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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo general determinar el nivel 

de calidad del servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura 

en el año 2021. El abordaje de la tesis corresponde a un estudio básico, con diseño 

no experimental descriptivo simple. Se recurrió a un grupo representativo de 

estudio, integrado por 5000 usuarios, con una muestra de 357, a quienes se les 

aplicó un cuestionario constituido por 20 ítems, cuya validez se estableció 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 análisis de las variables, dimensiones e indicadores que reflejan el nivel de la 

calidad de servicio. Después del procedimiento se procedió a analizar, interpretar y 

discutir los resultados, concluyendo que se requiere fortalecer el nivel de la calidad 

al usuario externo, señalando los resultados aplicados a los usuarios externos que 

acuden a las sedes judiciales de la Corte Superior de Justicia de Piura, para realizar 

sus trámites 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 pequeña población 

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 

 

Keywords: Quality, service, user, external. 

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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

A nivel internacional, se considera que la calidad de los diferentes servicios públicos 

es de importancia de alto nivel, de acuerdo a la gestión no gubernamental, esto 

para generar y otorgar mejores servicios. 

Cabe resaltar que el Panorama de las Administraciones Públicas en el Caribe y 

Latinoamérica en el 2020, según 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 nación, en el año 2018, evidenciando que el 56 por ciento de los 

ciudadanos del ámbito de la OCDE expresan confianza en el Poder Judicial; se 

suma a esto un registro más alto de 56 % en Guatemala y 50% en Costa Rica, 

mientras que en el Perú se observó una tasa más baja de 19% y en Bolivia 21% 

(OCDE,2018). 

Por otro lado, la calidad gestionada en organizaciones del Gobierno, refiere con 

relación al eficiente y adecuado servicio que brindan diferentes instituciones del 

Estado hacia la población y sociedad que cada día es más exigente y con más 

conflictos por resolver, sumándole más necesidades, tanto del ámbito social, 

económico, cultural, de seguridad, ambiental y político, 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 relación a su prestigio. Este objetivo sólo 

se podrá hacer realidad, siempre y cuando se planifique 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 satisfacción de los consumidores o 

clientes(Terán,2021). 

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

aumentar el nivel de eficacia y competitividad con el fin de alcanzar y captar la 
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preferencia del consumidor. Ante ello, la calidad de los servicios es una de las 

estrategias para que las organizaciones tengan una ventaja propia, única y 

sustentable con relación 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 

organización satisface las necesidades del consumidor y llena sus expectativas, se 

hace realidad la “satisfacción 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 satisfacción 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 organización (Sandada y Matibiri, 

2016; Srivastava y Rai, 2018).  

En el contexto nacional, el servicio de administración de justicia, en determinadas 

circunstancias registra fallas de orden interno y externo, que repercuten 

negativamente en su calidad y en el orden económico y social, generando 

inestabilidad social, económica y política, con serias repercusiones en el campo 

económico y financiero, dado el nuevo orden económico mundial (global), necesario 

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

A nivel local, la principal falla del servicio de administración de justicia es, sin lugar 

a dudas, la corrupción. Ello viene siendo objeto de continua lucha y gestión para su 

prevención y erradicación, 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, política y económica 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 investigación, a decir por Vara Horna 
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(2012) la razón de ser del estudio investigativo, la parte diagnóstica del tema en 

estudio, el porqué de la investigación, propiciando la siguiente interrogante de 

estudio ¿Cuál es el nivel de calidad del servicio al usuario externo de la Corte 

Superior de Justicia de Piura en el año 2021?  

El presente estudio es conveniente porque sirvió para diagnosticar y conocer la 

percepción del usuario externo, siendo relevante en el ámbito social al beneficiar a 

la población objetivo anteriormente señalada, en el marco de las expectativas y la 

percepción del servicio público. El valor teórico se justifica en el conocimiento de 

los estudios y teorías acerca de las expectativas y percepción del usuario del 

servicio público, en promover la investigación y generar el aporte práctico en la 

solución a la realidad problemática, con una perspectiva de innovación y calidad en 

el servicio público, considerando el estudio de las dimensiones insatisfechas, como 

el aporte teórico para futuras investigaciones, con rigor científico y metodológico. 

El objetivo general de la presente investigación es determinar el nivel de calidad 

del servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el año 

2021, del mismo modo, los objetivos específicos de esta investigación son: OE1. 

Determinar el nivel de los elementos tangibles en el servicio al usuario externo de 

la Corte Superior de Justicia de Piura en el año 2021, OE2. Determinar el nivel de 

confiabilidad en el servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de 

Piura en el año 2021, OE3. Determinar el nivel de la capacidad de respuesta en el 

servicio al usuario externo de la Corte Superior de Piura durante el año 2021, OE4. 

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

Superior de Justicia de Piura en el año 2021 y OE5. Determinar el nivel de empatía 

en el servicio al usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el año 

2021.   
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II. MARCO TEÓRICO 

Para sustentar la presente investigación, se hace referencia de los siguientes 

antecedentes a diferentes niveles: Mejía et al.,(2018) la investigación consiguiente 

está avalada por un estudio hecho en una institución dedicada al mantenimiento, 

instalación y reparaciones del sistema de aire acondicionado en Venezuela, la cual 

tuvo como propósito valorar cuál 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 índice de ACSI, el cual valora la satisfacción de los consumidores y el 

índice de KANO, el cual determina las diferentes cualidades que posee un servicio. 

Para ello se tomó como muestra 194 encuestas aplicadas a los clientes, la cual 

posee una escala de Likert.  Antes de determinar la muestra se identificó las 

siguientes dimensiones de estudio:  la seguridad, la empatía, confiabilidad y 

capacidad de respuesta. Además, se mostró la relación existente entre la calidad 

de los servicios y la satisfacción de los consumidores.  

Larios y González (2017), los autores abarcan a la calidad del servicio en el rubro 

hotelero, donde el objetivo de estudio fue evidenciar cómo la literatura académica 

plasma la calidad del servicio en la hotelería. Los resultados están compuestos por 

la revisión y análisis de variados artículos, donde se tomó como base de búsqueda 

en las áreas como la psicología social, la responsabilidad, la económica-

administrativa, el marketing y la social empresarial. Los autores encontraron que 

los estudios con relación 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 satisfacción de demanda” en 

una compañía de Guayaquil, Ecuador en 2018, tuvo como objetivo identificar cómo 

es la relación de las dos variables mencionadas. La investigación tomó como 

muestra a doce clientes, además, para el recojo de los datos, el autor usó la 

encuesta con un cuestionario como instrumento. Además, empleó la estadística 

inferencial y la correlación de Pearson. El producto final evidenció que existe 
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relación directa media entre las variables de la investigación, mostrando un 

coeficiente de 0.579. Por ello, el autor afirma que, si la calidad del servicio mejora, 

también aumentará la satisfacción del consumidor, significativamente.   

León, (2016), de acuerdo a los resultados de su tesis de doctorado, expresa que, 

un administrador enfrenta de manera común diferentes irregularidades, además de 

inoperancia total, lo que es difícil 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, lo que provoca por ejemplo colas interminables, reglas y 

procesos difíciles, falta de cobertura, instalaciones en condiciones pésimas, cobros 

que son irregulares, o frases de "ven más tarde, regrese mejor mañana”. Es así, 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 diseño 

descriptivo correlacional, con  la aplicación de dos cuestionarios a una muestra de 

cincuenta trabajadores con relación a la calidad de las atenciones y la gestión 

propiamente administrativa, debidamente validados, concluyendo en una relación 

significativa entre ambas variables mencionadas, concluyendo que, a mayor 

gestión de tipo administrativa, mayor será la calidad de las atenciones de los 

clientes, a mayor control en la gestión, mayor es la calidad de atención al usuario.  

Kumar y Hundal (2019), en su estudio, logra evaluar la calidad de los servicios de 

una organización de la energía solar, los autores encontraron que existen brechas 

mínimas entre las expectativas del consumidor y sus percepciones, para ello 

usaron las dimensiones de empatía, 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 está 

conformado por ítems y dimensión iguales al del instrumento de Servqual, pero el 

primero no toma en cuenta a las expectativas de los consumidores (Cronin y col., 
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1994; Ibarra-Morales y Casas-Medina, 2015), para ello, se enfoca en medir la 

percepción del usuario con relación a la calidad de los servicios. 

