Enfermera, Unnersidad Pedagdgica y Tecnolégica de Colombia, integrante del semillero def grupo de investigacidn en Gesiidn y Calidad

de Enfermeda. Cameo electronico: yenidordly@hotmail.com.

Recibido: 02 de enero del 2012 Aprobado: 16 de Mayo del 2013

Barragan JA, Pedraza YD, Rincon MR. Calidad percibida de la atencion de enfermeria por usuarios hospitalizados, Tunja 2011,

Rev. Fac. Nac. Salud Publica 2013; 31(2): 187-193.

Objetivo: evaluar la calidad percibida de los usuarios
en servicios de hospitalizacion respecto a la atencion de
descriptivo de corte transversal. Andlisis univaniado y
bivanado. La muestra n=183 fue recolectada en un Hospital
de Tunja en los servicios de Medicina Interna y Quirirgicas,
a traves del instrumento sexvoros-£. Resultados: la medicion
de la calidad objetiva, subjetiva y el nivel de satisfaccion de
los usuarios de los servicios del hospital, reportd puntuaciones

. ) i 1 13

del personal de enfermeria y un nivel de satisfaccion global del
92,9%. Discusién: la medicion de la calidad percibida por los
usuarios mediante el instrumento SERVQHOS-E, permite evaluar
desde la percepcion de los usuarios, la calidad de la atencion
brindada por profesionales de enfermeria en aspectos objetivos
y subjetivos, los cuales son predictores de la satisfaccion; los
aspectos mejor evaluados corresponden a variables subjetivas,
sin embargo, las expectativas de los usuarios no se superan.

weeeemee Palabras clave: calidad de la atencion de salud,
Enfermeria. satisfaccidn del paciente.
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Calidad del servicio publico de aseo urbano. Caso: Municipio
Maracaibo

Alejandrina Sdez, Emily Machado, Enemarsy Godoy
Resumen

En Venezuela el aseo urbano es considerado un servicio basico, cuya responsabilidad recae sobre los
gobiernos locales. En tal sentido por ser catalogado basico, las fallas en la prestacion del servicio genera
manifestaciones de malestar de la poblacion, como es el caso de |a ciudad de Maracaibo, comportamiento que
ha experimentado un auge, tanto por las graves consecuencias en la salubridad, como la incomodidad
estética y el impacto ambiental ocasionados. Esto ha hecho pertinente, determinar la calidad del servicio
publico de aseo urbano domiciliario en el municipio Maracaibo, parroquias Francisco Eugenio Bustamante y
Antonio Borjas Romero, constituyendo el objetivo principal del presente articulo. El disefio de investigacion fue
no experimental de campo, con un tipo de estudio descriptivo, para lo cual se elabord y aplicé un instrumento
de medicion de la calidad con base en |a percepcion del usuario, siguiendo un muestreo por etapas.
Finalmente, se obtuvo una medicion de la calidad de servicio valorada en 2,228, en una escala de 1.0 a 5.0,
siendo 5.0 |la maxima puntuacion. En consecuencia se concluye que el nivel de calidad de servicio en las
parroquias estudiadas es bajo.

Palabras clave

calidad de servicio; servicio publico; aseo urbano domiciliario
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Inicio > Vol. 13, Nim. 23 (2015) > Salazar Villamarin

Calidad percibida de los cuidadores principales de ninos con limitacion
fisica sobre los servicios de fisioterapia en un hospital de Il nivel en
Colombia

Carlos Ivan Salazar Villamarin, Esperanza Gomez Ramirez, Maria Angélica Zuluaga
Resumen

