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Resumen

El objetivo primordial de este estudio es determinar el nivel de incidencia de
la calidad del servicio en la satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el
Juzgado de Paz Letrado, Chincheros Apurimac, 2019. Esta investigacion es de
enfoque cuantitativo y alcance descriptivo-correlacional, porque pretende
determinar la relacion entre las variables calidad del servicio y satisfaccion de los
usuarios, para ello se hizo uso de la herramienta encuesta tipo cuestionario, el
muestreo aplicado fue aleatorio probabilistico teniendo como muestra 83 usuarios.
El resultado principal muestra relacion directa positiva entre la calidad del servicio
y satisfaccion de los usuarios, aceptado la hipotesis sobre el nivel de incidencia
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de atencién de los ciudadanos en el

juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, servicios publicos,

juzgado de paz letrado.

Vil



Abstract

The primary objective of this research is to determine the level of incidence
of the quality of the service in the satisfaction of citizens' attention in the Justice of
the Peace Lawyer, Chincheros Apurimac, 2019. The study has a quantitative
approach and descriptive study scope- correlational, because it seeks to determine
the relationship between the variables of service quality and user satisfaction, for
this, the questionnaire-type survey tool was used, the applied sampling was
probabilistic random, with 83 users as a sample. The main result is that there is a
direct positive relationship between the quality of the service and the satisfaction of
the users, accepting the hypothesis about the level of incidence between the quality
of the service and the satisfaction of the citizens' attention in the Justice of the Peace

Lawyer of Chincheros Apurimac, 2019.

Keywords: quality of service, user satisfaction, public services
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INTRODUCCION

Actualmente, la Gestion del Estado Peruano, expresa que una de sus
acciones principales es reformar y optimizar los bienes y servicios que se brinda al
ciudadano por parte del Estado. El Estado como cualquier érgano que brinda
servicios a la poblaciéon o ciudadania tiene la funcién y compromiso de ofrecer
dichos bienes o servicios de manera Optima, para cumplir satisfactoriamente con lo
gue necesitan los individuos. De esta manera, la Secretaria de Gestion Publica de
la Presidencia del Consejo de Ministros emitié la “Norma Técnica para la Gestion
de la Calidad de Servicios en el Sector Publico” la misma que se aprob6 mediante
resolucion SGP N°006-2019-PCM/SGP y modific6 mediante resolucion SGP
N°007-2019-PCM/SGP (2018). En la cual se estructura componentes que mejoran
el servicio a los ciudadanos y la calidad de la misma. Esta Norma Técnica es una
herramienta con el fin de mejorar bienes y servicios en favor de los ciudadanos, la
misma que se aplica a cualquiera de las instituciones publicas a excepcién de las
excluidas en la norma.

El Poder Judicial es responsable de la ejecucion de la justicia y el ejercicio
del poder judicial mediante sus 6rganos, en favor de quienes lo solicitan. Esta
institucién al prestar servicio publico también se encuentra inmerso a aplicar la
Norma Técnica para la Gestion de Calidad de Servicio en favor de todos los
ciudadanos usuarios. Poder Judicial (2009).

La calidad de servicio se entiende como la medida en que los bienes y
servicios brindados por el Estado satisfacen las necesidades y expectativas a las
personas. Es decir, esta vinculada con el grado de adecuacién de los bienes y
servicios a los fines o propdsitos que las personas esperan obtiene para lo cual las
entidades publicas se organizan de manera efectiva. Resolucién de la Secretaria
de la Gestion Publica (2019, pag. 6). Se refiere a la valoracion que reciben las
personas que adquieren los servicios de las entidades publicas o privadas

A nivel nacional existen reclamos ante la calidad de servicio brindados por el
Poder Judicial debido a la supuesta falta de justicia, retraso en las investigaciones
judiciales, mala atencion por parte de los servidores y otros, ocasionando que los
ciudadanos desconfien.

En los Juzgados de Paz Letrado, aquellos que administran justicia sobre los

asuntos civiles, penales y laborales, se presentan inconvenientes, toda vez que en



estos existen una mayor demanda de procesos judiciales que por su misma
naturaleza son diversas, tales como son los procesos de prestacion de alimentos,
filiaciones y otros, situacion que genera el retraso en la programacion de
audiencias, emision de sentencias, impulsos del proceso y otros, hecho que
conlleva a un malestar los usuarios. Poder Judicial (2009).

El contexto en el cual se desarrolla la investigacion presente, se da en el
Juzgado de Paz Letrado de la provincia de Chincheros del departamento de
Apurimac, en el aflo 2019, el cual por Resolucion Administrativa N° 981-2019-P-
CSJAP-PJ de fecha 05 de julio, designé como Jueza Supernumeraria del Juzgado
de Paz Letrado de la provincia de Chincheros, de la Corte Superior de Justicia de
Apurimac a la Dra. Emilia Torres Carbajal.

Este juzgado fue establecido por el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial de
acuerdo a la competencia territorial y se encarga de acuerdo a la Constitucion y la
Ley Orgénica del Poder Judicial de administrar justicia sobre asuntos civiles,
penales y laborales.

Figura 1 Mapas y Dependencias Judiciales por Distrito Judicial
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El grafico muestra las dependencias judiciales por distrito (mapa de
Apurimac)

En cuanto a la organizaciéon y direcciones se pueden apreciar dos
especificamente, en primer lugar, el Poder judicial, el cual efectia el control de
legalidad, verificando que se hayan respetado los derechos de las personas
involucradas en los procedimientos y en segundo, a la Policia nacional, lo cual
colabora con la autoridad competente actuando en los procedimientos para lograr
la finalidad de los mismos.

El Juzgado de Paz Letrado, Chincheros — Apurimac, fue establecido por el
Consejo Ejecutivo del Poder Judicial de acuerdo a la competencia territorial y se
encarga de acuerdo a la Constitucién y la Ley Organica del Poder Judicial de
administrar justicia sobre asuntos civiles, penales y laborales.

Por ende, se requiere el estudio del nivel en que la calidad del servicio
satisface a los ciudadanos en la atencion, los datos resultantes seran de uso para
el mejor manejo de nuevas gestiones en estos entes que administran justicia,
asimismo serviran como guia para futuras normativas que velen por una mejor
calidad de servicio a los ciudadanos, ya que son los servicios publicos acciones
basadas en el rol del Estado de satisfacer necesidades sociales, y con ello también,
buscar una promocién social y el progreso de un pais.

Después de caracterizar la realidad problematica en el ambito de estudio, se
procedio a la formulacién de problemas, empezando por el problema general: ¢ Cual
es la incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de atencién de

los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac,
20197?. Asimismo se formul6 los problemas especificos como, primero, ¢, Cudl es la
incidencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccién de atencioén de los
ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 20192,
segundo, ¢, Cudl es la incidencia de la seguridad en la satisfaccion de atencion de
los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 20192,
tercero, ¢, Cuadl es la incidencia de la empatia en la satisfaccién de atencién de los
ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019? y como
altimo problema especifico, ¢ Cual es la incidencia de los elementos tangibles en la
satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de
Chincheros Apurimac, 20197?.



La presente investigacion, muestra relevancia social, ya que, de acuerdo a
Herndndez Sampieri (2018), la relevancia social, muestra la trascendencia que
tiene la investigacion para la sociedad y para quiénes se benefician. Como bien se
sabe los servicios publicos son brindados para satisfacer las necesidades
fundamentales de una sociedad determinada, y como tal deben ser brindados con
la calidad debida de acuerdo a las normativas vigentes. Este estudio se hizo para
contrastar estas menciones previas con la realidad que se practica, y se busco que,
con los resultados se orienten las gestiones y normativas futuras a una mayor
eficiencia y eficacia para llegar a un fin en comin que es la satisfaccion del
ciudadano y de la sociedad por los bienes y servicios que vienen por parte del
Estado o de otro érgano gubernamental.

Respecto a la implicacion practica, Sampieri (2018), manifiesta que es la
importancia que muestra la investigacion respecto a ayudar a darle respuesta a las
probleméticas de la sociedad. Todos los datos resultantes de la investigacion
sirvieron de guia para implementar nuevas normativas y gestiones que velen y
regulen por eficacia y eficiencia de los servicios estatales o gubernamentales y
promover con ello desarrollo del pais. Por otra parte, ayuda a impartir de mejor
manera los servicios y bienes, considerando las opiniones de los usuarios y
considerando las deficiencias que encuentran en el proceso de recibir servicios.

El valor tedrico de esta investigacion refiere a la utilidad de cada estudio para
revisar, desarrollar, apoyar o probar teorias. Esta investigacién implementa en la
presente las teorias cientificas y legales que abordan las variables de estudio,
también es necesario precisar que es Util para futuras investigaciones que estén
enfocados en profundizar en el tema o alcance de la investigacion y en aplicarlo en
contextos diversos que requieran del estudio de estas variables. Por su parte, la
utilidad metodoldgica, este estudio, hace uso del método SERVQUAL como
instrumento usado para recabar datos de fuente primaria, en la presente se realiza
una adaptaciéon de la misma, adecuandolo para el tema en particular y el contexto
en el que se aplica, es decir en un Juzgado de Paz Letrado, lo cual es una
contribucion metodologica para la comunidad juridica que requiera de este
instrumento para ser aplicado en contextos similares.

Es importante mencionar que este estudio es tanto viable como factible

porque se cuenta con informacion necesaria y con los recursos administrativos,



bibliograficos, econdmicos, sociales, que dan efecto a la ejecucion de la
investigacion.

Después de explicar la importancia del estudio, se plante6 los siguientes
objetivos, empezando por el objetivo general: Determinar el nivel de incidencia de
la calidad del servicio en la satisfaccion de  atencion de los ciudadanos en el
Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019. Por consiguiente, como
objetivos especificos, se planted primero, Estimar el nivel de incidencia de la
capacidad de respuesta en la satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el
Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019; segundo objetivo, Hallar
el nivel de incidencia de la seguridad en la satisfaccion de atencién de los
ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019; como
trecer objetivo, Determinar el nivel de incidencia de la empatia en la satisfaccion de
atencién de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac,
2019, y como cuarto objetivo, Estimar el nivel de incidencia de los elementos
tangibles en la satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz
Letrado de Chincheros Apurimac, 2019

Del mismo modo se realizd el planteamiento de las hipoétesis, las cuales,
segun los resultados obtenidos se rechazaron o aceptaron, a continuacién, se
presentan los siguientes:

Como hipétesis general se planted: El nivel de incidencia de la calidad del
servicio en la satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de
Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019, es de alta significancia. Los
especificos de la siguiente forma: El nivel de incidencia de la capacidad de
respuesta en la satisfaccién de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz
Letrado de Chincheros Apurimac, 2019, es de alta significancia. Segundo hipétesis
especifica: El nivel de incidencia de seguridad en satisfaccion de atencién de los
ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019, es de
alta significancia. Tercera hipoétesis especifica: nivel de incidencia de la empatia en
la satisfaccién de atencién de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de
Chincheros Apurimac, 2019, es de alta significancia y como cuarta hipotesis
especifica: El nivel de incidencia de los elementos tangibles en la satisfaccion de
atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac,

2019, es de alta significancia.



1. MARCO TEORICO

En el entorno internacional se realizaron diversas investigaciones y estudios,
entre estos se tiene a Rojas Pinto (2015), quien realiz6 un estudio sobre “Un modelo
de satisfaccion de usuarios como herramienta de apoyo a la gestion de una
municipalidad: andlisis de los servicios entregados en edificio consistorial y
departamento de desarrollo social de la municipalidad de Prado”, el cual estuvo
orientada a calcular la satisfaccion de usuarios de la presente entidad. Su objetivo
principal, es hacer un modelo que contribuya a identificar los factores que vienen a
influir en la calidad apreciada, ademés de la satisfaccion. EI método utilizado es
mixto, es decir, combina el enfoque cuantitativo y cualitativo, mostrando un alcance
descriptivo, proporcionando Unicamente la descripcidn los sucesos observados en
cuanto a la satisfaccion en el ambito de arma de refuerzo en la gestiéon municipal.
La poblacion estuvo representada por usufructuarios de la municipalidad, durante
un periodo de recoleccion de datos de una semana y el calculo muestral se realizo
de manera aleatoria para poblacién limitada. El instrumento utilizado fue el modelo
SERVQUAL, la indagacion mostrd que existe relacion planteada en la hipotesis. De
manera similar, el modelo muestra que es estadisticamente valido y confiable, por
lo que el modelo se puede aplicar donde sea necesario.

Por su parte, Cepedal (2015) realiz6 un estudio de Gestion de servicios en
el @mbito Municipal. El caso del Juzgado de Faltas de la Municipalidad de Berisso
que tuvo como propdsito realizar una investigacion de la calidad de la gestion de
servicios, en la municipalidad mencionada. Para lograr el objetivo y poder
cuantificar la variable independiente calidad de servicio se empleo el procedimiento
SERVQUAL, un modelo ya establecido y existente para el estudio de la satisfaccion
en especifico, el cual plante6 22 preguntas, divididas en 5 dimensiones. Se realizo
diversas encuestas a los usuarios, donde se les puso en cuestion su percepcion de
diversos aspectos, como el aspecto fisico, cualitativos e interdisciplinarios. Para
identificar cuales son las fortalezas y falencias de la institucion analizada, y
establecer a partir de ello valor en la gestibn y cémo evoluciona este a un plazo
mas largo.