De otro lado, Caraza (2015), en su estudio de doctorado, señala que, el proceso 

de incorporación del estándar de calidad en la administración pública y la 

aprobación de un marco normativo regulatorio, contribuyen con delimitar a las 

diferentes funciones y las responsabilidades que posee el personal administrativo, 

transparentando y viabilizando el trámite para establecer la responsabilidad o no 

en caso de incumplimiento del estándar de calidad, cuya importancia radica en la 

permanente actualización, evaluación y certificación, con resultados positivos en la 

actuación del Estado. La calidad difiere del concepto público del privado, siendo en 

el primero, la conjunción de modos de ver diferentes perspectivas, desde la 

administración, desde los servidores públicos 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 administración como del usuario, cuya percepción está en función al trato 

recibido en el servicio, siendo fundamental en la determinación de la calidad, la 

intervención del servidor público y su motivación por la administración, con 

propósito de mejora continua. Así, el concepto de calidad, se encuentra regulado 

por el ordenamiento Español, el cual garantiza un estándar mínimo de calidad en 

el servicio público, cuya actualización se enmarca en las necesidades y 

expectativas del usuario.  

Palacios et al. (2021), en su estudio formuló como objetivo lograr mejorar la calidad 

con relación a la atención otorgada a la población afiliada al Hospital General 

Machala mediante una proposición de un modelo de administración. Los autores 

usaron el enfoque descriptivo, transversal y no experimental. Los resultados 

evidenciaron que el 59 por ciento no está satisfecho con las atenciones recibidas 

en dicho hospital, expresando que parte del personal no posee modales adecuados 

para entablar relaciones con ellos, mostrando además aptitudes incapaces para 

dar solución a diferentes problemas de demora para ser atendidos, expresando “no 

hay buena atención ni buen trato”. Por otro lado, el personal que forma parte del 

talento humano no está satisfecho con el clima laboral y su área de trabajo 
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expresando que no es adecuado y esto genera deficiencias en la prestación de 

servicios al cliente.  

De otro lado, en al ámbito nacional, Flores (2019), en su proyecto de investigación 

finaliza que, si existe una relación estrecha entre satisfacción y calidad, entre 

expectativa y calidad, entre la comunicación y la calidad; además de la calidad y la 

transparencia, la calidad y la expectativa; esto de acuerdo a las percepciones de la 

política de la administración de justicia en Huancayo en el 2018, que, luego de una 

correlación entre los usuarios, se aprecia un resultado negativo de insatisfacción 

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 

percepción por parte de los clientes. El autor para su estudio usó el enfoque 

descriptivo, no experimental con metodología cualitativa. Además, para el recojo 

de datos utilizó un cuestionario de Servperf, a un total de 184 individuos, con el fin 

de conocer su percepción con relación a los servicios turísticos, cuyo resultado 

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

Los autores Fan-Yu et al. (2018), realizaron una investigación donde señalan las 

cualidades específicas 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 evidenció como deducciones finales 

que, las experiencias afectan en las apreciaciones sobre la condición de calidad 

del servicio que tiene el cliente. Además, 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 satisfacción 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 satisfacción del cliente, 
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provocando al mismo tiempo lealtad y su promoción en su entorno con beneficio 

para la organización.   

Además, Barrios et al. (2018), resaltan que actualmente se necesita que los 

métodos de los procesos de los servicios mejoren, con el fin de fomentar la escucha 

de manera activa con los consumidores, además 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 diagnóstico correcto, por ende, se debe poner en práctica 

diferentes métodos de medición.  

Asimismo, Matos (2020), en su investigación concluye en un nivel de asociación de 

2 variables “satisfacción 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 satisfacción de los usuarios, concluyendo con una proposición de 

un plan relacionado con la calidad en el servicio de administración de justicia, 

gestión organizativa e innovación de diferentes tecnologías informativas y 

comunicacionales.  

En la misma línea de investigación, Flores (2019), en su investigación deduce que, 

hay una relación importante entre la satisfacción del cliente con la calidad de los 

servicios, la cual no es óptima, como consecuencia de la ejecución del instrumento 

de recojo de datos, se tuvo que tau b de Kendall t=0,845, además de una 

correlación significativamente alta ya que; p=0,000 y = 0,05 esto quiere decir que 

0,000 < 0,05, evidencia dicha correlación. Del mismo modo, como resultado de la 

aplicación de la entrevista a los usuarios, concluye en la inexistencia de una política 

institucional de calidad en la entidad materia de estudio, ocasionando un impacto 

negativo en la calidad del servicio al usuario, insatisfacción y pesimismo, siendo 

necesario dar lugar a la implementación de un programa relacionado directamente 

con la calidad de los servicios y con la satisfacción de las necesidades del cliente 

con el máximo y total involucramiento de las autoridades competentes. 

Vera y Trujillo, (2018), expresan que, de acuerdo a la proposición de los autores 

Cronin y Taylor, (1994), en donde se resalta que, la calidad del servicio puede ser 
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medida de manera apropiada mediante preguntas del desempeño de cada 

cualidad, atributo y/o aspecto del servicio, lo que permite la medición de las 

expectativas de los consumidores sobre los servicios otorgados, esto fue referido 

también por Parasuraman (1998). Ello es así, a consecuencia de la problemática 

de estabilidad y confiabilidad, concluyendo en la posibilidad de contar con mejores 

indicadores de medición de la calidad que la sola medición del desempeño.  

El investigador Ramos et al. (2020), en su estudio, formuló como objetivo 

determinar la eficacia de la utilización del modelo Servperf como una metodología 

para valorar la calidad de los servicios en una organización que expende alimentos; 

esto se llevó a cabo mediante la identificación de los usuarios a quienes se les pidió 

evaluar la actividad de comercio que desenvuelve cada trabajador, además de 

brindar observaciones con relación a las falencias en los procesos de los servicios. 

Los autores basaron su estudio en la metodología descriptiva, usando como 

herramienta de recojo de información un cuestionario el cual tenía como contenido 

a veinte interrogantes direccionadas a los clientes en Piura. Además, los autores 

tuvieron como fin dar a conocer la evaluación verídica de los usuarios a través de 

la valoración de la calidad y su perspectiva sobre el servicio, esto permitió 

diagnosticar las diferentes dimensiones de manera global que caracteriza al 

servicio, además de identificar los diferentes pasos que necesita la empresa para 

implementar estrategias de mejora con el fin de aumentar la calidad y su estimación 

como organización.  

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 gestión de calidad de 

los servicios, para quien dicha calidad es una medida de los productos o servicios 

a los objetivos o propósitos 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. Así, tenemos que, 

las dimensiones de la calidad identificadas y en estudio, se encuentran vinculadas 

a las dimensiones física, humana y del servicio propiamente dicho, que se resumen 
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en el instrumento estructurado bajo la metodología de la escala de medición 

SERVQUAL, conservando la confidencialidad de las personas encuestadas.  