Introduccion: el objetivo de este estudio fue determinar la calidad percibida de los cuidadores
principales de nifios con limitacion fisica sobre los servicios de fisioterapia en un hospital de II
nivel de Popayan, Colombia, 2011, Metodologia: estudio descriptivo transversal que conté con la
participacion de 87 cuidadores principales de nifios con limitacion fisica, asistentes al servicio de
fisioterapia del hospital. Se utilizd el cuestionario SERVQUAL para la medicion del nivel de
satisfaccion del usuario mediante la diferencia entre las expectativas y las percepciones.
Resultados: el 90% de los cuidadores principales fueron de sexo femenino; 46% entre 25 y 35
afios; 56% con estudios secundarios y 74% con afiliacion de sequridad social en el régimen
subsidiado de salud. Se encontrd en total un 83,9% de insatisfaccion leve a moderada. La
dimension con mayor grado de insatisfaccion fue Confiabilidad, sequida de la dimension Bienes
tangibles, Empatia, Seguridad y finalmente la dimension Responsabilidad. Asociado con la
satisfaccion global, se encontrd: el género, |a edad y |a frecuencia semanal con que el paciente
asistio al servicio. Conclusiones: |a calidad de servicio del area de rehabilitacion del hospital fue
percibida por parte de los cuidadores principales de nifios con limitacion fisica como levemente
insatisfactoria. ~

™
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Inicio > Vol 16, num, 1 > Clemenza

Calidad de servicio de las instituciones privadas de educacion
superior

Caterina Clemenza, Humberto Azuaje, Rubén Araujo
Resumen

El articulo tiene como objetiva determinar la calidad de los servicios prestados por las instituciones privadas
de educacion superior en |a Costa Oriental del Lago de Maracaibo, estado Zulia. Para |a consecucion del
objetivo planteado se procedio a describir y analizar los constructos tedricos inherentes a la prestacion de
servicios, La investigacion es de tipo descriptivo con disefio no experimental, transeccional y de campo, La
poblacion estuvo conformada por los estudiantes cursantes activos de las diferentes instituciones privadas de
educacion superior en |2 Costa Oriental del Lago. El tamano de la muestra se determind a través de muestreo
aleatorio simple con asignacion proporcional para cada estrato de la poblacion. El instrumento de recoleccion
de datos esta consttuido por un cuestionario estructurado, contentivo de la variable que se pretende estudiar,
basado en el modelo SERVQUAL para medir |a calidad de servicio, el cual fue validado por expertos. La
confiabilidad se determind a través del coeficiente de Alpha Cronbach. Los resultados de la investigacion
indican que los clientes presentan un nivel de expectativas "muy alto” y un nivel de percepcion "alto”, con
respecto a los componentes de la calidad de los servicios, ambas dimensiones referidas en la escala "muy
bajo/muy alto”. En la escala de satisfaccion "muy insatisfecho/muy satisfecho”, el nivel de satisfaccion de los
clientes es "un poco insatisfecha”, siendo el nivel de percepcion menor al nivel de expectativas. En general, el
nivel de calidad de los servicios se considera "bajo”.
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Imicio > Vol, 16, num. 1 > Araujo

Percepcion de la calidad de servicio e los usuarios de los programas
sociales en salud

Rubén Araujo, Caterina Clemenza, Ramiro Fuenmayor, Ender Altuve
Resumen

El articulo tiene como propdsito conocer la percepcion de los usuarios de los programas sociales en salud, en
cuanto a la calidad de servicio prestada por los Centros de Diagnastico Integral (CDI) administrados por el
Ministerio del Poder Popular para la Salud del Ejecutivo Nacional y la Red de Centros Clinicos Ambulatorios
pertenecientes al Programa Nuevo Modelos de Gestion de Salud de la Gobernacion del estado Zulia. Las
unidades de observacion fueron los CDI y los Ambulatorios ubicados en la ciudad de Maracaibo y San
Francisco. La investigacion es de tipo descriptiva con disefio no experimental, transeccional y de campo. A tal
fin se desarrollo un instrumento tipo cuestionario aplicado a la muestra obtenida luego de aplicar las técnicas
muestrales apropiadas. Los resultados permitieron conocer aquellos atributos del servicio que estan
contribuyendo a la satisfaccion los usuarios del servicio. En términos generales se concluye que el servicio
que recibe el usuario de los centros asistenciales es bueno, apoyado en la percepcion positiva que estos
manifestaron de los mismos.
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una medicion de 1a calidad en el servicio
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Besunien