Asi mismo, Aguerre (2014) en su estudio llamado Satisfaccion del Cliente
del Juzgado de Faltas de la Municipalidad de la Ensenada, pretendio realizar una

evaluacion del grado de satisfaccion por el servicio brindado en el Juzgado



estudiado. Esta pesquisa es de alcance exploratorio y cuenta con un enfoque
cuantitativo. Se realizé recolecciones de datos de la opinion de los usuarios,
mediante una encuesta, con los datos recabados se realizara un analisis de estos.
UsO herramientas de encuesta para esto, a una poblacién de 50 usuarios, los
cuales conforman la poblacién de estudio. Se concluyd, que los consumidores se
muestran, generalmente satisfechos por el prestacion brindada por el Juzgado en
mencion, sin embargo, la satisfaccion no se presente en nivel alto en todas las
dimensiones del estudio, hay particularidades en los que el grado de
contentamiento disminuye, expresando que existen deficiencias en el servicio que
brinda, los cuales fueron: capacidad de respuesta y confiabilidad.

En el entorno nacional, también se realizaron investigaciones similares, que
van acorde al tema investigado, asi se menciona a Ortiz Borchani (2019) realizé un
estudio sobre “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Sub Gerencia de
Administracion Tributaria y Rentas de la Municipalidad Distrital de Santa Maria
20177, para dar a conocer el paralelismo de relacion entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion de usuarios. Este estudio no aplico experimentos y no realizé
manipulacion en la investigacion. El nivel de investigacion fue correlacional. La
muestra estaba compuesta de 230 usufructuarios. Para fines de la investigacion se
utilizé el instrumento SERVQUAL. Después de la ejecucién de este estudio, se
concluye que existe relacion en grado alto de las variables con un grado de 0.867.
Este coeficiente muestra que la satisfaccion se basa prioritaria y basicamente en el
servicio con calidad que brinda la entidad que es unidad de estudio de eta
investigacion.

Vilca Bustinza (2018) en su estudio titulado “Analisis explicativo de la
insuficiente calidad de justicia e ineficacia de la justicia de paz en la zona urbana y
rural, desde su experiencia en Arequipa”, tuvo como objetivo, por un lado
determinar el efecto del presupuesto juridico en la calidad de justicia y eficacia del
Juzgado de Paz y plantear alternativas para que la justicia en areas urbanas y
rurales, muestre mayor calidad y eficacia. El estudio fue descriptivo y de un analisis
bibliografico. Se obtuvo de las conclusiones que, la actual forma de ejercer justicia
por parte de los jueces legos en derecho es ortodoxa, invariable y tradicional, y su
preferencia por las personas debido a la facilidad de acceso resulta ser un riesgo a

la calidad y eficacia de la justicia y se sugiere invertir mas a través por ejemplo de



capacitaciones juridicas y culturales a los encargados de aplicar justicia en este tipo
de jurisdicciones.

Valdez Arango (2018) en su estudio denominado “Satisfaccion del usuario
en sedes judiciales de la Corte Superior de Justicia de Ica, 2018” mostré como fin
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que concurren a estas Sedes
Judiciales de la Corte Superior de Justicia de Ica. El enfoque fue cuantitativo,
descriptivo. El instrumento que se aplicé a la muestra de personas que fueron 348
usuarios de las sedes Judiciales de la Corte Superior de Justicia de Ica, fue la
encuesta y un cuestionario que busco evaluar al usufructuario. Como resultados, el
95.7% de encuestados se encuentran insatisfechos con la calidad del servicio que
se brinda en la Corte Superior de Justicia de Ica, manifestando que esta es
inadecuada.

Arellano Diaz (2018) estudié La calidad de servicio y satisfaccion segun
usuarios del Juzgado de Paz Letrado comisaria Vitarte, con intencion de determinar
la correspondencia de la calidad de servicio brindado por el juzgado estudiado y la
satisfaccion segun la apreciacion de los usuarios. La poblacion estuvo compuesta
por 325 usuarios, con un prototipo no probabilistico. Esta investigacion siguio el
método hipotético-deductivo, en cuanto al disefio fue, no experimental, respecto al
nivel que presenta fue correlacional, con datos tomados en un momento. Para
lograr los fines que plantea esta investigacion. Se utiliz6 como instrumento
cuestionarios conformado por 22 preguntas, fragmentadas en 5 dimensiones,
segun lo expresa el método de medicion entre calidad y satisfaccion, SERVQUAL,
el cual es un método utilizado especialmente para calcular la relacion entre
variables de esta tesis, determinando la satisfaccion de acuerdo a una diferencia
entre la percepcion y las expectativas del usuario en base al servicio que se le ha
brindado. Este estudio lleg6 a las conclusiones de que se confirma la hipétesis, el
Rho de Spearman es 0.857, explicando que, la C.S. que se ofrece en el Juzgado
de este estudio incide en un nivel elevado en la satisfaccion del usuario.

Segun, Cama Meza (2017), en su investigacion denominada “Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra
— 2016”, el proposito es comprobar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Juzgado de Paz Letrado. El tipo de investigacion fue

no experimental, descriptivo correlacional. La poblacién estuvo compuesta por 135



usuarios, su muestra fue 100, aplicando el muestreo aleatorio simple. Se aplicé
como técnicas, los instrumentos de las encuestas y cuestionarios para tasar la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario. De los resultados se pudo obtener
como conclusion que existe una relacion moderada positiva entre la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario.

Por su parte, Ramirez Garcia (2016) en su tesis de posgrado titulada
“Gestion de recursos humanos y calidad de servicio, en el Juzgado de Paz Letrado
de La Banda de Chiclayo, San Martin” pretendié encontrar la relaciéon significativa
existente entre ambas variables estudiadas. Para ello, se utilizaron métodos
correlacionales, donde la hip6tesis bosquejada fue que entre la gestion de recursos
humanos y la calidad de servicio muestran una relacion alta y significativa. Se
obtuvo una poblacién de ciento sesenta y seis individuos, con muestra de cien,
quienes participaron de la encuesta realizada para recolectar los datos que sirvieron
para cumplir los objetivos, de modo, se concluye que efectivamente existe relacion
entre las variables, ello se demostré mediante el coeficiente resultante es de 0,372.
Sin embargo, el coeficiente mostré una asociacion, mas no determinacion, ello
quiere decir que ambas variables de estudio si se relacionan, pero en este caso, la
calidad del servicio brindado en este Juzgado no se debe a los recursos humanos,
infiriendo la presencia de distintos factores que si lo determinan o que muestran
mayor importancia.

Del mismo modo se presentan antecedentes locales, es decir estudios que
se realizaron en el mismo entorno que el actual, se tiene a Zarate Huarhuachi
(2019), pretendi6 en su investigacion “Gestion administrativa y calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo Chincheros- Apurimac, 2019”
determinar la relacion existente entre ambas variables. Es de tipo cuantitativo, de
disefio no experimental, transaccional y de nivel descriptivo-correlacional,
analizando los datos mediante el uso de las encuestas. Los individuos estudiados
fueron 73 trabajadores, en un instrumento de ficha de observacion. Con el
andlisis estadistico se tuvo como resultados Alfa de Cronbach = 0,913, en ese
sentido se concluyo que existe una correlacion moderada positiva, ya que a medida
gue se incrementa la gestion administrativa mejora la calidad de servicio.

Por su parte, Aldazabal Palomino (2018) estudié “La entidad Administracién
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Apurimac, 2018”, en la que pretendi0 medir la concordancia entre calidad de
servicio e imagen institucional. La investigacion es con alcance correlativo, con
enfoque cuantitativo y disefio no experimental, y de corte transversal. Tres expertos
evaluaron la efectividad del contenido y concedieron la aprobacion para que el
cuestionario pueda ser aplicado, expresando que el cuestionario es aplicable para
el estudio, la consistencia interna estuvo determinada por el coeficiente pertinente,
gue mide la confiabilidad del instrumento aplicando el cuestionario a una cantidad
de la muestra reducida. Para la estimacion se manejo el coeficiente Rho de
Spearman y se administré a un grupo de individuos con muestro probabilistico de
175 personas que tomaron el servicio en la institucién. Se concluyo, la confirmacion
de la hipotesis, existe una relacion entre las variables, destacando que esta es una
relacion media y no importante porque la calidad del servicio es clara.

Finalmente, Aguirre Landa (2016) en su tesis “Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas”,
cuyo objetivo esta relacionado directamente con el titulo de la investigacion. Este
estudio fue de tipo sustantivo, porque se pretendié solucionar los problemas
tedricos o sustantivos. El disefio es no experimental, por su parte el nivel es
descriptivo y correlacional. En cuanto refiere a la unidad estudiada fue de 2919
personas que acuden a la instituciéon estudiada, y la muestra fue de 339 usuarios,
y con los resultados incrementar el nivel de satisfaccidon. La edad de la poblacién
de estudio vario entre los 25 y 44 afos. El coeficiente resultante de este estudio fue
de 0.591, indica que existe una correlacibn moderadamente positiva, ya que, este
coeficiente de correlacion toma valores de entre -1 y 1, cuando se acerca a -1
expresa correlacién indirecta, sin embargo, si el valor es positivo muestra
correlacion directa, siempre y cuando se acerque demasiado a 1. Por ello, 0.591
expresa asociacion y determinaciéon moderada.

La presente investigacion esta basada en teorias relacionadas al tema de
estudio, la base tedrica presentada ayudo a definir las variables y las dimensiones
en el ambito explicito de estudio. En este entender, tanto la calidad de servicio como
la satisfaccion de los usuarios estan basadas en los derechos humanos
internacionales, como se reconoce en los Principios y Directrices de la ONU, la
asistencia juridica es un elemento del derecho a un juicio justo en los procesos de

justicia penal, establecido por varios instrumentos de derechos humanos que a
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estas alturas han obtenido un estatus de ratificacion casi universal. Por tanto, el
primer paso para comprender la calidad en el contexto de la asistencia juridica
penal es esbozar los elementos de este derecho y las obligaciones concretas de
los Estados miembros para cumplirlo, de acuerdo a lo que menciona UNODC
(2019).

En primera instancia es menester mencionar que el presente estudio se
realiza en un Juzgado de Paz Letrado. Segun el Art. 138 de la Constitucién sobre
la administracion de justicia, se determina el control difuso mediante el cual la
administracion de la justicia se ejerce a través de los érganos del Poder Judicial,
poder que emana del pueblo y lo representa. Se establece ademas la jerarquizacion
de normas, al existir la disconformidad entre una norma constitucional y una legal,
se va a preferir la inicial, mientras que entre una norma legal y otra de rango inferior,
se va a preferir la norma legal.

El Poder Judicial esta conformado por 6rganos jurisdiccionales como la Corte
Suprema de Justicia, cortes y juzgados que van a administrar justicia a nombre de
la Nacion y por érganos que van a ejercer su administracion y gobierno. Se
reconoce la existencia de Juzgados de Paz Letrados que van a decidir sobre
asuntos civiles, penales y laborales y son designados por el Consejo Ejecutivo del
Poder Judicial cuando cumplan determinados requisitos. Estos juzgados
administraran justicia de acuerdo a la constitucién y a la Ley Organica. Por ultimo,
la competencia territorial de cada Juzgado de Paz Letrado es establecida por el
Consejo Ejecutivo del Poder Judicial.

Del mismo modo se menciona los principios generales del derecho procesal,
el primero refiere a la celeridad procesal, el cual supone que la justicia sea oportuna
y rpida, para lo cual el magistrado debe respetar los plazos de los actos procesales
para dar una respuesta rapida al conflicto de intereses.

El segundo es la concentracion procesal, el cual se refiere a la regulaciéon y
limitacion de los actos procesales para la participacion del juez en las etapas
estelares del proceso. Segun Monroy Galvez, Juan (1993), sefiala, “Este principio
explica, que el proceso no llegue a extenderse en actuaciones procesales para que
la sentencia pueda darse en un plazo corto y se busca también que el juez pueda
tener una vision global del proceso y no fraccionada”. Es decir, cuando un usuario

se encuentra en un acto procesal, la intervencion por el Juzgado de Paz Letrado de

11



acuerdo a los principios generales de derecho procesal, debe situarse
especificamente en su caso sin extenderse y alargar el tiempo para absolverlo de
forma rapida.

