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RESUMEN

El objetivo principal del estudio fue determinar la influencia del proceso
judicial en la calidad de servicio en los juzgados de paz letrados del distrito de
San Juan de Miraflores para el afio 2021; esta fue una investigacion cuantitativa,
la metodologia empleada consistio en el empleo de un disefio no experimental
transversal o transeccional de alcance correlacional causal, se empleo un
cuestionario de 44 items, 22 de los cuales estdn adaptados del modelo
SERVQUAL para la variable calidad de servicio y 22 items son de autoria propia
para la variable proceso judicial. Se utiliz6 una muestra intencional de 167
participantes y un muestreo no probabilistico a conveniencia, obteniendo para 30
participantes un Alfa de Cronbach de 0,898 para la variable proceso judicial y
0,915 para la variable calidad de servicio.

Los resultados indican que se logré determinar la influencia del proceso
judicial en la calidad de servicio en los JPL de SJM, para el 2021, utilizando el
paquete estadistico SPSS version 26, analizando los datos a través de la
Regresion Logistica, la prueba pseudo R cuadrado, sefiala que el Coeficiente de
Nagelkerke = 16.8% y el p valor = 0,000, por lo tanto al ser el p valor menor que
0,05 se rechaza la Hipétesis Nula y se acepta la Hipétesis Alterna, por lo que se
determina la relacion causal entre la variable independiente proceso judicial y la
variable dependiente calidad de servicio aunque con una baja significancia, asi

también para las cinco dimensiones de calidad de servicio.

Palabras clave: proceso judicial, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The main objective of the study was to determine the influence of the
judicial process on the quality of service in the legal courts of the peace of the San
Juan de Miraflores district for the year 2021; This was a quantitative research, the
methodology used consisted of the use of a non-experimental cross-sectional or
transectional design of causal correlational scope, a questionnaire of 44 items was
used, 22 of which are adapted from the SERVQUAL model for the variable quality
of service and 22 items are authored for the judicial process variable. An
intentional sample of 167 participants and a non-probabilistic convenience
sampling were used, obtaining for 30 participants a Cronbach's Alpha of 0.898 for
the judicial process variable and 0.915 for the quality of service variable.

The results indicate that it was possible to determine the influence of the
judicial process on the quality of service in the JPLs of SIM, for 2021, using the
statistical package SPSS version 26, analyzing the data through Logistic
Regression, the pseudo R-squared test , indicates that the Nagelkerke Coefficient
= 16.8% and the p value = 0.000, therefore, since the p value is less than 0.05, the
Null Hypothesis is rejected and the Alternate Hypothesis is accepted, thus
determining the causal relationship between the independent variable judicial
process and the dependent variable quality of service, although with low

significance, as well as for the five dimensions of quality of service.

Keywords: judicial process, quality of service.
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l. INTRODUCCION

En nuestro pais desde hace muchos afios es comun escuchar y ver encuestas de
opinion publica publicadas en periddicos como ElI Comercio (2018) de una
encuesta de la compafia IPSOS (que es el acronimo en francés de Institut de
Publigue Sondage d'Opinion Secteur que traducido al espafol quiere decir
Instituto de Encuestas de Opinion del Sector Pablico), que para el mes de julio del
2018 reflejan el rechazo del 80 % de la ciudadania a la labor del poder judicial,
que demuestran la desaprobacién de la mayoria de la poblacion al desempefio
del poder judicial, Correo (2015) publicé en su edicion on line los resultados de la
compafia encuestadora Compafia peruana de estudios de mercado y opinion
publica SAC, CPI que sefiala que para el mes de febrero del 2015 el 81.2 % de la
poblacion desaprueba la gestion del poder judicial; y son las compafiias
encuestadoras las que desarrollan estos estudios a solicitud de diversos medios
de comunicacion como IPSOS (2020) que establecié que para el mes de abril del
2020 el 54 % de la poblacion peruana desaprueba la gestion del poder judicial en
el Peru. El Instituto de Estudios Peruanos, IEP (2019) sefialé que para el mes de
julio del 2019 el 76 % de la poblacion peruana desaprueba el desempefio del
poder judicial.

El Comercio (2019) publicé un estudio de la compafia IPSOS el mes de
mayo del 2019, que sefiala que el 61 % de la poblacién peruana desaprueba la
labor del Poder Judicial, nuevamente El Comercio (2012) informd que para el 15
de enero del 2021 el 69% de la poblacion rechaza la labor del Poder judicial;
todos estos estudios nos llevan a reflexionar acerca de conocer las causas por las
que la poblacion peruana, de manera sistematica rechaza o desaprueba la labor
del poder judicial, y es innegable de que mucho tiene que ver aqui la calidad de
servicio que ofrece el poder judicial a la poblacién de este pais.

