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Resumen 
 

El objetivo de la presente investigación   es determinar la percepción 

de los usuarios respecto a la calidad de servicio de la Corte Superior 

de Justicia de La Libertad-Trujillo año 2016. La investigación es   de 

tipo descriptiva de diseño no experimental. Se aplicó un cuestionario a 

385 usuarios para identificar y medir la percepción de los usuarios 

respecto a la calidad de servicio de la Corte Superior de Justicia de La 

Libertad.  Se encontró que la mayor parte de los usuarios encuestados 

obtiene un nivel regular con un 2.6. De este modo la percepción de los 

usuarios es regular respecto a la calidad de servicio. 

 

Palabras clave: Percepción, calidad, servicio, satisfacción. 
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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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I. INTRODUCCIÓN 
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II. Introducción 

 

1.1. Realidad Problemática 

 

Según 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 políticas en materia  de recursos humanos 

que proveen condiciones de empleo compatible con las 

exigencias mínimas de cualquier sistema laboral. 

 No cuenta con el personal judicial suficiente  para los juzgados 

y salas ni tampoco para las necesidades del usuario.  

 Se dañan conductas anti-éticas y prácticas que violan la 

igualdad. 

 Poco interés en las necesidades y requerimientos del usuario. 

 Inadecuado manejo de comunicación y difusión de procesos 

judiciales con la sociedad y medios de comunicación. 

 Clima de desconfianza respecto a los usuarios. 

 Tecnología lenta de lo que origina dificultas en la interconexión 

inadecuadas condiciones de acceso de justicia.  

A partir de los problemas detallados de acuerdo al análisis FODA , 

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

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

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

necesidades requeridas. 

Con la presente investigación  se pretende  estudiar la  calidad de 

servicio con el  fin  de obtener una percepción buena  del usuario  

hacia  la entidad pública. 
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1.2 Trabajos previos 

 

   (Villamarín, Gómez, Ramírez, & Zuluaga, 2015) Efectuaron un trabajo de 

estudio “calidad percibida de los cuidadores principales de niños con 

limitación física sobre los servicios de fisioterapia en un hospital de  II nivel 

de Popayan”.Cuyo objetivo fue delimitar la  calidad percibida de los 

protectores primordiales sobre los  niños  con limitación corporal respecto a 

los servicios de fisioterapia , utilizando una metodología descriptiva 

transversal que  se logró con la colaboración  de 87 centinelas primordiales 

de niños con limitación  corporal,  por lo tanto se  aplicó un cuestionario  del 

modelo SERVQUAL  y calcular  la calidad percibida respecto al usuario es 

decir  el  antes y después, donde los resultados equivalieron un total de 

83.9% de insatisfacción leve a moderada. Villamarín, Gómez, Ramírez y 

Zuluaga (2015) concluyeron que: 

El área de recuperación fue percibida por los cuidadores de los infantes 

con deficiencia  corporal como ligeramente insatisfecho respecto a la 

calidad de servicio, la dimensión con mayor grado de insatisfacción fue 

confiabilidad, seguida de la dimensión bienes tangibles, empatía, 

seguridad y finalmente la dimensión responsabilidad. Asociados con la 

satisfacción global, es  decir   que  la mayor parte  que percibieron  una 

leve  insatisfacción  fueron la mayor parte las mujeres que  no  

cumplieron con la  expectativa requeridas  de una  buena  atención  hacia  

el usuario  (p.26). 
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    (Clemenza, Azuja, & Araujo 2010) en su trabajo de investigación 

“Calidad de servicios prestados por las instituciones privadas de educación 

superior en la  Costa Oriental del Lago de Maracaibo, estado Zulia”. Cuyo 

objetivo es obtener una  buena  percepción calidad de servicios   en  

mejoras  de las instituciones privadas, la aplicación de tipo descriptivo con 

diseño no experimental, transaccional. Se dispuso a través de un muestreo 

aleatorio simple donde la población estuvo conformada por los alumnos  de 

distintas escuelas. Se aplicó  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 percepción los indicadores 

referidos a los recursos tecnológicos y materiales y la apariencia de las 

instalaciones de la dimensión 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 clasificación  en  

satisfacer las necesidades del usuario (p.80). 
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    (Sáez, Machado, & Godoy 2011) Efectuaron un trabajo de investigación 

“Calidad del servicio público de aseo urbano domiciliario en el municipio 

Maracaibo”. Cuyo propósito  de   esta investigación  es determinar el nivel  

de  apreciación de las parroquias en ilación   a la calidad  de servicio, este 

estudio   fue descriptivo no experimental de campo, donde se utilizó un 

cuestionario para medir la  calidad  de origen respecto a la percepción del 

usuario, donde se obtuvo 5.0 la mayor puntuación,  donde las parroquias 

investigadas  es baja debido a la  falta  de servicio. Sáez, Machado, & 

Godoy (2011) concluyeron: 