Como tercer principio esta la economia procesal, éste tiene que ver con tres
aspectos fundamentales, tiempo, gasto y esfuerzo. Lo que se busca a través de
este principio es conseguir una decision justa, pero a la vez préactica y con los
menores costos en cuanto tiempo, gasto y esfuerzo. Cuando haya varias
alternativas para una necesidad procesal se debe buscar la mas rapida y eficaz.
Como cuarto principio se tiene a la gratuidad en el acceso a la justicia, El articulo
139° de la constitucion en su inciso 16 menciona, que este principio pretende
administrar justicia y defensa gratuita para individuos de recursos escasos y para
todos, en los casos que la ley indica (Congreso Constituyente Demdcratico, 1993),
de esta forma se reconoce el principio de igualdad en la administracién de la justicia;
el acceso, el planteamiento y obtencién de un fallo judicial por un sistema de
administracion de la justicia gratuito. Finalmente, el quinto principio refiere al
impulso del proceso, que viene a ser aquella fuerza externa que mueve el proceso
evitando su estancamiento, de esta forma se establecen limites a los actos
procesales y con el principio de preclusion se genera un desenvolvimiento del
proceso (Monroy Galvez, 1993).

Por tal, seran importantes también los sujetos que intervienen en los actos
procesales para que se genere aquel movimiento progresivo del proceso desde la
interposicion de la demanda hasta la sentencia que la resuelva.

En este punto es necesario mencionar que, asi como otras entidades los
Juzgados de Paz, ofrecen servicios publicos, los cuales son conceptualizados como
actividades creadas a través de disposiciones legales contempladas en la
Constitucion o previsiones legales que asumen los 6rganos o entidades publicas y
privadas que satisfacen las necesidades primordiales de forma regular y continua.
Estas actividades pueden ser prestados ya sea por instituciones publicas como por
instituciones privadas de acuerdo al orden juridico pertinente. Estos servicios se
encuentran disponibles para todo el publico que realice contraprestacion tarifaria.
Mediante estos servicios no solo se busca satisfacer necesidades sociales, sino

gue busca también una promocion social y el desarrollo de un pais.

12



Las caracteristicas de los servicios publicos son los siguientes: actividades
que generalmente no tienen competencia y vienen a sujetarse a una regulacion
juridica; su funcion debe ser de manera permanente, regular y contindia debido a
que las necesidades que se satisfacen son importantes; el interés publico regula
estos servicios y su prestacion puede ser tanto por organismos publicos como
particulares con el control del Estado.

Los servicios publicos estan clasificados en cuatro: el primero son los
esenciales y no esenciales, son aquellos de los que depende como no la existencia
misma del estado, en el caso de esenciales satisfacen necesidades primordiales
como salud, educacion y seguridad, mientras que los segundos no involucran un
gran efecto si se brindan o no. El segundo son los permanentes y esporadicos, los
primeros son continuos y los segundos se pueden dar circunstancial o
eventualmente. Como tercero son los obligatorios y optativos, sefialados por la
Constitucion y vienen a ser aquellas actividades que son indispensables que el
Estado regule, mientras que los optativos pueden ser a discrecion de la autoridad
administrativa. Finalmente estan los directos o por concesionarios, los primeros son
asumidos por el Estado a través del mismo o por otros organismos publicos,
mientras que los segundos lo asumen entes privados o particulares fiscalizados y
bajo el control del Estado, segun lo sefialado por Reyna Alfaro y Ventura Saavedra
(2013).

Schroeder (2011), expone a la calidad como un concepto relativo, entre el
uso previsto y los beneficios que se obtienen del producto, ya sea este un servicio
o un producto, tipo de empresa o un cliente en particular. La calidad no se relaciona
Gnicamente con la diferencia explicada, evaluando la totalidad de rasgos y
caracteristicas, habilidades y capacidades de satisfacer las necesidades del
consumidor con un producto o servicio por el cual, considerando el precio esté
dispuesto a pagar. Por otro lado, la calidad depende del ajuste utilizado, lo que
guiere decir que el producto o servicio cubre los requerimientos del cliente, de este
modo, el producto se adapta admisiblemente al uso desde la perspectiva de un
cierto cliente, de pacto con las deposiciones del cliente, el producto y la manera
como se adapta al cliente.

Adicionalmente, Aguayo sefiala que la calidad estd obligada a ser

considerada desde las expectativas del consumidor, la calidad es el periodo de
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magnificencia que la empresa ha de presentar para la satisfaccion de sus clientes,
representando al mismo tiempo, el patrén de servicio que se logra con la calidad.

Siguiendo la coherencia del trabajo, en necesario definir la calidad de
servicio, respecto a la calidad, su medicién tedrica, hasta el momento, se ha medido
a través de encuestas

La calidad se refiere al grado en que los bienes y servicios proporcionados
por el Estado sosiegan tanto las necesidades como las expectativas de la gente.
En otras palabras, se relaciona con la suficiencia de bienes o servicios para uso
general, segun lo que las personas esperan obtener, las entidades publicas se
organizan eficazmente para este propdsito y se esfuerzan por lograr los resultados
esperados mediante el uso efectivo de los recursos. (Secretaria de Gestion Publica,
2019). Por otro lado (Fiorino, Barone, et al. 2018) citado en (Kulinska, Maslowski,
et.al (2020), sefiala que la calidad es una normativa, que dentro de la manufactura
y sector productivo determina, cuanto mayor sea la calidad mayor seré el beneficio
para la empresa y por lo tanto cuantas menos fallas, mayor seréa la productividad.
Por tanto, se puede decir que la mencion de calidad no so6lo se puede identificar
como un concepto como tal de acuerdo a los postulados de diversos autores, sino
también como una normativa dentro del sector productivo. Por consiguiente Calidad
también se puede definir en un @mbito ambiental como Kuta, Hachol y Golab
(2020), definen la calidad ambiental como un factor indispensable para el desarrollo
local sostenible, que permite el beneficio para una buena administracion.

Desde la perspectiva del usufructuario, la calidad del servicio de gobierno
puede definirse por la medida en que los servicios publicos cumplen los requisitos
del prestatario. La calidad del servicio de gobierno refleja la suma de caracteristicas
y atributos asociados con su desempefio de un servicio publico particular (Li &
Shang, 2019). Es decir, el gobierno, siempre ha mostrado responsabilidad en
servicios prestados a los prestatarios y dando preferencia por la eficiencia en cada
servicio ofrecido.

En general, se puede definir como la capacidad de servicio para ofrecer el
beneficio a los beneficiarios como esperan y hacerlos satisfechos utilizando este
servicio dentro de estandares especificos Shelash, Sulieman et. al (2016).

Las dimensiones de la calidad de servicio, de acuerdo a Zeithaml, Bitner y

Gremler (2009), indican que, son cuatro especificamente: La capacidad de
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respuesta, la cual refiere a la habilidad y disposicion para brindar la ayuda necesaria
a los usuarios, brindando servicios adecuado y con rapidez, es la tencion pronta
ante las solicitudes y quejas de los usuarios, ademas de solucionar problemas. En
segundo lugar, seguridad, es la habilidad del personal de la entidad para crear e
inspirar credibilidad y confianza en los usuarios. Como tercero, la empatia, es la
atencién individualizada que se brinda por parte de la entidad a los usuarios, la cual
debe estar adaptada al gusto y las necesidades de los usuarios. Finalmente los
elementos tangibles, se refiere al aspecto fisico y el estado de las instalaciones
fisicas, infraestructura, incluyendo dispositivos, materiales y también referido al
personal.

Para realizar el calculo de la calidad percibida por los usufructuarios, es
necesario mencionar que, el objetivo de la medicion de satisfaccion por parte del
ciudadano con los servicios publicos que brinda el Juzgado de paz, difiere en cierto
modo de la medicion que se realiza para conocer la satisfaccion del cliente en una
empresa que brinda servicios. En el primer caso, el fin de la investigacion realizada
es lograr una gestion publica de calidad. Sin embargo, en el segundo caso se
realiza la investigacion para lograr el posicionamiento de la empresa, fidelizacion
de clientes, incrementar beneficios, asegurar la sostenibilidad del negocio o
empresa, etc.

Fue desarrollado por Cronin y Taylor en 1992 y es diferente del modelo
de “no confirmacién”, basado unicamente en la percepcion. De acuerdo
con esta corriente, los consumidores construyen sus puntos de vista
sobre la calidad del servicio basandose en evaluaciones de desempefio
en niveles variados y finalmente, combinan estas evaluaciones para
formar una vision integral de la calidad del servicio. Cronin y Taylor
(1992).

Es decir, las percepciones de cada individuo son distintos, respecto a la
calidad de servicio que otorgan, en este caso puede ser de alguna entidad. Esa
percepcion pueda ser evaluada desde la forma como trabaja e interactia.

Por otra parte, la satisfaccion ciudadana esta definida como “la estimacion
de la calidad percibida por las personas de los bienes o servicios obtenidos de
entidades publicas” (Secretaria de Gestion Publica, 2019). Cada servicio que se

brinda, ya sea en una entidad gubernativa o particular, se realiza con el fin de lograr
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satisfacer al usuario, es decir cubrir las necesidades por las que adquiri6 el servicio,
es asi que, la satisfaccion se ha asociado en el tiempo con la aparicion de nuevas
necesidades por parte de clientes y consumidores. Se considera que la opinion que
tienen los clientes del servicio o bien que se ofrece es transcendental para el
desarrollo de una empresa, con el fin que esta tenga éxito. Para ello, se calculé la
complacencia del cliente, que esta definida como la apreciacion del consumidor de
lo bien que cumple con sus requisitos. Teniendo en cuenta que las quejas se
refieren a satisfaccion minima, pero la inexistencia no significa necesariamente una
alta satisfaccién, también puede indicar una comunicacion insuficiente entre el
asiduo y la compafiia u organizacion, o que las quejas deben ser ejecutadas.

La satisfaccion general de los ciudadanos se puede definir como el juicio que
refuerza y suma de un ciudadano con respecto al desempefio de su gobierno local
con respecto a la calidad de los servicios urbanos basicos (Van Ryzin, 2004).
Asimismo, segun (O'Brien, HL y Toms, EG) citado en (Abdul Kadir, Ab Ghani, Abu
Bakar, Bunawan y Ridwan Seman, 2016), define la satisfaccion del usuario como
un método para evaluar la eficacia de los servicios, que en este caso puedan ser
brindados por cualquier entidad. Otro autor que también define la satisfaccion es
Altindag, Yildiz Cirak y Zafer Acar (2018), quiénes describen la armonia entre las
necesidades y expectativas individuales, que se refiere a que debe existir un
equilibrio entre ellos para que pueda resultar la satisfaccion. Por consiguiente
(Razig y Maulabakhsh, 2015) citado en Ingaldi y Dziuba (2020), sefialan que la
satisfaccion en un &mbito laboral, es un elemento fundamental que motiva a los
empleados y les anima a conseguir mejores resultados, quiere decir que cuando un
empleador se siente satisfecho puede conseguir mejores resultados para si mismo
y ademas para la empresa donde trabaja. Sin embargo, también se tiene a
(Mansano y Gorni, 2014) citado en Miranda, Magueta, y Carvalho (2020), quienes
postulan que, la satisfaccién del consumidor debe ser la prioridad de las empresas,
ya que los clientes satisfechos son leales, siendo un paso primordial para el éxito
de cualquier organizacién. Entonces se puede deducir sobre la satisfaccién, que no
es so6lo un acto para individuos, sino también para organizaciones o empresas.

En cuanto a la satisfaccion en el &mbito judicial es respecto a la confianza al

sistema judicial y los tribunales (OECD, 2017). Es decir, por tratar de caracterizarse
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de manera normativa y legal, los usuarios tienden a esperar con seguridad la
satisfaccion de cualquier servicio que pueda solicitar.

Existen elementos que muestran impacto en la satisfaccion de las personas,
los que son parte en la provision de bienes y servicios, los cuales muestran un
acontecimiento sobre la satisfaccion de las necesidades y/o expectaciones de
usuarios. Si bien los conductores que se muestran a continuacion pueden ser
aplicados a diversos tipos de bienes y servicios, ya que son colectivos, en una
entidad publica se pueden incorporar conductores adicionales, los cuales
corresponden a la realidad especifica y las necesidades que conlleva (Secretaria
de Gestion Publica, 2019)

Trato profesional durante la atencion: Son aquellos actos que realiza un
servidor publico, asi como a su actitud a la hora de prestar o prestar un bien o un
servicio a través de los distintos servicios y canales de entrega a disposiciéon de la
entidad gubernativa. El cual tiene profesionalidad, empatia, paralelismo en las
relaciones con el sometido al momento de dar el servicio u otros.

Informacién: Significa la habilidad de entregar informacién a los sujetos y
usuarios de manera simple, veraz, claro y adecuada, y tener la capacidad de
comunicarse de manera fluida y transparente sobre el proceso o requisitos del
proceso, estado y progreso con una actitud adecuada. También se refiere a la
escucha optima del usuario, para lo cual se pone ante ellos diversas formas de
realizar sugerencias, quejas, entre otros.

Tiempo: Periodo de tiempo por el cual una persona espera recibir todos los
bienes o servicios que brinda toda la entidad publica. Es decir, el tiempo que
transcurre desde que el ciudadano espera para ser atendido hasta que se obtiene
el resultado de la gestion. Ademas, incluye todo el tiempo que debe acudir o
contactar con la entidad y el cumplimiento del plazo prescrito.

