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RESUMEN

El presente trabajo de investigacidn tiene como objetivo general determinar el nivel
de calidad del servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura
en el afio 2021. El abordaje de la tesis corresponde a un estudio basico, con disefio
no experimental descriptivo simple. Se recurri6 a un grupo representativo de
estudio, integrado por 5000 usuarios, con una muestra de 357, a quienes se les
aplicé un cuestionario constituido por 20 items, cuya validez se establecio mediante
juicio de expertos y la confiabilidad a través del Alfa de Cronbach, alrededor de
0,921 estableciendo un alto nivel de fiabilidad. Los resultados implican un conjunto
de analisis de las variables, dimensiones e indicadores que reflejan el nivel de la
calidad de servicio. Después del procedimiento se procedié a analizar, interpretar y
discutir los resultados, concluyendo que se requiere fortalecer el nivel de la calidad
al usuario externo, sefialando los resultados aplicados a los usuarios externos que
acuden a las sedes judiciales de la Corte Superior de Justicia de Piura, para realizar
sus tramites judiciales, del total de usuarios externos encuestados, el 65.27%
manifiestan un nivel medio de calidad de servicio hacia ellos, luego el 28.01%
manifiestan una calidad de servicio brindado bajo y una pequefia poblacion
encuestada (6.72%) sienten un nivel alto de calidad de servicio, siendo pocos los

manifestantes.

Palabras clave: Calidad, servicio, usuario, externo.
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ABSTRACT

The general objective of this research work is to determine the level of quality of the
service to the external user of the Superior Court of Justice of Piura in the year 2021.
The approach of the thesis corresponds to a basic study, with a simple descriptive
non-experimental design. A representative study group was used, made up of 5000
users, with a sample of 357 to whom a questionnaire consisting of 20 items was
applied, the validity of which was established through expert judgment and reliability
through Cronbach's Alpha. around 0.921 establishing a high level of reliability. The
results imply a set of analysis of the variables, dimensions and indicators that reflect
the level of quality of service. After the procedure, the results were analyzed,
interpreted and discussed, concluding that it is necessary to strengthen the level of
quality to the external user, pointing out the results applied to external users who go
to the judicial headquarters of the CSJPI, to carry out their procedures. judicial, of
the total of external users surveyed, 65.27% show a medium level of quality of
service towards them, then 28.01% show a low quality of service provided and a
small population surveyed (6.72%) feel a high level of service quality, with few

protesters.

Keywords: Quality, service, user, external.
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I. INTRODUCCION

A nivel internacional, se considera que la calidad de los diferentes servicios publicos
es de importancia de alto nivel, de acuerdo a la gestion no gubernamental, esto

para generar y otorgar mejores servicios.

Cabe resaltar que el Panorama de las Administraciones Publicas en el Caribe y
Latinoamérica en el 2020, segun la OECD Publishing, Paris, refiere que, de acuerdo
a una encuesta global de Gallup basada en una muestra que representa a 1000
personas de cada nacion, en el afio 2018, evidenciando que el 56 por ciento de los
ciudadanos del @mbito de la OCDE expresan confianza en el Poder Judicial; se
suma a esto un registro mas alto de 56 % en Guatemala y 50% en Costa Rica,
mientras que en el Peru se observo una tasa mas baja de 19% y en Bolivia 21%
(OCDE,2018).

Por otro lado, la calidad gestionada en organizaciones del Gobierno, refiere con
relacion al eficiente y adecuado servicio que brindan diferentes instituciones del
Estado hacia la poblacién y sociedad que cada dia es mas exigente y con mas
conflictos por resolver, sumandole mas necesidades, tanto del ambito social,
econdmico, cultural, de seguridad, ambiental y politico, etc (Silva et al.,2021). Con
respecto a ello, el gobierno tiene el deber de responder mediante diferentes

recursos que no son ilimitados.

En una realidad de hoy, los diferentes cambios a nivel social han provocado que
las organizaciones establezcan responsabilidades éticas, las cuales les permiten
ser comparadas con otras instituciones. En el mundo actual, los cambios sociales
han forzado a las instituciones, esto con relacién a su prestigio. Este objetivo sélo
se podra hacer realidad, siempre y cuando se planifigue la calidad como una
estrategia para alcanzar un adecuado funcionamiento (Ganga et al.,2019). Por ello,
un servicio de calidad es una de las estrategias claves para alcanzar el éxito en el
campo de los servicios, pues en este tipo de industria la mejor calidad es uno de
los factores que golpea directamente en la satisfaccion de los consumidores o
clientes(Teran,2021).

Hoy, en un contexto economico global, las diferentes organizaciones necesitan

aumentar el nivel de eficacia y competitividad con el fin de alcanzar y captar la



preferencia del consumidor. Ante ello, la calidad de los servicios es una de las
estrategias para que las organizaciones tengan una ventaja propia, unica y
sustentable con relacion a la competencia, esto independientemente del rubro,

producto o servicio que ofrecen (Azman y Yusrizal, 2016; Shah y col., 2018).

En este sentido, la calidad de los servicios es entendida como una brecha que hay
entre lo que espera el consumidor (sus expectativas) y sus percepciones (lo que
percibe) después de vivir la experiencia de recibir un servicio (Bustamante, 2015;
Jain y Aggarwal, 2017; Lai y Nguyen, 2017). Por otra parte, cuando una
organizacion satisface las necesidades del consumidor y llena sus expectativas, se
hace realidad la “satisfaccion del cliente” (Murali y col., 2016), ante ello, cuando el
consumidor ha saciado sus expectativas, tiende a volver a repetir su conducta de
compra o de consumo del servicio, produciendo un estado de lealtad del cliente
(Ahrholdt y col., 2017). Entonces, la lealtad y la satisfaccion del consumidor poseen
un lazo muy fuerte, pues la lealtad es un indicador para medir el éxito (Nyadzayo y
Knajehzadeh, 2016) y el rendimiento de una organizacién (Sandada y Matibiri,
2016; Srivastava y Rai, 2018).

En el contexto nacional, el servicio de administracién de justicia, en determinadas
circunstancias registra fallas de orden interno y externo, que repercuten
negativamente en su calidad y en el orden econdmico y social, generando
inestabilidad social, econdmica y politica, con serias repercusiones en el campo
econdmico y financiero, dado el nuevo orden econdmico mundial (global), necesario

para generar desarrollo en la economia y promover el bienestar del ciudadano.

A nivel local, la principal falla del servicio de administracion de justicia es, sin lugar
a dudas, la corrupcion. Ello viene siendo objeto de continua lucha y gestion para su
prevencion y erradicacion, lo cual no ha sido logrado a la fecha, lamentablemente,
por la escasa actitud y compromiso de las autoridades judiciales y la cultura
ciudadana, amén de las dificultades organizacionales y normativa profusa que
fomenta dicha conducta negativa, conjuntamente con la coyuntura existente, de

inestabilidad social, politica y econémica e institucional en el Estado.

Particularmente, es a partir de las fallas en el servicio judicial que, en el presente

estudio, se plantea como problema general de investigacion, a decir por Vara Horna



(2012) la razén de ser del estudio investigativo, la parte diagndéstica del tema en
estudio, el porqué de la investigacion, propiciando la siguiente interrogante de
estudio ¢ Cual es el nivel de calidad del servicio al usuario externo de la Corte

Superior de Justicia de Piura en el afio 20217

El presente estudio es conveniente porque sirvid para diagnosticar y conocer la
percepcion del usuario externo, siendo relevante en el &mbito social al beneficiar a
la poblacion objetivo anteriormente sefalada, en el marco de las expectativas y la
percepcion del servicio publico. El valor tedrico se justifica en el conocimiento de
los estudios y teorias acerca de las expectativas y percepcion del usuario del
servicio publico, en promover la investigacién y generar el aporte practico en la
solucion a la realidad problematica, con una perspectiva de innovacion y calidad en
el servicio publico, considerando el estudio de las dimensiones insatisfechas, como

el aporte tedrico para futuras investigaciones, con rigor cientifico y metodologico.

El objetivo general de la presente investigacion es determinar el nivel de calidad
del servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el afio
2021, del mismo modo, los objetivos especificos de esta investigacion son: OEL.
Determinar el nivel de los elementos tangibles en el servicio al usuario externo de
la Corte Superior de Justicia de Piura en el afio 2021, OE2. Determinar el nivel de
confiabilidad en el servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de
Piura en el afio 2021, OE3. Determinar el nivel de la capacidad de respuesta en el
servicio al usuario externo de la Corte Superior de Piura durante el afio 2021, OEA4.
Determinar el nivel de seguridad en el servicio al usuario externo de la Corte
Superior de Justicia de Piura en el afio 2021 y OE5. Determinar el nivel de empatia
en el servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el afio
2021.



II. MARCO TEORICO

Para sustentar la presente investigacién, se hace referencia de los siguientes
antecedentes a diferentes niveles: Mejia et al.,(2018) la investigacion consiguiente
esta avalada por un estudio hecho en una institucién dedicada al mantenimiento,
instalacion y reparaciones del sistema de aire acondicionado en Venezuela, la cual
tuvo como propaosito valorar cuél es el impacto que posee la calidad de los servicios
en las expectativas de los consumidores para ello los autores usaron un
instrumento con base del modelo de SERVQUAL, donde la calidad de los servicios
considera al indice de ACSI, el cual valora la satisfaccion de los consumidores y el
indice de KANO, el cual determina las diferentes cualidades que posee un servicio.
Para ello se tom6é como muestra 194 encuestas aplicadas a los clientes, la cual
posee una escala de Likert. Antes de determinar la muestra se identifico las
siguientes dimensiones de estudio: la seguridad, la empatia, confiabilidad y
capacidad de respuesta. Ademas, se mostré la relacién existente entre la calidad

de los servicios y la satisfaccién de los consumidores.

Larios y Gonzalez (2017), los autores abarcan a la calidad del servicio en el rubro
hotelero, donde el objetivo de estudio fue evidenciar como la literatura académica
plasma la calidad del servicio en la hoteleria. Los resultados estan compuestos por
la revisidon y analisis de variados articulos, donde se tomé como base de busqueda
en las areas como la psicologia social, la responsabilidad, la econdmica-
administrativa, el marketing y la social empresarial. Los autores encontraron que
los estudios con relacion al objeto de estudio mencionado y en el sector de hoteles,
son muy escasos, sin embargo, los que han sido hechos, evidencian una necesidad
de desarrollo de investigaciones de enfoque cualitativo, con el fin de profundizar
los factores que influyen en la conducta de los empleados para el logro de calidad

del servicio interno.

Remache (2019), en su tesis: “Calidad del servicio y satisfaccion de demanda” en
una compafia de Guayaquil, Ecuador en 2018, tuvo como objetivo identificar como
es la relacion de las dos variables mencionadas. La investigacibn tomé como
muestra a doce clientes, ademas, para el recojo de los datos, el autor uso la
encuesta con un cuestionario como instrumento. Ademas, empleo la estadistica

inferencial y la correlacion de Pearson. El producto final evidencié que existe



relacion directa media entre las variables de la investigaciébn, mostrando un
coeficiente de 0.579. Por ello, el autor afirma que, si la calidad del servicio mejora,

también aumentara la satisfaccion del consumidor, significativamente.

Ledn, (2016), de acuerdo a los resultados de su tesis de doctorado, expresa que,
un administrador enfrenta de manera comun diferentes irregularidades, ademas de
inoperancia total, lo que es dificil de creer, pero es algo que puede volverse
prescindible. Por ello, en muchas ocasiones es normal que los clientes deban
someterse a muchos aspectos negativos de los servicios, esto debido a la
burocracia excesiva, o que provoca por ejemplo colas interminables, reglas y
procesos dificiles, falta de cobertura, instalaciones en condiciones pésimas, cobros
gue son irregulares, o frases de "ven mas tarde, regrese mejor mafiana”. Es asi, de
la misma manera, los administradores también enfrentan situaciones donde los

servicios son defectuosos o incompletos.