Dentro de este analisis los procesos judiciales constituyen el objetivo de
los tramites que se realizan ante el Poder judicial y la calidad de servicio que
reciben los litigantes por eso es el principal motivo de la desaprobacion del poder
judicial por parte de la ciudadania peruana. Estos procesos judiciales al ser
abundantes en los juzgados originan una denominada carga procesal abundante

en los juzgados de paz letrados (en adelante JPL), cuyo personal entre jueces y



auxiliares de justicia generalmente es escaso para la poblacion que recurren en
busqueda de justicia y que tiene que atender.

En la mayoria de paises del mundo occidental sobretodo en América y
Europa, la administracion de justicia es tradicionalmente lenta, es decir se puede
decir que para la variable tiempo en que dura el proceso judicial es extenso; por lo
gque muchos paises de America Latina incluido el nuestro se encuentran en
constante “reforma del Poder Judicial” como por ejemplo en México se estudia
desde sus origenes a la discriminacion de los indigenas en los procesos judiciales
en este sentido Galante (2018) sefial6 que se presenta lo complejo que tuvo en
este contexto la aplicacion de la categoria de persona miserable o su progresiva
transformaciéon en ciudadano, también como la puesta en juego de otros “tipos
sociales” con los que fueron asociados y con los que ellos mismos se
autopresentaron en las causas.

En Espafa, Camison (2014) establecié que el Informe 2014 del GRECO
(Grupo de Estados contra la corrupcion del Consejo de Europa) ha venido a
sefialar una situacion que ya se sabia, que el Poder Judicial en Espafa,
especificamente sus Organos de Gobierno y las mas Altas Magistraturas
Judiciales, estan lamentablemente influenciadas por los Partidos Politicos.

También en Espafia, Delgado (2018) sefialé que el derecho a que una
causa sea juzgada en un plazo razonable y sin dilaciones indebidas es un
derecho que no solo conlleva una obligacién de los poderes publicos de organizar
el sistema judicial para que los justiciables obtengan una resolucion judicial en un
tiempo prudencial, sino que constituye también una garantia de un derecho
fundamental, el derecho al debido proceso o a la tutela judicial efectiva.

En Francia, Gémez (2019) precis6 que obviamente el peligro de
politizacién del consejo de la magistratura francés no se puede evitar con esta
composicibn y con este procedimiento para los nombramientos. Ni hay
autogobierno, ni queda garantizada por ello sobre el papel la independencia del
magistrado francés.

En Italia, Gomez (2019) indic6 con relacion a la elecciéon de los maximos
magistrados del Poder Judicial que ha habido demasiadas presiones de caracter
politico en los ultimos afios, causadas por la enorme fuerza de las asociaciones

judiciales, totalmente identificables con partidos politicos, y a la lucha contra la



corrupcion abanderada por determinados fiscales y jueces (Mani Pulite),
convertidos en héroes y por tanto incomodos al poder, que han marcado al
Consejo.

En Argentina, Castagnola (2020) concluyé que durante los ultimos 84
afos, Argentina ha sufrido una reiterada manipulacion politica de su Suprema
Corte, que ha tenido lugar tanto durante dictaduras militares como democraticos.
La dramética inestabilidad de los jueces en el cargo ha causado a que, en
determinados momentos actuaran de manera estratégica para evitar posibles
represalias por parte de los dirigentes.

En Nicaragua, Chacin y Leal (2019) indicaron que en estos paises
(Venezuela, Bolivia y Nicaragua) la tension democracia-autoritarismo, se ha
determinado en favor del primero por haber el Poder Ejecutivo logrado la captura
del Poder Judicial, terminando con su independencia y poniéndolo al servicio de
sus politicas, muchas de ellas arbitrarias, contrarias a derecho y que pasan por
lesionar los derechos no solo civiles y politicos, sino también los sociales que son
también fundamentales para la democracia.

En el Perq, esto no es la excepciodn, por lo general la administracion de
justicia es lenta, con maltrato al usuario y con indicios de corrupcion y esto se
centra en la atencién a los procesos judiciales que cada usuario tiene y de por si
esto influye negativamente en la calidad de servicio de los litigantes o usuarios. La
investigacion de la Defensoria del Pueblo (2018) establecié con respecto a la
variable calidad de servicio la existencia de una demora excesiva en la tramitacion
de dichos procesos judiciales, existiendo una demora en la ejecucién de las
sentencias judiciales y dificultades de acceso a la justicia por los litigantes en los
procesos judiciales.