Secuela de la gestién/entrega: Supone que el servidor publico puede ofrecer
un bien o servicio publico correctamente, a partir de un contacto inicial, que
concluye con la entrega ultima con la persona. La aplicacion pertinente, la eficiencia
de los procedimientos, la facilidad de obtener las exigencias previstas, llevar los
procedimientos y costear lo adecuado por el servicio ofrecido definen el resultado

de la gestion.
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Accesibilidad: Facilidad de obtener bienes/servicios publicos que la persona
necesita. Este controlador tiene algunas consideraciones importantes: La seguridad
integral en el lugar que se brinde el bien o servicio publico. Y determinar el horario
comercial en el que la persona puede realizar consultas y prestar servicios.

Confianza: Hace referencia a la seguridad y legalidad que la entidad
gubernativa forja en los sujetos o individuos.

Cuando el usuario, en este caso, aquel que recibe servicios de la entidad
publica, presenta diversos niveles de satisfaccion, los cuales segun (Delgado y
Cardozo, 2016) los usuarios muestran uno de los siguientes tres niveles de
satisfaccion: insatisfaccion, es cuando el desempefio se percibe por los usuarios
qgue reciben el producto no consigue las expectativas que tenia en un inicio.
Satisfaccion, se origina cuando el usuario muestra coincidencia entre el desempefio
percibido del producto y las expectativas que tenia y complacencia o muy
satisfecho, es lo contrario a la insatisfaccion, es decir ocurre cuando el usuario
expresa que el desempefio percibido aventaja a las expectativas que tenia en un
inicio.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, la metodologia usada para
realizar la evaluacion, tanto de la calidad de servicio como de la satisfaccion de los
usuarios es la metodologia SERVQUAL, de acuerdo al objetivo de mejorar la
calidad, competitividad y excelencia de las organizaciones y empresas, muchos
paises han creado modelos que premian a estas empresas por sus mejores
practicas. Este modelo de calidad de servicio fue creado para funcionar en un
ambiente complejo y competitivo. El modelo es una escala con multiples variables
o dimensiones. Sugiere que la calidad del servicio se mida enfocado en la
satisfaccion del cliente comparando la percepcion del servicio recibido con sus
expectativas iniciales, de acuerdo a los postulados de Andrade y Labarca (2011).

Este modelo SERVQUAL ofrece informacion sobre las percepciones de los
clientes y los trabajadores del negocio y a partir de estas se busca hacer una
comparacion entre las expectativas y las percepciones finales para analizar qué
estrategias aplicar para mejorar los procesos dentro de las organizaciones. Se
enfoca en estrategias y procesos de las organizaciones para alcanzar la excelencia.
Se evalla béasicamente la brecha del cliente, es decir, la diferencia entre las

expectativas y percepciones reales del cliente por un servicio recibido. Cabe
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resaltar que, las expectativas son puntos de referencia por el servicio que ya recibio
el cliente (Mora, 2011).

Para seguir con la linea de la metodologia SERVQUAL, se evidencia 2
momentos o etapas esenciales, el primero refiere a la expectativa, desde un punto
de vista del ciudadano, es aquella imagen ideoldgica (exigencia, creencia o0 deseo)
del servicio publico al cual va a acceder, dicha expectativa se crea en base a
experiencias pasadas o algun tipo de informacion previo. Por su parte, otros autores
explican que, los usuarios tienen que pasar por un proceso de recojo de
informacion, que se unen y arman una idea abstracta, la cual es previa al consumo
del servicio. Lépez, Olivera y Tinoco (2018). Mientras el segundo es la percepcion,
es la idea que el ciudadano forma de acuerdo a un servicio recibido, de acuerdo a
los atributos que los servicios recibidos poseen. Cabe resaltar que, los atributos son
las caracteristicas de los servicios a los que el ciudadano presta mayor atencion.
Por ese motivo, las decisiones de los usuarios van acorde a la percepcion de la
realidad, cada individuo percibe cada situacién de manera distinta, incluso si se
encuentra en las mismas condiciones que otro Lopez, Olivera y Tinoco (2018). A
diferencia de otro modelo que se puede usar segun Ngoh Kiew, Ismail y Mohd
Yusuf (2016), para definir la calidad en base a la metodologia QMS, que es mas
enfocado en el &mbito industrial y evaluar la calidad de eficiencia de la manufactura.

Cuando los usuarios no reciben de manera adecuada los servicios que
requieren, ellos caen en el descontento potencial, en 1870 se vino a aplicar y sefiala
que las quejas de los clientes son una serie de reacciones varias que resultan de
la insatisfaccion que sienten al esperar que se les brinde un servicio en particular
de una forma u otra. Esta insatisfaccion puede venir de dos formas: externa o
emergente y potencial. En el exterior, el cliente presenta sus quejas ante los casos
que pueden ofrecerle una solucion. Es posible que el cliente no esté presentando
su queja publicamente, pero no esta satisfecho con el servicio (Salazar, 2011).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo ydisefio de investigacion

CONCYTEC (2018), define la investigacion de tipo aplicada, que esta dirigida
a determinar a través del conocimiento cientifico, los medios por los cuales se
puede cubrir una necesidad reconocida y especifica. En ese sentido, en el presente
estudio se determind la relacion de las dos variables, calidad de servicio y
satisfaccion, realizando la aplicacién de la encuesta. También muestra un enfoque
cuantitativo porque se ejecuta la recaudacion de datos para poner a prueba
hipotesis con técnicas numéricas y estadisticas (Sampieri & Torres, 2018). El
presente estudio realizé encuestas a los usuarios del Juzgado de Paz Letrado de
Chincheros Apurimac, 2019, del cual se recabaron los datos pertinentes para hacer
un analisis estadistico.

Teniendo en cuenta que las variables existen previamente, el disefio es no
experimental, causado por la inexistencia de manejo premeditado de las variables,
este estudio se enfoque en la observacion de hechos y sucesos ya ocurridos
(Sampieri & Torres, 2018). En virtud a lo expuesto previamente, no se ejercio ningun
control o intervencion sobre las variables calidad de servicio y satisfaccion
ciudadana. Igualmente se tiene un alcance descriptivo-correlacional, puesto que,
se realizo la descripcion de lo observado por parte de ambas variables, las cuales
mostraron frecuencias segun la codificacion planteada, también se realizé la
correlacién a través del analisis estadistico para conocer la relacién de las
variables. Por ello, esta investigacion combina dichos alcances para que los
resultados expresados se orienten al mejor entendimiento de los interesados y de
quienes puedan servirse de este estudio para tomar Optimas decisiones en el
ambito juridico.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Calidad de servicio

Definiciéon conceptual: Segun (Juanes y Blanco (2001) citado en Torres y Luna
(2017)), menciona que la calidad de servicio tiene que ver con una serie de
propiedades inherentes al mismo servicio que tiene la capacidad de satisfacer los
requerimientos del usuario al cual va destinado.

Definicion operacional: Esta variable se mide mediante la aplicacién del

método SERVQUAL, el cual consta de 4 dimensiones para su analisis.
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Variable dependiente: Satisfaccion ciudadana

Definiciébn conceptual: De acuerdo a (Secretaria de Gestion Publica, 2019),
define “La satisfaccidn ciudadana como la valoracién que hacen las personas sobre
la calidad percibida del bien o servicio que reciben de una entidad publica”. Esto
quiere decir que el ciudadano hace una apreciacion, pueda ser buena o mala del
servicio que recibe de una entidad publica o privada.

Definicion operacional: La variable, satisfaccion del ciudadano, se mide
mediante el numero de ciudadanos que quedaron satisfechos segun los resultados
arrojados del cuestionario.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacion, es el total del conjunto de elementos o casos, sean estos
individuos u objetos, con caracteristicas determinadas e identificadas en un area
para poder estudiarlas. Sdnchez Carlessi, Reyes Romero y Mejia Saenz (2018),
asimismo Sampieriy Torres (2018), define la poblacién o llamado también universo
gue es un conjunto de todos los casos, que coincidan con algunas caracteristicas.
En ese entender la poblacion en esta pesquisa, lo conforman la cantidad total de
los usuarios de servicios del Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac,
2019, los cuales constituyen un total de 104 usuarios. No obstante, dicha cantidad
de usuarios fue reducida para hallar una muestra especifica, dicha muestra fue
obtenida por muestreo probabilistico. Un muestreo probabilistico en general es un
grupo pequefio de la poblacion, aqui cualquier elemento de la unidad de estudio
presenta posibilidad de ser elegidos en el mismo grado, es decir, cualquier
ciudadano que haga uso de los servicios de la entidad de este estudio pudo ser
parte de la muestra para realizar su andlisis. De este modo, en la determinacion de
la muestra se toma la siguiente formula:

Nx*z2xpx*q

(N—1)*E?+Z?p=xq
3 104 % 1.96% % 0.5 * 0.5
(104 — 1) * 0.052 4+ 1.962 % 0.5 % 0.5
n =83

n

n

n= Tamarfo
N= Poblacion accesible

g= Proporcion de fracaso
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p= Proporcion de éxito

Z= Valor de confianza

D= Error de muestra

La muestra es el conjunto de individuos extraidos de una poblacion por algun
sistema de muestreo probabilistico o no probabilistico y el muestreo es el conjunto
de operaciones que se realizan para estudiar la distribucion de determinadas
caracteristicas de la muestra de acuerdo a Sanchez Carlessi, Reyes Romero y
Mejia Sadenz (2018, pag. 93), por otro lado Sampieriy Torres (2018), acuiia también
al postulado de Carlessi, Reyes Romero y Mejia Saenz, definiendo la muestra como
un subgrupo de la poblacion o universo que se utiliza por economia de tiempo y
recursos, conlleva a definir la unidad de muestreo y de analisis ademas requiere
delimitar la poblacién para establecer parametros. Mientras la definicion de
muestreo, segun este autor es el analisis de un grupo focal y aplicacién de la unidad
de muestreo que sisrven para ser estudiadas y obtener un resultado. En ese sentido
la muestra esta conformada por un total de 83 ciudadanos del Juzgado de Paz
Letrado de Chincheros.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para lograr los fines de la presente investigacion se obtuvieron datos de
fuente primaria, los cuales fueron obtenidos a partir de las encuestas aplicadas a
los usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019, por ende
la técnica que se uso fue la encuesta, la cual se aplica sobre el grupo de poblacion
elegido como muestra, para ello se usan métodos o técnicas ya establecidos el
propésito es obtener una medicibn cuantitativa objetiva y subjetiva de las
caracteristicas de la poblacién (Sampieri & Torres, 2018).

El instrumento a manejar para conseguir la data concerniente relacionada a
la consumacion de los objetivos de la investigacion es el cuestionario, este permite
registrar informacion de datos primarios para organizar la informacion, este refiere
al cumulo de interrogantes referido a una o mas variables medibles (Sampieri &
Torres, 2018). Se realiz6 un cuestionario aplicado a la muestra correspondiente
para recolectar los datos necesarios. Cabe resaltar que, se utilizé el Modelo
SERVQUAL como cuestionario de medicion de la satisfaccion de los ciudadanos

por la calidad de servicio.
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Para la aplicacidbn de este cuestionario, fue necesaria la adecuacion al
ambito de estudio, ademas de la evaluacioén por juicio de expertos para la validacion
del cuestionario.

Por otra parte, cabe resaltar que, segun la escala de aceptacion de la
confiabilidad respecto un instrumento medido por “alfa de Cronbach”, muestra que
el valor es 0.7 es el mas bajo aceptable; los valores menores explican que la
herramienta no es aplicable, como se puede confrontar el Alfa de Cronbach sale
0,845, ello expresa la confiabilidad existente en el instrumento referido para la
recopilacion de datos.

3.5. Procedimientos

Inicialmente se modifica el cuestionario de la metodologia SERVQUAL, ello
de acuerdo al trabajo actual y el ambito de servicios publicos por la entidad
gubernamental, posteriormente se realizo la recoleccién de datos por medio de la
aplicacion del cuestionario a los usuarios de los servicios del Juzgado de Paz
Letrado de Chincheros.
3.6. Método de analisis de datos

Para realizar el tratamiento de la informacién obtenida, primero se realizé la
organizacion de los datos, el andlisis estadistico se llevé a cabo en programas
especializados, como son EXCEL y SPSS, se eligié estos por la facilidad en la
conduccion y trato de los datos para conocer los resultados, ya que van acorde con
los objetivos planteados.
3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion garantiza la calidad ética de la misma, ya que se
aplicaron los principios de beneficencia y de justicia, priorizando la proteccion de
datos relevantes de los expedientes de los casos de los menores, garantizando la
confiabilidad y su anonimato.