Las dimensiones consideradas en la investigación señalan 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, así como el cumplimiento de la frecuencia y horario de 

recolección de desechos establecido. Es importante señalar que los 

usuarios tienen una limitada visión 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 

investigación  “Percepción de los usuarios  de los programas sociales en 

salud, en cuanto  la calidad de servicio prestada por los centros de 

diagnóstico Integral del estado Zulia”. Cuyo propósito sea favorable los 

programas  sociales  respecto a la perspectiva del usuario, el trabajo es 

descriptivo con diseño no experimental, transaccional, por lo cual se 

desarrolló una encuesta cuyos resultados posibilitaron averiguar aquellos 

cualidades del servicio que están aportando a la complacencia de los 

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

La aceptación de los  usuario en relación  al servicio otorgado en los  

centros  asistenciales  es  afable  de tal manera que la percepción  es  

buena, basándose en las dimensiones tangibles, seguridad, fiabilidad, 

responsabilidad y empatía, sin embargo el hallazgo más importante de la 

presente investigación es que existen ciertas deficiencias en el 

desempeño del servicio que deben ser atendidas de inmediato por las 

administraciones regionales y nacionales (p.86). 
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  (Barragan, Pedraza, Magda, & Rincón 2011)  efectuaron  un trabajo  de 

investigación  “Calidad  percibida  de la atención  de enfermería  por usuarios 

hospitalizados de Tunja 2011” cuyo propósito es  calcular la  percepción por 

los  usuarios en relación a  los  servicios  brindados donde la metodología es 

cualitativo descriptivo, cuyos los  resultados  obtenidos dan un nivel de 

satisfacción total del 92.9%  claro  que para esto midieron calidad objetiva y 

subjetiva  donde se obtuvo  buenas puntuaciones. Barragan, Pedraza, Magda, 

y Rincón (2011) concluyeron que: 

  La calidad en sus  diferentes  términos de evaluación  apoya el avance  

de los servicios y al nivel  de complacencia de los usuarios donde mejor  

calidad se obtiene, mejora la atención 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 enfermería, son las más bajos (p.193).  
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  (Ibarra & Casas 2014) efectuaron un trabajo de investigación “Aplicación del 

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

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

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

atención al usuario se evaluó el tamaño de la muestra en un total de 385 

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

dimensión con una menor puntuación fue la confiabilidad. (Ibarra & Casas 

2014) concluyeron que: 

Es necesario llevar  una  atención a los usuarios de modo directo, como 

es  el proceso para mostrar una solución eficaz y condescendiente  a las 

incógnitas  que presenta el usuario  a la vez  los resultados de todas las  

dimensiones  fueron  validas  es decir lo que indica que los clientes están 

satisfechos con el servicio brindado por los centros de atención a clientes 

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

1.3  Teorías 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 apreciación 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 percepción y expectativa de las 

necesidades y condiciones que complacen los deseos del usuario” 

(Helouani, 1993, p. 64). 

En pocas palabras más útil para obtener una buena percepción 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, 

que le permita conocer sus necesidades , de tal manera que la 

entidad puede satisfacer sus necesidades y solucionar sus  dudas , 

así mismo  brindarle la confianza que requieren  para lograr tener 

una  buena comunicación  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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1.3.1.1Percepción.   

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 cómo se le  atiende  y que  tan conforme  esta con el 

servicio  brindado, la  mayor parte  de  esto  depende  mucho de 

cómo percibe   el usuario  y no solo en los servicios  si no 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 básica en la organización sobre todo  que mide  

en  varios  aspectos en  su infraestructura, proceso  en sus 

colaboradores, servicios, planificación, la calidad se define  por 

muchas cosas en este caso partiría 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 varía también  en 

función de  la cultura, ya que los componentes de la calidad no 

tienen la misma importancia si está en un país 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 así porque por años siempre es una 

pieza muy importante  en las organizaciones sin calidad  no 

funciona  bien una entidad privada o pública , es así que dichas 

definiciones se  contemplan a distinguir que calidad  aporta mucho 

en el prestigio e imagen de la organización a la  ves  cómo 

perciben  los usuarios  respecto a la entidad para así obtener la 

satisfacción de ellos. 

1.3.1.3 Servicio. 

 El servicio  es  atender las necesidades  o requerimiento de los 

usuarios,  es decir encontrarse a disposición 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 

o necesidades. 

A si mismo Moyano, Bruque y Martínez (2011, p.81). Nos dice  que 

el servicio esperado por el usuario depende de cuatro factores 

clave: 

 Comunicación de boca u oral  se transmite de  forma 

verbal, por ejemplo, las recomendaciones. 

 Las necesidades individuales: las expectativas individuales. 

Por ejemplo, una empresa pequeña puede esperar que se 

les financie una instalación de infraestructura tecnológica 

para proceder a su pago en una serie de años, mientras 

que una gran empresa puede esperar un descuento 

significativo por el pago directo de la instalación. 



22 
 

 Las experiencias: Las experiencias pasadas  que  tuvo el 

usuario respecto a la atención que le  brindaron. 

 La comunicación  de los proveedores del servicio: se trata 

de la información  y mensajes que los proveedores emiten 

sobre el servicio. 

 

1.3.2  Dimensión.   

 

    Con respecto  a estas  definiciones de  calidad  de servicio  se 

tomó en cuenta    varios  autores  donde    procedían su  estudio 

científico e indagaron  y desarrollaron su investigación para  poder  

obtener un resultado beneficioso. 

Según (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  compañías  

excelentes prometen que harán  algo  a una  determinada, lo 

cumplen. 

 Accesibilidad: Un servicio veloz, una empresa que contesta a 

las llamadas telefónicas de los  usuarios y brindar información 

precisas  que facilite  el servicio rápido. 

 Respuesta: Devolver rápidamente las llamadas  al cliente o 

solucionar fácilmente  inconvenientes  que tenga los   clientes  

en la empresa. 

 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. 