Al respecto, con propósito 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). Así, en el presente estudio, el 

instrumento a ser utilizado para el análisis y medición 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 ítems, referidos a:  Bienes 

materiales o tangibles, referido al estado físico de la infraestructura pública, la 

apariencia de las personas, el estado de los equipos y materiales utilizados en el 

servicio al público, Capacidad de respuesta, referida a la voluntad para prestar el 

servicio, con rapidez y seguridad, Seguridad, comprende el conocimiento del 

servicio a realizar, la cortesía, el transmitir confianza al usuario, Confiabilidad, 

referido a prestar el servicio ofertado realmente, con exactitud, destreza y; Empatía, 

referido a colocarse en el lugar del usuario, entender sus necesidades para 

brindarle una atención 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 búsqueda de alcanzar y tener mejores estrategias ventajosas de 

competitividad (Krudthong, 2017); por tanto el diseño y la aplicación adecuada y de 

manera óptima, permite lograr la satisfacción 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 más. (Latif, 2017) 

Así, se tiene que, el concepto “calidad”, es un concepto central, vinculado al 

concepto de calidad total, cuya preocupación creciente se enfoca en la cada vez 

mayor exigencia que los servicios satisfagan y cumplan las expectativas de los 

usuarios. En ese sentido, (Hernández, 2008) señala que, toda medida de la calidad 

del servicio contempla actitudes, la comunicación interpersonal, el trato hacia el 

cliente, la atención y comportamientos que intervienen en un trato humano y sobre 

todo económico. 
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Además, la palabra “calidad” suele ser entendida como el nivel en que un servicio 

o un bien logran alcanzar satisfacer las expectativas del consumidor, para ello, 

posee tres significancias, por parte de la Real Academia de España, 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 características 

específicas. La calidad viene a ser identificada como atributo, cero defectos, 

adecuación a un objetivo, hacer bien. Difiere en su amplitud con el concepto de 

calidad en el ámbito privado, por sus propias características de monopolio, en 

algunos casos, del ejercicio de un derecho al servicio, la inmediatez de su 

realización, mediante la interacción directa entre el usuario y el productor del 

servicio. 

Caraza (2015) señala que, la calidad de los servicios públicos involucra escenarios 

diferentes de los usuarios, de la administración y de los servidores públicos, 

destacando el equilibrio entre los atributos del servicio público y la eficacia y 

eficiencia en su realización, alineada a expectativas y necesidades de los 

consumidores que va en creciente demanda. Para una mejor comprensión del 

concepto de calidad, a continuación, se explica el marco teórico relevante que 

ilustra la presente investigación. Así, tenemos que, la calidad en el servicio está 

dada por el nivel de excelencia elegido por la empresa con el fin de conseguir la 

satisfacción de los usuarios, con incidencia en el servicio realizado, de tal manera 

que representa el grado en que un servicio específico satisface las necesidades del 

cliente. 

Lo que corresponde a la evolución del concepto de calidad, cabe tener presente las 

teorías propuestas por los principales investigadores de su estudio, Deming, et al 

(1951), siendo este último el pionero con su teoría del control de calidad, iniciada 

durante el año 1951, orientada principalmente al control de los sobrecostos como 

resultado de la mala calidad de los productos, circunscrito a la producción de 

bienes, con enfoque en la prevención. Con el devenir del tiempo, surgieron nuevas 

ideas y definición 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 percepción, 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 teoría de Feigebaum, quien en 1956 desarrolló 

el concepto de control total de la calidad. Así, la calidad total se convierte en una 

filosofía que involucra a la totalidad de los integrantes de una organización, 

priorizando la satisfacción del usuario cliente, con énfasis en la mejora continua, 

entendido como un proceso dinámico infinito.   Posteriormente, surge el concepto 

de usuario consumidor de servicios, en base al avance tecnológico y al aumento de 

demanda de los servicios por parte de clientes consumidores de productos 

tangibles (productos) e intangibles (servicios), que demandan nuevos y más 

servicios, con calidad, de acuerdo a las expectativas y a la percepción del usuario, 

como concepto subjetivo. 

Así, entre los principales exponentes teóricos de la calidad, Santos (2019), 

menciona que, la Teoría 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 innovación y la mejora continua. 

Najul (2011), señala en su obra que, la teoría sobre la calidad  total según 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 educación, 

capacitación y auto mejora se toman como sinónimos de desarrollo del personal y 

como factores básicos para un buen desenvolvimiento de las actividades y de este 

modo cumplir con los objetivos generales propuestos de la organización. 

Santos (2019), se refiere a la Teoría de Cero Defectos de Crosby, desde una mirada 

de la ingeniería 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 está referida al manejo de los factores incontrolables 

mediante la producción desde el diseño hasta la fabricación del producto final. 

Finalmente, Santos (2019), señala, respecto de la Teoría de los Círculos de Calidad 

de Kaoru Ishikawa, que la calidad, bajo un enfoque humano, se encuentra 

influenciada por la cultura y el grado de participación de las personas que integran 
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una organización, lo cual marca la diferencia al momento de interactuar y mostrar 

resultados evidenciados con mejoras en la eficiencia de la organización.   

Hidalgo (2015), citado por Santos (2019), señala que, para Edelman (2001) la 

calidad es el nivel en que un servicio o producto, cumple con las normas técnicas 

indicadas cuando fue diseñado. La calidad es el mecanismo de satisfacción de las 

expectativas y necesidades de los clientes, empleados, otras organizaciones y de 

la población.   

 
Arroyo (2015), indica que una óptima calidad en gestión fue y es una de las 

preocupaciones de los representantes públicos, por ello la  Carta Iberoamericana 

habla sobre la calidad en la gestión, 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 Administración 

pública y ante los resultados alcanzados estos son cuantificables que tomen en 

cuenta las necesidades de la comunidad. 

Arroyo (2015) señala que, la calidad abre las puertas a la innovación, orientada a 

prestar los servicios públicos 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 así la calidad y la 

innovación los medios para garantizar tales fines.  

Dimensiones de la calidad del servicio al usuario: El estudio tiene como finalidad 

determinar la utilización del modelo SERVQUAL como una herramienta para valorar 

la calidad de un servicio. Para los aspectos que se han tomado en cuenta durante 

el análisis son los siguientes; la capacidad de dar respuesta, la empatía, la 

seguridad, los elementos palpables o tangibles y la confiabilidad.  

Los elementos tangibles:  se relacionan con las características físicas, 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 ejecución de un adecuado servicio el cual 

fue prometido y ofrecido, es decir un servicio detallado y seguro. Pues la 

organización tiene el deber de dar cumplimiento a sus promesas, esto con relación 
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a sus entregas, otorgamientos de servicios, resolución de inconvenientes y la 

fijación de los costos o precios (Suárez et al.,2019) 

La capacidad de respuesta; Se relaciona con la disposición de los empleadores 

para otorgar ayuda a los clientes, brindar servicios rápidos y adecuados. Entonces, 

la capacidad de respuesta se relaciona con la pronta atención de las solicitudes, 

responder interrogantes y queja, y dar solución 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 Empatía: Esta se refiere a la atención personalizada que ofrece la organización 

a sus consumidores. Por ello, la empatía debe ser transmitida mediante servicio 

individualizados y adaptados de acuerdo a las expectativas de los usuarios (Flores 

y Mercado, 2020) 
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III. METODOLOGÍA 

Para los autores Hernández et al. (2018). Refiere que la metodología 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 observación del 

fenómeno, la formulación de la hipótesis, el diseño del experimento, el análisis de 

los resultados y conclusiones. 

3.1. Tipo y diseño de Investigación. 

El presente trabajo es básico, sustantivo, descriptivo, explicativo, observacional, 

descriptivo de las propiedades, teorías, características y rasgos sustanciales del 

fenómeno en estudio, con la descripción de las tendencias de la población y 

muestra (Muñoz,2018).  Se describió las cualidades, características y los rasgos 

esenciales de la situación o realidad problemática en estudio, con la descripción de 

las tendencias de la muestra de la población, la misma que, por su naturaleza es 

aproximada de usuarios externos.    

Así, se realizó la recolección de teorías ya existentes para encontrar una solución 

práctica y sostenible a la problemática detectada y aportes, puesto que se inicia 

con la observación y la descripción del comportamiento de la variable identificada, 

caracterizando la problemática materia del presente estudio para su medición de 

calidad, con las propuesta de estrategias de mejora en la atención al usuario, 

sirviendo de modelo para una futura implementación de nuevos y mejores servicios 

al ciudadano, agregando valor público al servicio judicial. 

Del mismo modo, Sánchez y Sánchez (2018) señala que, el diseño de la 

investigación refiere, por una parte, a la esencia de la investigación social, la prueba 

y la aplicación del método científico y, de otra parte, a la esencia de la investigación 

científica, como su validez.  

En la presente investigación, el diseño es no experimental, seccional, transversal, 

orientado a la comprobación, con un enfoque cuantitativo, con una metodología 

descriptiva y propositiva, con la observación del fenómeno en su ambiente natural, 
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de los hechos objetivos, recogidos en un cuestionario, con el uso de métodos 

estadísticos (Hernández et al.,2014), considerando la no manipulación de la 

variable de estudio, toda vez que, el fenómeno en estudio es observado en su 

ambiente natural, con el análisis de los hechos existentes. 