Cerezo (2019) desarrolla su estudio bajo un enfoque cuantitativo, del tipo de disefio
descriptivo correlacional, con la aplicacion de dos cuestionarios a una muestra de
cincuenta trabajadores con relacién a la calidad de las atenciones y la gestion
propiamente administrativa, debidamente validados, concluyendo en una relacion
significativa entre ambas variables mencionadas, concluyendo que, a mayor
gestion de tipo administrativa, mayor sera la calidad de las atenciones de los

clientes, a mayor control en la gestion, mayor es la calidad de atencion al usuario.

Kumar y Hundal (2019), en su estudio, logra evaluar la calidad de los servicios de
una organizacion de la energia solar, los autores encontraron que existen brechas
minimas entre las expectativas del consumidor y sus percepciones, para ello
usaron las dimensiones de empatia, confianza, empresa responsable. Cabe
resaltar que, muchos autores estudiaron la calidad de los servicios mediante el
Service Performance and Service Quality, los cuales son usados de manera
constante en distintos estudios (Ibarra-Morales y Casas-Medina, 2015) (Nyadzayo
y Knajehzadeh, 2016; (Murali y col., 2016); (Saleem y col., 2017); (Palese y Usai,
2018); (Shah y col., 2018). Cabe resaltar que, el instrumento modelo Servperf esta
conformado por items y dimension iguales al del instrumento de Servqual, pero el

primero no toma en cuenta a las expectativas de los consumidores (Cronin y col.,



1994; Ibarra-Morales y Casas-Medina, 2015), para ello, se enfoca en medir la
percepcion del usuario con relacion a la calidad de los servicios.

De otro lado, Caraza (2015), en su estudio de doctorado, sefala que, el proceso
de incorporacion del estandar de calidad en la administracion publica y la
aprobacion de un marco normativo regulatorio, contribuyen con delimitar a las
diferentes funciones y las responsabilidades que posee el personal administrativo,
transparentando y viabilizando el tramite para establecer la responsabilidad o no
en caso de incumplimiento del estandar de calidad, cuya importancia radica en la
permanente actualizacion, evaluacion y certificacion, con resultados positivos en la
actuacion del Estado. La calidad difiere del concepto publico del privado, siendo en
el primero, la conjuncion de modos de ver diferentes perspectivas, desde la
administracion, desde los servidores publicos y desde los ciudadanos, siendo
necesario el equilibrio de dichas perspectivas al tiempo de prestar un servicio, con
lo que espera los clientes (expectativas), valorando la calidad desde la perspectiva
de la administracibn como del usuario, cuya percepcion esta en funcion al trato
recibido en el servicio, siendo fundamental en la determinacion de la calidad, la
intervencién del servidor publico y su motivacion por la administracion, con
propdsito de mejora continua. Asi, el concepto de calidad, se encuentra regulado
por el ordenamiento Espafiol, el cual garantiza un estandar minimo de calidad en
el servicio publico, cuya actualizacion se enmarca en las necesidades y

expectativas del usuario.

Palacios et al. (2021), en su estudio formul6 como objetivo lograr mejorar la calidad
con relacion a la atencion otorgada a la poblacién afiliada al Hospital General
Machala mediante una proposicion de un modelo de administracion. Los autores
usaron el enfoque descriptivo, transversal y no experimental. Los resultados
evidenciaron que el 59 por ciento no esta satisfecho con las atenciones recibidas
en dicho hospital, expresando que parte del personal no posee modales adecuados
para entablar relaciones con ellos, mostrando ademas aptitudes incapaces para
dar solucién a diferentes problemas de demora para ser atendidos, expresando “no
hay buena atencién ni buen trato”. Por otro lado, el personal que forma parte del

talento humano no esta satisfecho con el clima laboral y su area de trabajo



expresando que no es adecuado y esto genera deficiencias en la prestacion de

servicios al cliente.

De otro lado, en al &mbito nacional, Flores (2019), en su proyecto de investigacion
finaliza que, si existe una relacion estrecha entre satisfaccion y calidad, entre
expectativa y calidad, entre la comunicacion y la calidad; ademas de la calidad y la
transparencia, la calidad y la expectativa; esto de acuerdo a las percepciones de la
politica de la administracion de justicia en Huancayo en el 2018, que, luego de una
correlacion entre los usuarios, se aprecia un resultado negativo de insatisfaccion

definida como pesimismo en el usuario.

El estudio hecho por el autor Calle (2018), indica que, la calidad forma parte de la
mejora continua de las organizaciones con el fin de acrecentar una buena
percepcion por parte de los clientes. El autor para su estudio usé el enfoque
descriptivo, no experimental con metodologia cualitativa. Ademas, para el recojo
de datos utilizé un cuestionario de Servperf, a un total de 184 individuos, con el fin
de conocer su percepcion con relacion a los servicios turisticos, cuyo resultado

evidencio que la calidad de dicho servicio debe enfocarse hacia la mejora continua.

Los autores Fan-Yu et al. (2018), realizaron una investigacion donde sefialan las
cualidades especificas diferenciadoras en sus servicios, las cuales repercuten de
manera directa en las expectativas de los consumidores, por ello la mejora continua
junto a la calidad de servicio, son utilizadas como herramientas estratégicas para

tener ventaja y controlar a las organizaciones competidoras.

Se suman Hussain et al. (2018), cuyo estudio evidencié como deducciones finales
que, las experiencias afectan en las apreciaciones sobre la condicién de calidad
del servicio que tiene el cliente. Ademas, los hallazgos resultantes indicaron que la
calidad de los “alimentos” en tal caso y el procesamiento de los mismos, son
aspectos que determinan el cumplimiento y satisfaccion de las expectativas de los

consumidores.

Por otro lado, los autores Stefanini et al. (2018), reflejan en su pesquisa que, la
amabilidad, la calidad de los servicios y la experiencia que obtiene el cliente, se

relacionan directamente como el cumplimiento y satisfaccion del cliente,



provocando al mismo tiempo lealtad y su promocién en su entorno con beneficio

para la organizacion.

Ademas, Barrios et al. (2018), resaltan que actualmente se necesita que los
meétodos de los procesos de los servicios mejoren, con el fin de fomentar la escucha
de manera activa con los consumidores, ademas de evaluar las diferentes
percepciones a través de encuestas. Es evidente que, por la naturaleza de los
servicios, estos poseen diferentes dimensiones y aspectos que son palpables y
propios para generar un diagnostico correcto, por ende, se debe poner en practica

diferentes métodos de medicion.

Asimismo, Matos (2020), en su investigacion concluye en un nivel de asociacion de
2 variables “satisfaccion y calidad de servicios”, de nivel bueno (0,716), esto
evidencia que la calidad de los servicios forman parte de factores trascendentales
para el justiciable y usuarios del servicio judicial, propiciando que la entidad
asegure mayor satisfaccion de los usuarios, concluyendo con una proposicion de
un plan relacionado con la calidad en el servicio de administracién de justicia,
gestion organizativa e innovacion de diferentes tecnologias informativas y

comunicacionales.

En la misma linea de investigacién, Flores (2019), en su investigacion deduce que,
hay una relacion importante entre la satisfaccion del cliente con la calidad de los
servicios, la cual no es 6ptima, como consecuencia de la ejecucion del instrumento
de recojo de datos, se tuvo que tau b de Kendall t=0,845, ademas de una
correlacion significativamente alta ya que; p=0,000 y = 0,05 esto quiere decir que
0,000 < 0,05, evidencia dicha correlacion. Del mismo modo, como resultado de la
aplicacion de la entrevista a los usuarios, concluye en la inexistencia de una politica
institucional de calidad en la entidad materia de estudio, ocasionando un impacto
negativo en la calidad del servicio al usuario, insatisfaccion y pesimismo, siendo
necesario dar lugar a la implementacion de un programa relacionado directamente
con la calidad de los servicios y con la satisfaccion de las necesidades del cliente

con el maximo y total involucramiento de las autoridades competentes.

Vera y Trujillo, (2018), expresan que, de acuerdo a la proposicion de los autores
Cronin y Taylor, (1994), en donde se resalta que, la calidad del servicio puede ser



medida de manera apropiada mediante preguntas del desempefio de cada
cualidad, atributo y/o aspecto del servicio, o que permite la medicion de las
expectativas de los consumidores sobre los servicios otorgados, esto fue referido
también por Parasuraman (1998). Ello es asi, a consecuencia de la problematica
de estabilidad y confiabilidad, concluyendo en la posibilidad de contar con mejores
indicadores de medicién de la calidad que la sola medicién del desempefio.

El investigador Ramos et al. (2020), en su estudio, formuld como objetivo
determinar la eficacia de la utilizacion del modelo Servperf como una metodologia
para valorar la calidad de los servicios en una organizacion que expende alimentos;
esto se llevé a cabo mediante la identificacion de los usuarios a quienes se les pidio
evaluar la actividad de comercio que desenvuelve cada trabajador, ademas de
brindar observaciones con relacion a las falencias en los procesos de los servicios.
Los autores basaron su estudio en la metodologia descriptiva, usando como
herramienta de recojo de informacion un cuestionario el cual tenia como contenido
a veinte interrogantes direccionadas a los clientes en Piura. Ademas, los autores
tuvieron como fin dar a conocer la evaluacion veridica de los usuarios a través de
la valoracion de la calidad y su perspectiva sobre el servicio, esto permitio
diagnosticar las diferentes dimensiones de manera global que caracteriza al
servicio, ademas de identificar los diferentes pasos que necesita la empresa para
implementar estrategias de mejora con el fin de aumentar la calidad y su estimacion

como organizacion.

De la misma manera, para Berry et al (1985), le da significado a la calidad de los
servicios como el nivel de diferencia que hay entre lo que espera el cliente y sus
percepciones. Asimismo, se suma la norma técnica sobre la gestién de calidad de
los servicios, para quien dicha calidad es una medida de los productos o servicios
a los objetivos o propésitos para cumplir con las expectativas de los usuarios. Esto
significa que, la calidad se relaciona directamente con bienes y servicios
adecuados de acuerdo a lo que las personas esperan obtener, por ello las
organizaciones planifican de manera adecuada para lograr satisfacer a sus
clientes, obteniendo como consecuencia resultados esperados. Asi, tenemos que,
las dimensiones de la calidad identificadas y en estudio, se encuentran vinculadas

a las dimensiones fisica, humana y del servicio propiamente dicho, que se resumen



en el instrumento estructurado bajo la metodologia de la escala de medicion

SERVQUAL, conservando la confidencialidad de las personas encuestadas.

Al respecto, con propoésito de medir la calidad del servicio, se hace necesario
identificar un constructo multidimensional, que comprende la totalidad del proceso
de entrega del servicio (Parusaraman, 1985). Asi, en el presente estudio, el
instrumento a ser utilizado para el andlisis y medicion de la variable calidad del
servicio, es el instrumento estandarizado, de escala multidimensional, denominado
modelo SERVQUAL, (Aiteco, 2014), constituido por un cuestionario que comprende
cinco dimensiones, diecisiete indicadores y veintiun items, referidos a: Bienes
materiales o tangibles, referido al estado fisico de la infraestructura publica, la
apariencia de las personas, el estado de los equipos y materiales utilizados en el
servicio al publico, Capacidad de respuesta, referida a la voluntad para prestar el
servicio, con rapidez y seguridad, Seguridad, comprende el conocimiento del
servicio a realizar, la cortesia, el transmitir confianza al usuario, Confiabilidad,
referido a prestar el servicio ofertado realmente, con exactitud, destreza y; Empatia,
referido a colocarse en el lugar del usuario, entender sus necesidades para

brindarle una atencion personalizada, brindar cuidado al usuario.

Cabe resaltar que, la calidad es considerada como un resultado esperado de la
suma de las acciones de servicio, por ello, es la clave para ser diferenciada a los
proveedores en la busqueda de alcanzar y tener mejores estrategias ventajosas de
competitividad (Krudthong, 2017); por tanto el disefio y la aplicacion adecuada y de
manera optima, permite lograr la satisfaccion de los clientes; pues al mismo tiempo
permite a la empresa lograr tener ventajas ante la competencia y lograr la

supervivencia de la empresa un contexto que cambia cada vez mas. (Latif, 2017)

Asi, se tiene que, el concepto “calidad”, es un concepto central, vinculado al
concepto de calidad total, cuya preocupacion creciente se enfoca en la cada vez
mayor exigencia que los servicios satisfagan y cumplan las expectativas de los
usuarios. En ese sentido, (Hernandez, 2008) sefiala que, toda medida de la calidad
del servicio contempla actitudes, la comunicacién interpersonal, el trato hacia el
cliente, la atencion y comportamientos que intervienen en un trato humano y sobre

todo econdémico.