  Empatía: Es ponerse en la posición  del usuario y ver que 

valioso es conocer a fondo sus necesidades.  
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 Tangibles: Tener una buena infraestructura equipo   y 

tecnología   y obtener las áreas de trabajo sumamente, así  

como los empleados. 

   Para Parasumaran, Zheithaml y Berry (1991)   citados por (Gil, 

2010, p.44) el  modelo SERVQUAL   se basa  que la percepción 

depende  de la expectativa  que se tenga del se determinó 5 

dimensiones: Bienes materiales tangibles, confiabilidad, 

responsabilidad, seguridad, empatía. 

   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: 

 Elementos Tangibles: es la  apariencia física, materiales de 

comunicación, equipos y personal. 

 Confiabilidad: es cumplir con lo que se le dice o promete al 

usuario, interés en solucionar problemas, frecuencia en rendir 

constantemente un buen servicio. 

 Capacidad de respuesta: disposición  en resolver algunas 

dudas  ser rápidos y ser oportunos en los tiempos, 

demostrando interés. 

 Seguridad: transmitir confianza teniendo una conducta 

respetuosa hacia los  usuarios a la vez contando con los 

conocimientos suficientes. 

 Empatía: Atención, compresión y consideración 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 públicas  y entidades privadas. 
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1.3.3 Medición. 

   ” 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 ámbito empresarial, sobre todo  en  dar una  buena 

atención al usuario y ser constante en ofrecer un buen servicio de 

calidad al  usuario para  que  obtenga una  buena percepción  

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 observación e  investigaciones  científicas 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 percepción depende  

de la expectativa  aplicaron una  encuesta donde evaluaban las 

percepciones  que  tenía 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 percepción que  tiene el 

usuario respecto al servicio brindado , es un modelo más confiable 

para medir solamente la percepción del usuario. 
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1.4 Formulación del problema 

 

¿Cuál es la percepción de los usuarios respecto a la calidad de 

servicio de la Corte Superior de Justicia de la Libertad –Trujillo año 

2016? 

1.5 Justificación del estudio 

 

   De acuerdo a los 5 principios establecidos por Hernández, 

Fernández y Baptista (2010) el reciente  estudio se justifica por lo 

siguiente: 

Convivencia.  

  Es importante la calidad de  servicio en las entidades en 

relación 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 atención al público. 

Relevancia Social. 

Trasciende a que la sociedad se identifique y deposite su 

confianza  en  los colaborados de la entidad  pública para 

lograr así el compromiso de los colaboradores y así ofrecer una 

confiabilidad y satisfacción del usuario y sobre todo que se 

sienta seguro. 

Implicaciones Prácticas. 

Ayudará a tener una  buena  descripción 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 Teórico. 

   Esta investigación  surge  en  beneficio a la percepción  del 

usuario  y como ayuda esto en mejorar la calidad de servicio  

de la entidad  para  identificar las causas del problema y darle 

una solución y así obtener  un clima laboral favorable  tanto 

para los trabajadores como para los usuarios. 

Utilidad Metodológica. 

  Para obtener y  lograr los objetivos de estudio de esta 

investigación, se acude al empleo de una encuesta  de lo cual 

con los resultados  de la investigación  permitirán solucionar 

problemas que  surge en la entidad pública respecto al 

servicio brindado por los usuarios. 

 

1.6 Hipótesis 

 
La Percepción de los usuarios respecto a la Calidad de Servicio   

de la  Corte superior de Justicia de La  Libertad –Trujillo año 2016 

es mala. 

 

1.7  Objetivos 

 

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

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

Trujillo año 2016. 

 

 

 

1.7.2 Objetivo Específico.  

 

 Identificar la  percepción respecto a los elementos tangibles 

de la calidad de servicio de la Corte Superior de Justicia de 

La Libertad-Trujillo año 2016. 

 Identificar la percepción respecto a la confiabilidad de la 

calidad de servicio de la Corte Superior de Justicia de La 

Libertad-Trujillo año 2016. 

 Identificar la percepción respecto a la capacidad de 

respuesta de la calidad de servicio de la Corte Superior de 

Justicia de La Libertad-Trujillo año 2016. 

 Identificar la percepción respecto a la seguridad de la 

calidad de servicio de la Corte Superior de Justicia de La 

Libertad-Trujillo año 2016. 

 Identificar la percepción respecto a la empatía de la calidad 

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

Trujillo año 2016. 
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II. MÉTODO 
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III. Método 

 

2.1. Tipo de investigación  
 

Descriptiva, porque se limitó a describir  y a recolectar información 

sin influir  en su desarrollo. 

2.2. Diseño de investigación 
 

 No experimental, donde se observa el estudio tal y como se dan, 

sin influir en su desarrollo, sin manipulación de la  variable  y  ser 

analizado con posterioridad en determinado periodo. 

 

2.3 Variables, operacionalización  
 

2.2.1 Variable: Calidad de Servicio 

2.2.2 Operacionalización de  la  variable 
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Tabla 2.1.                                                                                                                                                

Operacionalización de Variable 

 

Variable 

 

Definición conceptual   

 

Definición operacional 

 

Dimensiones 

 
 
Indicadores 

 
 

Escala 

 
 
 
 
 
 
 
Calidad  de servicio 

 

 

”La calidad de 

servicio es la 

percepción y 

expectativa de las 

necesidades y 

condiciones que 

complacen  los 

deseos del usuario” 

(Helouani, 1993, p. 

64). 