Esquema del diseño 

M…………………………..0 

Donde 

M=Muestra 

0=Calidad de servicio 

3.2. Variables y Operacionalización. 

Como lo ha indicado Sierra (2001), el fin de un estudio científico es revelar las 

variables, su medición y la correlación que las une, por ello, en todos los pasos de 

la indagación las dimensiones fueron operadas, pues mediante la observación son 

descubiertas y medidas, posteriormente con la clasificación son agrupadas y con 

la tabulación son relacionadas y finalmente con el análisis son interpretadas. De 

acuerdo a Linton C. Freeman (1971, p.18), citado por Sierra (2001), indica que las 

variables son nada menos que las características que pueden ser tangibles y 

observables, es decir, son susceptibles de poseer diferentes valores para ser 

expresadas en variadas categorías. Asimismo, Sierra señala que, las variables son 

cualidades que se puede ver, las cuales pueden estar interrelacionadas entre sí 

por asociación, dependencia, causalidad o influencia.  

 

Por otro lado, Vara (2012), indica que una variable es todo lo que puede asumir un 

valor, son datos que varían, por ello es lo contrario a la constante, pues son 

medibles, controladas, registradas y estudiadas en esta investigación. Además, 

cabe resaltar que la calidad del servicio es definida como un grupo de cualidades 

y aspectos que posee un servicio, esto relacionado con la satisfacción de las 

expectativas de los clientes (González et al, 2007).  
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Ante ello, el presente estudio inició en primer lugar, con la observación y la posterior 

descripción de las conductas que posee las variables propuestas, cada variable de 

tipo única, esto con el fin de delinear la problemática que es la materia de esta 

indagación, para seguidamente establecer la evaluación y medición de la calidad 

de los servicios.   

La única variable “calidad de servicio” fue valorada mediante la comparación de las 

percepciones y expectativas de los clientes, esto permitió valorar ambas 

dimensiones mediante una encuesta con un cuestionario que posee veinte ítems, 

el cual está clasificado por cinco dimensiones, las cuales van desde: los bienes 

tangibles, la empatía, la seguridad, la capacidad de respuesta y la confiabilidad, 

estas fueron valoradas con una escala ordinal.  

Cuestionario estructurado y ficha técnica: Escala de medición SERVQUAL. 

Para la operacionalización de la variable, se dió por sentado su definición operativa, 

evidenciando una edificación de una red de características de la variable, la cual 

permite observar la realidad del objeto de estudio; pues el éxito del estudio 

dependía de la operacionalización (Sierra, (2001). Tal operacionalización de la 

variable identificada, se encuentra detallada en el anexo del presente estudio. 

3.3. Población, muestra y muestreo. 

La población, para Vara (2012), viene a ser un grupo de usuarios ya sean personas, 

documentos, datas, empresas, objetos, etc., que poseen de una a más 

características similares y están en el mismo tiempo y espacio.  

La población comprendida en esta indagación, está constituida por un aproximado 

de usuarios externos del servicio judicial (personas naturales, abogados, 

operadores jurídicos), quienes se dirigen todos los días a la mesa de partes única 

a presentar sus documentos y/o demandas, registros, certificados, hacer el 

seguimiento de sus expedientes judiciales y otros trámites existentes en el servicio 

de administración de justicia. Del mismo modo, se tiene los canales de atención 

virtuales, no presenciales, para los trámites en mención, que, constituyen una 

herramienta necesaria ante la actual emergencia sanitaria declarada en el país. 
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Conforme lo señala Vara (2012), la muestra es un subconjunto de la población, de 

casos extraídos de la población, al ser imposible tener contacto y observar a toda 

la población. Al mismo tiempo Sierra, (2001), indica que la muestra es definida 

como una parte que va representar en conjunto a la población, cuyas cualidades 

deben reproducirse en pequeño y de manera exacta.  

En la presente investigación, la muestra es probabilística, al usar herramientas 

estadísticas para obtener un valor, está conformada por trescientos cincuenta y 

siete usuarios externos de la institución en estudio, quienes realizan sus trámites 

judiciales. El muestreo corresponde al proceso de extracción de la muestra a partir 

de una población, Vara (2010), de 5000 usuarios, con una muestra de 357.   

Para determinar el tamaño de la muestra se procedió a través de la fórmula de 

Cochran: 

 

 

Donde:  

N = Total de la población: 5000 

Zα= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)  

p = proporción esperada (en este caso 5% = 0.05)  

q = 1 – p (en este caso 1-0.05 = 0.95)  

d = precisión (en su investigación use un 5%). 

N=357 

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

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

Para Landeau (2007), la técnica es conceptualizada como un proceso o 

herramienta que permite el uso adecuado de un instrumento en una situación 

determinada. Por ello, viene a ser como una táctica, la cual puede ser descriptiva 

o conceptual y científica. Se relaciona con la aplicación. Hace referencia a los 

procedimientos utilizados para guardar y manipular información.  

Según Sierra (2001), la técnica de observación por medio de la encuesta, en 

sentido restringido y no como averiguación o pesquisa, consiste en la obtención de 

datos de interés sociológico, mediante la interrogación a los ciudadanos. 

En la presente investigación, la técnica a utilizar es la encuesta, dirigida a una 

muestra de población de trescientos cincuenta y siete usuarios externos, a criterio 

del investigador, conformada por operadores jurídicos, abogados y litigantes del 

ámbito institucional. Se procederá a recoger los datos e información mediante el 

instrumento, la encuesta SERVQUAL, modificada y adaptada para los usuarios 

externos de la institución, a criterio del investigador, siendo su validación por el 

juicio de cinco expertos, conforme a su ficha técnica. La encuesta comprende cinco 

dimensiones:  Bienes materiales o tangibles, (cinco ítems para medir la apariencia 

de los aspectos físicos, equipos, personal, material de comunicación, limpieza, 

modernidad), Confiabilidad, (cuatro ítems para medir como se presta el servicio 

ofrecido tal como se ofertó), Capacidad de Respuesta, (tres ítems para medir la 

rapidez en el servicio y con buena voluntad), Empatía, (cuatro ítems para medir la 

calidad en la atención personalizada), Seguridad (cuatro ítems para medir la 

capacidad para conocer el servicio ofertado, transmitir confianza al usuario). La 

escala valorativa es ordinal. 

Según Sierra, (2001), el cuestionario es un instrumento esencial de la observación 

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 población o muestra del estudio, por ello muchas veces difiere de 

una entrevista o de escalas métrica, la función que cumple es crear un enlace entre 

la realidad observada de la población y los objetivos de la investigación. El 

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

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

En la actual investigación, el instrumento es un cuestionario estructurado en la 

escala de medición multidimensional SERVQUAL, compuesto por veinte ítems y 

diecisiete indicadores, según su ficha técnica, con una escala de medición ordinal: 

Siempre, Casi siempre, A veces, Casi nunca y Nunca, con la siguiente descripción: 

Evaluación de las expectativas del cliente sobre la calidad de los servicios, 

Evaluación de la predominio de cada una de  las dimensiones de la calidad de los 

servicios y Evaluación de los discernimientos/percepciones con relación a la calidad 

de los servicios.   

 

En cuanto a la validez y confiabilidad de la técnica e instrumento utilizados en la 

presente investigación, esta no es relevante, al ser estructurados, quedando a 

criterio del investigador el juicio de cinco expertos, con la aplicación de la escala de 

actitudes Likert y el estadístico de Alfa de Cronbach, a fin de otorgar confiabilidad 

al presente estudio.   

3.5. Procedimientos. 

Inicialmente, se procedió a solicitar al Presidente de la Corte Superior de Justicia 

de Piura, el permiso y autorización para el desarrollo de la investigación, aplicar los 

instrumentos estructurados y validados por el juicio de cinco expertos, contando 

con la autorización, se procedió con la aplicación de los instrumentos a la población 

en estudio, con la finalidad de recopilar la información que sirvió posteriormente 

para realizar la presente investigación. 