10



Ademas, la palabra “calidad” suele ser entendida como el nivel en que un servicio
0 un bien logran alcanzar satisfacer las expectativas del consumidor, para ello,
posee tres significancias, por parte de la Real Academia de Esparfia, en primer
lugar, es definida como un grupo de cualidad propias a algo, las cuales permiten
darle un valor, en segundo lugar, es considerada como la excelencia y, en tercer
lugar, es entendida como un adecuado producto o servicio con caracteristicas
especificas. La calidad viene a ser identificada como atributo, cero defectos,
adecuacion a un objetivo, hacer bien. Difiere en su amplitud con el concepto de
calidad en el a&mbito privado, por sus propias caracteristicas de monopolio, en
algunos casos, del ejercicio de un derecho al servicio, la inmediatez de su
realizacion, mediante la interaccion directa entre el usuario y el productor del

servicio.

Caraza (2015) sefiala que, la calidad de los servicios publicos involucra escenarios
diferentes de los usuarios, de la administracion y de los servidores publicos,
destacando el equilibrio entre los atributos del servicio publico y la eficacia y
eficiencia en su realizacion, alineada a expectativas y necesidades de los
consumidores que va en creciente demanda. Para una mejor comprension del
concepto de calidad, a continuacién, se explica el marco tedrico relevante que
ilustra la presente investigacion. Asi, tenemos que, la calidad en el servicio esta
dada por el nivel de excelencia elegido por la empresa con el fin de conseguir la
satisfaccion de los usuarios, con incidencia en el servicio realizado, de tal manera
que representa el grado en que un servicio especifico satisface las necesidades del

cliente.

Lo que corresponde a la evolucion del concepto de calidad, cabe tener presente las
teorias propuestas por los principales investigadores de su estudio, Deming, et al
(1951), siendo este ultimo el pionero con su teoria del control de calidad, iniciada
durante el afio 1951, orientada principalmente al control de los sobrecostos como
resultado de la mala calidad de los productos, circunscrito a la produccién de
bienes, con enfoque en la prevencién. Con el devenir del tiempo, surgieron nuevas
ideas y definicion del concepto de calidad, visto como una oportunidad de mejora
continua, de estrategia y de posicionamiento en el mercado, con prevalencia de la

experiencia, la percepcion, la cultura organizacional, dando origen a un nuevo
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concepto denominado calidad total, cuyo pionero en los Estados Unidos, fue
Deming, replicando inicialmente la teoria de Feigebaum, quien en 1956 desarrollé
el concepto de control total de la calidad. Asi, la calidad total se convierte en una
filosofia que involucra a la totalidad de los integrantes de una organizacion,
priorizando la satisfaccion del usuario cliente, con énfasis en la mejora continua,
entendido como un proceso dinamico infinito. Posteriormente, surge el concepto
de usuario consumidor de servicios, en base al avance tecnologico y al aumento de
demanda de los servicios por parte de clientes consumidores de productos
tangibles (productos) e intangibles (servicios), que demandan nuevos y mas
servicios, con calidad, de acuerdo a las expectativas y a la percepcion del usuario,

como concepto subjetivo.

Asi, entre los principales exponentes tedricos de la calidad, Santos (2019),
menciona que, la Teoria de W. Edward Deming menciona que la calidad es ofrecer
a bajo costo productos y servicios para que los clientes estén satisfechos y
dispuestos a pagar, siendo el cliente quien determina el grado de la calidad, implica

un compromiso con la innovacién y la mejora continua.

Najul (2011), sefala en su obra que, la teoria sobre la calidad total segun Deming,
abarca catorce principios a ser considerados en la mejora de los procesos de las
organizaciones, con el involucramiento de la totalidad de sus integrantes: En base
a estas catorce normas basadas en la calidad total, se observa como la educacion,
capacitacion y auto mejora se toman como sinénimos de desarrollo del personal y
como factores bésicos para un buen desenvolvimiento de las actividades y de este

modo cumplir con los objetivos generales propuestos de la organizacion.

Santos (2019), se refiere a la Teoria de Cero Defectos de Crosby, desde una mirada
de la ingenieria como el cumplimiento de requerimientos y normas referidas a hacer
bien las cosas desde la primera vez. Del mismo modo, Santos (2019) refiere que,
para Taguchi la calidad esta referida al manejo de los factores incontrolables

mediante la produccién desde el disefio hasta la fabricacién del producto final.

Finalmente, Santos (2019), sefiala, respecto de la Teoria de los Circulos de Calidad
de Kaoru Ishikawa, que la calidad, bajo un enfoque humano, se encuentra

influenciada por la cultura y el grado de participacion de las personas que integran

12



una organizacion, lo cual marca la diferencia al momento de interactuar y mostrar

resultados evidenciados con mejoras en la eficiencia de la organizacion.

Hidalgo (2015), citado por Santos (2019), sefiala que, para Edelman (2001) la
calidad es el nivel en que un servicio o producto, cumple con las normas técnicas
indicadas cuando fue disefiado. La calidad es el mecanismo de satisfaccion de las
expectativas y necesidades de los clientes, empleados, otras organizaciones y de

la poblacion.

Arroyo (2015), indica que una éptima calidad en gestion fue y es una de las
preocupaciones de los representantes publicos, por ello la Carta Iberoamericana
habla sobre la calidad en la gestion, a la cual la define como la habilidad de lograr
cumplir con las necesidades de los consumidores de forma oportuna y adecuada,
esto de acuerdo a los objetivos ya establecidos y delineados por la Administracién
publica y ante los resultados alcanzados estos son cuantificables que tomen en
cuenta las necesidades de la comunidad.

Arroyo (2015) sefala que, la calidad abre las puertas a la innovacion, orientada a
prestar los servicios publicos que realmente quieren y necesitan los ciudadanos y
en las condiciones que los requieren, reconociendo el derecho del ciudadano a
recibir un servicio de calidad y respetar sus derechos, siendo asi la calidad y la

innovacion los medios para garantizar tales fines.

Dimensiones de la calidad del servicio al usuario: El estudio tiene como finalidad
determinar la utilizacion del modelo SERVQUAL como una herramienta para valorar
la calidad de un servicio. Para los aspectos que se han tomado en cuenta durante
el analisis son los siguientes; la capacidad de dar respuesta, la empatia, la
seguridad, los elementos palpables o tangibles y la confiabilidad.

Los elementos tangibles: se relacionan con las caracteristicas fisicas, es decir con
las instalaciones, el estado de los equipos y de los materiales, es decir son

cualidades observables. (Pincay y Parra,2020)

La confiabilidad: Esta se relaciona con ejecucion de un adecuado servicio el cual
fue prometido y ofrecido, es decir un servicio detallado y seguro. Pues la

organizacion tiene el deber de dar cumplimiento a sus promesas, esto con relacion
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a sus entregas, otorgamientos de servicios, resolucion de inconvenientes y la

fijacion de los costos o precios (Suarez et al.,2019)

La capacidad de respuesta; Se relaciona con la disposicion de los empleadores
para otorgar ayuda a los clientes, brindar servicios rapidos y adecuados. Entonces,
la capacidad de respuesta se relaciona con la pronta atencion de las solicitudes,
responder interrogantes y queja, y dar solucibn inmediata a diferentes

inconvenientes (Torres y Luna,2017)

La seguridad: Se relaciona con los saberes, capacidades y habilidades de los

empleados para generar confianza y seguridad en los clientes (Torres y Luna, 2017)

La Empatia: Esta se refiere a la atencion personalizada que ofrece la organizacion
a sus consumidores. Por ello, la empatia debe ser transmitida mediante servicio
individualizados y adaptados de acuerdo a las expectativas de los usuarios (Flores
y Mercado, 2020)
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[Il. METODOLOGIA

Para los autores Hernandez et al. (2018). Refiere que la metodologia permite
ejecutar de manera correcta un proceso con el fin de abordar diferentes
circunstancias con validez formal y real, reafirmando el objeto de estudio. Por ello,
el método es una estrategia ejecutada en diferentes fases como la observacion del
fendomeno, la formulacion de la hipétesis, el disefio del experimento, el analisis de

los resultados y conclusiones.
3.1. Tipo y disefio de Investigacion.

El presente trabajo es basico, sustantivo, descriptivo, explicativo, observacional,
descriptivo de las propiedades, teorias, caracteristicas y rasgos sustanciales del
fendbmeno en estudio, con la descripcion de las tendencias de la poblacién y
muestra (Mufioz,2018). Se describié las cualidades, caracteristicas y los rasgos
esenciales de la situacion o realidad problemética en estudio, con la descripcion de
las tendencias de la muestra de la poblacion, la misma que, por su naturaleza es

aproximada de usuarios externos.

Asi, se realizé la recoleccion de teorias ya existentes para encontrar una solucién
practica y sostenible a la problemética detectada y aportes, puesto que se inicia
con la observacion y la descripcion del comportamiento de la variable identificada,
caracterizando la problematica materia del presente estudio para su medicion de
calidad, con las propuesta de estrategias de mejora en la atencion al usuario,
sirviendo de modelo para una futura implementacion de nuevos y mejores servicios

al ciudadano, agregando valor publico al servicio judicial.

Del mismo modo, Sanchez y Sanchez (2018) sefiala que, el disefio de la
investigacion refiere, por una parte, a la esencia de la investigacion social, la prueba
y la aplicacion del método cientifico y, de otra parte, a la esencia de la investigacion

cientifica, como su validez.

En la presente investigacion, el disefio es no experimental, seccional, transversal,
orientado a la comprobacién, con un enfoque cuantitativo, con una metodologia

descriptiva y propositiva, con la observacién del fenébmeno en su ambiente natural,
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de los hechos objetivos, recogidos en un cuestionario, con el uso de métodos
estadisticos (Herndndez et al.,2014), considerando la no manipulacion de la
variable de estudio, toda vez que, el fendmeno en estudio es observado en su

ambiente natural, con el analisis de los hechos existentes.

Esquema del disefio

M=Muestra
O=Calidad de servicio
3.2. Variables y Operacionalizacion.

Como lo ha indicado Sierra (2001), el fin de un estudio cientifico es revelar las
variables, su medicion y la correlacidén que las une, por ello, en todos los pasos de
la indagacion las dimensiones fueron operadas, pues mediante la observacion son
descubiertas y medidas, posteriormente con la clasificacién son agrupadas y con
la tabulacion son relacionadas y finalmente con el analisis son interpretadas. De
acuerdo a Linton C. Freeman (1971, p.18), citado por Sierra (2001), indica que las
variables son nada menos que las caracteristicas que pueden ser tangibles y
observables, es decir, son susceptibles de poseer diferentes valores para ser
expresadas en variadas categorias. Asimismo, Sierra sefiala que, las variables son
cualidades que se puede ver, las cuales pueden estar interrelacionadas entre si

por asociacion, dependencia, causalidad o influencia.

Por otro lado, Vara (2012), indica que una variable es todo lo que puede asumir un
valor, son datos que varian, por ello es lo contrario a la constante, pues son
medibles, controladas, registradas y estudiadas en esta investigacion. Ademas,
cabe resaltar que la calidad del servicio es definida como un grupo de cualidades
y aspectos que posee un servicio, esto relacionado con la satisfaccion de las

expectativas de los clientes (Gonzélez et al, 2007).
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Ante ello, el presente estudio inicid en primer lugar, con la observacion y la posterior
descripcion de las conductas que posee las variables propuestas, cada variable de
tipo Unica, esto con el fin de delinear la problematica que es la materia de esta
indagacion, para seguidamente establecer la evaluacion y medicion de la calidad

de los servicios.

La Unica variable “calidad de servicio” fue valorada mediante la comparacion de las
percepciones y expectativas de los clientes, esto permitio valorar ambas
dimensiones mediante una encuesta con un cuestionario que posee veinte items,
el cual esté clasificado por cinco dimensiones, las cuales van desde: los bienes
tangibles, la empatia, la seguridad, la capacidad de respuesta y la confiabilidad,

estas fueron valoradas con una escala ordinal.
Cuestionario estructurado y ficha técnica: Escala de medicion SERVQUAL.