 

 

Se definió  a través  

de la aplicación de 

un cuestionario 

adaptado en la 

versión  de  modelo 

de  escala de 

SERVPERF   Croin y 

Taylor (1992)   

 
 

Elementos Tangibles 
 

Material de 
comunicación 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ordinal 

 
 

 Personal 

Apariencia Física 

Equipos 

 
 
 

Confiabilidad 

Capacidad para 
ofrecer lo 
prometido 

Interés en 
solucionar los 
problemas 

 
Frecuencia 

 
Capacidad  de 

respuesta 
 

Disposición 

Rapidez 

Tiempo 

 
 

Seguridad 

 
Confianza 

 
Conocimiento 

 
Empatía  

 
 

Atención 

Compresión 

Consideración 

Nota: Se elaboró  la operacionalización de la variable de acuerdo al instrumento en versión del modelo SERVPERF  de Croin y Taylor 

(1992). 
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2.4 Población y Muestra 
 

2.4.1 Población. Usuarios de la Corte Superior de Justicia La 

Libertad. 

2.4.2 Muestra.  

Se desconoce su muestra,  ya  que el tamaño de  su 

población es infinita  y no hay una  cantidad limitada  en los 

usuarios. Para el cálculo  de la muestra  se empleara  la 

posterior  formulación para la respectiva encuesta. 

 

n =
Z2 ×  p ×  q

e2
 

 

 Donde: 
 

n = Capacidad de la muestra 

Z = Nivel de confiabilidad (1.96) 

P =  Probabilidad  de éxito (0.5) 

q =  Probabilidad de fracaso (0.5) 

e = Error de  estimación (0.05) 

n =
1.962 ×  0.5 ×  0.5

0.052
 

n = 385 usuarios 
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2.5  Técnicas e instrumento de recolección de datos, validez y 

confiablidad.  
 

 2.5.1 Técnicas e instrumento. 

 

 El reciente estudio  se aplicó 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 aplicó  a los usuarios  de la   

entidad pública  este instrumento ayudo  a recolectar los datos , 

que se ejecutó a los usuarios con el propósito de analizar la 

percepción  del usuario respecto  calidad de servicio de la  Corte 

Superior de Justicia la  Libertad  año 2016. 

Tabla 2.2 

Técnica e instrumento 

 

 

  

 

2.5.2 Validación del Instrumento 

 

El instrumento adaptado a  mi investigación  ha sido validado por 

los siguientes especialistas: 

 Lic. Paolo Vallejo Pacus. 

 Mg. Pablo Aguilar Chávez. 

 Mg. Nancy Aguilar Aragón. 

 

 

 

 

Técnica Instrumento 

Encuesta Cuestionario adaptado del 
modelo SERVPERF 
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2.5.3 Confiabilidad del Instrumento 

Para calcular el grado de confiabilidad se encuesto a 30 personas: 

Tabla 2.4 

 

 

 

 

 Nota: El 

resultado muestra que el grado de confiabilidad  es  de 0.96 por lo 

tanto es confiable. 

 

2.6   Métodos de análisis de datos 

 

Empleando un método de conteo, con el programa  Microsoft Excel 

2013, se  recopilo las cifras, utilizando la tabla de frecuencia y  

análisis, elaborando cuadros estadísticos  de  la  encuesta  realizada 

para la   interpretación de los resultados. 

 

2.7 Aspectos Éticos 
 

 En esta investigación se tuvo en cuenta la consideración y respeto 

hacia el derecho del autor, y  cuidado  de la identidad de los que 

participaron  en la información brindada. Asimismo la veracidad en el 

desarrollo de esta investigación y en la obtención de la indagación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Estadísticos de Confiabilidad 

Alfa  de Cronbach N° de encuestas 

0.96 30 
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III. RESULTADOS 
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III.Resultados 

 

3.1  Generalidades de  la entidad  

La ubicación donde se realizó el estudio  es en la  entidad pública Corte 

Superior de Justicia de  la Libertad  ubicado en Covicorti I Etapa Mz J 

Lote 12. 

 3.2  Percepción respecto a los elementos tangibles de la calidad de servicio de 

la Corte Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo año 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. 

  

 

 

 

 

 

 

Nota: En la tabla 3.1 se puede  mostrar que la percepción  de los usuarios 

respecto  a la dimensión elementos tangibles  es  regular con una 

ponderación de 3.4  por lo que indica   que la calidad de servicio respecto  a 

este componente es regular. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elementos tangibles Media Aritmética Calidad del 
Servicio 

Material de 
comunicación 

3.1 Regular 

Personal 4.4 Buena 

Apariencia Física 3.5 Buena 

Equipos 2.6 Regular 

Total 3.4 Regular 
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3.3  Percepción respecto a la confiabilidad de la calidad de servicio de la Corte 

Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo año 2016. 

Tabla 3.2: 

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

Corte Superior de Justicia la  Libertad-Trujillo 2016. 

 

 

 

 

Nota: En la tabla 3.2 se muestra  la percepción  de los usuarios respecto  

a la confiabilidad  tiene una ponderación de 2.2 del cual  muestra  que la 

calidad de servicio respecto  a esta dimensión es mala por no obtener 

mayor interés en solucionar los problemas que aquejan al usuario. 

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

servicio de la Corte Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo año 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. 

 

 

 

 

 

 Nota: En la tabla 3.3  muestra  que la percepción  de los usuarios respecto  

a la capacidad de respuesta que tienen los trabajadores tiene una 

ponderación de 2.2 del cual  indica  que la calidad de servicio respecto  a 

esta dimensión es mala.  