A efectos de materializar el modo en que se gestionará la información necesaria 

para la presente investigación, corresponde indicar el uso de instrumentos 

estructurados en la escala de medición multidimensional SERVQUAL, adaptado al 

fenómeno en estudio, comprendiendo cinco dimensiones: Bienes Materiales o 

Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Empatía y Seguridad.   
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3.6. Métodos de análisis de datos. 

Esta fase del procedimiento de teorización, conforma la segunda etapa de la 

presente investigación, con el objetivo de hacer una conversión de los resultados 

numéricos de la presente investigación en interpretaciones teóricas, 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 

análisis de la información recolectada. Para el desarrollo del estudio sobre Vida en 

el infierno y efectos en la comunicación interpersonal en los condenados, la 

persona que investiga se orientó 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 análisis de la información recolectada.  

Pruebas previas: Para ello, el investigador optará por una prueba normal de 

información, en este caso, concurriendo hacia la prueba de Rho Spearman, debido 

a la cantidad numérica de participantes sujetos al estudio, quienes serán las 

unidades de análisis, para permitir la determinación de los datos que se buscan en 

las variables estudiadas (son normales o no normales), posterior a ello, acudir y 

proceder respetando los protocolos de estadísticas pertinentes hasta el final.   

Generación de datos: La información recogida con relación a cada variable 

estudiada (Vida en el infierno y la comunicación interpersonal), será usada para 

fundar una base de datos, esto con la ayuda de diferentes métodos y herramienta 

tecnológicas computarizadas las cuales están direccionadas para la generación de 

estas bases, dichas herramientas usadas serán software, Microsoft Excel y SPSS 

V25. 

Pruebas finales: 

Herramientas estadísticas a usar: Esto se hará realidad a través del enfoque 

investigativo y a base de los objetivos formulados, para ello se utilizará estadísticas 

de correlación y estadísticas causales. 

En primer lugar, para instituir la correlación, se usará “r” de Pearson para la variable 

discreta/cuantitativa (números enteros), además de una prueba paramétrica; por 
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otro lado, si los datos son normales (“rho” de Spearman) para la variable 

cuantitativa continua (números decimales), una prueba no paramétrica, si los datos 

resultan unos al menos no normales. 

En segundo lugar, para establecer afectación de una variable a otra, se usó la 

prueba del r Spearman (Guarda coherencia con las variables que buscan datos 

cuantitativos), corresponde a una prueba no paramétrica.   

Tipo de análisis: El proceso de análisis de datos se hará a base del tipo de diseño 

investigativo, es decir de acuerdo al enfoque cuantitativo de tipo descriptivo 

correlacional, el cual permitirá un análisis bivariado y cuantitativo.  

Visualización de datos: Para ello se utilizará las variadas tablas de correlación, es 

decir gráficos de dispersión, etc que estén fundados por los diferentes softwares 

usados. 

Análisis e interpretación de datos: El investigador seguirá diferentes protocolos 

pertinentes de acuerdo con la estadística correlacional con el fin de lograr la lectura 

de cada gráfico y tabla con relevancia que se relacionen y den respuesta a los 

objetivos establecidos y confirmen la hipótesis. Así, el presente análisis de las 

tablas de datos secundarios numéricos, será univariable, confirmatorio, 

cuantitativo, con objetivo del cambio, contrastando y armonizando la teoría sobre 

la materia en estudio.  

El análisis de los datos obtenidos será realizado mediante un resumen teórico con 

la adaptación de los instrumentos, la operacionalización de la variable identificada, 

la prueba de validez y confiabilidad de los instrumentos estructurados, la 

instrumentalización de la técnica e instrumento y la preparación de la base de datos 

con sus conclusiones y propuestas. 

Con la información cuantitativa obtenida del cuestionario y el uso de tablas 

cruzadas elaboradas mediante el sistema SPSS se facilitó el análisis de los datos 

obtenidos y la comprobación de la hipótesis de la presente investigación. 
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3.7. Aspectos éticos. 

El proyecto de investigación en base a sus aspectos éticos a considerar están 

referidos a la obtención y uso de información 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 investigación, el 

cumplimiento de la guía 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 información fidedigna y ajustada a la 

realidad, contando con la autorización del Presidente de la Corte Superior de 

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

En el presente estudio, se tiene en cuenta la estadística descriptiva, con 

propósito de evaluar la calidad de servicio en relación a cada una de las 

dimensiones, para que, a partir de estos resultados durante el año 2021, la Corte 

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

externo. 

Tabla 1  
Nivel de la dimensión confiabilidad  

Total F % 

Baja 110 30.81 

Medio 213 59.66 

Alto 34 9.52 

Total 357 100.00 
Nota: Elaboración según el instrumento 

Figura 1 
Nivel de distribución de la dimensión confiabilidad 
 

 

De acuerdo a los resultados aplicados a los clientes externos que acuden a las 

sedes judiciales de la CSJPI para realizar sus trámites judiciales, un 59.66% 

respondieron que confían en los servicios en un nivel medio, además un 30.81% 

respondieron confiar un nivel bajo, por lo que ya fundamenta una problemática y 

por último, sólo el 9.52% respondieron si confiar en un nivel alto, siendo pocos los 

usuarios.  Es importante resaltar que la fiabilidad es sustentada en relación a la 

prestación 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 dimensión seguridad 

Total F % 

Baja 136 38.10 

Medio 197 55.18 

Alto 86 6.72 

Total 357 100.00 
Nota: Elaboración según el instrumento  

 
Figura 2 
Nivel de distribución de la dimensión seguridad 
 

 

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 trámites 

judiciales, el 55.18% respondieron que sienten seguridad de los servicios en un 

nivel medio, además un 38.10% respondieron confiar un nivel bajo siendo así 

muchas personas y por último, sólo una pequeña porción de 6.72% respondieron 

si tener la seguridad en un nivel alto, siendo pocos los usuarios, teniendo en cuenta 
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que es importante la  atención 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 dimensión empatía   

Total F % 

Baja 136 38.10 

Medio 187 52.38 

Alto 34 9.52 

Total 357 100.00 
Nota: Elaboración según el instrumento  

 
Figura 3  
Nivel de distribución de la dimensión empatía 
 

 

De acuerdo a los resultados aplicados a los clientes externos que se dirigen a las 

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

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

además un 38.10% respondieron un nivel bajo de empatía y por último solo una 

pequeña porción de 9.52% respondieron si tener la empatía al brindar el servicio 

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

usuario de manera óptima. 

 
Tabla 4  
Nivel de la dimensión elementos tangibles 

Total F % 

Baja 70 19.61 

Medio 215 60.22 

Alto 72 20.17 

Total 357 100.00 
Nota: Elaboración según el instrumento.  

 
Figura 4 
Nivel de distribución de la dimensión elementos tangibles 
 

 

De acuerdo a los resultados aplicados a los clientes externos que van a las sedes 

judiciales de la CSJPI para realizar sus trámites judiciales, en la dimensión 

elementos tangibles, el 60.22% respondieron que fallan en su infraestructura, 

siendo un nivel medio de conformidad, además un 20.17% respondieron un nivel 

alto de verificar una infraestructura buena y por último, sólo una pequeña porción 

de 19.61% respondieron tener una percepción baja de los elementos tangibles en 

las sedes judiciales. Es importante optimizar la presente dimensión, ya que 

representa el aspecto de las instalaciones, equipos, personal y materiales para la 

comunicación con los usuarios, representando una oportunidad de mejora para la 

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

respectivamente. 

Tabla 5  
Nivel de la dimensión capacidad de respuesta 

Total F % 

Baja 80 23.60 

Medio 155 45.72 

Alto 104 30.68 

Total 339 100.00 
Nota: Elaboración según el instrumento.  

 
Figura 5 
Nivel de distribución de la dimensión capacidad de respuesta 
 

 

 

Con respecto a los resultados aplicados a los clientes externos que acuden a las 

sedes judiciales de la CSJPI para realizar sus trámites judiciales, en la dimensión 

capacidad de respuesta, el 45.72% respondieron en un nivel medio, además un 

30.68% respondieron en un nivel alto y por último, sólo una pequeña porción de 

23.60% respondieron tener una percepción baja. La dimensión capacidad de 

respuesta se tiene que fortalecer, no obstante lo avanzado hasta el momento, 

mediante la política 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 disposición 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 tecnológicas 

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

tal fin. 