Para la operacionalizacion de la variable, se di6 por sentado su definicién operativa,
evidenciando una edificacion de una red de caracteristicas de la variable, la cual
permite observar la realidad del objeto de estudio; pues el éxito del estudio
dependia de la operacionalizacion (Sierra, (2001). Tal operacionalizacion de la

variable identificada, se encuentra detallada en el anexo del presente estudio.
3.3. Poblacion, muestra y muestreo.

La poblacién, para Vara (2012), viene a ser un grupo de usuarios ya sean personas,
documentos, datas, empresas, objetos, etc., que poseen de una a mas

caracteristicas similares y estan en el mismo tiempo y espacio.

La poblacién comprendida en esta indagacion, esta constituida por un aproximado
de usuarios externos del servicio judicial (personas naturales, abogados,
operadores juridicos), quienes se dirigen todos los dias a la mesa de partes Unica
a presentar sus documentos y/o demandas, registros, certificados, hacer el
seguimiento de sus expedientes judiciales y otros tramites existentes en el servicio
de administracion de justicia. Del mismo modo, se tiene los canales de atencion
virtuales, no presenciales, para los tramites en mencion, que, constituyen una

herramienta necesaria ante la actual emergencia sanitaria declarada en el pais.
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Conforme lo sefiala Vara (2012), la muestra es un subconjunto de la poblacion, de
casos extraidos de la poblacion, al ser imposible tener contacto y observar a toda
la poblacién. Al mismo tiempo Sierra, (2001), indica que la muestra es definida
COmMo una parte que va representar en conjunto a la poblacion, cuyas cualidades

deben reproducirse en pequefio y de manera exacta.

En la presente investigacion, la muestra es probabilistica, al usar herramientas
estadisticas para obtener un valor, estd conformada por trescientos cincuenta y
siete usuarios externos de la institucion en estudio, quienes realizan sus tramites
judiciales. EI muestreo corresponde al proceso de extraccidon de la muestra a partir
de una poblacién, Vara (2010), de 5000 usuarios, con una muestra de 357.

Para determinar el tamafio de la muestra se procedié a través de la formula de

Cochran:

N*Zlp*q
H -
d**HN-1)+Z]*p*q

Donde:

N = Total de la poblacién: 5000

Za= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (en su investigacion use un 5%).
N=357

Por lo tanto, la muestra fue de 357 usuarios. El muestreo fue el probabilistico

aleatorio y estratificado, a quienes se aplicé el cuestionario.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

Para Landeau (2007), la técnica es conceptualizada como un proceso O
herramienta que permite el uso adecuado de un instrumento en una situacion
determinada. Por ello, viene a ser como una tactica, la cual puede ser descriptiva
0 conceptual y cientifica. Se relaciona con la aplicacion. Hace referencia a los

procedimientos utilizados para guardar y manipular informacion.

Segun Sierra (2001), la técnica de observacion por medio de la encuesta, en
sentido restringido y no como averiguacion o pesquisa, consiste en la obtencion de

datos de interés sociolégico, mediante la interrogacion a los ciudadanos.

En la presente investigacion, la técnica a utilizar es la encuesta, dirigida a una
muestra de poblacion de trescientos cincuenta y siete usuarios externos, a criterio
del investigador, conformada por operadores juridicos, abogados y litigantes del
ambito institucional. Se procedera a recoger los datos e informacion mediante el
instrumento, la encuesta SERVQUAL, modificada y adaptada para los usuarios
externos de la institucion, a criterio del investigador, siendo su validacion por el
juicio de cinco expertos, conforme a su ficha técnica. La encuesta comprende cinco
dimensiones: Bienes materiales o tangibles, (cinco items para medir la apariencia
de los aspectos fisicos, equipos, personal, material de comunicacion, limpieza,
modernidad), Confiabilidad, (cuatro items para medir como se presta el servicio
ofrecido tal como se ofertd), Capacidad de Respuesta, (tres items para medir la
rapidez en el servicio y con buena voluntad), Empatia, (cuatro items para medir la
calidad en la atencion personalizada), Seguridad (cuatro items para medir la
capacidad para conocer el servicio ofertado, transmitir confianza al usuario). La

escala valorativa es ordinal.

Segun Sierra, (2001), el cuestionario es un instrumento esencial de la observacion
por una encuesta, por ello consta de un grupo de interrogantes relacionadas con
hechos o aspectos de interés del estudio, para hacer realidad dicha constancia se
necesita de la poblacion o muestra del estudio, por ello muchas veces difiere de
una entrevista o de escalas métrica, la funcidon que cumple es crear un enlace entre
la realidad observada de la poblacion y los objetivos de la investigacion. El

cuestionario tiene como fin obtener datos o informacion de la muestra, informacion
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relacionada con el fendmeno de estudio. Estos datos obtenidos son referidos por

las personas y tratan acerca de sus actos, opiniones y/o actitudes.

En la actual investigacion, el instrumento es un cuestionario estructurado en la
escala de medicién multidimensional SERVQUAL, compuesto por veinte items y
diecisiete indicadores, segun su ficha técnica, con una escala de medicion ordinal:
Siempre, Casi siempre, A veces, Casi nuncay Nunca, con la siguiente descripcion:
Evaluacion de las expectativas del cliente sobre la calidad de los servicios,
Evaluacion de la predominio de cada una de las dimensiones de la calidad de los
servicios y Evaluacion de los discernimientos/percepciones con relacion a la calidad

de los servicios.

En cuanto a la validez y confiabilidad de la técnica e instrumento utilizados en la
presente investigacion, esta no es relevante, al ser estructurados, quedando a
criterio del investigador el juicio de cinco expertos, con la aplicacion de la escala de
actitudes Likert y el estadistico de Alfa de Cronbach, a fin de otorgar confiabilidad

al presente estudio.
3.5. Procedimientos.

Inicialmente, se procedié a solicitar al Presidente de la Corte Superior de Justicia
de Piura, el permiso y autorizacién para el desarrollo de la investigacion, aplicar los
instrumentos estructurados y validados por el juicio de cinco expertos, contando
con la autorizacion, se procedi6 con la aplicacion de los instrumentos a la poblacion
en estudio, con la finalidad de recopilar la informacion que sirvid posteriormente

para realizar la presente investigacion.

A efectos de materializar el modo en que se gestionara la informacion necesaria
para la presente investigacién, corresponde indicar el uso de instrumentos
estructurados en la escala de medicion multidimensional SERVQUAL, adaptado al
fendmeno en estudio, comprendiendo cinco dimensiones: Bienes Materiales o

Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Empatia y Seguridad.
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3.6. Métodos de analisis de datos.

Esta fase del procedimiento de teorizacién, conforma la segunda etapa de la
presente investigacion, con el objetivo de hacer una conversion de los resultados
numericos de la presente investigacion en interpretaciones teoricas, Sierra (2001).
El enfoque del positivismo, mediante el método cuantitativo/descriptivo, de tipo
causal-correlacional, esto con el fin de perseguir un adecuado camino para el
analisis de la informacion recolectada. Para el desarrollo del estudio sobre Vida en
el infierno y efectos en la comunicacion interpersonal en los condenados, la
persona que investiga se orienté mediante el enfoque del positivismo, mediante el
método cuantitativo/descriptivo, de tipo causal-correlacional esto con el fin de

perseguir un adecuado camino para el analisis de la informacién recolectada.

Pruebas previas: Para ello, el investigador optara por una prueba normal de
informacion, en este caso, concurriendo hacia la prueba de Rho Spearman, debido
a la cantidad numérica de participantes sujetos al estudio, quienes seran las
unidades de analisis, para permitir la determinacion de los datos que se buscan en
las variables estudiadas (son normales o0 no normales), posterior a ello, acudir y

proceder respetando los protocolos de estadisticas pertinentes hasta el final.

Generacion de datos: La informacién recogida con relacion a cada variable
estudiada (Vida en el infierno y la comunicacion interpersonal), sera usada para
fundar una base de datos, esto con la ayuda de diferentes métodos y herramienta
tecnologicas computarizadas las cuales estan direccionadas para la generacion de
estas bases, dichas herramientas usadas seran software, Microsoft Excel y SPSS
V25.

Pruebas finales:

Herramientas estadisticas a usar: Esto se hara realidad a través del enfoque
investigativo y a base de los objetivos formulados, para ello se utilizara estadisticas

de correlacion y estadisticas causales.

En primer lugar, para instituir la correlacion, se usara “r’ de Pearson para la variable

discreta/cuantitativa (nUmeros enteros), ademas de una prueba paramétrica; por
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otro lado, si los datos son normales (‘rho” de Spearman) para la variable
cuantitativa continua (numeros decimales), una prueba no paramétrica, si los datos

resultan unos al menos no normales.

En segundo lugar, para establecer afectacion de una variable a otra, se uso la
prueba del r Spearman (Guarda coherencia con las variables que buscan datos

cuantitativos), corresponde a una prueba no paramétrica.

Tipo de analisis: El proceso de analisis de datos se hara a base del tipo de disefio
investigativo, es decir de acuerdo al enfoque cuantitativo de tipo descriptivo

correlacional, el cual permitird un analisis bivariado y cuantitativo.

Visualizacion de datos: Para ello se utilizara las variadas tablas de correlacion, es
decir graficos de dispersion, etc que estén fundados por los diferentes softwares

usados.

Andlisis e interpretacion de datos: El investigador seguira diferentes protocolos
pertinentes de acuerdo con la estadistica correlacional con el fin de lograr la lectura
de cada grafico y tabla con relevancia que se relacionen y den respuesta a los
objetivos establecidos y confirmen la hipétesis. Asi, el presente analisis de las
tablas de datos secundarios numéricos, serd univariable, confirmatorio,
cuantitativo, con objetivo del cambio, contrastando y armonizando la teoria sobre

la materia en estudio.

El analisis de los datos obtenidos sera realizado mediante un resumen teorico con
la adaptacion de los instrumentos, la operacionalizacion de la variable identificada,
la prueba de validez y confiabilidad de los instrumentos estructurados, la
instrumentalizacion de la técnica e instrumento y la preparacién de la base de datos

con sus conclusiones y propuestas.

Con la informacién cuantitativa obtenida del cuestionario y el uso de tablas
cruzadas elaboradas mediante el sistema SPSS se facilito el analisis de los datos
obtenidos y la comprobacion de la hipotesis de la presente investigacion.

22



3.7. Aspectos éticos.

El proyecto de investigacion en base a sus aspectos éticos a considerar estan
referidos a la obtencién y uso de informacién propia y verdadera, obtenida de los
instrumentos analizados, con el uso de las normas APA, para efectuar las citas a
los estudios investigativos que son referencia de la actual investigacion, el
cumplimiento de la guia y estructura aprobada por la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, el respeto de los instrumentos estructurados con su
ficha técnica aprobada, el recojo de la informacion fidedigna y ajustada a la
realidad, contando con la autorizacién del Presidente de la Corte Superior de

Justicia de Piura para realizar la presente investigacion.
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IV. RESULTADOS

En el presente estudio, se tiene en cuenta la estadistica descriptiva, con
propésito de evaluar la calidad de servicio en relacibn a cada una de las
dimensiones, para que, a partir de estos resultados durante el afio 2021, la Corte

Superior de Justicia de Piura pueda fortalecer la calidad del servicio al cliente

externo.
Tabla 1
Nivel de la dimensién confiabilidad
Total F %
Baja 110 30.81
Medio 213 59.66
Alto 34 9.52
Total 357 100.00
Nota: Elaboracion segun el instrumento
Figura 1
Nivel de distribucion de la dimension confiabilidad
Confiabilidad
60.00
30.81
40.00 i?' ® Confiabilidad
9.52
20.00 -
0.00 - . . .
Baja Medio Alto

De acuerdo a los resultados aplicados a los clientes externos que acuden a las
sedes judiciales de la CSJPI para realizar sus tramites judiciales, un 59.66%
respondieron que confian en los servicios en un nivel medio, ademas un 30.81%
respondieron confiar un nivel bajo, por lo que ya fundamenta una problematica y
por ultimo, sélo el 9.52% respondieron si confiar en un nivel alto, siendo pocos los
usuarios. Es importante resaltar que la fiabilidad es sustentada en relacion a la

prestacion del servicio ofrecido de manera apropiada y constante en el tiempo, es
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decir, la sostenibilidad del servicio prometido exactamente a lo publicado, debe

garantizarse.