 

 

Confiabilidad Media aritmética Nivel 

Capacidad para ofrecer 
lo prometido 

2.1 Malo 

Interés en solucionar los 
problemas 

2.6 Regular 

Frecuencia 1.8 Malo 
Total 2.2 Malo 

Capacidad de respuesta Media aritmética Nivel 

Disposición 2.2 Malo 

Rapidez 2.2 Malo 

Tiempo 2.3 Malo 
Total 2.2 Malo 
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3.5  Percepción respecto a la seguridad de la calidad de servicio de la 

Corte Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo año 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 percepción  de los usuarios respecto  

a la seguridad tiene una ponderación de 2.6 del cual  indica  que la calidad 

de servicio respecto  a esta dimensión es regular.  

3.6 Percepción respecto a la empatía de la calidad de servicio de la Corte 

Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo año 2016. 

Tabla 3.5: 

   Percepción de los usuarios respecto a la Empatía de la calidad de 

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

 

 

 

 

 

 

Nota: En la tabla 3.5 muestra la percepción  de los usuarios respecto  a la 

dimensión de  empatía tiene una ponderación de 2.4 del cual  indica  que la 

calidad de servicio respecto  a esta dimensión es mala.  

 

 

 

Empatía Media 
aritmética 

Nivel 

Atención 2.4 Mala 

Comprensión 2.3 Mala 

Consideración 2.4 Mala 

Total 2.4 Mala 
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3.7 Determinar la Percepción de los usuarios respecto a la calidad de 

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

2016. 

Tabla 3.6: 

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

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

 

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 elaboró un cuestionario por 

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

entidad. 

 

 

Dimensiones Ítems Media Nivel 

 
 

Elementos 
Tangible 

Material de comunicación 3.1 Regular 

Personal 4.4 Bueno 

Apariencia Física 3.5 Bueno 

Equipos 2.6 Regular 

TOTAL   3.4  

 
 

Confiabilidad 

Capacidad para ofrecer lo 
prometido 

2.1 Mala 

Interés en solucionar los 
problemas 

2.6 Regular 

Frecuencia 1.8 Mala 

TOTAL   2.2  

 
Capacidad de 

respuesta 

Disposición 2.2 Mala 

Rapidez 2.2 Mala 

Tiempo 2.3 Mala 

TOTAL   2.2  

 
Seguridad 

Confianza  2.6 Regular 

Conocimiento 2.6 Regular 

TOTAL   2.6  

 
Empatía 

Atención 2.4 Mala 

Comprensión 2.3 Mala 

Consideración 2.4 Mala 

TOTAL   2.56  
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Tabla 3.7: 

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

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

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota 3.7: Para la determinación  de  la percepción de los usuarios respecto a 

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

y una desviación estándar de 0.5 conforme lo indica el total de cada  

dimensión en este caso  la confiabilidad, capacidad de respuesta, empatía  su 

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

aunque los usuarios  no lograron tener una buena percepción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensión Media 
aritmética 

Nivel 

Elementos tangibles 3.4 Regular 

Confiabilidad 2.2 Mala 

Capacidad de 
respuesta 

2.2 Mala 

Seguridad 2.6 Regular 

Empatía  2.4 Mala 

Total 2.6 Regular 

Desviación 
estándar 

0.5   
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Contrastación de  hipótesis 

 

 Las investigaciones realizada afirman que  la calidad de servicio  respecto a la 

percepción de los usuarios  en la entidad pública 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 ponderación  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.. 

H0: La percepción  de los usuarios respecto a la calidad de servicio de la Corte 

Superior de Justicia de La Libertad no es mala. 

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

Superior de Justicia es regular. 

 

Formula y resolución: 

H0: U< 2.6 

H1: U≥ 2.6 

𝑍 =
𝑧 − 𝑈

𝑜

√𝑛

 

2.605 − 2.6

0.5

√385

 

Z= 0.196 
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Región de aceptación 

 

α  =  0.5                       1-α 

 

 

                                              

0.196    1.96 

 

Se rechaza  la H0,  por lo cual la  hipótesis  alternativa se acepta y por  ende  

se afirma que la percepción de los usuarios respecto a la calidad de servicio es 

regular. 
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IV. DISCUSIÓN 
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IV. Discusión 

 

    De los resultados  obtenidos sobre la primera dimensión respecto a 

la calidad  de servicio la percepción  de los usuarios respecto  a la 

dimensión elementos tangibles  tiene una ponderación de 3.4  por lo 

que indica   que la calidad de servicio respecto  a este componente es 

regular,  es similar  a la  investigación realizada por (Clemenza, Azuja, 

& Araujo 2010) en su trabajo de investigación “Calidad de servicios 

prestados por las instituciones privadas de educación 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 percepción  en los recursos 

tecnológicos , 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 calificación  en  satisfacer las 

necesidades del usuario, esto  quiere decir  que  la apariencia física de 

la entidad importa mucho en la visión del usuario. 

    Así mismo el resultado obtenido de la segunda dimensión sobre la 

confiabilidad se muestra  la percepción  de los usuarios respecto  a la 

confiabilidad  tiene una ponderación 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 (Villamarín, 

Gómez, Ramírez, & Zuluaga, 2015) efectuaron un trabajo de estudio 

“calidad percibida de los cuidadores principales de niños con limitación 

física sobre los servicios de fisioterapia en un hospital de  II nivel de 

Popayán. 
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   Donde indica  que la dimensión con mayor grado de insatisfacción 

fue confiabilidades  decir   que  la mayor parte  que percibieron  una 

leve  insatisfacción  fueron la mayor parte las mujeres que  no  

cumplieron con la  expectativa requeridas  de una  buena  atención  

hacia  el usuario.  