Tabla 6 
Nivel de las dimensiones de la variable calidad de servicio 
 

 Confiabilidad  Seguridad  Empatía  Elementos tangibles Capacidad de respuesta 

Total f % f % f % f % f % 

Baja 110 30.81 136 38.10 136 38.10 70 19.61 80 23.60 

Medio 213 59.66 197 55.18 187 52.38 215 60.22 155 45.72 

Alto 34 9.52 24 6.72 34 9.52 72 20.17 104 30.68 

Total 357 100.00 357 100.00 357 100.00 357 100.00 339 100.00 

Nota: Elaboración según el instrumento  

Figura 6 
Nivel de distribución de las dimensiones de calidad del servicio 

 

 

En base a los resultados aplicados a los clientes externos que acuden a las sedes 

judiciales de la CSJPI para realizar sus trámites judiciales, es decir en la dimensión 

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

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

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

medio; luego, en la dimensión empatía, más de la mitad de usuarios no sienten la 
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cordialidad en el trato de los trabajadores hacia ellos y por último, en la dimensión 

elementos tangibles, respondieron que la infraestructura ya no es propicia, 

necesitan un mejor cambio, por lo que la mayoría de usuarios externos 

respondieron en un nivel medio, siendo una problemática en las dimensiones de 

estudio. Es de suma importancia afirmar que, las referencias acerca del modelo 

SERVQUAL confluyen en medir las dimensiones que esta investigación propone 

para valorar la calidad de servicio dirigido al cliente externo, que se considera una 

táctica 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) señala 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 empatía, el trato hacia sus consumidores y la 

sensación 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: Elaboración según el instrumento  

 
Figura 7 
Nivel de distribución de calidad del servicio 

 

 

De acuerdo a los resultados aplicados a los clientes externos que se dirigen a las 

sedes judiciales de la CSJPI para realizar sus trámites 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 pequeña población encuestada (6.72%) sienten un nivel alto 

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

Tras haber realizado la recolección en cuanto a la calidad de servicio al usuario 

externo se pudo hallar que: en los estudios y enfoques teóricos analizados en 

diferentes contextos, se tomaron en cuenta en este capítulo en base a los 

resultados establecidos, siendo la variable de estudio yuxtapuesta con sus 

dimensiones y los pilares fundamentales sobre calidad de atención hacia el cliente 

externo.  

Como objetivo general, se determinó el grado de calidad del servicio al cliente 

externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el 2021 para realizar sus 

trámites 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 pequeña población 

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), señalando que, el gobierno tiene el deber de 

responder mediante diferentes recursos con la atención adecuada a los usuarios, 

es evidente que, para ello, debe mantenerse organizaciones sólidas, eficientes y 

legales, con el fin de producir un buen desarrollo organizacional que brinde 

seguridad y bienestar común hacia la sociedad.  

La actuación 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 sección las veinte cláusulas que son parte del 

instrumento de investigación se llaman variables, sin embargo, tomando la misma 

dimensión 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 adecuación muestral de 

KMO= 0.920, lo que asevera que los datos serían convenientes para el tamaño de 

la muestra. Por lo tanto, podemos realizar un análisis factorial para la identificación 

del número 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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ámbito social, económico, cultural, de seguridad, ambiental, político y otorgar 

estabilidad. Es muy significativo reafirmar que las reseñas sobre el modelo 

SERVQUAL convergen en la medición 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 medición 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 empatía, trato y 

seguridad percibida por el usuario.  

Como objetivo 1, se identificó el nivel de confiabilidad en el servicio al usuario 

externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en 2021, para realizar sus trámites 

judiciales y encontramos un 59.66% respondieron que confían de los servicios en 

un nivel medio, además un 30.81% respondieron confiar un nivel bajo, por lo que, 

ya fundamenta una problemática y por último, sólo el 9.52% respondieron si confían 

en un nivel alto, siendo pocos los usuarios. Sin embargo, los resultados de la 

investigación se oponen a los de Lamadrid (2019) en donde se determina que 

79.9% de la fiabilidad presenta bajos niveles de satisfacción con relación a la 

calidad. Por eso, Ttito (2018) menciona que la fiabilidad está basada en la 

capacidad del personal para ofrecer un correcto y fiable servicio, por eso, en el 

servicio de la institución, es de suma importancia que se brinde atención 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 investigación que habla sobre la 

calidad de los servicios y la satisfacción de los consumidores en una empresa 

llamada Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil en Ecuador en el año 2018, se 

llevó a cabo con el objetivo de determinar la correlación que existe entre la calidad 

del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa SIPECOM SA, de la ciudad 

de Guayaquil, cuya muestra fue de 12 sujetos, además, para el recojo de los datos, 

se aplicó una encuesta a través de un cuestionario que sirvió como instrumento. 
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Asimismo, para comprobar la correlación entre las variables del estudio, se empleó 

la estadística inferencial de correlación de Pearson. La hipótesis delineada fue: Hay 

una relación entre la satisfacción del usuario con la calidad de los servicios en la 

empresa SIPECOM SA. En los resultados se obtuvo la existencia de una asociación 

media y directa entre las variables y esto se sustentó con un coeficiente de 

correlación 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 satisfacción del cliente aumentará de forma progresiva. 

Como objetivo 2, se identificó el nivel de seguridad en el servicio al usuario externo 

de la Corte Superior de Justicia de Piura en 2021 para realizar sus trámites 

judiciales y el 55.18% respondieron que sienten seguridad de los servicios en un 

nivel medio, además un 38.10% respondieron confiar un nivel bajo, siendo así 

muchas personas y por último, sólo una pequeña porción 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 León, (2016), quien en su tesis doctoral señala que, la persona que 

administra la empresa afronta diferentes irregularidades, entre ellas la inoperancia, 

lo que resulta difícil creer en diferentes instancias y esto se convierte en algo 

ridículo 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 atención, la discontinuidad del 

servicio, las instalaciones deplorables y cobros innecesarios, son situaciones a las 

que los administradores día a día se enfrentan.   

Objetivo 3, se identificó el nivel de empatía en el servicio al usuario externo de la 

Corte Superior de Justicia de Piura en el año 2021 para realizar sus trámites 

judiciales y el 52.38% respondieron que son muy poco empáticos brindando los 

servicios manifestando en un nivel medio, además un 38.10% respondieron un 

nivel bajo de empatía y por último, sólo una pequeña porción de 9.52% 

respondieron si tener empatía 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), 



35 

 

quienes valoraron a la calidad en el servicio de una organización de energía solar, 

donde encontraron que había una brecha mínima entre las expectativas y las 

percepciones del consumidor con relación a las dimensiones de confianza, 

empatía, 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). El modelo 

Servperf está configurado por ítems y las dimensiones que usa Servqual, 

eliminando una parte que trata sobre las expectativas de los usuarios (Cronin y col., 

1994; Ibarra-Morales y Casas-Medina, 2015), se centra en medio y valora la 

percepción del consumidor con relación a la calidad del servicio.  

Como objetivo 4, se identificó el nivel de los elementos tangibles en el servicio al 

usuario externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el año 2021 para 

realizar sus trámites judiciales y en la dimensión bienes tangibles, el 60.22% 

respondieron que fallan en su infraestructura, siendo nivel medio, además, un 

20.17% respondieron un nivel alto de verificar una infraestructura buena y por 

último, sólo una pequeña porción de 19.61%, respondieron tener una percepción 

baja de los bienes tangibles en la sede judicial, siendo los resultados encontrados 

una similitud con las consecuencias del examen de la dimensión capacidad de 

respuesta, al ocupar el segundo lugar en el nivel porcentual más alto de percepción. 