A nivel del distrito de San Juan de Miraflores la publicacion de la
Defensoria del Pueblo (2018), establecié las mismas condiciones para este
distrito, aunque solo se analizaron a 25 procesos judiciales. Para los JPL del
distrito de San Juan de Miraflores de la provincia de Lima, y del departamento de
Lima; distrito que pertenece a un sector socio econdmico C y D, las carencias
econdémicas del Poder Judicial del Pera, hacen que la situacion sea similar en

cuanto al Peru en general.



El Problema general viene a ser formulado de la siguiente manera:
¢, Como influye el proceso judicial en la calidad de servicio en los JPL de San Juan
de Miraflores, 2021?. PE1: ¢Coémo influye el proceso judicial en los elementos
tangibles en los JPL de SJM, 2021?. PE2: ;Como influye el proceso judicial en la
confiabilidad en los JPL de SJM, 20217. PE3: ¢ Como influye el proceso judicial en
la capacidad de respuesta en los JPL de SJM, 20217?. PE4: ¢{Como influye el
proceso judicial en la seguridad en los JPL de SJM, 2021?. PE5: ¢ Como influye el
proceso judicial en la empatia en los JPL de SJM, 20217

El Objetivo general anadlogamente viene a ser formulado de la siguiente
manera: Determinar la influencia de el proceso judicial en la calidad de servicio en
los JPL de San Juan de Miraflores, 2021. OE1: Determinar la influencia del
proceso judicial en los elementos tangibles en los JPL de SJM, 2021. OEZ2:
Determinar la influencia del proceso judicial en la confiabilidad en los JPL de SIM,
2021. OE3: Determinar la influencia del proceso judicial en la capacidad de
respuesta en los JPL de SJM, 2021. OE4: Determinar la influencia del proceso
judicial en la seguridad en los JPL de SJM, 2021. OE5: Determinar la influencia
del proceso judicial en la empatia en los JPL de SJM, 2021.

La Hipdtesis general finalmente viene a ser formulada de la siguiente
manera: El proceso judicial influye positivamente en la calidad de servicio en los
JPL de San Juan de Miraflores, 2021. HE1l: El proceso judicial influye
positivamente en los elementos tangibles en los JPL de SJM, 2021. HE2: El
proceso judicial influye positivamente en la confiabilidad en los JPL de SJM, 2021.
HE3: El proceso judicial influye positivamente en la capacidad de respuesta en los
JPL de SJM, 2021. HE4: El proceso judicial influye positivamente en la seguridad
en los JPL de SJM, 2021. HES: EIl proceso judicial influye positivamente en la
empatia en los JPL de SJM, 2021.

En la justificacion tedrica, se debe decir que esta investigacion nos permitié
conocer la realidad actual entre las dos variables: proceso judicial y calidad de
servicio en cuanto a la relacion causa a efecto entre dichas variables, la
contribuciéon al conocimiento es que nos permitié saber si existe 0 no existe
efectivamente una relacion causa efecto entre dichas variables y en que grado o
medida, conocimiento que anteriormente no se habia estudiado para estas

variables en este ambito geografico y de tiempo. En cuanto a la justificacion



practica, se debe decir que el aporte al contexto o a la realidad, la contribucion es
que los hallazgos de esta investigacion nos permitié proponer soluciones a los
problemas que existen en materia de procesos judiciales y su influencia con la
calidad de servicio, y por lo tanto saber en que aspectos debe mejorar el Poder
Judicial para generar una percepcion favorable a su imagen y como hacer mas
satisfactoria la experiencia de los litigantes al hacer uso de este servicio publico
como es la administracion de justicia, por lo que esta investigacion posee una
importancia fundamental también en ese sentido; y finalmente se tiene a la
justificacion metodoldgica, en la que se debe decir que la contribucion para
futuros investigadores que aporta esta investigacion, esta dada, en que de la
revisibon en la literatura, no se encuentran investigaciones con un enfoque
cuantitativo, de este tipo basico, que cuenten con un disefio de investigacion no
experimental, clasificado como transversal o transeccional, y de tipo correlacional
causal, referidas a estas dos variables estudiadas y referidas a este ambito
geografico y ambito de tiempo, constituyéndose en una referencia importante para
futuras investigaciones en esta area, por lo que ademas existe una novedad y un

aporte importante a la metodologia de la investigacion en ese sentido.