El profesionalismo dominé todas las fases del progreso de investigacion, la

autenticidad del estudio, la objetividad y la autenticidad de los resultados.
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V. RESULTADOS

Los resultados de la presente investigacibn se muestran en cuatro
secciones, el primero esta referido al contexto en el cual se realiza este estudio. La
segunda muestra los estadisticos descriptivos o frecuencias de las caracteristicas
de los usuarios encuestados del Juzgado de Paz Letrado de Chincheros, asi como
la actividad por la que acuden al Juzgado. La tercera seccidn muestra los
estadisticos descriptivos de las variables: calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, asi como sus respectivas dimensiones. Finalmente, la cuarta seccion
explica la relaciéon entre las variables y dimensiones de estudio, ello con el fin de
determinar el nivel de incidencia de unas sobre las otras, puesto que este es el
objetivo de la investigacion.

Para la realizacion de la presente investigacion se tuvo dos principales
limitaciones en el trabajo de campo, el primero se da en la aplicacion del
instrumento de encuestas a la muestra, respecto a que este tipo de recoleccion de
datos en ocasiones resulta ser algo subjetivo debido a que se basa en las opiniones
de las personas; y el segundo en la determinacién del nimero de entrevistados que
fueron 83 de los 104 - que se tenia al principio como grupo al que se aplicarian las
encuestas, fue porque 21 personas de las encuestadas no completaron
correctamente el instrumento de las encuestas.

Respecto a las decisiones tomadas sobre la muestra o aplicacion del
instrumento, se utilizd cuestionarios para recabar informacién de los usuarios del
servicio del Juzgado de Paz Letrado Chincheros Apurimac, 2019, los cuales fueron
en total 104 usuarios, de los que a través del muestreo probabilistico se
seleccionaron 83. En este punto cabe resaltar que yo como investigadora fui quien
realizd la aplicacion del cuestionario a los usuarios, siguiendo la metodologia
explicada en la investigacion.

A continuacion, se muestra la segunda seccién, aqui se realiza la descripcion
de las caracteristicas generales de los usuarios del servicio del Juzgado de Paz
Letrado Chincheros Apurimac, dichas caracteristicas engloban edad, sexo, nivel
educativo y la actividad solicitada por los usuarios.

En la siguiente tabla se logra apreciar el rango de edades en los que se
encuentran los usuarios que hacen uso de los servicios del Juzgado de Paz Letrado

de Chincheros, Apurimac.
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Tabla 1

Edad de los usuarios

Frecuencia Porcentaje
18-23 afios 34 41.0
24-29 afos 23 28.0
30-35 afios 15 18.1
36-46 afos 11 13.3
TOTAL 83 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla N°1 se puede mencionar que, de los 83 ciudadanos encuestados,
34 de ellos tienen edades entre 18 y 23 afios, 23 que tienen entre 24 y 29 afios, 15
de 30 a 35 afios y por ultimo 11 de ellos tienen entre 36 y 46 afios de edad. Es
evidente que la mayor cantidad de ciudadanos encuestados tienen menos de 29
afos, es decir son jovenes, los cuales con dicha edad tienen que aprender a llevar
y enfrentar procesos en entidades judiciales, ademas son en su mayoria mujeres,
como se observa en la tabla N° 2.

Con respecto al sexo, en la siguiente tabla se detalla el sexo al que
pertenecen cada uno de los usuarios de los servicios del Juzgado de Paz Letrado

de Chincheros, Apurimac que fueron encuestados.

Figura 2
Porcentaje de género

= Femenino Masculino

Fuente: Elaboracion propia
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De la figura anterior, se puede mencionar que hay 77 ciudadanas que llevan
procesos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros, frente a seis ciudadanos
gue son de género masculino. El hecho de que la mayor parte sean mujeres, esta
respaldado en el Codigo de los Nifios y Adolescentes, este establece que, cuando
no exista acuerdo en la tenencia, el menor debera permanecer con el progenitor
con quien convivid mayor tiempo (art. 84), quien en su mayoria es la madre, por
tanto, es quien hace la peticion de alimentos al otro progenitor, ellas piden el
otorgamiento de un monto para la alimentacion de sus hijos. En este punto cabe
resaltar que, los menores en sus primeros afios de vida necesitan de la madre para
desarrollarse adecuadamente.

Con el pasar de los afos, las personas asumen con mayor importancia el
hecho de llevar a cabo los procesos, anteriormente las mujeres no seguian dichos
procesos, por falta de conocimientos concretos sobre sus derechos y el de sus
menores hijos e hijas. En este punto diversas ONG e instituciones ofrecen
asesoramiento a la poblacién, ademas desde el afio 2008 los defensores publicos
se encargan de brindar ayuda en este tipo de situaciones, sin cobrar, ya que son
remunerados por el Estado.

Otro aspecto importante es respecto al nivel educativo de los usuarios del
Juzgado de Paz Letrado de Chincheros, los resultados del nivel educativo se
muestran a continuacion:

Figura 3

Nivel educativo

® Primaria incompleta Primaria completa m Secundaria incompleta

m Secundaria completa = Universitaria m Profesional

Fuente: Elaboracion propia
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De la figura N° 3, se puede mencionar que el 68.7% de usuarios tienen
educacion basica regular, de los cuales 14 ciudadanos estudiaron hasta la primaria
incompleta, 15 ciudadanos primaria completa, 19 ciudadanos muestran secundaria
incompleta y 9 pertenecen al nivel educativo secundaria completa. Respecto a los
universitarios son 13y la misma cantidad pertenecen al nivel educativo profesional.
De estos resultados puede inferirse que existe una cantidad considerable de
ciudadanos que a pesar de haber culminado con educacion primaria llegaron a
truncar sus estudios en la etapa de nivel educativo secundario, lo que refleja un
poco atencidn del estado respecto a las politicas que se aplican para este nivel de
la educacion. Por otra parte, gran porcentaje de usuarios son personas con nivel
educativo bajo, ello se debe a que ellos al no haber culminado sus estudios, logran
realizar labores en trabajos menores o precarios.

A continuacioén, se muestra los resultados de la actividad solicitada, refiere a
aguel servicio por el cual acuden al Juzgado de paz letrado de chincheros, en ese
entender, hay tres opciones, como se detalla a continuacion:

Tabla 2

Actividad solicitada

Frecuencia Porcentaje

Demanda de alimentos 77 92.8
Deuda 3 3.6
Desalojo 3 3.6
Total 83 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla N°4, hay 77 casos judiciales de demandas por alimentos, lo que
representa un 92.8 % del total, debido a que, en nuestro pais la falta de planificacién
familiar es un grave problema conllevando a embarazos no deseados, por ende,
existe gran numero de madres jévenes, muchas de las cuales se separan de sus
parejas. Por otro lado, se muestran menos porcentajes respecto a los casos de
deuda y de desalojo, tres casos que representan un 3.6 % de cada uno.

A continuacion, se desarrolla la tercera seccion, donde se muestran las
frecuencias de calidad de servicio y sus respectivas dimensiones, en ellas se
encuentra: capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, del

mismo modo se muestra la tabla de la satisfaccion del ciudadano, cada una de
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estas expresan la frecuencia y porcentaje de cada uno, segun sea el caso. Del
mismo modo se observa la descripcion de cada tabla explicandolas.

Respecto a la calidad de servicio, refiere a la percepcion que tienen los
usuarios, sobre el servicio que reciben en el Juzgado de Paz Letrado de
Chincheros, Apurimac. Para la medicion de esta, se clasifico las respuestas de los
usuarios en escala Likert, las cuales van desde muy inadecuado hasta muy
adecuado, de ese modo se puede verificar en ese rango la calidad que brinda el

Juzgado en mencion, detallado en la siguiente tabla:

Tabla 3
Calidad de servicio
Frecuencia Porcentaje

Muy inadecuado 7 8.4
Inadecuado 21 25.3
Ni adecuado ni inadecuado 20 24.1
Adecuado 27 32.5
Muy adecuado 8 9.6
Total 83 100.0

Fuente: elaboracion propia

De la tabla N°5 se puede mencionar que 7 ciudadanos afirman que la calidad
de servicio es muy inadecuada, 21 la consideran inadecuada, 20 ciudadanos
afirman que la calidad de servicio es ni adecuado ni inadecuado, 27 la consideran
adecuada y por ultimo 8 la consideran muy inadecuado. De los nUmeros podemos
decir que, en la percepcion sobre la calidad del servicio en el Juzgado de Paz
Letrado, el grueso de los datos se ubica entre inadecuado hasta adecuado, de tal
modo no se muestran cifras alarmantes de usuarios que indiquen que la calidad es
muy inadecuada, de manera similar ocurre con aquellos usuarios que indican que
la calidad se servicio que brindan es muy adecuado, los cuales son poco.

En cuanto a la capacidad de respuesta refiere a la tencion pronta ante las
solicitudes y quejas de los usuarios, ademas de solucionar problemas (Zeithaml,

Bitner, & Gremler, 2009), los detalles se muestran a continuacion:
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Tabla 4

Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Muy inadecuado 4 4.8
Inadecuado 34 41.0
Ni adecuado ni inadecuado 5 6.0
Adecuado 24 28.9
Muy adecuado 16 19.3
Total 83 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla N°6 se puede mencionar que hay 4 ciudadanos que aseveran
muy inadecuado a la capacidad de respuesta, 34 aseveran como inadecuada, 5
afirman que es ni adecuado ni inadecuado, 24 afirman que es adecuada y por ultimo
hay 16 afirman que es muy adecuado. De las 34 personas indican que la
inadecuada capacidad de respuesta del Juzgado de Paz Letrado debido a la
ineficiencia en la atencién del servicio de justicia, es decir la atencidén que brinda no
se da con la prontitud necesaria o requerida por usuario, ademas que las quejas
que los wusuarios presentan, no se atienden rapidamente, generando
inconvenientes en ellos y no lo solucionan adecuadamente. En este punto cabe
resaltar que el segundo grupo mayoritario expresa que la capacidad de respuesta
es adecuada, es decir prefieren expresar que es adecuado 0 no, y no expresiones
intermedias.

En cuanto a la seguridad, refiere a la habilidad del personal de la entidad
para crear e inspirar credibilidad y confianza en los usuarios (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009), aqui también se les muestra 5 opciones de respuesta a los
usuarios, los cuales van desde muy inadecuado hasta muy adecuado, se detalla

las respuestas a continuacion:

Tabla b
Seguridad
Frecuencia Porcentaje

Muy inadecuado 5 6.0
Inadecuado 35 42.2
Ni adecuado ni inadecuado 3 3.6
Adecuado 28 33.7
Muy adecuado 12 145
Total 83 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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De la tabla N°7 se puede mencionar que hay 5 ciudadanos que aseveran
seguridad muy inadecuada, 35 aseveran seguridad inadecuado, 3 ¢ aseveran
seguridad ni adecuado ni inadecuado, 28 aseveran seguridad adecuada y por
altimo hay 12 que aseveran seguridad de forma muy adecuado. Por el gran nimero
de personas que tienen una percepcion inadecuada sobre la seguridad puede
afirmarse que no se tiene mucha confianza en el servicio de justicia, los 35 usuarios
del grupo mayoritario asi lo expresan, sin embargo, los 28 ciudadanos afirman que
la seguridad que les brinda es adecuada, muestran que el personal que labora en
el Juzgado de Paz Letrado les genera confianza, en este ambito, los que
manifiestan que reciben seguridad adecuada son generalmente quienes son
tratados con amabilidad y por personal que se interesa realmente en ayudarlos con
los procesos que deben pasar.

Este punto de la empatia, refiere la atencion individualizada que se brinda
por parte de la entidad a los usuarios, la cual debe estar adaptada al gusto y las
necesidades de los usuarios (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009), se detalla las

respuestas a continuacion:

Tabla 6
Empatia
Frecuencia Porcentaje

Muy inadecuado 14 16.9
Inadecuado 29 34.9
Ni adecuado ni inadecuado 5 6.0
Adecuado 27 32.5
Muy adecuado 8 9.6
Total 83 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De latabla N°8 se puede mencionar que hay 14 ciudadanos que afirman muy
inadecuado a la empatia, 29 ciudadanos que afirman inadecuado la empatia, lo que
permite inferir que el personal involucrado en la atencion del servicio de justicia no
es empatica con los usuarios que acuden a este Juzgado de Paz Letrado; ademas,
5 ciudadanos afirman que la empatia es ni adecuada ni inadecuada, 27 perciben
de forma adecuada la empatia y por ultimo hay 8 que perciben de forma muy
adecuado la empatia. Se muestra que los 2 grupos mayoritarios se centran en
inadecuado y adecuado, ello expresa que aproximadamente el 35% de los usuarios

reciben atencion individualizada por parte de quienes laboran en dicho Juzgado,
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quienes a su vez trabajan y realizan las actividades en funcién de las necesidades
explicitas de cada caso que llega.