Tabla 2
Nivel de la dimension seguridad

Total F %
Baja 136 38.10
Medio 197 55.18
Alto 86 6.72
Total 357 100.00

Nota: Elaboracion segun el instrumento

Figura 2
Nivel de distribucién de la dimensién seguridad

Seguridad
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De acuerdo a los resultados aplicados a los clientes externos que se dirigen a las
sedes judiciales de la Corte Superior de Justicia de Piura para realizar sus tramites
judiciales, el 55.18% respondieron que sienten seguridad de los servicios en un
nivel medio, ademas un 38.10% respondieron confiar un nivel bajo siendo asi
muchas personas y por ultimo, so6lo una pequefia porcion de 6.72% respondieron

si tener la seguridad en un nivel alto, siendo pocos los usuarios, teniendo en cuenta
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gue es importante la atencién en el desarrollo de las competencias y habilidades

expuestas por los empleados, para inspirar confianza y credibilidad en el usuario.

Tabla 3
Nivel de la dimension empatia

Total F %
Baja 136 38.10
Medio 187 52.38
Alto 34 9.52
Total 357 100.00

Nota: Elaboracién segln el instrumento

Figura 3

Nivel de distribucion de la dimension empatia
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De acuerdo a los resultados aplicados a los clientes externos que se dirigen a las

sedes de la CSJPI para realizar sus tramites judiciales, el 52.38% respondieron que

son muy poco empaticos brindando los servicios, manifestando en un nivel medio,

ademas un 38.10% respondieron un nivel bajo de empatia y por ultimo solo una

pequefia porcion de 9.52% respondieron si tener la empatia al brindar el servicio

en un nivel alto, siendo pocos los usuarios que sienten este valor. Segun estos
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resultados, es importante desarrollar la capacidad para entender la perspectiva del

usuario de manera optima.

Tabla 4

Nivel de la dimension elementos tangibles
Total F %
Baja 70 19.61
Medio 215 60.22
Alto 72 20.17
Total 357 100.00

Nota: Elaboracién segln el instrumento.

Figura 4
Nivel de distribucion de la dimensién elementos tangibles
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De acuerdo a los resultados aplicados a los clientes externos que van a las sedes
judiciales de la CSJPI para realizar sus tramites judiciales, en la dimensién
elementos tangibles, el 60.22% respondieron que fallan en su infraestructura,
siendo un nivel medio de conformidad, ademas un 20.17% respondieron un nivel
alto de verificar una infraestructura buena y por ultimo, sélo una pequefia porcién
de 19.61% respondieron tener una percepcion baja de los elementos tangibles en
las sedes judiciales. Es importante optimizar la presente dimension, ya que
representa el aspecto de las instalaciones, equipos, personal y materiales para la
comunicacién con los usuarios, representando una oportunidad de mejora para la

institucion orientada al cierre de la brecha de infraestructura y equipamiento para el
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servicio judicial, al advertirse una valorizaciéon similar en los niveles bajo y alto,

respectivamente.

Tabla 5

Nivel de la dimensién capacidad de respuesta
Total F %
Baja 80 23.60
Medio 155 45,72
Alto 104 30.68
Total 339 100.00

Nota: Elaboracién segun el instrumento.

Figura 5
Nivel de distribucién de la dimensién capacidad de respuesta
50.00 - s
45.00 A
40.00 -+
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Con respecto a los resultados aplicados a los clientes externos que acuden a las
sedes judiciales de la CSJPI para realizar sus tramites judiciales, en la dimension
capacidad de respuesta, el 45.72% respondieron en un nivel medio, ademas un
30.68% respondieron en un nivel alto y por ultimo, s6lo una pequefia porcion de
23.60% respondieron tener una percepcion baja. La dimension capacidad de
respuesta se tiene que fortalecer, no obstante lo avanzado hasta el momento,
mediante la politica de celeridad judicial iniciada con los programas presupuestes
por resultados, en materia penal, familia y laboral, por lo que, se requiere continuar
con dichos programas presupuestales y, de ser el caso, ampliarlos a nuevas
materias, tales como tributaria, comercial, medioambiental, con la disposicion y el

empoderamiento de los servidores judiciales para prestar ayuda y servicio célere a
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los usuarios, contando para ello con los instrumentos y herramientas tecnoldgicas

autorizadas por el Poder Judicial, asi como, con el recurso humano capacitado para

tal fin.

Tabla 6

Nivel de las dimensiones de la variable calidad de servicio

Total

Confiabilidad

Elementos tangibles Capacidad de respuesta

Baja
Medio
Alto
Total

100.00 357

% f %
19.61 80 23.60
60.22 155 45.72
20.17 104 30.68

100.00 339 100.00

Nota: Elaboracién segln el instrumento

Figura 6

Nivel de distribucion de las dimensiones de calidad del servicio
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En base a los resultados aplicados a los clientes externos que acuden a las sedes

judiciales de la CSJPI para realizar sus tramites judiciales, es decir en la dimension

confiabilidad, mas de la cuarta parte se sienten desconfiados de los servicios

judiciales, asi mismo, la seguridad que brinda la sede judicial no es de su buena

percepcion, siendo igual a la cuarta parte de usuarios que califican en un nivel

medio; luego, en la dimension empatia, mas de la mitad de usuarios no sienten la
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cordialidad en el trato de los trabajadores hacia ellos y por ultimo, en la dimension
elementos tangibles, respondieron que la infraestructura ya no es propicia,
necesitan un mejor cambio, por lo que la mayoria de usuarios externos
respondieron en un nivel medio, siendo una problematica en las dimensiones de
estudio. Es de suma importancia afirmar que, las referencias acerca del modelo
SERVQUAL confluyen en medir las dimensiones que esta investigacién propone
para valorar la calidad de servicio dirigido al cliente externo, que se considera una
tactica adecuada para estimar la calidad del servicio hacia el usuario en los
requisitos de cada una de sus dimensiones. (Parasuraman et al., 1996). En este
mismo escenario, (Lozada, 2019) sefiala que, por medio del modelo SERVQUAL
como método estandarizado para valorar la competencia usada en una MIPYME
en Ecuador, se constataron niveles deficientes en las distintas dimensiones de
calidad del servicio, como la empatia, el trato hacia sus consumidores y la

sensacion de seguridad.
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Tabla 7
Nivel de calidad del servicio

Total F %
Baja 100 28.01
Medio 233 65.27
Alto 24 6.72
Total 357 100.00

Nota: Elaboracién segun el instrumento

Figura 7
Nivel de distribucion de calidad del servicio
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De acuerdo a los resultados aplicados a los clientes externos que se dirigen a las
sedes judiciales de la CSJPI para realizar sus tramites judiciales, del total de
usuarios externos encuestados, el 65.27% manifiestan un nivel medio de calidad
de servicio hacia ellos, luego el 28.01% manifiestan una calidad de servicio
brindado bajo y una pequefia poblacion encuestada (6.72%) sienten un nivel alto

de calidad de servicio, siendo pocos los manifestantes.
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V. DISCUSION

Tras haber realizado la recoleccién en cuanto a la calidad de servicio al usuario
externo se pudo hallar que: en los estudios y enfoques teoricos analizados en
diferentes contextos, se tomaron en cuenta en este capitulo en base a los
resultados establecidos, siendo la variable de estudio yuxtapuesta con sus
dimensiones y los pilares fundamentales sobre calidad de atencion hacia el cliente

externo.

Como objetivo general, se determing el grado de calidad del servicio al cliente
externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el 2021 para realizar sus
trAmites judiciales, del total de usuarios externos encuestados, el 65.27%
manifiestan un nivel medio de calidad de servicio hacia ellos, luego el 28.01%
manifiestan una calidad de servicio brindado bajo y una pequefia poblacion
encuestada (6.72%) conciben un nivel alto de calidad de servicio siendo pocos los
manifestantes que valoran en este nivel. Siendo los resultados importantes y
concuerdan con Silva et al.(2021), sefialando que, el gobierno tiene el deber de
responder mediante diferentes recursos con la atencion adecuada a los usuarios,
es evidente que, para ello, debe mantenerse organizaciones soélidas, eficientes y
legales, con el fin de producir un buen desarrollo organizacional que brinde

seguridad y bienestar comun hacia la sociedad.

La actuacion de la variable se atribuye al comportamiento de otras variables
(Tomaz y col., 2018) y esto permite dar respuestas a las interrogantes del propio
estudio. Por otro lado, en esta seccion las veinte clausulas que son parte del
instrumento de investigacion se llaman variables, sin embargo, tomando la misma
dimensién y aspectos relacionados con la calidad en el servicio, dichos estudios
también se relacionan con los de (Hancock y col., 2018) donde se muestra la
prueba de esfericidad de Bartlett (P < 0.000), con una adecuacién muestral de
KMO= 0.920, lo que asevera que los datos serian convenientes para el tamafo de
la muestra. Por lo tanto, podemos realizar un analisis factorial para la identificacion

del nimero de componentes y estimar validez.

Ante ello, se necesita que las instituciones del Gobierno se adapten a los diferentes
cambios que demanda la sociedad del conocimiento, para otorgar beneficios en
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ambito social, econdmico, cultural, de seguridad, ambiental, politico y otorgar
estabilidad. Es muy significativo reafirmar que las resefias sobre el modelo
SERVQUAL convergen en la medicion de las dimensiones propuestas por este
estudio, con el fin de evaluar y valorar la calidad de los servicios que recibe el
cliente externo, tomando en cuenta a una ideal técnica para la medicion de dicha
calidad, incluyendo los diferentes requisitos expresados por cada una de las
dimensiones a medir. (Parasuraman et al., 1996). En un contexto igual, el autor
(Lozada, 2019) indica que el modelo SERVQUAL es un método estandarizado que
busca valorar la competencia, cabe resaltar que dicho modelo es aplicado a una
MIPYME en Ecuador, con el cual se encontraron nivel muy bajo en diferentes
dimensiones de la calidad de los servicios, como bajos en empatia, trato y

seguridad percibida por el usuario.

Como objetivo 1, se identifico el nivel de confiabilidad en el servicio al usuario
externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en 2021, para realizar sus tramites
judiciales y encontramos un 59.66% respondieron que confian de los servicios en
un nivel medio, ademas un 30.81% respondieron confiar un nivel bajo, por lo que,
ya fundamenta una problemética y por ultimo, sélo el 9.52% respondieron si confian
en un nivel alto, siendo pocos los usuarios. Sin embargo, los resultados de la
investigacion se oponen a los de Lamadrid (2019) en donde se determina que
79.9% de la fiabilidad presenta bajos niveles de satisfaccion con relacién a la
calidad. Por eso, Ttito (2018) menciona que la fiabilidad est4 basada en la
capacidad del personal para ofrecer un correcto y fiable servicio, por eso, en el
servicio de la institucién, es de suma importancia que se brinde atencién oportuna

con el objetivo de generar un servicio conveniente a los consumidores.

Siendo los resultados encontrados y existiendo una similitud con las consecuencias
del examen de Remache (2019), el trabajo de investigacion que habla sobre la
calidad de los servicios y la satisfaccion de los consumidores en una empresa
llamada Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil en Ecuador en el afio 2018, se
llevo a cabo con el objetivo de determinar la correlacién que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa SIPECOM SA, de la ciudad
de Guayaquil, cuya muestra fue de 12 sujetos, ademas, para el recojo de los datos,

se aplicé una encuesta a través de un cuestionario que sirvi6 como instrumento.
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Asimismo, para comprobar la correlacion entre las variables del estudio, se empleo
la estadistica inferencial de correlacion de Pearson. La hipétesis delineada fue: Hay
una relacion entre la satisfaccion del usuario con la calidad de los servicios en la
empresa SIPECOM SA. En los resultados se obtuvo la existencia de una asociacion
media y directa entre las variables y esto se sustentd con un coeficiente de
correlacion de Pearson igual a 0.579 y con una significatividad bilateral con un valor
de 0.048, cuyos datos permitieron afirmar que, si la calidad del servicio mejora,

también la satisfaccion del cliente aumentara de forma progresiva.