En tal sentido, existe una similitud con las consecuencias del examen de León, 

(2016), quien en su tesis doctoral señala que, la persona que administra la empresa 

afronta diferentes irregularidades, entre ellas, la inoperancia, lo que resulta difícil 

creer en diferentes instancias y esto se convierte en algo ridículo y absurdo, 

sumando a ello, aspectos como el tiempo de espera, el horario de atención, la falta 

de atención, la discontinuidad del servicio, las instalaciones deplorables, los cobros 

innecesarios, la carencia de insumos materiales, económicos y humanos, son 

situaciones a las que los administradores día a día se enfrentan, no obstante ello,  

Fernández et.al., (2015), en su caso de estudio, Obra Social SEROS, Chubut, 

concluye que, la satisfacción del usuario afiliado en dicha obra social, en cuanto a 

la dimensión de tangibilidad, el desempeño percibido supera las expectativas 
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generadas, recordando además, lo señalado por Philip Kotler que, la satisfacción 

del consumidor comprende su estado de ánimo, como resultado de comparar su 

percepción con sus expectativas del servicio.   

Los resultados de la presente investigación son fundamentados y analizados 

bajo diferentes enfoques teóricos de la dimensión en comento, como 

características físicas distintivas identificadas por los ciudadanos para la 

satisfacción de sus expectativas; en lo concerniente a la apariencia, comodidad, 

funcionalidad y modernidad de las áreas e instalaciones, apariencia de los 

recursos humanos y materiales, de la organización física 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 trámites judiciales y en la dimensión capacidad de respuesta, el 45.72% 

respondieron un nivel medio, además un 30.68% respondieron un nivel alto y por 

último, sólo una pequeña porción de 23.60%, respondieron tener una percepción 

baja, lo cual nos permite advertir que, la celeridad en la atención al usuario está por 

debajo del nivel promedio, cual es una deficiencia ocasionada por la falta de 

personal idóneo y la alta rotación del personal en las áreas de mesa de partes y 

ventanillas de atención al público, circunstancia que se agrava con la contratación 

temporal de personal en el marco del Decreto Legislativo Nº 1057, Contrato 

Administrativo de Servicios, CAS y la contratación por suplencia. Asimismo, Larios 

y González (2017), describen la calidad del servicio interno en un sector de 

hotelería, cuyo fin era mostrar el estado de la literatura académica sobre el 

concepto de calidad de servicio interno en los sectores de hotelería. Los resultados 

hallados de dicha revisión integraron el análisis de muchos artículos científicos, 

evidenciado que el concepto es tomado como un modelo e instrumento de 

valoración por diferentes estudios en diferentes disciplinas como en la economía, 

en psicología social, en administración, en marketing, etc, trajo consigo un mejor 

entendimiento de la conceptualización de la calidad del servicio interno.  Pero los 

estudios sobre calidad de servicio interno en sectores de hotelería 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 obtención del título de doctor, 

señala que, el proceso de incorporación del estándar de calidad en la 

administración pública y la aprobación de un marco normativo regulatorio, 

contribuyen con delimitar las funciones y responsabilidades de la administración, 

transparentando y viabilizando el trámite para establecer la responsabilidad o no, 

en caso de incumplimiento del estándar de calidad, cuya importancia radica en la 

permanente actualización, evaluación y certificación, con resultados positivos en la 

actuación del Estado. La calidad difiere del concepto público del privado, siendo en 

el primero, la conjunción de modos de ver diferentes perspectivas, desde la 

administración, desde los servidores públicos 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 

administración como del usuario, cuya percepción está en función al trato recibido 

en el servicio, siendo fundamental en la determinación de la calidad la intervención 

del servidor público y su motivación por la administración, con propósito de mejora 

continua. Así, el concepto de calidad se encuentra regulado por el ordenamiento 

Español, el cual garantiza un estándar mínimo de calidad en el servicio público, 

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

Los resultados de la presente investigación son fundamentados y analizados bajo 

diferentes enfoques teóricos de la calidad en el servicio, como lo señala (Aznar y 

col., 2016; Usman y col., 2019; Guatzozón y col., 2020). La calidad de servicio tiene 

un lugar importante en la economía de diferentes países subdesarrollados y 

desarrollados (Ferreira y col., 2019), pues plasma más de la mitad del trabajo formal 

en todo el mundo, pues atribuye un promedio de 50-60% del PBI en países 

miembros de la OCDE (OCDE, 2018). En USA, las Pymes generan cerca del 46 

por ciento del PBI y brindan empleo a más 58 millones de personas (SBA, por sus 

siglas en inglés: Small Business Administration) (SBA, 2017). En el país Mexicano, 

las Pymes son pilares significativos de la economía de ese país originando el 75 % 

de empleos, según el Instituto Nacional de Estadística y Geografía (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 año, los ingresos y activos fijos, etc. (Banwo y 

col., 2017; INEGI, 2019). En la región mexicana se clasifican por número de 

trabajadores: en micro, pequeña y mediana empresa y según al sector económico 

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

Durante el progreso del estudio se encontraron variadas limitaciones durante la 

ejecución del instrumento dirigido a los sujetos, ya que, algunos de ellos no 

deseaban participar y otros no tenían ánimo de colaborar, argumentado que 

estaban cortos de tiempo o expresando desinterés, circunstancia que impulsa el 

presente estudio el cual será de mucho beneficio para la mejora continua.  
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VI. CONCLUSIONES 

Ante la interrogante de estudio ¿Cuál es el nivel de calidad del servicio al usuario 

externo de la Corte Superior de Justicia de Piura en el año 2021? se obtuvo como 

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

1. Se determinó el nivel de calidad del servicio al usuario externo de la CSJPI, para 

realizar sus trámites judiciales, del total de usuarios externos encuestados, el 

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

2. Se determinó el nivel de los elementos tangibles en el servicio al usuario externo 

de la CSJPI en el año 2021, para realizar sus trámites judiciales con un valor de 

respuesta total de 60.22% usuarios, quienes valoraron en un nivel medio de 

atención, evidenciando fallas en la infraestructura y otros aspectos tangibles, 

corroborando un nivel medio de comodidad y presentación.  

3. Se determinó el nivel de confiabilidad en el servicio al usuario externo de la 

CSJPI en el año 2021, para realizar sus trámites judiciales y encontramos que, un 

59.66% respondieron que confían de los servicios, siendo éste valor de un nivel 

medio.  

4. Se determinó el nivel de seguridad en el servicio al usuario externo de la CSJPI 

en el año 2021 para realizar sus trámites judiciales y el 55.18% respondieron que 

sienten seguridad de los servicios en un nivel medio.  

5. Se determinó el nivel de capacidad de respuesta el 45.72% respondieron un nivel 

medio, además un 30.68% respondieron un nivel alto de percepción.   

6. Se determinó el nivel de empatía en el servicio al usuario externo de la CSJPI 

en el año 2021 para realizar sus trámites judiciales y el 52.38% respondieron que 

son poco empáticos 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 prestación del servicio exactamente a lo prometido, en tanto las 

dimensiones peor valoradas, con nivel bajo, son la dimensión de elementos 

tangibles y, en segundo lugar, la dimensión de capacidad de respuesta, 

evidenciada en la escasa celeridad del servicio al usuario.  En consecuencia, 
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corresponde mayor énfasis en la atención por la Presidencia de Corte y, con 

propósito de mejora continua, en las dimensiones de, elementos tangibles (60.22%) 

y confiabilidad (59.66%), por el elevado nivel medio encontrado en la apreciación 

del usuario, asimismo, ante el escaso porcentaje de aprobación con el nivel alto, en 

las dimensiones de seguridad (6.72%) y en segundo lugar, de empatía (9.52%) y 

confiablidad (9.52%), consideramos necesario la urgente intervención con el 

fortalecimiento de las capacidades del recurso humano, selección y vinculación 

meritocrática, en el corto y mediano plazo, fortaleciendo las áreas de mesas de 

partes, call center y módulo de atención al usuario, con propósito de revertir dicha 

situación anómala, cual es una oportunidad de mejora continua en la 

implementación de medidas tanto administrativas como jurisdiccionales orientadas 

a dicho fin. De igual modo, el nivel de valoración alto en las dimensiones de 

capacidad de respuesta (30.68%) y elementos tangibles (20.17%), evidencia el 

avance en la implementación de las políticas de calidad y modernización del 

servicio judicial, así como de los objetivos estratégicos institucionales, orientados 

al cierre de brechas de infraestructura física y tecnológica, la implementación 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 

modernización de las sedes judiciales, equipamiento tecnológico, acceso al internet 

y a los sistemas informáticos, apariencia de los servidores con la entrega de un 

uniforme institucional anual y apariencia moderna de los medios de comunicación 

física y virtual o digital, contribuyen con el indicador de medición, razón por lo cual, 

concluimos con gran avance en la calidad del servicio al usuario externo  de la 

CSJPI en el año 2021.     
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se sugiere al Sr. Presidente de la Corte Distrital, en su calidad de Titular de la 

Entidad, disponer la implementación de sistemas para medir y valorar la calidad, 

mediante cuestionarios o encuestas de satisfacción de los consumidores, de 

manera trimestral, dando a conocer los resultados.    