La globalizacidm de los mercados v 1a fuerte competencia en
los sectores industriales han convertido la satisfaccion de las
necesidades de los clientes en un importante objetive estraté-
gico para las empresas que compiten por un sepmenin de mer-
cado; el logro de esto supone uma solida ventaja competitiva
en cuanto a la diferenciacion en los servicios. Es importants
mencionar que la mavoria de las veces el cliente tiene una sola
oportunidad para evalnar un servicio en términes de calidad v
satisfaccion; en ese sentido, muchas empresas han desarrellado
instrumento: para evaboar 13 calidad del servicio com parts de
la mejora continua. El presente trabajo de investizacion propo-
T2 usar un cuestionario estandarizado de 15 items, mediante el
muodelo Servperf (Semdce Performance) propuesto por Cromin
v Tavlor (1997), el cual recoge la percepcion del cliemte en
&l desempenio de la calidad del servicio otorgado. Se wabajo
com Jos cinco centros de atencion a clientes Teleel, localizados
en Hermosillo, Sonora; el objetive fue identificar qué factores
determinian la satisfaccion del cliente por medio de la calidad
del zervicio, aplicands ] modelo Servperf, para demostrar &
existe uma relacion positiva enme el servicio ¥ el zrade de sa-

ANEXO N° 8
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INSTRUMENTO SERVPERF

0.742

— o ey
El centro de atencidn Telcel cuenta con equipos modernos y 1.000
funcionales para brindarle un buen servicio.

SRR T STl SR T A SIS R S SIS A
Frecuencia Porcentaje o vilido % Acumulado

Pésimo
Malo

Total

8
22

377

2.1
57

97.9

2.1
8.0

Vilidos Indiferente 69 179 263
ados Bueno 159 413 422 684
Excelente 119 309 316 100.0

muestra un sincero interés en solucionarlo.

El centro de atencidén Telcel y el empleado realizan habitualmente 1.000 0.848

bien el servicio.

Si necesitd resolver alguna duda, se le atendié en un tiempo 1.000 0.810

razonable o adecuado.
3 Los empleados del centro de atencidn Telcel le ofrecen un servicio 1.000 0.856
- rdpido y de calidad.

El tiempo que esperd para obtener el servicio por parte del 1.000 0.831

empleado fue satisfactorio.

Se siente confiado y seguro con el centro de atencién Telcel 1.000 0.879
4 cuando acude a realizar algiin servicio.

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a 1.000 0.879

sus preguntas.

En el centro de atencidn Telcel se le da una atencidn 1.000 0.726

personalizada. 1.000 0.719
5 El empleado del centro de atencidn Telcel se preocupa por sus

mejores intereses y necesidades especificas. 1.000 0.720

El centro de atencidn Telcel cuenta con horarios flexibles y

adaptados para brindarle a usted un servicio.

Meétodo de extraccidn: Andlisis de componentes principales.

ANEXO N°9
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FOTOS DE ENCUESTA A LOS USUARIOS
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ANEXO N° 10

PLAN ESTRATEGICO

Intormacion previa.