Al igual que los autores (Ibarra & Casas 2014) donde ejecutaron su  

investigación “Aplicación del modelo Servperf en los centros de 

atención Telcel, hermocillo “, donde  se identificó que es necesario 

llevar  una  atención a los usuarios de modo directo, como es  el 

proceso para mostrar una solución eficaz y condescendiente  a las 

incógnitas  que presenta el usuario. 

    Estos componentes nos indican que la   percepción generada  por 

los usuarios no   están convincente  debido  a que no  están 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 dimensión   los usuarios  sobre la capacidad 

de respuesta que tienen los trabajadores tiene una ponderación de 2.2 

por lo tanto indica  que la calidad de servicio respecto  a esta 

dimensión es mala debido  a que su disposición, rapidez  y tiempo 

hacia el usuario no  son  lo esperado  y no cumple con los 

requerimientos  suficientes, para  los autores (Sáez, Machado, & 

Godoy 2011) ,efectuaron un trabajo de investigación “Calidad del 

servicio público 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. 

 

 

 

 



45 
 

   Es importante señalar que los usuarios tienen una limitada visión 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   así  como las 

dimensiones  anteriores esta dimensión también obtuvo un puntaje bajo 

debido al incumplimiento  de  estar  satisfecho con el servicio 

requerido, la entidad pública tiene que  cumplir con lo que requiere el 

usuario y   sobre todo  asumir con transparencia. 

      A  esto se suma la cuarta  dimensión donde los resultados 

obtenidos constan que la percepción  de los usuarios respecto  a la 

seguridad tiene una ponderación de 2.6 por lo que indica  que la 

calidad de servicio respecto  a esta dimensión es regular , este 

resultado es similar a los  autores (Araujo, Clemenza, & Ramiro 2010) 

efectuaron un trabajo de investigación  “Percepción de los usuarios  de 

los programas sociales en salud, en cuanto  la calidad de servicio 

prestada por los centros de diagnóstico Integral del estado Zulia”. La 

aceptación de los  usuario en relación  al servicio otorgado en los  

centros  asistenciales  es  afable  de tal manera que la percepción  es  

buena, basándose en las dimensiones tangibles, seguridad, fiabilidad, 

responsabilidad y empatía, sin embargo el hallazgo más importante de 

la presente investigación es que existen ciertas deficiencias en el 

desempeño del servicio que deben ser atendidas de inmediato , a esto 

se suma que la seguridad  es una dimensión 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  atención. 
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    Respecto a   la  empatía   los resultados obtenidos  tiene una 

ponderación de 2.4 del cual  indica  que la calidad de servicio respecto  

a esta dimensión es mala, ya  que  sus indicadores  tanto como 

atención, compresión, consideración ,  no obtuvieron  un promedio 

favorable por lo que  la dimensión resulto ser  mala , esto infiere  a una 

investigación  realizada por los  autores (Barragan, Pedraza, Magda, & 

Rincón 2011)  efectuaron  un trabajo  de investigación  “Calidad  

percibida  de la atención  de enfermería  por usuarios hospitalizados de 

Tunja 2011” de lo cual concluye   que la calidad en sus  diferentes  

términos de evaluación  apoya el avance  de los servicios y al nivel  de 

complacencia de los usuarios, mejora la atención 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 enfermería, son las más bajos a  esto  se 

compara con la investigación 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  satisfacción del cliente 

respecto a la entidad pública,   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.  
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    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  comparación con la teoría 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 dimensión y comparándolas se  

obtuvo el resultado en general de  la percepción 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 

desviación estándar de 0.5 conforme lo que indica el total de cada  

dimensión en este caso  la confiabilidad, capacidad de respuesta, 

empatía por lo que  su nivel  fue malo a diferencia de los otros 

componentes  que  fueron regulares aunque los usuarios  no lograron 

tener una buena percepción. 

 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 comparación (Helouani, 1993, p. 64)  

indica que  la calidad de servicio es la percepción 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 

 

1. La  percepción de los usuarios respecto a la calidad de servicio de la 

Corte Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo año 2016. Se 

encontró que la mayor parte de los usuarios  encuestados obtiene un 

nivel regular con un porcentaje 2.6.  

2. La percepción  de los usuarios respecto  a los elementos tangibles  

tiene una ponderación 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 obtenían opciones favorables y desfavorable 

, por consecuencia el nivel  resulto ser regular.  

3. De acuerdo a la percepción  de los usuarios respecto  a la 

confiabilidad  tiene una ponderación de 2.2 a fin de que  muestra  que 

la calidad de servicio respecto  a esta dimensión es mala. 

4. Respecto  a resultado de  la percepción  de los usuarios respecto  a la 

capacidad de respuesta que tienen los trabajadores obtuvo 2.2 del 

cual  indica  que la calidad de servicio respecto  a esta dimensión  

tiene un nivel malo por lo que los trabajadores no le  dan una  

solución  con rapidez a los usuarios.  