Il. MARCO TEORICO

Se analiz6 investigaciones previas en el ambito de los antecedentes nacionales:
con respecto a la variable calidad de servicio, y entre las publicaciones en el
ambito nacional tenemos a Olano (2020), cuyo objetivo fue estimar la calidad de
servicio que ofrece la municipalidad provincial de San Ignacio en Cajamarca en el
afio 2019, y que sefala que para su investigacion cuantitativa, no experimental,
con alcance descriptiva proyectiva, se aplicé una encuesta a 56 colaboradores de
dicha municipalidad, obteniendo como hallazgos principales: (1) Los trabajadores
no estan distribuidos adecuadamente de acuerdo a su perfil o nivel de
especialidad, La calidad de servicio que ofrece es percibida en un nivel inferior,
puesto que no se atiende correctamente al usuario. (2) El modelo recomendado
esta direccionado a distribuir correctamente a los trabajadores de acuerdo a su
especialidad y de esta manera pueda cumplir totalmente sus funciones. (3) Se
logré crear una estrategia para la implementacion del nuevo modelo formulado
basando la estructura organica en el trabajo por especialidad, jerarquia
garantizada por la existencia de una sola direccion, responsabilidad social y
comunicacién corporativa.

Asimismo, Palomino et al. (2020) quienes en el trabajo de estudio
realizado tuvieron como objetivo principal establecer si es que existe una relacion
entre la calidad del servicio administrativo y la responsabilidad social universitaria
en una universidad en Lima, emple6 el método hipotético deductivo, para una
investigacion de tipo béasica, con un disefio de investigacibn no experimental,
clasificado como transversal o transeccional, de tipo correlacional; su muestra
empleada fue probabilistica, integrada por 268 estudiantes; utilizdndose la técnica
de la encuesta y el cuestionario, llegando a los siguientes hallazgos: (1) Existe
una relacion significativa entre las dos variables investigadas. Por lo tanto, si es
mayor la responsabilidad social de la casa de estudios, entonces también seran
mayores los niveles de la calidad del servicio administrativo. (2) Por otro lado,
existe una relacion entre la dimension impactos cognitivos y epistemoldgicos de la
responsabilidad social de la casa de estudios y la calidad de servicio
administrativo en la propia casa de estudios; (3) Finalmente, existe una relacion
entre la dimension impactos sociales de la responsabilidad social de la casa de

estudios y la calidad de servicio administrativo en la propia casa de estudios.



También Nufiez et al. (2019) quienes tuvieron como objetivo esencial la
determinacion de la influencia que existe de las competencias administrativas en
las directoras sobre la calidad del servicio educativo que brindan las instituciones
de educacion del nivel de educacion inicial en una UGEL de Perd, La
investigacion pertenece a un disefilo no experimental, transversal, fue una
investigacion basica sustantiva. La muestra de estudio fue de 155 docentes del
nivel de educacion inicial elegidas aleatoriamente de la UGEL 07. Se utilizaron
encuestas sobre la variable de investigacién, obteniendo como hallazgos
principales: (1) Se determiné que el 85% de las docentes de educacion inicial
tienen la percepcion que el servicio educativo que ofrecen en su escuela es de
calidad alta. El 12,5% tienen la percepcion que el servicio educativo que ofrecen
es de calidad media y el 2,5% tienen la percepcion que el servicio educativo que
ofrecen es de calidad baja. (2) Los resultados obtenidos de la contrastacion de la
hipétesis general, indican que la razén de verosimilitud del chi-cuadrado (LR chi2)
tuvo un valor de 35,79 por lo que le corresponde un p valor (Prob > chi2) de
0,000, lo que sefial6 que el modelo se adecuaba mejor que un modelo sin
predictores. Asi también, el valor del pseudo R cuadrado (R2) coeficiente de
Nagelkerke, de 0,4563 indico que el 45,63% de la variabilidad de la variable
calidad de servicio es explicada por la variable competencias administrativas. Por
otro lado, para el servicio educativo de calidad baja y el servicio educativo de
calidad, el p valor de Z (P>|z|) para la variable competencias administrativas es
mayor que 0,05, por lo tanto no resulté significativo.