Cod. FORTALEZAS Fuente | Céd. DEBILIDADES Fuente
e Inicio de procesos de reforr_na .d.el Sistema Judicial y af 1o o3 D1 (_'.ond1c|onesy fecursos precarios que imposibilitan alos| o yeqs
reestructuracion del poder judicial. jueces el cumplimiento de sus funciones.
Se cuenta actualmente con documents de gestion que El proceso de planificacion institucional sobre los
senalan acciones a fin de mejorar la situacion del| ooc e o4 P P . : .
F2 |.. . . s | D2 | recursos humanos (necesidades de cargos y perfiles) es| D0CN* 04
Sistema de Justicia, en donde se encuentra inmerso el| Encu o
o incipiente
Poder Judicial.
Debil presencia de politicas en materia de recursos
humanos que prevean condiciones de empleo
Se cuenta con informacion al dia, antecedentes penales, compatible con las exigencias minimas de cualquier
g |base de datos del registro nacional de condenas RNE,lof | o [sistema laboral, en términos de salario, estabilidad | ° 7
cual permite requisitoria con todos los datos evitando la laboral, ~modalidades de seleccion, contratacion,| encuesta
homanimia. capacitacion, asistencia social y esparcimiento,
evaluacion y la falta de carrera publica basada en el
meérito.
, . , Altos costos y complejidad de procesos  (vicios
Renovacion del equipo de computo con el que cuenta el burocraticos yue eﬁto]r ecen lap fluidez dé los
i g & 3 u
Fa Poder Judicial, actualmente se ha reducido el nivel de D”g(‘ rTﬂ &“‘ D4 |procescs) mgntemen dop i estructura vertical | """
obsolescencia en un 61% (computadoras al 29% v de| gryests’ procesas), ) | Encuesta
) jerarquica y formalista, lo cual hace los
impresoras al 12%) L -
procedimientos engorrosos o extensos v ritualistas
Cod. FORTALEZAS Fuente | Cod. DEBILIDADES Fuente
E_xiste__un avance en el_prﬂceso de reyertir la critica Los Juzgados y Salas no cuentan con el personal
P [ e e P s o] ocieos | 05 [judicl suficinte para.cubrir s necesidage, en| °05L5S
efectuando nombramientos). especial en lugares alejados geograficamente.
Se ha implementando un sistema integrado Judicial
(S1J), herramienta informatica que tiene por funcién el
ofrecer informacion oportuna a los abogados, fiscales y . Persiste la impunidad ante la corrupcion, en el Poder
Fé |justiciables de los procesos que se vienen ventilando, el Dg‘((u':_“? D6 |Judicial, se dan conductas anti-éticas y practicas que| DoC. N 01
cual tiene por finalidad mejorar la preductividad de violan la igualdad.
estos servidores y a su vez agilizar y ofrecer informacion
oportuna, confiable y transparente al litigante.
Sistema de gestién centralizada y concentrada en Lima
F7 Se cuenta con un inventario de los actives fijos de la| oo .os p7 |genera debilidad en la autoridad descentralizada e| poc w01
Corte Suprema y del Consejo Ejecutivo ineficiencia en el uso de los recursos y lentitud en los| Encuesta
proceso internos de decisién.
F8 |Restitucién del Gobierno del Poder judicial DOC N° 05 D8 ;G:Sgtl;tnfcsio:;r;?;piz?peﬁores no cuentan con local Dgn(c'u::x?
Se han incrementado 179 drganos jurisdiccionales en las . Procesos contradictorios confusos/inadecuados para el .
F9 |Cortes Superiores de Justicia y se han fortalecido 57 DE?EUL:]: D9 |registro de informacion lo que genera informacion DE(;EU':S‘?
organos jurisdiccionales y unidades administrativas. contradictoria.
Implementacion del Nuevo Codigo Procesal Penal (caso Exceso de carga procesal origina lentitud de los
F10 Corte Superior de Justicia de Huaura y Trujillo), lo que pocweos | Dio |Procesos. El nimero de causas ingresadas y en tramite DOC 1 01
origind a su vez la capacitacion y adecuacion de los en cada unidad jurisdiccional suele ser sustancialmente | gs, o7 v oa
nuevos juzgados y salas superiores penales. mayor al de las resueltas.
Se implemento la participacion de la sociedad civil en la
F11 OCMA, lo cual ha contribuidec a la mejora en los pocheos | D11 Desvinculacion entre el accionar del Poder Judicial y 50 NE 01
indicadores de control de la funcién jurisdiccional (200% las necesidades y requerimientos ciudadanos.
de la meta anual, 90 acciones)
Avances de los indicadores de Calidad (0.69) y de N Inadecuado mecanismos de comunicacion y dijll gg
F12 pocos | D12 procesos judiciales con la sociedad civil y