Como obijetivo 2, se identifico el nivel de seguridad en el servicio al usuario externo
de la Corte Superior de Justicia de Piura en 2021 para realizar sus tramites
judiciales y el 55.18% respondieron que sienten seguridad de los servicios en un
nivel medio, ademas un 38.10% respondieron confiar un nivel bajo, siendo asi
muchas personas y por ultimo, sélo una pequefia porcion de 6.72% respondieron
si tener la seguridad en un nivel alto, siendo pocos los usuarios. Siendo los
resultados encontrados y existiendo una similitud con las consecuencias del
examen de Ledn, (2016), quien en su tesis doctoral sefiala que, la persona que
administra la empresa afronta diferentes irregularidades, entre ellas la inoperancia,
lo que resulta dificil creer en diferentes instancias y esto se convierte en algo
ridiculo y absurdo. Por tanto, es normal que los clientes muchas veces soporten la
burocracia alta, como por ejemplo soportan hacer filas, cumplir con requisitos,
diferentes reglas y procedimientos complicados y a veces un poco confusos.
Aspectos como el tiempo de espera, la falta de atencion, la discontinuidad del
servicio, las instalaciones deplorables y cobros innecesarios, son situaciones a las

gue los administradores dia a dia se enfrentan.

Objetivo 3, se identifico el nivel de empatia en el servicio al usuario externo de la
Corte Superior de Justicia de Piura en el afio 2021 para realizar sus tramites
judiciales y el 52.38% respondieron que son muy poco empaticos brindando los
servicios manifestando en un nivel medio, ademas un 38.10% respondieron un
nivel bajo de empatia y por udltimo, sbélo una pequefia porcion de 9.52%
respondieron si tener empatia al brindar el servicio en un nivel alto, siendo pocos
los usuarios que sienten este valor. Siendo los resultados encontrados y existiendo

una similitud con las consecuencias del examen de Kumar y Hundal (2019),
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quienes valoraron a la calidad en el servicio de una organizacién de energia solar,
donde encontraron que habia una brecha minima entre las expectativas y las
percepciones del consumidor con relacidbn a las dimensiones de confianza,
empatia, responsabilidad y confiabilidad. Otros autores también han hurgado en la
calidad del servicio mediante los instrumentos como Servqual (del inglés: Service
Quality), que son usados de manera seguida en este tipo de estudios (Ibarra-
Morales y Casas-Medina, 2015; Nyadzayo y Knajehzadeh, 2016; Murali y col.,
2016; Saleem y col., 2017; Palese y Usai, 2018; Shah y col., 2018). EI modelo
Servperf esta configurado por items y las dimensiones que usa Servqual,
eliminando una parte que trata sobre las expectativas de los usuarios (Croniny col.,
1994; Ibarra-Morales y Casas-Medina, 2015), se centra en medio y valora la

percepcion del consumidor con relacion a la calidad del servicio.

Como objetivo 4, se identifico el nivel de los elementos tangibles en el servicio al
usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el afio 2021 para
realizar sus tramites judiciales y en la dimension bienes tangibles, el 60.22%
respondieron que fallan en su infraestructura, siendo nivel medio, ademas, un
20.17% respondieron un nivel alto de verificar una infraestructura buena y por
altimo, sélo una pequefia porcién de 19.61%, respondieron tener una percepcion
baja de los bienes tangibles en la sede judicial, siendo los resultados encontrados
una similitud con las consecuencias del examen de la dimension capacidad de
respuesta, al ocupar el segundo lugar en el nivel porcentual mas alto de percepcion.
En tal sentido, existe una similitud con las consecuencias del examen de Ledn,
(2016), quien en su tesis doctoral sefiala que, la persona que administra la empresa
afronta diferentes irregularidades, entre ellas, la inoperancia, lo que resulta dificil
creer en diferentes instancias y esto se convierte en algo ridiculo y absurdo,
sumando a ello, aspectos como el tiempo de espera, el horario de atencién, la falta
de atencion, la discontinuidad del servicio, las instalaciones deplorables, los cobros
innecesarios, la carencia de insumos materiales, econémicos y humanos, son
situaciones a las que los administradores dia a dia se enfrentan, no obstante ello,
Fernandez et.al., (2015), en su caso de estudio, Obra Social SEROS, Chubut,
concluye que, la satisfaccion del usuario afiliado en dicha obra social, en cuanto a

la dimensién de tangibilidad, el desempefio percibido supera las expectativas
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generadas, recordando ademas, lo sefialado por Philip Kotler que, la satisfaccion
del consumidor comprende su estado de animo, como resultado de comparar su

percepcion con sus expectativas del servicio.

Los resultados de la presente investigacion son fundamentados y analizados
bajo diferentes enfoques tedricos de la dimension en comento, como
caracteristicas fisicas distintivas identificadas por los ciudadanos para la
satisfaccion de sus expectativas; en lo concerniente a la apariencia, comodidad,
funcionalidad y modernidad de las areas e instalaciones, apariencia de los
recursos humanos y materiales, de la organizacion fisica interna,
respectivamente, es decir, son cualidades observables. (Pincay y Parra, et.al,
2020)

Asimismo, como objetivo 5, los resultados aplicados a los usuarios externos que
acuden a las sedes judiciales de la Corte Superior de Justicia de Piura para realizar
sus tramites judiciales y en la dimensién capacidad de respuesta, el 45.72%
respondieron un nivel medio, ademas un 30.68% respondieron un nivel alto y por
altimo, sdélo una pequefa porcion de 23.60%, respondieron tener una percepcion
baja, lo cual nos permite advertir que, la celeridad en la atencién al usuario esta por
debajo del nivel promedio, cual es una deficiencia ocasionada por la falta de
personal idoneo y la alta rotacién del personal en las areas de mesa de partes y
ventanillas de atencién al publico, circunstancia que se agrava con la contratacion
temporal de personal en el marco del Decreto Legislativo N° 1057, Contrato
Administrativo de Servicios, CAS y la contratacion por suplencia. Asimismo, Larios
y Gonzélez (2017), describen la calidad del servicio interno en un sector de
hoteleria, cuyo fin era mostrar el estado de la literatura académica sobre el
concepto de calidad de servicio interno en los sectores de hoteleria. Los resultados
hallados de dicha revision integraron el analisis de muchos articulos cientificos,
evidenciado que el concepto es tomado como un modelo e instrumento de
valoracion por diferentes estudios en diferentes disciplinas como en la economia,
en psicologia social, en administracién, en marketing, etc, trajo consigo un mejor
entendimiento de la conceptualizacion de la calidad del servicio interno. Pero los
estudios sobre calidad de servicio interno en sectores de hoteleria son escasos y

esto muestra la necesidad de hurgar a profundidad y explorar los factores que
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inciden en la conducta del empleado para desarrollar correctamente la calidad del

servicio interno.

De otro lado, Caraza (2015), en su estudio para la obtencion del titulo de doctor,
seflala que, el proceso de incorporacion del estandar de calidad en la
administracion publica y la aprobacion de un marco normativo regulatorio,
contribuyen con delimitar las funciones y responsabilidades de la administracion,
transparentando y viabilizando el tramite para establecer la responsabilidad o no,
en caso de incumplimiento del estandar de calidad, cuya importancia radica en la
permanente actualizacion, evaluacion y certificacion, con resultados positivos en la
actuacion del Estado. La calidad difiere del concepto publico del privado, siendo en
el primero, la conjuncion de modos de ver diferentes perspectivas, desde la
administracion, desde los servidores publicos y desde los ciudadanos, siendo
necesario el equilibrio de dichas perspectivas al tiempo de prestar un servicio, con
las expectativas de los usuarios, valorando la calidad desde la perspectiva de la
administracion como del usuario, cuya percepcion esta en funcion al trato recibido
en el servicio, siendo fundamental en la determinacion de la calidad la intervencion
del servidor publico y su motivacion por la administracién, con propdsito de mejora
continua. Asi, el concepto de calidad se encuentra regulado por el ordenamiento
Espafiol, el cual garantiza un estandar minimo de calidad en el servicio publico,

cuya actualizacion se enmarca en las necesidades y expectativas del usuario.

Los resultados de la presente investigacién son fundamentados y analizados bajo
diferentes enfoques teoricos de la calidad en el servicio, como lo sefiala (Aznar y
col., 2016; Usmany col., 2019; Guatzozon y col., 2020). La calidad de servicio tiene
un lugar importante en la economia de diferentes paises subdesarrollados y
desarrollados (Ferreiray col., 2019), pues plasma mas de la mitad del trabajo formal
en todo el mundo, pues atribuye un promedio de 50-60% del PBI en paises
miembros de la OCDE (OCDE, 2018). En USA, las Pymes generan cerca del 46
por ciento del PBI y brindan empleo a mas 58 millones de personas (SBA, por sus
siglas en inglés: Small Business Administration) (SBA, 2017). En el pais Mexicano,
las Pymes son pilares significativos de la economia de ese pais originando el 75 %
de empleos, segun el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2015).

Cabe resaltar que, hay aspectos usados para clasificar y estos son: la cantidad de
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empleados, el total de las ventas al afio, los ingresos y activos fijos, etc. (Banwo y
col., 2017; INEGI, 2019). En la region mexicana se clasifican por nimero de
trabajadores: en micro, pequefia y mediana empresa y segun al sector econdémico

al que pertenece: comercio, manufacturas y servicios (INEGI, 2019).

Durante el progreso del estudio se encontraron variadas limitaciones durante la
ejecucion del instrumento dirigido a los sujetos, ya que, algunos de ellos no
deseaban participar y otros no tenian animo de colaborar, argumentado que
estaban cortos de tiempo o expresando desinterés, circunstancia que impulsa el

presente estudio el cual serd de mucho beneficio para la mejora continua.
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VI. CONCLUSIONES
Ante la interrogante de estudio ¢ Cudl es el nivel de calidad del servicio al usuario
externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el afio 20217 se obtuvo como

respuesta, en cada una de las cinco dimensiones en estudio, las siguientes:

1. Se determind el nivel de calidad del servicio al usuario externo de la CSJPI, para
realizar sus tramites judiciales, del total de usuarios externos encuestados, el

65.27% manifiestan un nivel medio de calidad de servicio hacia ellos.

2. Se determino el nivel de los elementos tangibles en el servicio al usuario externo
de la CSJPI en el afio 2021, para realizar sus tramites judiciales con un valor de
respuesta total de 60.22% usuarios, quienes valoraron en un nivel medio de
atencion, evidenciando fallas en la infraestructura y otros aspectos tangibles,

corroborando un nivel medio de comodidad y presentacion.

3. Se determiné el nivel de confiabilidad en el servicio al usuario externo de la
CSJPI en el afio 2021, para realizar sus tramites judiciales y encontramos que, un
59.66% respondieron que confian de los servicios, siendo éste valor de un nivel

medio.

4. Se determino el nivel de seguridad en el servicio al usuario externo de la CSJPI
en el aflo 2021 para realizar sus tramites judiciales y el 55.18% respondieron que

sienten seguridad de los servicios en un nivel medio.

5. Se determind el nivel de capacidad de respuesta el 45.72% respondieron un nivel
medio, ademés un 30.68% respondieron un nivel alto de percepcion.

6. Se determiné el nivel de empatia en el servicio al usuario externo de la CSJPI
en el aflo 2021 para realizar sus tramites judiciales y el 52.38% respondieron que

son poco empaticos brindando los servicios, manifestando en un nivel medio.