5. La percepción  de los usuarios respecto  a la seguridad tiene una 

ponderación de 2.6 del cual  indica  que la calidad de servicio 

respecto  a esta dimensión es regular por lo que los usuarios  no 

sienten la confianza plena y los trabajadores el conocimiento 

suficiente para resolver sus dudas. 

6. Se identificó  que la percepción  de los usuarios respecto  a la 

dimensión de  empatía se obtuvo una ponderación de 2.4 del cual  

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

 

1.  Fomentar una  cultura de  compromiso, integración donde  se 

reconozca   una  buena calidad  de servicio, respecto al usuario de la 

Corte Superior de Justicia de La Libertad-Trujillo año 2016,  así 

mismo esto se puede desarrollar a través de reuniones y cursos de 

capacitación constantes. 

2. Mejorar los  aspectos institucionales de la entidad  mejorando los 

sistemas de atención del usuario y  las diferentes áreas 

administrativas.  

3.  Desarrollar un módulo 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 cuál es  

su nivel de satisfacción . 

4. Colocar unidades telefónicas  para quejas y sugerencias del usuario 

para así obtener una capacidad de respuesta por parte de los 

trabajadores rápida 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 

reputación de calidad para que sea respaldada por sus propios 

usuarios y disminuir  su corrupción siendo evaluadas, y comprendiendo 

las situaciones de los usuarios atendiéndolos adecuadamente con 

mucha empatía.  
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ANEXO N° 1 

Cuestionario 

ITEMS Siempre 
Casi 

Siempre 
A veces Casi Nunca Nunca 

ELEMENTOS TANGIBLES 

1 

¿Los materiales (folletos, 
difusión y publicidad) son 
visualmente atractivos y 
sencillos para usted? 

     

2 

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

     

3 
¿Las instalaciones de la 
entidad son visualmente 
atractivas? 

     

4 

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

     

CONFIABILIDAD  

5 

¿Considera que el poder 
judicial se siente 
comprometido con usted al 
resolver su caso con 
transparencia? 

     

6 

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

     

 
 
 
7 
 
 
 

¿La corte superior de justicia 
frecuentemente soluciona en 
un corto plazo el proceso 
que demanda? 
 

     

CAPACIDAD DE RESPUESTA 

8 

¿La entidad se encuentra 
disponible para resolver 
cualquier duda o información 
que desee? 

     

9 

¿Los trabajadores de la 
entidad le ofrecen un buen 
servicio rápido y de calidad 
en sus procesos de 
demanda? 
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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. 

 

 

10 

¿El tiempo que esperó para 
obtener el servicio por parte 
del trabajador fue 
satisfactorio? 

     

SEGURIDAD 

11 

¿Se siente confiado y seguro 
con la entidad cuando acude 
a realizar algún trámite o 
información? 

     

12 

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

     

EMPATÍA 

13 
¿Le brinda la atención 
necesaria con respecto a sus 
dudas? 

     

14 
¿Comprende sus 
necesidades específicas? 

     

15 

¿La entidad cuenta con 
horarios flexibles y 
adaptados para brindarles 
servicios? 
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EL
EM

EN
TO

S 
TA

N
G
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LE

S 

Material de comunicación  ¿Los materiales (folletos, difusión y 

publicidad) son visualmente atractivos 

y sencillos para usted? 

              

Personal ¿El personal le informa sobre la hora 

de declarar sus derechos y 

obligaciones como testigo o 

demandante? 

              

Apariencia Física  ¿Las instalaciones de la entidad son 

visualmente atractiva? 
              

Equipos  ¿La entidad cuenta con equipos 

modernos y funcionales para brindarle 

un buen servicio? 

              

C
O

N
FI

A
B

IL
ID

A
D

 

Capacidad para ofrecer lo 

prometido 

¿Considera que el poder judicial se 

siente comprometido con usted al 

resolver su caso con transparencia? 

              

Interés en solucionar los 

problemas 
¿Los jueces muestran un sincero 

interés en las controversias de las 

partes implicadas del caso? 

              

        

Frecuencia 

 

¿La corte superior de justicia 

frecuentemente soluciona en un corto 

plazo el proceso que demanda? 
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INDICADOR 

 
 
 
 

ITEMS 

OPCIÓN DE 

RESPUESTA 
CRITERIOS DE EVALUACIÓN OBSERVACIÓN Y/O 

RECOMENDACIONES 
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RELACIÓN 

ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓ

N 

ENTRE 

LA 

DIMENSIÓ
N Y  EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR 
Y EL ITEMS 

RELACIÓN ENTRE 

EL ITEMS Y 

LA 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

 

SI NO SI NO SI NO SI NO  
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RESPUESTA 
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RECOMENDACIONES 

ANEXO Nº 2 

FICHA DE VALIDACIÓN 



60 
 

 

 
 

INDICADOR 

 
 

ITEMS 

S
ie

m
p

re
 

C
a
s
i 
S

ie
m

p
re

 

A
 v

e
c
e
s
 

C
a
s
i 

N
u
n
c
a
 

N
u
n
c
a
 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

DIMENSIÓN 
Y  EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR 
Y EL ITEMS 

RELACIÓN 

ENTRE 

EL ITEMS 

Y LA 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

 

SI NO SI NO SI NO SI NO  

 

p
e

rc
e
p

c
ió

n
 d

e
lo

s
 u

s
u

a
ri
o
s
 r

e
s
p

e
c
to

 a
  
la

 c
a

lid
a

d
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 d
e

 l
a
 C

o
rt

e
 

S
u

p
e

ri
o

r 
d

e
 J

u
s
ti
c
ia

 d
e

 L
a

 L
ib

e
rt

a
d

 –
T

ru
jil

lo
 a

ñ
o

 2
0
1
6

 

C
A

P
A

C
ID

A
D

 D
E 

R
ES

P
U

ES
TA

 

 

Disposición 

¿Si necesito resolver alguna 

duda, se le atendió en un tiempo 

razonable? 