Con respecto a la variable proceso judicial se reviso la tesis de maestria
de Chauca (2019), cuyo objetivo fue objetivo fue demostrar si el proceso cautelar,
tiene efectos en los procesos judiciales de alimentos en los JPL del Cercado de
Lima, la muestra fue de 378 operadores del derecho; empleando un muestreo
aleatorio del 95% como intervalo de confianza y un 5% de margen de error, se
empled el muestreo aleatorio simple, es una investigacion con alcance explicativo
y nivel aplicado obteniendo como hallazgos principales: (1) Se determiné que la
existencia de un proceso cautelar con la efectividad en la sentencia del proceso,
incide de manera muy importante en la valoracién de los medios de prueba. (2)
Se determind que el reconocimiento en la existencia de un derecho, incide de

manera muy importante en la postulacion al proceso judicial con un petitorio



establecido. (3) Se establecié mediante la respectiva prueba de hipotesis que el
reconocimiento en la legitimacion de un derecho, incide de manera muy
importante en lo debido en la fundamentacion de derecho en este proceso judicial.

Analizando los antecedentes internacionales tenemos que respecto a la
variable independiente denominada calidad de servicio se revisd el articulo
presentado por Ganga et al. (2019), cuyo objetivo propuesto fue establecer la
calidad de servicio del Juzgado de Garantia en los afios 2013 y 2018 en la ciudad
Puerto Montt — Chile, para el cual utilizaron dieciséis indicadores que vienen a
representar las cinco dimensiones explicadas por Parasuraman, et al.,
cuantificados en una escala de Rensis Likert, encuestando a 107 litigantes del
juzgado; se siguid el proceso de investigacion cuantitativa, logrando describir en
los hallazgos principales que (1) El poder judicial de Chile, se encuentra bajo el
centro de atencién en razoén a los reiterados problemas con la calidad de servicio.
Por lo que su evaluacion debe tener en cuenta la perspectiva de quienes los
utilizan y de sus expectativas. (2) La calidad para poder ser mejorada, primero
debe ser cuantificada, por lo que el modelo SERVQUAL es una bueno para
identificar entre otros las expectativas de los usuarios. (3) Los grados de calidad
del servicio en el juzgado, estimados por intermedio de la escala de SERVQUAL,
se muestran negativos o desfavorables en su totalidad al no ser vencidas las
expectativas del usuario por sus percepciones.

Asimismo, Henao (2020) cuyo objetivo perseguido fue medir la calidad de
servicio del servicio de telecomunicaciones fijas en Colombia, adapté el modelo
SERVQUAL y se emplearon 22 items que corresponden a la percepciéon y 5 items
por cada dimension para medir las expectativas, se emplearon 5 items para el
constructo satisfacciéon y, finalmente, 5 items para el factor valor percibido. La
muestra fue de 324 usuarios y las variables se estimaron empleando una escala
de Rensis Likert de 5 puntos, para todos los constructos; y los hallazgos
principales fueron: (1) Esta investigacion mostro los antecedentes de la
satisfaccion de los usuarios del servicio de telecomunicaciones fijas en Colombia,
donde los estudios de este tipo son pocos. (2) Se validdé que son mas importantes
para los clientes las dimensiones de relacionamiento que la dimensién de
tangibilidad, y se evalu6 mas positiva es que el servicio sea de confianza y

funcione bien desde el principio, con informacion actualizada, veraz, agil y



amable. (3) También, se llega a la conclusion que la relacion entre las
expectativas y la satisfaccion para el caso de las telecomunicaciones en Colombia
no se llega a cumplir, ya que debe estar medida por la propia valoracion de la
calidad del servicio, y lo que valora realmente el usuario del servicio.

También, Gonzales (2015) cuyo objetivo trazado fue la medicion de la
calidad percibida de los servicios de una empresa bancaria, basado en la escala
multidimensional SERVQUAL en una sucursal bancaria en Cuba. La totalidad de
clientes encuestados fueron de 84. El tipo de muestreo que se empleod fue el
muestreo aleatorio simple, sus hallazgos principales fueron: (1) El procedimiento
disefiado para la medicion de la calidad percibida nos da una garantia de la
evaluacion y de la mejora de la calidad percibida mediante la escala SERVQUAL,
con un punto de vista de gestion por procesos y de mejora continua. (2) La
creacion del procedimiento en el Servicio de Solicitud, Aprobacion y Entrega de
Créditos permitio conocer los principales vacios de insatisfaccion en la variable
calidad del servicio percibido. (3) La medicion de la calidad percibida puso en
evidencia que para las 22 respuestas del cuestionario SERVQUAL, las
percepciones de los usuarios no superaban las expectativas y el menor grado de
calidad se relacionaban con el tiempo de servicio.