7. Las dimensiones mejor valoradas en el nivel medio, destacan los elementos
tangibles con el estado de las instalaciones, la apariencia del personal judicial y la
confiabilidad en la prestacion del servicio exactamente a lo prometido, en tanto las
dimensiones peor valoradas, con nivel bajo, son la dimension de elementos
tangibles y, en segundo lugar, la dimensiébn de capacidad de respuesta,

evidenciada en la escasa celeridad del servicio al usuario. En consecuencia,
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corresponde mayor énfasis en la atencion por la Presidencia de Corte y, con
propdsito de mejora continua, en las dimensiones de, elementos tangibles (60.22%)
y confiabilidad (59.66%), por el elevado nivel medio encontrado en la apreciacion
del usuario, asimismo, ante el escaso porcentaje de aprobacion con el nivel alto, en
las dimensiones de seguridad (6.72%) y en segundo lugar, de empatia (9.52%) y
confiablidad (9.52%), consideramos necesario la urgente intervencién con el
fortalecimiento de las capacidades del recurso humano, seleccion y vinculacion
meritocratica, en el corto y mediano plazo, fortaleciendo las areas de mesas de
partes, call center y médulo de atencion al usuario, con proposito de revertir dicha
situacion andmala, cual es una oportunidad de mejora continua en la
implementacion de medidas tanto administrativas como jurisdiccionales orientadas
a dicho fin. De igual modo, el nivel de valoracién alto en las dimensiones de
capacidad de respuesta (30.68%) y elementos tangibles (20.17%), evidencia el
avance en la implementacion de las politicas de calidad y modernizacion del
servicio judicial, asi como de los objetivos estratégicos institucionales, orientados
al cierre de brechas de infraestructura fisica y tecnoldgica, la implementacion de los
productos priorizados en los programas presupuestales de las materias penal,
laboral y de familia, referidos a la celeridad procesal y calidad de sentencias, la
modernizacién de las sedes judiciales, equipamiento tecnoldgico, acceso al internet
y a los sistemas informaticos, apariencia de los servidores con la entrega de un
uniforme institucional anual y apariencia moderna de los medios de comunicacion
fisica y virtual o digital, contribuyen con el indicador de medicién, razén por lo cual,
concluimos con gran avance en la calidad del servicio al usuario externo de la
CSJPI en el afio 2021.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere al Sr. Presidente de la Corte Distrital, en su calidad de Titular de la
Entidad, disponer la implementacion de sistemas para medir y valorar la calidad,
mediante cuestionarios 0 encuestas de satisfaccion de los consumidores, de

manera trimestral, dando a conocer los resultados.

2. Se recomienda al Titular de la Entidad incorporar como propuesta de atencion al
usuario, desde un enfoque y perspectiva de demanda y no de oferta de servicios,
toda vez que, para el usuario, la importancia del servicio es cada vez mas creciente,
razon por lo cual, es opinion general de la necesidad de evaluacion de la calidad

del mismo, tal como vemos como resultado del presente trabajo.

3. Se invita al Titular de la Corte Superior de Justicia de Piura, a plasmar estandares
de calidad en todas las dimensiones preestablecidas, en primer lugar, con los
aspectos tangibles, luego con la capacidad de respuesta de los empleados, seguido
de la confiabilidad, la empatia del personal y por ultimo la seguridad que provoca el

empleado durante el cumplimiento de sus funciones o atenciones al usuario.

4. Se recomienda al Gerente de Administracion Distrital, la planificacion de las
capacitaciones y propiciar la innovacién, con propésito de sensibilizar a los
Servidores Jurisdiccionales, Administrativos y Magistrados de la Corte Superior de
Justicia de Piura, educarlos con relacion a las estrategias de atencion y servicio al
consumidor, con el fin de mejorar las dimensiones y niveles de satisfaccion del

usuario.

5. Se sugiere ejecutar y mantener permanentes actividades externas al trabajo
direccionadas a los trabajadores, con el fin de mitigar el estrés, la sobrecarga
laboral, el sindrome Burnout y de esta manera estimular la empatia y el compromiso
de los trabajadores de esta sede judicial, hacia una atencion de calidad a los

usuarios.

6. Se recomienda al Titular de la Entidad, usar los hallazgos de este estudio, para
anteceder a futuras investigaciones, dando una alfombra de ideas, con el fin de
profundizar y ampliar el estudio, utilizando quizas otros disefios de investigacion

cientifica.
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7. Se sugiere a los Jefe de Unidad de Administracién y Finanzas y al Coordinador
de Recursos Humanos, la implementacion de estudios sobre la atencion al
usuario, con el fin promover el compromiso y el empoderamiento de los

servidores.

8. Se exhorta a los servidores de la CSJPI poner en practica sus competencias
y habilidades blandas como la empatia, la respuesta rapida, la confianza,
amabilidad, pues son los trabajadores la clave del éxito y productividad de la

institucion.
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Anexo 1. Matriz de consistencia de variables.

FORM. PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES E INDICADORES / PRECATEGORIAS

Problema General:

¢,Cual es el nivel de calidad del
servicio al usuario externo de la
Corte Superior de Justicia de
Piura en el afio 2021?

El objetivo general

Determinar el nivel de calidad
del servicio al usuario externo
de la Corte Superior de Justicia
de Piura en el afio 2021

Objetivos especificos:

OEL1. Determinar el nivel de los
elementos tangibles en el
servicio al usuario externo de la
Corte Superior de Justicia de
Piura en el afio 2021

OE2. Determinar el nivel de
confiabilidad en el servicio al
usuario externo de la Corte
Superior de Justicia de Piura en
el afio 2021

OE3. Determinar el nivel de la
capacidad de respuesta en el
servicio al usuario externo de la
Corte Superior de Piura durante
el afo 2021

OE4. Determinar el nivel de
seguridad en el servicio al
usuario externo de la Corte

VARIABLE 1: Calidad del servicio

DEFINICION CONCEPTUAL: Caraza (2015) sefiala que, la calidad de los servicios publicos involucra
escenarios diferentes: de los usuarios, de la administracion y de los servidores publicos, destacando
el equilibrio entre los atributos del servicio publico y la eficacia y eficiencia en su realizacion, alineada
a las expectativas y necesidades de los usuarios, en creciente demanda.

Dimensiones / Precategorias

Indicadores / rasgos

Escalade
medicién

Confiabilidad

Esta se relaciona con ejecucion de un
adecuado servicio, el cual fue prometido y
ofrecido, es decir un servicio detallado y
seguro. La organizacion tiene el deber de dar
cumplimiento a sus promesas, esto con
relacion a sus entregas, otorgamientos de
servicios, resolucion de inconvenientes y la
fijacion de los costos o precios (Suarez et
al.,2019)

Seguridad

Se relaciona con los saberes, capacidades y
habilidades de los empleados para generar
confianza y seguridad en los clientes (Torres
y Luna,2017)

Empatia

Esta se refiere a la atencién personalizada
que ofrece la organizacion a sus
consumidores. Por ello, la empatia debe ser
transmitida mediante servicios
individualizados y adaptados de acuerdo a
las expectativas de los usuarios (Flores v,
Mercado,2020)

Ordinal




Superior de Justicia de Piura en
el afio 2021

OE5. Determinar el nivel de
empatia en el servicio al
usuario externo de la Corte
Superior de Justicia de Piura en
el afio 2021.

Elementos tangibles

Se relacionan con las caracteristicas fisicas,
es decir, con las instalaciones, el estado de
los equipos y de los materiales, es decir, son
cualidades observables. (Pincay y
Parra,2020)

Capacidad de respuesta

Se relaciona con la disposicién de los
empleadores para otorgar ayuda a los
clientes, brindar servicios rapidos y
adecuados. Entonces, la capacidad de
respuesta se relaciona con la pronta atencion
de las solicitudes, responder interrogantes y
quejas y dar solucion inmediata a diferentes
inconvenientes (Torres y Luna,2017)




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de variables.

su realizacion,
alineada a las
expectativas y
necesidades

de los
usuarios, en
creciente

demanda.

Capacidad de
respuesta

materiales de
comunicacion.

Brindar un
servicio rapido,
buena voluntad
de ayudar.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA TIPO DISENO DE POBLACION
DE CONCEPTUAL OPERACIONAL DE DE ; INVESTIGACION Y MUESTRA

ESTUDIO MEDICION | INVESTIGACION
V1. Calidad | Caraza (2015) | La variable se | Confiabilidad | Habilidad para | Ordinal Basica No experimental N=5000
del servicio | sefiala que, la | operacionaliza ejecutar el _

calidad de los | en razén de las servicio emm i n=357

servicios dimensiones: prometido de Donde

publicos Confiabilidad, forma fiable y M=Muesira

involucra Capacidad de cuidadosa. 0=Calidad de servicio

escenarios Respuesta, Conocimiento y

diferentes: de | Seguridad, atencion

los usuarios, | Empatia, Seguridad Habilidad

de la | Elementos L para

administracion | Tangibles, cuya inspirar

y de los | valoracion se cred_|b|I|dad y

servidores realiz6 a partir de confianza)

publicos, la aplicacién del Atencion

destacando el | instrumento Empatia individualizada
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atributos  del pariencia  de

servicio Elementos las

plblico y la Tangibles :t?;ggcmnes

eficacia y AN

eficiencia en equipos,

personal,




Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario de calidad del servicio

Estimado usuario

El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por
finalidad evaluar la calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia de Piura
durante el afio 2021. Es totalmente confidencial y anonimo, por lo cual le
agradeceremos ser lo mas sincero posible. Se le agradece por anticipado su
valiosa participacion y colaboracion, considerando que los resultados de la

presente investigacion permitiran mejorar el éxito de la institucion.

Lea atentamente y marque con una X, solamente en un casillero de la

siguiente escala, segun su EXPECTATIVA (servicio que espera recibir en la

Corte Superior de Justicia de Piura en el afio 2021):

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

1 2 3 4 5

No existen respuestas correctas ni incorrectas, sélo interesa obtener un

namero que realmente refleje lo que usted piensa de la calidad del servicio.

Escala de
Ne Items valoracion

112 |3/4|5

Variable 1: Calidad de atencién

Dimensién confiabilidad

1 Cuando un usuario tiene un problema, los servidores
publicos de la Corte muestran un sincero interés por
solucionarlo.

2 Los servidores publicos de la Corte dan un buen servicio
cuando es la primera vez.

3 Los servidores publicos de la Corte atienden a los
usuarios en el tiempo prometido.

4 La Corte mantiene informados a los usuarios sobre el
momento en que se va a brindar el servicio.




Dimension seguridad

El comportamiento de los servidores publicos de la

5 ) : .
Corte transmite confianza a los usuarios.
Los usuarios se sienten seguros en sus tramites, con los
6 | servidores publicos de la Corte, al realizar y/o solicitar los
servicios.
" Los servidores publicos de la Corte tratan a los usuarios
siempre con cortesia y amabilidad.
Los servidores publicos de la Corte cuentan con el
8 | conocimiento suficiente para responder a las

interrogantes de los usuarios.

Dimension empatia

Los servidores publicos de la Corte brindan a sus

9 usuarios una atencién efectiva.

10 La C(_)rte cuenta con servidores .pUincos gue ofrecen una
atencion personalizada al usuario.

11 La Cprte se preocupa de cuidar los intereses de sus
usuarios.

12 Los servidores publicos de la Corte comprenden las

necesidades especificas de servicios del usuario.

Dimensidn elementos tangibles

Los equipos de la Corte (computadora, impresora,

13 , : .
escéaner) tienen apariencia moderna.

14 La infraestructura, instalaciones fisicas y mobiliario de la
Corte son visualmente atractivas.

15 Los servidores publicos que brindan atenciéon a los
usuarios externos de la Corte, tienen apariencia limpia.

16 La Corte cuenta con material informativo adecuado
(folletos, flyer o catalogos) visualmente atractivos.

17 | Los horarios de atencion al publico son convenientes

Dimension capacidad de respuesta

La habilidad y el conocimiento de los empleados de la Corte

18 | para desempefiar el servicio prometido es confiable y
correcto.

19 La disponibilidad de los empleados de la Corte para ayudar
a los usuarios y proveer un pronto servicio.

20 El conocimiento y cortesia de los empleados de la Corte y

su habilidad para inspirar confianza al usuario.