2. Se recomienda al Titular de la Entidad incorporar como propuesta de atención 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 más creciente, 

razón por lo cual, es opinión general de la necesidad de evaluación 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 estándares 

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 empatía del personal y por último la seguridad que provoca el 

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

4. Se recomienda al Gerente de Administración Distrital, la planificación de las 

capacitaciones y propiciar la innovación, con propósito de sensibilizar a los 

Servidores Jurisdiccionales, Administrativos y Magistrados de la Corte Superior de 

Justicia de Piura, educarlos con relación a las estrategias de atención y servicio al 

consumidor, con el fin de mejorar las dimensiones y niveles de satisfacción 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 síndrome Burnout y de esta manera estimular la empatía y el compromiso 

de los trabajadores de esta sede judicial, hacia una atención 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 quizás otros diseños de investigación 

científica.  
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7. Se sugiere a los Jefe de Unidad de Administración y Finanzas y al Coordinador 

de Recursos Humanos, la implementación de estudios sobre la atención 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 práctica sus competencias 

y habilidades blandas como la empatía, la respuesta rápida, la confianza, 

amabilidad, pues son los trabajadores la clave del éxito y productividad de la 

institución.  
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Anexo 1. Matriz de consistencia de variables. 

FORM. PROBLEMA OBJETIVOS  VARIABLES E INDICADORES / PRECATEGORIAS 

Problema General: 

¿Cuál es el nivel de calidad del 
servicio al usuario externo de la 
Corte Superior de Justicia de 
Piura en el año 2021?  

 

El objetivo general  

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

Objetivos específicos:  

OE1. Determinar el nivel de los 
elementos tangibles en el 
servicio al usuario externo de la 
Corte Superior de Justicia de 
Piura en el año 2021  

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

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

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

VARIABLE 1: Calidad del servicio 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL: Caraza (2015) señala que, la calidad de los servicios públicos involucra 
escenarios diferentes: de los usuarios, de la administración y de los servidores públicos, destacando 
el equilibrio entre los atributos del servicio público y la eficacia y eficiencia en su realización, alineada 
a las expectativas y necesidades de los usuarios, en creciente demanda. 

Dimensiones / Precategorías Indicadores / rasgos  Escala de 
medición  

Confiabilidad Esta se relaciona con ejecución de un 
adecuado servicio, el cual fue prometido y 
ofrecido, es decir un servicio detallado y 
seguro. La organización tiene el deber de dar 
cumplimiento a sus promesas, esto con 
relación a sus entregas, otorgamientos de 
servicios, resolución de inconvenientes y la 
fijación de los costos o precios (Suárez et 
al.,2019) 

Ordinal 

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

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



 

Superior de Justicia de Piura en 
el año 2021  

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

 

Elementos tangibles Se relacionan con las características físicas, 
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 disposición de los 
empleadores para otorgar ayuda a los 
clientes, brindar servicios rápidos y 
adecuados. Entonces, la capacidad de 
respuesta se relaciona con la pronta atención 
de las solicitudes, responder interrogantes y 
quejas y dar solución inmediata a diferentes 
inconvenientes (Torres y Luna,2017) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 2: Matriz de Operacionalización de variables.  

VARIABLES 
DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÒN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÒN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 
DE 

MEDICIÒN 

TIPO 
DE 

INVESTIGACIÓN 

DISEÑO DE 
INVESTIGACIÒN 

POBLACIÓN 
Y MUESTRA 

V1. Calidad 
del servicio 

Caraza (2015) 
señala que, la 
calidad de los 
servicios 
públicos 
involucra 
escenarios 
diferentes: de 
los usuarios, 
de la 
administración 
y de los 
servidores 
públicos, 
destacando el 
equilibrio 
entre los 
atributos del 
servicio 
público y la 
eficacia y 
eficiencia en 
su realización, 
alineada a las 
expectativas y 
necesidades 
de los 
usuarios, en 
creciente 
demanda. 

La variable se 
operacionaliza 
en razón de las 
dimensiones: 
Confiabilidad, 
Capacidad de 
Respuesta, 
Seguridad, 
Empatía, 
Elementos 
Tangibles, cuya 
valoración se 
realizó a partir de 
la aplicación del 
instrumento 
correspondiente. 

Confiabilidad 

 

 

 

Seguridad 

 

 

Empatía 

 

Elementos 

 Tangibles 

 

 

 

Capacidad de 
respuesta 

 

 

Habilidad para 
ejecutar el 
servicio 
prometido de 
forma fiable y 
cuidadosa. 

Conocimiento y 
atención. 
Habilidad para 
inspirar 
credibilidad y 
confianza) 
 
Atención 
individualizada. 
 
Apariencia de 
las 
instalaciones 
físicas,  
equipos, 
personal,  
materiales de 
comunicación. 
 
Brindar un 
servicio rápido, 
buena voluntad 
de ayudar. 

Ordinal Básica No experimental 

 

 

N=5000 

n=357  



 

 

Anexo 3. Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario de calidad del servicio 

Estimado usuario 

El presente cuestionario es parte de una investigación que tiene por 

finalidad evaluar la calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia de Piura 

durante el año 2021. Es totalmente confidencial y anónimo, por lo cual le 

agradeceremos ser lo más sincero posible. Se le agradece por anticipado su 

valiosa participación y colaboración, considerando que los resultados de la 

presente investigación permitirán mejorar el éxito de la institución. 

 

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

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

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

 

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca 

1 2 3 4 5 

 

No existen respuestas correctas ni incorrectas, sólo interesa obtener un 

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

 

 

Nº 
 

Ítems 
 Escala de 
valoración 
1 2 3 4 5 

Variable 1: Calidad de atención 

Dimensión confiabilidad 

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

     

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

     

3 Los servidores públicos 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. 

     



 

Dimensión seguridad 

5 
El comportamiento de los servidores públicos de la 
Corte  transmite confianza a los usuarios. 

     

6 
Los usuarios se sienten seguros en sus trámites, con los 
servidores públicos de la Corte, al realizar y/o solicitar los 
servicios. 

     

7 
Los servidores públicos de la Corte tratan a los usuarios 
siempre con cortesía y amabilidad. 

     

8 
Los servidores públicos de  la Corte cuentan       con el 
conocimiento suf iciente para responder a las 
in terrogantes de los usuarios. 

     

Dimensión empatía 

9 
Los servidores públicos de la Corte brindan a sus 
usuarios una atención efectiva. 

     

10 
La Corte cuenta con servidores públicos que ofrecen una 
atención personalizada al usuario. 

     

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

     

12 
Los servidores públicos de la Corte comprenden las 
necesidades específicas de servicios del usuario. 

     

Dimensión elementos tangibles 

13 
Los equipos de la Corte (computadora, impresora, 
escáner) tienen apariencia moderna. 

     

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

     

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

     

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

     

17 Los horarios de atención al público son convenientes 
     

Dimensión capacidad de respuesta 

18 
La habilidad y el conocimiento de los empleados de la  Corte 
para desempeñar 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 cortesía de los empleados de la Corte y 
su habilidad para inspirar confianza al usuario. 

     

 
 



 

Anexo 4. Validez del instrumento de recolección de datos 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo. Confiabilidad del instrumento 

V: Calidad de servicio  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo: Autorización de la entidad 

 



 

 

 

 

 