En ese sentido, Bahrani et al. (2021) cuyo objetivo de su estudio fue
determinar el efecto de la calidad del servicio en la satisfaccion de los estudiantes
en la Facultad de Capacitacidon de Maestros Tarbiyah, del Instituto Islamico del
Estado de Samarinda. El muestreo se llevé a cabo utilizando la formula de Slovin
mediante un muestreo aleatorio simple de 83 encuestados, de una poblacion total
de 485 encuestados. La recoleccion de datos se realiz6 a través de un
cuestionario. Los datos se analizaron mediante regresion lineal mdltiple, pero
antes de realizar el analisis, se realiz6 una prueba de requisitos previos. Los
resultados del analisis de datos muestran que el valor de t contabilizado es 0.58,
mientras que t de tablas es 0.26, lo que significa que t contabilizado es mayor que
t de tablas (0.58> 0.26). El coeficiente de determinacion R2 = fue 0,660, lo que
significa que los recursos humanos, la gestion de tecnologias de la informacién y
la infraestructura impactan en un 66% contra el nivel de satisfaccion de los

estudiantes. En funcion a los resultados de las pruebas estadisticas se concluye



que la calidad del servicio tiene una influencia importante en la satisfaccion de los
estudiantes.

Al respecto, Vy & Tam (2021) en el estudio realizado tuvieron como
objetivo probar la confiabilidad de la calidad del servicio bancario de los bancos
comerciales en Vietnam. El estudio encuestdé a 900 clientes relacionados con
bancos comerciales, 765 personas se encuestaron y respondieron 39 preguntas.
Los datos recopilados desde julio de 2020 hasta noviembre de 2020. Los autores
probaron el Alpha de Cronbach, andlisis factorial confirmatorio (AFC) para la
calidad del servicio bancario. Los autores aplicaron un muestreo aleatorio simple,
probaron el alfa de Cronbach, el analisis factorial confirmatorio (AFC) vy
experimentaron con el modelo de ecuacién estructural (SEM) de (Hair, J., et al.
2010). Finalmente, el propoésito del andlisis factorial confirmatorio (AFC) ayuda a
los autores a aclarar. Los autores probaron la prueba de chi-cuadrado con un
valor de p> 5%; CMIN/df < 2.0, en algunos casos CMIN/df puede ser < 3.0 6 <5.0;
GFI, TLI, CFI = 0,9. ElI GFI sigue siendo aceptable cuando es superior a 0,8;
RMSEA < 0,08. Finalmente, ocho factores afectan la calidad del servicio bancario
de los bancos comerciales en Vietnam con un nivel de significancia de 0.01. Los
bancos comerciales deben prestar atencion a los siguientes factores:
Confiabilidad (Rel), Empatia (Emp), Capacidad de respuesta (Res), Competencia
(Com), Tangibles (Tan), Crisis (Cri), Tecnologia (Tec) y Capacidad de gestion
(Man).

En esta parte de la presente investigacidbn correspondié exponer
sintéticamente a las teorias que fundamentan a cada una de las dos variables de
este estudio y a elegir entre ellas a la teoria que se utilizé finalmente para cada
una de las variables empleadas, comenzando primero por la variable calidad de
servicio y luego por la variable proceso judicial.

Con respecto a la variable dependiente también denominada variable de
efecto o variable de accion condicionada, en este caso: calidad de servicio se
tiene que esta variable ha sido muy estudiada en el ambito de la administracion y
de la gestion publica, y que por lo tanto dentro de la literatura especializada
existen diversas teorias que analizan a esta variable, es asi que los autores
Marifio, et al. (2014) explicaron brevemente las cerca de once teorias 0 modelos

que existen de la variable denominada calidad de servicio, entre los que tenemos
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gque Woodall (2001) hizo referencia a la teoria del autor Gronroos (1984) que
consideré 3 dimensiones para la variable calidad de servicio como son: calidad
técnica, calidad funcional e imagen.

Tenemos luego a la muy conocida teoria o modelo denominado
SERVQUAL de los autores Parasuraman et al. (1988), que consideraron cinco
dimensiones para la variable calidad de servicio como son: confiabilidad,
capacidad de respuesta, elementos tangibles, empatia, y seguridad;
seguidamente los autores Arevalo et al. (2019) hicieron referencia al modelo
denominado SERVPERF de los autores Cronin y Taylor (1992) que consideraron
igualmente las cinco dimensiones que el modelo SERVQUAL pero que solo
consideran las percepciones de los clientes y ya no las expectativas de los
Mismos.