La siguiente tabla expresa los elementos tangibles, lo que refiere a la
apariencia fisica y el estado de las instalaciones fisicas, infraestructura, equipos,
materiales y también referido al personal (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009).en
este punto los usuarios tienen 5 opciones de respuesta, es decir en escala Likert,
los cuales van desde muy inadecuado hasta muy adecuado, se detalla las

respuestas a continuacion:

Tabla 7
Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
Muy inadecuado 5 6.0
Inadecuado 29 34.9
Ni adecuado ni inadecuado 8 9.6
Adecuado 32 38.6
Muy adecuado 9 10.8
Total 83 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla N°9 se puede mencionar que hay 5 ciudadanos que afirman muy
inadecuado a los elementos tangibles, 29 que afirman como inadecuado, 8 que
afirman como ni adecuado ni inadecuado, 32 que afirman como adecuada y por
altimo hay 9 ciudadanos que aseveran de forma muy adecuada los elementos. De
lo que se obtuvo en los resultados a comparacion de anteriores, respecto a los
elementos tangibles, se puede afirmar que existe una percepcion mayoritaria
aceptable sobre los servicios prestados en el Juzgado de Paz Letrado. Es decir,
dichos usuarios perciben que, los afiches, infraestructura, equipos y demas son
adecuados para la atencion requerida, en este punto cabe resaltar que, para la
resolucién de los casos que se presentan es mas importante los conocimientos y
servicios no materiales que les pueda brindar el juzgado, méas que los equipos y la
infraestructura, ello sin desmerecer que debe ser un lugar adecuado para el
usuario.

En la tabla siguiente, se muestra datos respecto a la satisfaccion del
ciudadano, este se desprende de las expectativas que ellos tenian versus la
percepcion real de los servicios, para este caso, segun la metodologia Servqual, la

cual esta siendo empleada en la presente investigacion, por ende, se tiene tres
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opciones de respuesta, los cuales son: insatisfecho, satisfecho y muy satisfecho,

los detalles de las respuestas se muestran a continuacion:

Tabla 8
Satisfaccion del ciudadano
Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 44 53.0
Satisfecho 2 2.4
Muy satisfecho 37 44.6
Total 83 100.0

Fuente: Elaboracion propia
De la tabla anterior se puede mencionar que 44 ciudadanos afirman estar
insatisfechos, 2 ciudadanos afirman de forma satisfecha la satisfaccion y 37
ciudadanos afirman estar muy satisfechos. Por los resultados podemos ver que 44
personas se encuentran insatisfechas respecto a los servicios del Juzgado de Paz
Letrado, lo que demuestra ser una cifra que debe ser tomada muy en cuenta para
revertir esta situacion. Es decir, segun lo que se logro verificar en la calidad de los
servicios percibidos y la satisfaccidn de los ciudadanos, gran parte de ellos se
muestra insatisfecho, ya que lo que esperaba de los servicios en el juzgado en
mencion no fue satisfecho.
Finalmente, esta cuarta seccién explica la relacion entre las variables y
dimensiones de estudio, ello con el fin de determinar el nivel de incidencia de unas

sobre las otras, puesto que este es el objetivo de la investigacion.

A continuacion, se muestra la asociacion entre la satisfaccion del ciudadano
y la calidad del servicio en general, ello con el fin de cumplir con el objetivo general

planteado en esta investigacion.

Prueba de hipétesis
HO = El nivel de incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de
atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros
Apurimac, 2019, no es de alta significancia.
H1 = El nivel de incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de
atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros
Apurimac, 2019, es de alta significancia. Satisfaccion del ciudadano y la

calidad de servicio
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Tabla 9

Satisfaccion del ciudadano y la calidad de servicio

Correlaciones

Satisfaccion Calidad
del ciudadano de

Servicio
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1.000 827"
Spearman ciudadano correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 83 83
Calidad de Coeficiente de ,827" 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 83 83

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 11 se logra verificar que, la significancia es 0,000<0,05, por
ende, se rechaza la hipétesis nula, lo que quiere decir que, existe relacion directa
entre calidad de servicio y satisfaccién del ciudadano en el Juzgado de Paz Letrado
de Chincheros Apurimac, 2019.

Asimismo, la correlacion que muestra el estadistico Pearson es 0,827, lo cual
expresa que es una relacion positiva considerable, ello quiere decir que la calidad
de servicio incide en la satisfaccion de atencién de los ciudadanos en el Juzgado
de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019.

También se muestra cdmo se relaciona la satisfaccion del ciudadano con la
primera dimension de la calidad de servicio, la cual es la capacidad de respuesta.
En primer lugar, se realiza la prueba de hipétesis estadistica, aqui se establece dos
hipétesis, una nula y la otra laterna, ello con el fin de determinar la existencia de la
incidencia de una variable sobre la otra, y para conocer el nivel de incidencia se
contrasta con la tabla que muestra el coeficiente de correlacion:

Prueba de hipotesis

HO = El nivel de incidencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccién

de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros

Apurimac, 2019, no es de alta significancia.

H1 = El nivel de incidencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion

de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros

Apurimac, 2019, es de alta significancia.
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Tabla 10

Satisfaccion del ciudadano y capacidad de respuesta

Correlaciones

Satisfaccion  Capacidad

del de
ciudadano respuesta
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1.000 , 795"
Spearman  ciudadano correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 83 83
Capacidad de Coeficiente de ,795" 1.000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 83 83

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 12 se logra verificar que, la significancia es 0,000<0,05, por
ende, se rechaza la hipétesis nula, lo que quiere decir que, existe relacidon directa
entre capacidad de respuesta y satisfaccion del ciudadano en el Juzgado de Paz
Letrado de Chincheros Apurimac, 2019.

Asimismo, la correlacion que muestra el estadistico Pearson es 0,795, lo cual
expresa que es una relacion positiva considerable, ello quiere decir que la
capacidad de respuesta incide en la satisfaccion de atencion de los ciudadanos en
el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019.

A continuacion, se muestra la relacion entre la satisfaccion del ciudadano
con la segunda dimensién de la calidad de servicio, la cual es la seguridad,
inicialmente se realiza la prueba de hipotesis estadistica, esta se contrasta con la
tabla que muestra el coeficiente correlacion, ello para conocer el nivel de incidencia:
Prueba de hipotesis

HO = El nivel de incidencia de seguridad en la satisfaccion de atencion de los

ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019,

no es de alta significancia.

H1 = El nivel de incidencia de seguridad en la satisfaccion de atencion de los

ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019,

es de alta significancia.
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Tabla 11

Satisfaccion del ciudadano y seguridad

Correlaciones

Satisfaccion Seguridad
del ciudadano

Rho de Satisfaccion Coeficiente de 1.000 ,828"
Spearman del correlacion
ciudadano  Sig. (bilateral) 0.000
N 83 83
Seguridad  Coeficiente de ,828" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 83 83

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 13 se logra verificar que, la significancia es 0,000<0,05, por
ende, se rechaza la hipétesis nula, lo que quiere decir que, se acepta la hipotesis
alterna, existe relacién directa entre la seguridad y satisfaccion del ciudadano en el
Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019.

Igualmente, la correlacion que muestra el estadistico Pearson es 0,828, lo
cual expresa que es una relacion positiva considerable, ello quiere decir que la
seguridad incide en la satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de
Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019.

En la asociacion que relaciona la satisfaccion del ciudadano con la tercera
dimensién de la calidad de servicio, la cual es la empatia. En primer lugar se realiza
la prueba de hipoétesis estadistica, la cual se contrasta con la tabla.

Prueba de hipotesis

HO = El nivel de incidencia de empatia en la satisfaccién de atencién de los

ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019,

no es de alta significancia.

H1 = El nivel de incidencia de empatia en la satisfaccién de atencién de los

ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019,

es de alta significancia.
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Tabla 12

Satisfaccion del ciudadano y empatia

Correlaciones

Satisfaccion del Empatia

ciudadano
Rho de Satisfaccion  Coeficiente de 1.000 ,838"
Spearman del ciudadano correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 83 83
Empatia Coeficiente de ,838" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 83 83

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla se logra verificar que, la significancia es 0,000<0,05, por ende,
se rechaza la hipotesis nula, lo que quiere decir que, existe relacion directa entre la
empatia y satisfaccion del ciudadano en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros
Apurimac, 2019.

Asimismo, la correlacion que muestra el estadistico Pearson es 0,838, lo cual
expresa que es una relacion positiva considerable, ello quiere decir que la empatia
incide en la satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz
Letrado de Chincheros Apurimac, 2019.

En la asociacion entre la satisfaccion del ciudadano con la cuarta dimension
de la calidad de servicio, la cual es elementos tangibles. Inicialmente se realiza la
prueba de hipétesis estadistica, la cual se contrasta con la tabla.

Prueba de hipotesis

HO = EIl nivel de incidencia de elementos tangibles del servicio en la

satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de

Chincheros Apurimac, 2019, no es de alta significancia.

H1 = El nivel de incidencia de elementos tangibles en la satisfaccion de

atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros

Apurimac, 2019, es de alta significancia.
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Tabla 13

Satisfaccion del ciudadano y elementos tangibles

Correlaciones

Satisfaccion

del
ciudadano
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1.000
Spearman ciudadano correlacion
Sig. (bilateral)
N 83
Elementos Coeficiente de ,699"
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 83

Elementos
tangibles

,699™
0.000

83
1.000

83

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 15 se logra verificar que, la significancia es 0,000<0,05, por

ende, se rechaza la hipétesis nula, lo que quiere decir que, existe relacion directa

entre los elementos tangibles y satisfaccién del ciudadano en el Juzgado de Paz

Letrado de Chincheros Apurimac, 2019.

Asimismo, la correlacion que muestra el estadistico Pearson es 0,699, lo cual

expresa que es una relacion positiva considerable, ello quiere decir que los

elementos tangibles inciden en la satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el

Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019
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V.  DISCUSION

Este capitulo presenta comparaciones, similitudes, diferencias, a través de un
analisis de resultados alcanzados en este estudio con aquellos a los que llegaron
los autores de los antecedentes tomados en cuenta para la realizacion de este

estudio.

Respecto a Rojas Pinto, J.E. (2015) en su trabajo “Un modelo de satisfaccion
de usuarios como herramienta de apoyo a la gestion de una municipalidad: analisis
de los servicios entregados en edificio consistorial y departamento de desarrollo
social de la municipalidad de lo Prado” tuvo como objetivo hacer un modelo que
contribuya a identificar los factores que vienen a influir en la calidad apreciada,
ademas de la satisfaccion, utilizando de poblacion a los usuarios de la
municipalidad. Respecto a nuestro estudio podemos coincidir en que la satisfaccion
es un componente que guarda mucha relacién respecto a la calidad de un servicio

o bien, de alli la importancia de estudiarlo.

Por su parte Cepedal G. A. (2015) en el trabajo de “Gestion de servicios en
el ambito Municipal. El caso del Juzgado de Faltas de la Municipalidad de Berisso”
gue tuvo como obijetivo realizar un estudio y un andlisis de la calidad de la gestion
de servicios, y en especifico del Juzgado de la de Faltas de la Municipalidad de
Berisso y que al igual que en nuestro estudio uso las herramientas de encuestas y
el modelo SERVQUAL para cuantificar la variable, estos instrumentos sirvieron para

la consecucion de los objetivos en ambos casos.

Por otro lado, en el estudio de Aguerre M. C. (2014) titulado “Satisfaccion del
Cliente del Juzgado de Faltas de la Municipalidad de la Ensenada” tuvo como
objetivo realizar evaluacién del grado de satisfaccion por el servicio brindado en el
Juzgado estudiado. Se llega a concluir que, los usuarios se encuentran, en lineas
generales satisfechos por el servicio brindado por el Juzgado, pero que las
dimensiones que deben mejorarse son capacidad de respuesta y confiabilidad.
Podemos coincidir en nuestro estudio respecto a las dimensiones que se abordaron

para explicar la satisfaccion.

Por su parte Ortiz Borchani J.U. (2019)en su estudio titulado “Calidad de

servicio y satisfaccion del usuario en la Sub Gerencia de Administracion Tributaria
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y Rentas de la Municipalidad Distrital de Santa Maria 2017” se concluy6 que existe
relacion en grado alto de las variables con un grado de 0.867. Este coeficiente
muestra que la satisfaccion se basa prioritaria y basicamente en el servicio con
calidad que brinda la entidad que es unidad de estudio de eta investigacion. En
nuestro estudio se demuestra igual que en este el alto grado de significancia entre
las variables de calidad de servicio y satisfaccion de los clientes, relacion que debe

ser abordado con prioridad.

Zarate Huarhuachi G.C. (2019) en su estudio sobre “Gestion administrativa
y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo Chincheros-
Apurimac, 2019 Ramirez Garcia G. (2016)” llega a concluir la existencia moderada
positiva de la relacion entre las variables a traves de un estudio de tipo cuiantitativo
- no experimental, analizando los datos a traves de encuestas, se puede afrimar
tambien que a medida de que se incrementa la gestion administrativa mejora la
calidad de servicio. En cuanto al estudio presente podemos coincidir que la
capacidad de respuesta en la gestidon publica incide grandemente en la satisfaccion

gue se pueda obtener de los usuarios de estos servicios.