Anexo 4. Validez del instrumento de recoleccién de datos

Anexo . Validez y confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Calidad del servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de
Piura en el afio 2021

Responsable: Bemal Cabanillas, Samuel Wilson

Instruccion: luego de analizar y cotejar el instrumento de investigacion "Calidad del
servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el afic 20217
con la matriz de consistencia  de la presente, le solicitamos que en base a su criterio y
experiencia profesional valide dicho instrumento para su aplicacién, para cada criterio
considerela escala de 1 a 5 donde:

1 .- Muy poco | 2.- Poco | 3.- Regular Aceptable 3.- Muy aceptable
Criterio de validez Argumento Observaciones
Puntuacion ylo
112 (3 4 5 sugerencias
X

Validez de contenido

X
Validez de criterio
metodolégico
Validez de intencion, X
objetividad de medicion y
observacion

X

Presentacion y
formalidad del
instrumento

Total, parcial
TOTAL 18

Puntuacion

De 4 a 11 no valido, reformular
De 12 a 14 no valido, modificar
De 15 a 17 valido, mejorar

De 18 a 20 valido, aplicar X

Apellido y nombre | Idrogo Pérez Jorge Luis
Grado académico Doctor

Ocupacion Administrador




Anexo . Validez y confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Calidad del servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de
Piura en el afio 2021

Responsable: Bernal Cabanillas, Samuel Wilson

Instruceion: luege de analizar v cotejar el instrumento de investigacién “Calidad del
servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el afic 2021"

com la matriz de consistencia

de la presente, le solicitamos gue en base a su crterio ¥

experiencia profesional valide dicho instrumento para su aplicacién, para cada criteric
considerela escala de 1 a 5 donde:

1 .- Muy poco | 2.-Poco | 3.- Regular

Aceptable

§.- Muy aceptable

Criterio de
validez

Puntuacion

1 ]2 ]2 14

Argumento

Observaciones ylo
SUgErencias

Walidez de
contenido

Walidez de
criterio
metodoldgico

Walidez de
intencidn,
objetividad de
medicion y
observacion

Presentacicn y
formalidad del
instrumento

Total, parcial

TOTAL

i3

Puntuacion

De 4 8 11 no valido, reformular

De 12 a 14 no valido, medificar

De 15 a 17 valido, mejcrar

De 18 a 20 valido, aplicar

kA

Apellido v nombre

Romero Peralta Alvaro Rafael

Grado académico

Doctor

Ocupacion

Abogado y docente
universitario




Ankxo . Validez y confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

Calidad del servicio al usuaric externo de la Corte Superior de Justicia de
Piura en el afio 2021

Responsable: Bernal Cabanillas, Samuel Wilson

Instruccion: luego de analizar y cotejar el instrumento de investigacion “Calidad del
servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el afio 2021"
con la matriz de consistencia  de la presente, le solicitamos que en base a su criterio y
experiencia profesional valide dicho instrumento para su aplicacién, para cada criterio
considérela escala de 1 a 5 donde:

1 - Muy poco | 2.- Poco | 3.- Regular Aceptable 5.- Muy aceptable

Criterio de Argumento Observaciones ylo
validez Puntuacion sugerencias
112 13[4

»g|n

Validez de
contenido

Validez de
criterio
metodolégico

Validez de X
intencion,
objetividad de
medicion y
ohservacion

Presentacidn y
formalidad del
instrumento

Total, parcial
TOTAL 18
Puntuacion

De 4 a 11 no valido, reformular
De 12 a 14 no valido, modificar
De 15 a 17 valido, mejorar

De 18 a 20 valido, aplicar X

Apellido y nombre | Flores Montero Vanessa Isabel
Grado académico | Magister en Gestion Publica .
irma

Ocupacion Administradora




Anexo. Validez y confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Calidad del servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de
Piura en el ano 2021

Responsable: Bernal Cabanillas, Samuel Wilson

Instruccion: luege de anslizar y cotejar el instrumento de investigacion "Calidad del
servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el afio 2021°
con la matriz de consistencia  de ls presente, le solicitamos gue en base a su criterio ¥
axperiencia profasional valide dicho instrumentc para su aplicacién, para cada criteric
considérels escals de 1 & § donde:

1 - Muy poco | 2-Poco | 3.- Regular Aceptabla 5 - Muy sceptable

Criterio de Argumento Observaciones ylo
validez Puntuacion sugerencias

1 |12 21415

Validez de
contenido

Validez de
criterio
metodologico

‘alidez de x
intencion,
objetividad de
medicidn ¥
observacion

Presentacién y
formalidad del
instrumento

Total, parcial
TOTAL 18

Puntuacion

De 4 5 11 no valido, reformular

De 12 a 14 no valido, medificar

De 15 a 17 valido, mejorar

De 18 a 20 valido, aplicar X

Apellido y William Tedfilo Castro \ ¢

nombre Murioz | J . ||

Grado Doctor ik [ .
EA— T ) TR T T [T

académico DN 17507 109

Ocupacian Administrador




Anexo. Validez y confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Calidad del servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de
Piura en el afio 2021

Fesponsable: Bernal Cabanillas, Samuel Wilson

Instruccion: luege de anzlizar v cotejar el instrumento de investigacién “Calidad del
servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el ano 2021°

con la matnz de consistencia

de la presente, le solicitamos gue en base a su crterio ¥

experiencia profasional valide dicho instrumentc para su aplicacién, para cada criteric
considerels escala de 1 a 5 donda:

1 - Muy poco | 2.- Poco | 3.- Regular Aceptable

5.- Muy aceptable

Criterio de
validez

Argumento
Puntuacion

1 ]2 3|45

Observaciones ylo
SUgerencias

alidez de
contenido

Validez de
criterio
retodolagico

‘alidez de
intencion,
objetividad de
medicidn ¥
observacion

Presentscicn y
formalidad del
instrumento

Total, parcial

TOTAL

13

Puntuacion

De 4 a 11 no valido, reformular

De 12 = 14 no valido, modificar

De 15 a 17 valido, mejorar

De 18 = 20 velido, aplicar .

Apellido y
nombre

Brenis Diaz Rolando
Martin

Grado académico | Maestro  en Gestion

Publica

Ocupacian

Administrador
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Anexo: Autorizacion de la entidad

FORMULARIO UNICO TRAMITES ADMINISTRATIVOS DEL POOER JUDICIAL E-JIE
RA N I04-20%CE#)
DISTRIBUCION GRATUITA

SOLICITA AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DE PROYECTO DE INVESTIGACION PARA OBTENER FL GRADO DE
MAESTRO EN GESTION PUBLICA

UTOR R
SEW PRESIDENTE DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE PIURA

Perscos Natural

Ageltdo Paterno [BERNAL | Apetido Msterno CABANILLAS Nombres: [ SAMUE L WiLSON ]
Parsona Juridica:

Rozon Scoal | 3 }
Tipe y Numaro de Documento

N” De DNI [oozs7sez AN deruc [ | € Exranena: B ==~
Cormeos Elecrdnicos 1) [stmmar7@hotmait com | ] |

Tipo y Nombre de I Via Averide ] aron [] Cabe: [ Passjer [] Probongedien: [] Owes [ |
Nombre de & Vi [JR. AvACCHO

]
woimn B Jowr [ Jrew e [ —Jow ]
Tipo S Zona ] Aser H ] Cooperativa ] Pras 7] Otros I:

Rolemncn | ]

Destrita [FiuRA ] Provncea Dapanamema [PoRA ]

Taldonos [ | Cobuar [9e1861775 1
%l TENTAL i DL

£ suscrio se encuentra aclun'nonm realzando estudios de Posgraca on ka especializacon de GESTION PUBLICA, en I Universidad
César Valeo, Mial Plura, siando & coso gue, pars la obtencion dal Grado de Masstro en Gesban Poblca, 56 debe desarrollar un
Proyecio de Investigacion, pars 1o cual he decidido realizar o tema Calkiad 06 86rvicio sl usuano externo 0o la Cone Superor de

Justcia de Puara en ef afio 2021, & mismo que Sene como obj mady & caldad del servicio o usuarnio axlemo, en &l marco do ia
residad problemdtica, con enfogque an propuesias ooeniadas o la mopn CONBNGa 06 1 gestion prisdiconnal y aomvesiatve distritad
Lok ldcrvcas de mvestigacdn, a sar uliizacses en & p Mn serdn. ks observacion, of andliss documental y

s encousstia, donde se revsard la stuackdin actual, loe l\md.mama- lnenool de e oulon putdicn, modermizacion y caloed, asimismo se
aplicars un cuestionaric ANgida Bl USUAND externo ded umcao de administracion de justicia (abogadas, lilgantes y operadores
vmcuudm ol umncto de adminstracidn de puslices), vio una poblacidn de 150 usuanos del ambito distreal. El proyecta de

en la idad de meds la cakdad del urvnno Al usuano exterma da s Cone Supanior de Justcia de Piura,
mvmlo el ano 102! y on base a 4ste andiduis, phantear propuesias pars 1o MerR COntinun del servicia, cumalienda con ol otjetivo
genural y especificos que se plantaan en a preseme investigacaon, con valor pablco cludadnno Por tales considaraciones. salcito o
Ustng, sefor Presicente de la Corte Supenar de Ju-m:m de Piura, AUTORIZAR sl desarrolio del proyecso de invesigackn v ln
PO GAcN 0 los res on ol rep tituckonnl de n Universidad César Vallajo,

VI, ANEXCe

Fodos on Letran

OEGLARD e b I ¥ wn oty F Bane carbaier oo OF CLARACION JURADA

Lugar y Focha! Pura, 15 de ooktuw e 2001 Figma dal Wsunno
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Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Plura

“Afo del Biresritenario del Peri: 200 aios de fndepend-noa” —
HIBRI Firma i
Piura, 20 de Octubre dei 2021 ala] vigital mu_}ﬂ

PROVEIDO N® ¢31801-2021-P-CSJPI-PJ

Referemcia : EXFEDIENTE 004925-2021-TDA-GA.
HGOJA DE ENVIO 004806-2021-P-C&JFI (180CT2021).
SOLICITUD DE FECHA 18 DE OCTUEEE DE 2021.

En atencion al documento ds la referencia, cursado por el Cerente de
Admimstracion Distrital — Sarmue=l Wilson Bernal Cabamllas, mediznte el cual
informa que se encuentra schualmente reab=ando estudios de Pesgrado en la
Epemahsamde(}ﬁmm Puklica en la Unoversidad César Vallgjo, filial Prura,
siendo el caso gue, para iz cbtencion del Grado de Maestro en Gestion Pablica,
se debe desarrollar i Proyecto de Inwvestgaciom, paza lo cusl ha decdido
realizar el temna “Calidad del servicio al usuarno externo de la Corte Superior de
Justicoa de Plurs en el ano 20217; refinendo que &) musmo tiene como oljetivo
medir la cabdad del mmﬂﬂlusua:me:bﬂno en el marco de la realidad
problematics con enfoque en propuestas oreriadas & la mejora continua de la
geshdon Jurisdiccional ¥ administrativa distrital. Precisa ademas que las técricas
demmnganmn,amuhbzmiasendmhunmdemmhgﬂmnm ia
observamon, el anahsis documental ¥ la encuesta, donde se revisara la sibuamon
actusl, los fundamentos tedmcos de 1z =ostion publica, modermizacion ¥ calidad;
sslmmsmo se aplicara un cussbonanc dingido al usuano externo del zervicio de
administracién de justcia |(abozsdosz, htipantes y operadores vinculades al
servicio de admimistracidn de justicia), estmsndo una poblamim de 150
ususrics del ambito distritzl El proyecto de investigacidm =e justifica en la
necesidad de medir la calidad del servicio al wsusario exteno de la Corts
Supenor de Justicia de Plura, durante el ano 2021 ¥ ex base a ese anah=is,
plantear propuestas poara la mejora comfinua del servicio, cumplhendo con el
objetive general v ecpecificos que se plantean en lo oritads vrwveshpacon, com
valor pablico =udadanc. Por tales considersciones solicita awutorizar el
desarrollo del proyecto de imvestigacon ¥ la publicacion de los resultados en el
repositorio wstitucional de la Universidad César Vallegjo. En consecuencia:
TENGASE PRESENTE ¥ AUTORICESE al Cerent= de Administracién Distrital -
Sarmue]l Wilson Bermal Cabamillas, el decarrolle del proyecto de mmvestgacion,
dencsrmnado “Calbidad del servicio al wsuanc externo de la Corte Supernor de
Juzizoa de Phura en el afio 20217 v la publicacdn de los resultados el
repositoric nstitucional de la Universidad César Vallejo, cuya realizacion no
debe interferir en las labores jurisdicciomales, debiends cumplirse
estrictamente con los protocolos de seguridad instaurados por esta Corte
de Justicia contra la Covid-19, al momento de emplesr las técnicas de
investipacidn correspondisrtes; hq]n responsabilidad. NOTIFIGUESE. -

il Firma TVC/ o=
HIB] Digital
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