A la teoria de Rust y Oliver (1994) que argumentaron tres dimensiones
para la variable calidad de servicio: disefio de la manera en que se suministra el
servicio para una ocasion especifica, disefio del ambiente de servicio y disefio de
las caracteristicas del producto; a la teoria de Dabholkar et al. (1996) que
sefalaron cinco dimensiones para la variable calidad de servicio, algunas
parecidos a las dimensiones del modelo SERVQUAL.: fiabilidad, interaccion
personal, aspectos fisicos, politica y resolucion de problemas; a la teoria de Llosa
et al. (1998) que reestructuran las dimensiones del modelo SERVQUAL y una
nueva agrupacion de los items de la misma escala creando una nueva dimension
denominada personalizacion del servicio; también al modelo Banking Services
Quality (BSQ) de los autores Bahia y Nantel (2000) que precisaron seis
dimensiones para la variable calidad de servicio: eficacia y seguridad, acceso,
precio, tangibles, services portfolio y fiabilidad.

Con respecto a la teoria de Brady y Cronin (2001) consideraron tres
dimensiones para la variable calidad de servicio: interaccién del cliente —
empleado, ambiente del servicio y resultado; a la teoria de Ganguli y Roy (2010)
que argumentaron solo dos dimensiones para la variable calidad de servicio:
aspectos tecnolégicos de la variable calidad de servicio y dimensiones
tradicionales de la variable calidad de servicio; a la teoria de Kumar et al. (2010)
que precisaron una version modificada del modelo SERVQUAL, le agregan una

dimensién nueva denominada convenience (comodidad) y ademas agrupa a las
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dimensiones empatia, seguridad, capacidad de respuesta en una sola dimension
denominada competencia; y finalmente a la teoria de Kuo et al. (2012) que
indicaron cuatro dimensiones para la variable calidad de servicio, cuales son:
solucién de problemas, empatia, amistad y entusiasmo.

En esta investigacion con respecto a la variable dependiente calidad de
servicio se eligidé la teoria o el modelo o el método SERVQUAL (que es el
acronimo en inglés de service quality), por ser el modelo que méas aceptacion ha
tenido entre la comunidad cientifica, y siendo asi el modelo SERVQUAL con
respecto a la variable calidad de servicio desarrolla cinco dimensiones,
Parasuraman et al. (1988) sefalaron: (1) Elementos tangibles: que viene a ser la
apariencia, el aspecto de las instalaciones fisicas, los materiales de
comunicacioén, los equipos, y el personal. (2) Fiabilidad: que es la capacidad
para hacer el servicio prometido de una manera confiable y cuidadosa. (3)
Capacidad de respuesta: que es la disposicién y la voluntad para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio célere; (4) Seguridad: conocimientos y
atenciéon demostrados por los empleados y sus capacidades para infundir
credibilidad y confianza. (5) Empatia: atencién personalizada que brindan los
empleados a sus clientes.

En ese sentido Gajewska y Piskrzynska (2016) sefialaron que el mas
popular de los métodos que miden el nivel de la calidad de servicio es el método
SERVQUAL, es un método de medicion de la calidad de los servicios desarrollado
por el cientifico estadounidense A. Parasuraman y sus colegas V. A. Zeithaml y L.
L. Berry, que consiste en medir las diferencias que existen entre la calidad
percibida por el usuario y la calidad que espera del servicio, en una operacion
aritmética serian las expectativas del usuario menos las percepciones del usuario
nos dan la calidad de servicio.

Esto se debe al hecho de que todo comprador o usuario se imagina la
calidad potencial del servicio antes de adquirirlo o usarlo (sobre la base de sus
propios conocimientos, experiencias pasadas, comunicacion interpersonal o
intercambio de informacién y experiencias). Este método consiste en medir las
expectativas de los consumidores y su valoracién del servicio recibido. Para esta
investigacion se utilizaron cuestionarios basados en cinco criterios que describen

la calidad: Materialidad (calidad de elementos materiales), Confiabilidad (solidez,
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responsabilidad), Responsabilidad (capacidad de respuesta), Certeza (seguridad
y garantia) y Empatia (cuidado, accesibilidad de los servicios); es el nucleo del
instrumento de medicién SERVQUAL, los cinco aspectos se midieron mediante un
cuestionario que incluye 22 elementos, cada aspecto se evalué dos veces en una
escala de Rensis Likert de 5 0 7 puntos.