Por su parte Arellano Diaz M. E. (2018) en su estudio denominado “La
calidad de servicio y satisfaccién segun usuarios del Juzgado de Paz Letrado
comisaria Vitarte”. Se pudo confirmar que la calidad de servicio que se ofrece en el
Juzgado de este estudio incide en un nivel elevado en la satisfaccion del usuario.
Los resultados de nuestra investigacion corroboran esta conclusion de la misma

forma, confirmando la incidencia directa de las variables de calidad y satisfaccion.

De la misma forma, tras los resultados obtenidos de la investigacion de Vilca
B. (2018) en su estudio “Analisis explicativo de la insuficiente calidad de justicia e
ineficacia de la justicia de paz en la zona urbana y rural, desde su experiencia en
Arequipa”. Las conclusiones que obtuvo fueron: la actual forma de ejercer justicia
por parte de los jueces legos en derecho es ortodoxa, invariable y tradicional, y su
preferencia por las personas debido a la facilidad de acceso resulta ser un riesgo a
la calidad y eficacia de la justicia y se sugiere invertir mas a través por ejemplo de
capacitaciones juridicas y culturales a los encargados de aplicar justicia en este tipo

de jurisdicciones. Tras los resultados obtenidos en nuestro trabajo de investigacion
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y la contrastacién del estudio mencionado arriba, se explica que no guarda ninguna

similitud con respecto a las variables que no existe relacion absoluta.

Por consiguiente, segun los resultados obtenidos de Valdez A. (2018) en su
estudio “Satisfaccion del usuario en sedes judiciales de la Corte Superior de Justicia
de Ica, 2018” que tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios que acuden a estas Sedes Judiciales de la Corte Superior de Justicia de
Ica obtuvo como resultado, que el 95.7% de los encuestados se encuentran
insatisfechos con la calidad del servicio que se brinda en la Corte Superior de
Justicia de Ica, manifestando que esta es inadecuada. Con respecto a los
resultados obtenidos de nuestro trabajo de investigacion es similar, teniendo en
cuenta que el porcentaje de encuestados que calificaron insatisfecho con un 44%
mostrandose relevantemente alto en la tabla de frecuencias al igual que, el
resultado que muestra un porcentaje alto del estudio de investigacion mencionando

arriba.

De acuerdo a Cama M. (2017) , en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra — 2016” que tuvo como
objetivo determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccién del
usuario en el Juzgado de Paz Letrado, por lo cual se lleg6 a la conclusion de que
existe una relacion moderada positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario. Entonces, con respecto a los resultados obtenidos en nuestro estudio de
investigacion se puede contrastar la similitud de resultados debido a la correlacion

existente entre las variables.

Asimismo, Ramirez Garcia G. (2016), en su trabajo “Gestién de recursos
humanos y calidad de servicio, en el Juzgado de Paz Letrado de La Banda de
Chilcayo, San Martin”, tuvo como objetivo encontrar la relacion significativa
existente entre las variables estudiadas, concluyendo que existe relacion entre las
variables estudiadas, demostrado mediante el coeficiente resultante es de 0,372,
se hallé asociacion mas no determinacion, ya que aparte del factor de los recursos
humanos en la calidad de servicio brindado influyen otros mas factores. Respecto
a nuestros resultados coincidimos en la existencia de otros factores que determinan

la calidad de servicio.
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Por otro lado, en el estudio de Aguirre Landa J.P. (2016), titulado “Calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha,
Andahuaylas” que tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de esta municipalidad, obtuvo una correlacion
moderadamente positiva entre ambas variables, lo que confirma nuevamente la
importancia de la calidad de los servicios en la percepcion de los usuarios y que
generalmente se puede hallar usuarios insatisfechos respecto de los servicios

publicos.
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VI.

CONCLUSIONES

Se concluye que el nivel de incidencia entre la calidad del servicio en la
satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de
Chincheros Apurimac, 2019, es significativa y de alta asociacion. En base al
rechazo de la hipotesis nula que negaba la relacion con la significancia de
0,000<0,05 y la correlacion que observa el estadistico Pearson de 0,827. Lo
cual indica que existe la relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente; por ende se puede interpretar a ello que existe una
atencion de servicio deficiente en atencion y resolucion de problemas en un
tiempo menor.

Se concluye que el nivel de incidencia entre la capacidad de respuesta en la
satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de
Chincheros Apurimac, 2019, es significativa y de alta asociacién. En base al
rechazo de la hipétesis nula que negaba la relaciéon con la significancia de
0,000<0,05 y la correlacion que observa el estadistico Pearson de 0, 795. En
términos de explicacion del panorama, esto quiere decir que la informacion y
servicios brindados por el juez de Paz Letra y entre otros no logran cumplir con
el 100% de usuarios en absolver sus necesidades.

Se concluye que el nivel de incidencia entre la seguridad en la satisfacciéon de
atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros
Apurimac, 2019, es significativa y de alta asociacion. En base al rechazo de la
hipotesis nula que negaba la relacién con la significancia de 0,000<0,05 y la
correlacion que observa el estadistico Pearson de 0,828. Esto quiere decir que,
respecto a la atencion no garantizan seguridad en los usuarios, porque los
especialistas o encargados no conocen realmente la situacion de los usuarios.
Se concluye que el nivel de incidencia entre la empatia en la satisfaccion de
atencién de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros
Apurimac, 2019, es significativa y de alta asociacién. En base al rechazo de la
hipétesis nula que negaba la relacién con la significancia de 0,000<0,05 y la
correlacion que observa el estadistico Pearson de 0,838. Esto quiere decir que
existe un menor interés al ofrecer los servicios por parte de los encargados del
Juzgado de Paz letrado, por el mismo hecho de no ser empaticos en el proceso

de resolucion de sus problemas o solucion de necesidades.
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5. Se concluye que el nivel de incidencia entre los elementos tangibles en la
satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de
Chincheros Apurimac, 2019, es significativa y de alta asociacion. En base al
rechazo de la hipétesis nula que negaba la relacion con la significancia de
0,000<0,05 y la correlacion que observa el estadistico Pearson de 0,699. Esto
quiere decir que en cuantos a los equipos y materiales que disponen para
dichos servicios al usuario carecen y por ello no se percibe una completa

equipacion que pueda superar una expectativa confiable y segura.
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VIl. RECOMENDACIONES
Después de realizada la investigacion, se brinda las siguientes
recomendaciones:

1. Se exhorta al Juzgado de Paz Letrado de Chincheros incidir en la mejora de la
calidad del servicio de atencién que se brinda en esta instancia, a través de un
Plan de Gestion de Calidad que busque elevar la satisfaccion de los usuarios
de los servicios de acceso a la justicia, en beneficio de los mismos usuarios, ya
gue ante la necesidad de acudir por el servicio, la confianza de resolver sus
problemas con los encargados del juzgado de Paz letrado es mayor en
perspectiva.

2. Se recomienda que los encargados deben brindar el servicio de atencién en el
Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019, reducir los plazos de
contestacion de las consultas por medio de una revision de las politicas
institucionales en cuanto a la gestion de los plazos, esto para garantizar mucha
mas seguridad juridica a los usuarios que acceden a los servicios de justicia en
este juzgado.

3. Se sugiere incidir una atencion mucho mas empéatica con los usuarios de los
servicios en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros, ya sea a través del
desarrollo de habilidades blandas en los funcionarios y personal en general a
través de sesiones a cargo de especialistas.

4. Serecomienda a la institucién y personal el cumplimiento de abastecimiento de
todos los recursos que intervienen para brindar un servicio que cumpla con la
expectativa de los usuarios y sobre todo con los recursos de personal
capacitado y especializado y que su desenvolvimiento solucione problemas.

5. Se sugiere a la institucion misma, o interesados investigadores, realizar un
estudio en cuanto a las areas del Juzgado de Paz Letrado de Chincheros
Apurimac, para identificar las areas que mas deficiencias presentan, en ese
sentido las politicas de mejora calidad de servicio seran mas precisas y

eficaces.
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Anexo 3. Matriz de operacionalizacién

ESQUEMA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo: Calidad de servicio y la satisfacciéon de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado, Chincheros Apurimac, 2019
Autor: Vilma Cusiquispe Andagua de Martinez

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Niveles o]
conceptual operacional Rangos
Variable La satisfaccion | La  variable, - Brecha de | - Percepcién de la calidad de | - Brecha
dependiente: ciudadana se | satisfaccion satisfaccion, servicio recibido en el Juzgado de | negativa =
Satisfaccion del | define como la | del ciudadano, percepcion de la | Paz Letrado de Chincheros | ciudadano
ciudadano valoracion que | se medira calidad de servicio | Apurimac. insatisfecho.
hacen las personas | mediante el | Dimension Unica recibida — | - Expectativas de la calidad de
sobre la calidad | ndmero de expectativas de la | servicio recibida en el Juzgado de | - Brecha positiva
percibida del bien o | ciudadanos calidad de servicio | Paz Letrado de Chincheros | = ciudadano
servicio que | que quedaron recibida en el Juzgado | Apurimac. satisfecho
reciben de una | satisfechos de Paz Letrado de
entidad pubica. | segun los Chincheros Apurimac
(Secretaria de | resultados
Gestion  Publica, | arrojados del
2019) cuestionario.
Variable Tiene que ver con | Esta variable | D1 Capacidad de | -  Disposicion F ¢El personal del Juzgado de Paz | Totalmente en
independiente | una  serie de | se medira | respuesta:  Habilidad vy permanente a la [Letrado siempre tiene disposicion a | desacuerdo=1
: propiedades mediante  la | disposicion para brindar la atencion del jatenderlo? Bastante en
Calidad de | inherentes al | aplicacion del | ayuda necesaria a los usuario. F ¢El personal del Juzgado de Paz | desacuerdo=2
servicio mismo servicio que | método usuarios, brindando servicios | -  Cumplimiento de [Letrado cumple con los tiempos | En desacuerdo=
tiene la capacidad | SERVQUAL, adecuado y con rapidez. Es plazos sefialados y plazos establecidos? 3
de satisfacer los | el cual consta | la tencion pronta ante las | -  Informacién a los | ¢El personal del Juzgado de Paz | Ni de acuerdo ni
requerimientos del | de 4 | solicitudes y quejas de los usuarios Letrado le mantiene informado | en desacuerdo=
usuario al cual va | dimensiones usuarios, ademas de | -  Servicio puntual y [respecto a cuando se ejecutaran los | 4
destinado (Juanes | para su | solucionar problemas rapido servicios? De acuerdo=5
& Blanco (2001) | analisis. (Zeithaml, Bitner, & Gremler, + ¢El personal del Juzgado de Paz | Bastante de
citado por Torres & 2009). Letrado le brinda un servicio puntual y | acuerdo=6
Luna (2017)). rapido en la revision y atencion de su | Totalmente de
caso? acuerdo=7




D2 Seguridad: Se refiere ala
habilidad del personal de la
entidad para crear e inspirar
credibilidad y confianza en
los usuarios (Zeithaml,
Bitner, & Gremler, 2009).

Confianza al
usuario
Seguridad en los
tramites
Absolucion de
dudas
Resolucién de

- ¢ El comportamiento del personal del
Juzgado, le inspira confianza?

I ¢ Siente seguridad en las respuestas
de sus tramites en el Juzgado de Paz
Letrado?

F ¢El personal del Juzgado de Paz
Letrado tiene conocimientos
suficientes para absolver sus dudas?
F¢Cuando se le presenta un
problema, el personal del Juzgado de
Paz Letrado le ayuda a resolverlo?

D3 Empatia: Hace referencia
a la atencion individualizada
gue se brinda por parte de la
entidad a los usuarios, la cual
debe estar adaptada al gusto
y las necesidades de los
usuarios (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009).

problemas
Atencién
personalizada vy
comprensiva
Interés en
mejorar el
servicio

Interés en
resolucion de

problemas  del
usuario

- ¢El Juzgado de Paz Letrado tiene
personal que le brinda atencion
personalizada y entiende sus
necesidades especificas?

F ¢El Juzgado de Paz Letrado se
preocupa por brindarle un mejor
servicio?

- ¢El personal del Juzgado de Paz
Letrado muestra interés en resolver
sus problemas en caso se le

Horarios presente?
adecuados - ¢El Juzgado de Paz Letrado tiene
horarios de atencién convenientes
para los usuarios?
D4 Elementos tangibles: Equipo y + ¢El Juzgado de Paz Letrado cuenta
Referido a la apariencia fisica materiales con maquinas, equipos y materiales
y el estado de Ilas modernos de aspecto moderno?
instalaciones fisicas, Infraestructura e + ¢La infraestructura e instalaciones
infraestructura, equipos, instalaciones en fisicas del Juzgado de Paz Letrado

materiales y también referido
al personal (Zeithaml, Bitner,
& Gremler, 2009).

buen estado

Personal de
apariencia pulcra
Elementos
materiales
adecuados

son adecuadas y comodas para la
atencion?

F ¢El personal que labora en el
Juzgado de Paz Letrado tiene
apariencia pulcra?

+ ¢Los elementos materiales (folletos,
reportes y similares) son

comprensibles?