Aceptacion Ciudadana (15%), lo cual se traduce en buena
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Cad. FORTALEZAS Fuente | Cod. DEBILIDADES Fuente
calidad de las resoluciones, ademas de transparentes. comunicacion
Mejora del comportamiento disciplinaric de jueces y Un sist_ema de control de la gestion de los_ des_pacrlos
F13 |auxiliares v las medidas preventivas adoptadas por la pocheos | g, [precario, lo cual genera que la labor de fiscalizacion| ;o .0
jefatura de la OCMA, asi como de las ODECMAS Eneuesta es siempre ex post, funcionando como labor
] ’ ) sancionadora y no preventiva.
Disfuncionalidad de los niveles de descentralizacion
Se esta realizando una adecuacién de la infraestructura X (Cortes Distritales, Sala Plena y Consejo Ejecutivo
F14 |através de planes de renovacién, en cada instalacion del DE?‘EUL‘O: D15 |Distrital) debido al centralismo de la estructura de| DOCHNe D4
Poder Judicial. gobierno, que no permite el acceso a las personas de
lugares alejados y pobres.
Se reconoce los problemas en promocionar la imagen del
Poder Judicial por ello se ha creado oficinas de imagen Insuficiente asignacion de recursos presupuestarios que
institucional en algunas Cortes Superiores de Justicia con it Ld llo d dades del L
un buen despliegue informativo, publicando todas las no permiten e desarrollo de capacidades del personal, .
F15 resoluciones, asi como la publicidad de la Jurisprudencia Encuesta | D16 |asi como el crecimiento al ritmo de las demandas de la| boC N 04
de la Corte Suprema. (Se ha disenado una estrategia de ?O;,:'Ed‘id’ tademas del dla conlsltr:ccmn fy mejora de
comunicacion para revertir los actuales problemas de Infraestructura para el desarrofio de sus funciones.
comunicacion institucional)
No se han cumplido con las metas senaladas para el
Plan:
i ; PR - Indicadores de Gestion Administrativa B81.98% (cifra| DOCN° Q7Y
F16 E:tpé:sgﬂmn%ot:a;]veocsutar procesos de modernizacion de| . D17 proyectada: 85%) P
- - Indicadores de Congestion 1.34, (cifra proyectada: 0.70) Encuesta
- Avance financiero de proyecto 57%, (cifra proyectada: 100%)
- Autonomia Presupuestaria 1.43% (cifra proyectada: 4.0%)
Existe personal administrativo con alto nivel académico, Redes informaticas para la interconexion de las
tecnificado, capacitado, con posiilidad de réplica, con dependencias del Podepr Judicial limitadas, dificultando
F17 3?:;;“: 525"1:3 p?:r:?fice;ci(éimt;ﬂ,elqufnaﬂz;;gﬂEzle::l:nl Encuesta | D18 |la celeridad, confiabilidad de las 'estadfsticas, DOC N° 08
operativo, asi como en los procedimientos del Poder fﬂ::g:gr;'ﬁi’:: a dfmn;:ttr?t:\?oc;on de los Grganos
Judicial, de acuerdo al area que le corresponde. ] y i — Q
Cod, FORTALEZAS Fuente | Cod. DEBILIDADES Fuente
La existencia del Comité de Etica brinda soporte a las
F18 [iniciativas de mejorar los valores dentro del Poder| Emvesta | D19 |Inadecuadas condiciones de acceso a la justicia DOC * 07
Judicial.
F19 Contar con jueces capacitados a tiempo completos para —_—
el desempeio de la labor.
F20 C_rear:lpn dela Cammor] ._amtwcorrupcmn, que permitan la —_—
vigencia de los valores éticos.
Facultad de iniciativa legislativa con las que cuenta el
F1 Poder Judicial, entre ellos los Plenos Casatorios; por _——
ello, se plantean iniciativas legislativas y se participa en
Cortes Superiares y la Carte Suprema.
F22 |Disefo y ejecucion frecuente de plenos jurisdiccionales | Encuesta
Se aplica la jurisprudencia de la Corte Suprema, en
23 forma vinculante al Tribunal Constitucional, con acceso a Ercsesta
publicaciones de sentencias judiciales de la corte
supremay a sentencias vinculantes
F24 Mejora en los proceso de seleccion y capacidades de Ercuesta

auxiliares de justicia