              

 

Rapidez 

¿Los trabajadores de la entidad 

le ofrecen un buen servicio 

rápido y de calidad? 

              

 

Tiempo 

¿El tiempo que esperó para 

obtener el servicio por parte del 

trabajador fue satisfactorio? 

              

SE
G

U
R

ID
A

D
 

  

Confianza 

¿Se siente confiado y seguro con 

la entidad cuando acude a 

realizar algún servicio? 

              

 

Conocimiento 

¿Los trabajadores tienen 

conocimientos suficientes para 

responder a sus preguntas? 

              

V A R
I A B LE
  D

I

M E N SI Ó N
  

 
 
 

OPCIÓN DE 

RESPUESTA 
CRITERIOS DE EVALUACIÓN OBSERVACIÓN Y/O 

RECOMENDACIONES 
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E
M

P
A

T
ÍA

 

 

Atención 

¿Le brinda la atención 

necesaria con respecto a 

sus dudas? 

              

 

Compresión 

¿Comprende sus 

necesidades específicas? 

              

 

Consideración  

¿La entidad cuenta con 

horarios flexibles y 

adaptados para brindarles 

servicios? 

              



62 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



63 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



64 
 

 

 

 

 

 

 



65 
 

 

 

ANEXO Nº 3 

ALFA DE CROMBRASH 
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ANEXO N° 4 
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ANEXO N° 5 

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

Figura 1.1: Los materiales de publicidad son visualmente atractivos 

 

 

  

 

 

 

 

 

De acuerdo a la figura 1.1 la entidad pública Corte Superior de Justicia de la 

Libertad tiene un 33% que regularmente los usuarios se encuentran atraídos 

visualmente por la publicidad.   

 

Figura 1.2: El personal informa sobre la hora de declarar sus derechos  
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13%

33%

18%

14%

Siempre Casi siempre Regular Casi nunca Nunca

56%

28%

14%

1% 1%

Siempre Casi siempre Regular Casi nunca Nunca
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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 información sobre la hora de  declara 

 

 

Figura 1.3: Las instalaciones del lugar son visualmente atractivas.  

 

 

 

  

 

 

 

 

De  acuerdo a la figura 1.3, el 44%  de los usuarios  no están conformes como 

también  están conformes  con las instalaciones  de  la entidad ya  que la  

encuentra  visualmente  atractivas. 

 

Figura 1.4: Cuenta con equipos modernos y funcionales 
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De  acuerdo a la figura 1.4, los  usuarios  no están conforme  con las 

instalaciones de la entidad  obtenido  la  mayor parte de porcentaje  con un 29% 

y un 24%  que no están  conformes  ya  que los equipos no tienen una  buena  

capacidad 

 

 

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

 

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

       

 

 

 

 

 

 

 

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

comprometa  con su  caso más del 64% no  está conforme  con el interés de la 

entidad  hacia  el caso. 

 

Figura 1.6: Los jueces muestran interés en las partes implicadas del caso 
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De  acuerdo  a  la  figura 1.6    el 33%  de los usuarios  no están 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. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

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 Percepción 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. 
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De acuerdo a la figura 1.9 más 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 

información.  

 

 

 

 

 

 

 

De  acuerdo  a la  figura  1.8 más  del 44%  de los usuarios  se  encuentra 

inconformes con la poca  disponibilidad de la entidad al resolver y despejar su  

dudas y  brindándoles poca información . 

 

 

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

fue satisfecho. 

 

 

 

7% 8%

19% 21%

44%

Siempre Casi siempre Regular Casi nunca Nunca

8% 9%

29%

15%

40%

Siempre Casi siempre Regular Casi nunca Nunca



72 
 

 

 

 

 

 

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 desaprobación por parte del usuario 

 

 

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

 

Figura 1.11: Se siente confiado y seguro con la entidad  

 

 

 

 

 

 

 

 

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 algún trámite o 

información.  

 

Figura 1.12: Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder 

sus dudas. 
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De acuerdo a la figura 1.12 el 27%   de los trabajadores respecto a la percepción de los 

usuarios no cuenta con conocimientos suficientes para responder sus dudas 

 

3.5 Percepción de los usuarios respecto a la empatía de la calidad de servicio. 

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

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

atención necesaria a los usuarios respecto a sus   dudas. 

 

Figura 1.14: comprende sus necesidades específicas. 
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De acuerdo a la figura 1.14 el 38%   de los usuarios se siente insatisfecho por la 

falta de comprensión hacia sus necesidades. 

 

 

 

 

Figura 1.15: La entidad cuenta con horarios flexibles. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo a la figura 1.15   el 32%    de los usuarios están inconformes ya que 

la entidad no cuenta con horarios flexibles y adaptados para brindarles un buen 

servicio. 
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ANEXO Nº 6 

ANTECEDENTES 
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ANEXO Nº 8 
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INSTRUMENTO SERVPERF 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO Nº 9 
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FOTOS DE ENCUESTA A LOS USUARIOS 
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ANEXO N° 10 

 

PLAN ESTRATÉGICO  
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