Anexo 4. Instrumento de recolecciéon de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PROGRAMA DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE ATENCION DE LOS CIUDADANOS EN EL JUZGADO DE PAZ LETRADO DE CHINCHEROS APURIMAC, 2019

Cuestionario aplicado a los usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019
Este cuestionario esta orientado a recopilar informacion primaria de los ciudadanos que hacen uso del servicio de atencion brindado por el Juzgado de Paz Letrado de
Chincheros, para llevar a cabo la investigacion titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion de atencion de los ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado de Chincheros
Apurimac, 2019”.
Instrucciones:
e Lea cuidadosamente cada alternativa, complete 0 margue con un aspa (X) los espacios correspondientes a los datos del expediente estudiado, segun corresponda:

Datos generales del usuario

COMPLETAR LOS ESPACIOS CORRESPONDIENTES, SEGUN CORRESPONDA

Edad

Sexo

Tipo de actividad solicitada

1
2
3 | Nivel educativo
4
5

Tiempo total de servicio solicitado

MARCAR CON UN ASPA (X) LOS ESPACIOS CORRESPONDIENTES, SEGUN CORRESPONDA

Calidad de servicio y la satisfacciéon de atencién en los usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Chincheros Apurimac, 2019

Totalmente  en | Bastante en|En Ni de acuerdo nien | De Bastante de | Totalmente de

Dimensién de capacidad de respuesta
P P desacuerdo desacuerdo desacuerdo | desacuerdo acuerdo |acuerdo acuerdo

¢ El personal del Juzgado de Paz Letrado siempre
tiene disposicion a atenderlo?

¢El personal del Juzgado de Paz Letrado cumple
con los tiempos sefalados y plazos establecidos?

¢El personal del Juzgado de Paz Letrado le
7 |mantiene informado respecto a cuando se
ejecutaran los servicios?

¢ El personal del Juzgado de Paz Letrado le brinda
8 | un servicio puntual y répido en la revision y atencion
de su caso?




Dimensién de seguridad Totalmente  en | Bastante en|En Ni de acuerdo nien | De Bastante de | Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo acuerdo
10 ¢El comportamiento del personal del Juzgado, le
inspira confianza?
11 ¢;Siente seguridad en las respuestas de sus
tramites en el Juzgado de Paz Letrado?
¢El personal del Juzgado de Paz Letrado tiene
12 | conocimientos suficientes para absolver sus
dudas?
¢Cuando se le presenta un problema, el personal
13| gel Juzgado de Paz Letrado le ayuda a resolverlo?
Dimensién de empatia Totalmente  en | Bastante en|En Ni de acuerdo nien | De Bastante de | Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo acuerdo
¢El Juzgado de Paz Letrado tiene personal que le
14 | brinda atencion personalizada y entiende sus
necesidades especificas?
15 | ¢El Juzgado de Paz Letrado se preocupa por
brindarle un mejor servicio?
¢El personal del Juzgado de Paz Letrado muestra
16 | interés en resolver sus problemas en caso se le
presente?
17 ¢El Juzgado de Paz Letrado tiene horarios de
atencioén convenientes para los usuarios?
Dimensién de elementos tangibles Totalmente  en | Bastante en|En Ni de acuerdo nien | De Bastante de | Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo | desacuerdo acuerdo |acuerdo acuerdo

18

¢El Juzgado de Paz Letrado cuenta con maquinas,
equipos y materiales de aspecto moderno?

19

¢La infraestructura e instalaciones fisicas del
Juzgado de Paz Letrado son adecuadas y comodas
para la atencion?

20

¢El personal que labora en el Juzgado de Paz
Letrado tiene apariencia pulcra?

21

¢Los elementos materiales (folletos, reportes y
similares) son comprensibles?




Anexo 5. Validez y confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

Anexo 5.1. Validacion por experto (1)

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
g 2 4 -
IR HH TR R
DIMENSIONES | items i E g; g i% E £ £ 5 -
L HEREHEA AR
[ g| 2 =
Di iGn de C: idad da r i %l | No | §i | No | §i | No
[ ¢l personal del luzgada de Paz Letrada . . .
! siempre Liene disposicicn a atenderlo?
(El personal del Juzgado de Paz Letrado
2 | cample con los tempos sefalados y plazos X X X
eslablecidas?
(El personal del Juzgado de Paz Learado e
3 | mantiene informadn respecto 2 codnds e X X X

efecitarin los servichos?

{El personal del Juzgado de Paz Letrade le
4 | brinda un servicks pumiual ¥ ripido en la X % X
revisidn y stencitn de su caso?

Dimensidn de seguridad 5 | No | S5i | No | 8 | No
5 (El campartamienito del personal del Juzgade, ¥ X
e inspira conflanza?
fSiente seguridad en las respuestas de sus
6 | erdmites en el Juzgada de Paz Lerado? X X X
£El personal del Juzgade de Paz Letrado tems:
7 | conochmiemios suficientes para absnlver sus X X X
dudas?
fCuindn s le presenta un problema, el
g | persaml del Juzgado de Paz Letrado le ayuda X % X
a resolverlo?
Dimensidn ds empatia 5 | Mo | Si | Mo | 81 | No
£El Juzgnda de Paz Letrado ilene personal que
9 | le brimda aeencidn pﬂmnﬂbud: ¥ entiemle x X x

sus necesidades especificas?
£El Juzgado de Paz Lerado se preocupa par

10 | brindarle un mejor serviclo?

JEl personal del Juzgado de Paz Letrado
11 | muestra interés en resolver sus problemas en X X X
caso se le presente?
SE! Juzgado de Paz Letrado tiene horarios de
atencidn convenientes para los usuarios?
Dimension de elementos tangibles Si | No | §i | No | 5i | No
(El Juzgadoe de Paz Letrado cuenta con
13 | miquinas, equipes y materiales de aspecto X X b4
moderno?
;La infraestruciura e Insialaciones fislcas del
14 | Juzgado de Paz Letrado son adecuadas y X X X
cdmodas para la atencidn?
(El personal que labora en el Juzgado de Pax
Letrado tiene apariencia pulcra?
JLos elementos materizles (folletos, reportes
¥ similares) son comprensibles?

15




Observaciones (precisar si hay suficiencial: El instrumento es pertinente y confiable para su aplicacidn

Opinian de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]

Apeliidos y mombres del juez validador. Drf Mg: Castaneda Gonzales Jaime Laramie
D= 41418490

Especialidad del validador; METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

13 de noviembre del 2020
"Perinencia:El il comesponde o cnieoly beévicy Frmuiarin
"Relewancin: B e i3 apsopiado fra repisenian o componénis o
dimension especiics del comst
Claridadk: Se el de sin dTosiad aluns o e de #em, e
e, saack v diecto

Heka: Suficiencia, ba diee sulicentis cinds s ieme plasiasdos
Boy ulcisntes para medic I dimarsidn

o —
dyime Larhmis Cohtapeds Gonzales
- 'E.-f-l\ﬁ = WA

Firma del Experto Informante.



Anexo 5.2. Validacion por experto (2)

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
g 2 !
sRE i.0fiidd 1| ¢ | 3
DIMENSIONES ! items. i i ﬁ; ﬁ EE g 2 E I Sugarencias
HHHER A R R
= a2 -
Di de C: i dar i Mo | 5i | No S Mo
| [ {El personal del Juzgado de Paz Letrado . X .
! siempre liene disposicion a astenderlo?
(El personal del Juzgado de Par Leirado
2 | cumple con los tempos sefalados y plazos X X X
establecidos?
(El personal del Juzgnedo de Paz Letrado e
3 i inf | a cudndo e X X X

ejecutardin los servicios?

{El personal del Juzgado de Paz Learada le
4 | brinda un servicke puntual y ripido cn la X X x
revisidn ¥ atencitn de su caso?

Dimensidn de seguridad S5i | No | 5| No | 81 | No
5 lgpl!lmmpnmminmn&l personal del Juzgado, x x X
= inspira comflanza?
fSenie seguridad en las respuesias de sus
€ | erdimites en el Juzgada de Paz Lemado? X X X
£El personal del Juzgade de Paz Letrado ters:
1 | conocimienios suficientes para absalver sus X X X
dudns?
fCuinde e le presenta un problema, el
g | persoml del Juzgsdo de Paz Lerado le ayuda X X x
a resolverlo?
Dimensién de empatia 5 | Mo | S| Na | 81 | No
£El Juzgnda de Paz Letrado idene personal que
g | le brimda atencidn pr.mrn'lizada ¥ entiemde X 4 X
sus necesidades especificas?

£El Juzgade de Paz Lemrado se preocupa par

10 | brindarle un mejar servicia? % X | X

JEl personal del Juzgado de Paz Letrado

11 | muestra interés en resolver sus problemas en X X X
caso se le presente?

12 (El Juzgado de Paz Letrado tiene horarios de ¥
atencion convenientes para los usuarios?

Dimensidn de elementos tangibles Si | No | Si | No | 85i | No

(EL Juzgado de Paz Letrado cuenta con

13 | miquinas. equipos y materiales de aspecto X X b4
moderno?
¢La infraestrueiura e instalaciones fislcas del

14 | Juzgado de Paz Letrado son adecuadas y X X X
cdmodas para la atencidn?

15 (El personal que labora en el Juzgado de Paz X N e
Letrado tiene apariencia pulcra?

- gLos elementos materizles (folletos, repories X = .
y similares) son comprensibles?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable despues de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Jullo Roberto lzquierdo Espinoza
DNI: 40802335

Especialidad del validador: Gestion del Talento Humano

5 de Noviembre del 2020
'Pertinencia:El ltem comesponde al conceplo ledrico formulada.

*Relevancla: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del construcio

Claridad: Se entienda sin dificultad alguna el enunciado del item, e
conciso, exacio y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficencia cuando los items planieados
son suficientes para medir la dimensidn

Kl
ASESOR ESPECIALIBTA
CLAD. Y8881



Anexo 5.3. Validacién por experto (3)

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
g 2 !
sRE i.0fiidd 1| ¢ | 3
DIMENSIONES ! items. i i ﬁ; ﬁ EE g 2 E I Sugarencias
HHHER A R R
= a2 -
Di de C: i dar i Mo | 5i | No S Mo
| [ {El personal del Juzgado de Paz Letrado . X .
! siempre liene disposicion a astenderlo?
(El personal del Juzgado de Par Leirado
2 | cumple con los tempos sefalados y plazos X X X
establecidos?
(El personal del Juzgnedo de Paz Letrado e
3 i inf | a cudndo e X X X

ejecutardin los servicios?

{El personal del Juzgado de Paz Learada le
4 | brinda un servicke puntual y ripido cn la X X x
revisidn ¥ atencitn de su caso?

Dimensidn de seguridad S5i | No | 5| No | 81 | No
5 lgpl!lmmpnmminmn&l personal del Juzgado, x x X
= inspira comflanza?
fSenie seguridad en las respuesias de sus
€ | erdimites en el Juzgada de Paz Lemado? X X X
£El personal del Juzgade de Paz Letrado ters:
1 | conocimienios suficientes para absalver sus X X X
dudns?
fCuinde e le presenta un problema, el
g | persoml del Juzgsdo de Paz Lerado le ayuda X X x
a resolverlo?
Dimensién de empatia 5 | Mo | S| Na | 81 | No
£El Juzgnda de Paz Letrado idene personal que
g | le brimda atencidn pr.mrn'lizada ¥ entiemde X 4 X
sus necesidades especificas?

£El Juzgade de Paz Lemrado se preocupa par

10 | brindarle un mejar servicia? % X | X

JEl personal del Juzgado de Paz Letrado

11 | muestra interés en resolver sus problemas en X X X
caso se le presente?

12 (El Juzgado de Paz Letrado tiene horarios de ¥
atencion convenientes para los usuarios?

Dimensidn de elementos tangibles Si | No | Si | No | 85i | No

(EL Juzgado de Paz Letrado cuenta con

13 | miquinas. equipos y materiales de aspecto X X b4
moderno?
¢La infraestrueiura e instalaciones fislcas del

14 | Juzgado de Paz Letrado son adecuadas y X X X
cdmodas para la atencidn?

15 (El personal que labora en el Juzgado de Paz X N e
Letrado tiene apariencia pulcra?

- gLos elementos materizles (folletos, repories X = .
y similares) son comprensibles?




Observaciones (precisar si hay suficiencia): El Instrumento es aplicable.

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr : Aurelio Vargas Jibaja
DNI: 23938021

Especialidad del validador: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

12 de noviembre del 2020
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o
dimensian especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
canciso, exacto y directo

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

Firma dal Fynartn Infarmanta
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ciudadanos en el Juzgado de Paz Letrado, Chincheros - Apurimac, 2019”

es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la tesis:

- No ha sido plagiado mi total, ni parcialmente.

- He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente
toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

- No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencion de otro
grado académico titulo profesional.

- Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni

duplicados, ni copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacién aportada, por
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la
Universidad César Vallejo.

Lima, 21 de enero de 2021.
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