Asimismo, Ganga, et al. (2019), establecieron que la calidad es para ellos
un constructo que permite diversos significados, ya que es una creacion
conceptual para poder explicar ciertos fenomenos abstractos de una forma logica
y coherente. En ese sentido, la calidad es un término relativo de varias
dimensiones que supone significados distintos, tanto en la dimension de tiempo
como en funcién de la persona que lo utilice, ya que implicaba un juicio de valor
necesario.

Estrictamente, Parasuraman, et al. (1988) definieron la calidad de servicio
percibida como la evaluacion total del usuario sobre la superioridad o excelencia
de este, que se obtiene de la comparacion entre las expectativas de los
consumidores (lo que los consumidores consideran que las empresas de servicios
deben brindar) y sus percepciones sobre los resultados del servicio brindado,
indicaron que al momento de medir la calidad de servicio y a falta de criterios
objetivos se necesita efectuar un diagndstico de este, a partir del andlisis de las
percepciones de los usuarios o clientes con relacion al servicio recibido, a todo
esto, en el afio 1988 Parasuraman, Zeithaml y Berry propusieron un instrumento
de medicién (nombrado SERVQUAL que es un acronimo de las palabras en
inglés Service Quality que traducido al espafiol quiere decir Calidad de Servicio)
para medir la calidad del servicio partiendo de las brechas o diferencias (GAP)
entre las expectativas y las percepciones, caracterizadas en 5 dimensiones o
criterios clave: 1. Confiabilidad. 2. Seguridad/Competencia. 3. Capacidad de
respuesta/Receptividad. 4. Aspectos tangibles y 5. Empatia; este enfoque
consider6 un analisis de encuesta basado en la medicion de la calidad del servicio
percibida y la calidad de servicio esperada por parte de los usuarios o clientes.

En funcién a esta misma variable Hasan, et al. (2019) sefialaron que para
estimar la calidad de los servicios brindados por las organizaciones,
Parasuraman, et al. (1985) propusieron un modelo que se conocio inicialmente

como modelo GAP, este modelo GAP se desarrolld inicialmente con diez
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dimensiones, entre las que se encuentran los aspectos tangibles, la capacidad de
respuesta, la fiabilidad, la comprension de los clientes, la comunicacion, el
acceso, la seguridad, la competencia, la credibilidad, y la cortesia; pero en el afio
1988, Parasuraman, Zeithaml y Berry modificaron el modelo GAP y lo
denominaron SERVQUAL e incluyeron so6lo cinco dimensiones como se sefialé en
Parasuraman et al. (1988): 1. Elementos tangibles, 2. Confiabilidad, 3. Capacidad
de respuesta, 4. Seguridad, y 5. Empatia; y finalmente luego de un andlisis se
eligio a este método SERVQUAL y estas sus cinco dimensiones como la teoria y
las dimensiones del presente estudio para la variable independiente denominada
calidad de servicio.

Las cinco dimensiones de la escala SERVQUAL incluyeron el estado
fisico de las instalaciones y la apariencia del personal (Elementos tangibles); la
voluntad de la organizacion y de sus trabajadores de atender de forma proactiva
las necesidades de sus clientes (Capacidad de respuesta); la confianza en que la
organizacion cumplird lo que promete (Confiabilidad); la capacidad de la
organizacion y sus trabajadores de infundir confianza a sus usuarios (Seguridad);
y también la filosofia y la practica de la organizacion para atender a sus usuarios
(Empatia).

El modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) se esta aplicando
en todos los sectores para cuantificar la calidad del servicio. Con cinco
dimensiones, 22 items y presentado en una escala de Rensis Likert de 7 puntos,
SERVQUAL mide esencialmente las diferencias en las expectativas y la
percepcion de los servicios ofrecidos a los clientes en sectores como los servicios
bancarios, los servicios telefénicos y la reparacion y el mantenimiento.
Ultimamente, el modelo ha sido adoptado cada vez mas en todos los sectores y
también por académicos e investigadores de diferentes paises con diferentes
contextos culturales (Butt y Run, 2010; Farooq, 2016; Lee-Ross, 2008).

Ahora con respecto la variable independiente: proceso judicial, se debe
resaltar de que se refiere al proceso judicial, se refiere al proceso en el que
cuanto menos una persona denominada demandante solicita al Estado peruano
representado por el poder judicial para que éste ordene a cuanto menos una
persona denominado demandado a que pague una pension judiciales para

principalmente servir de sostenimiento al hijo o hijos que hayan tenido en comun,
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con respecto a las teorias de esta variable, Monroy (2017) destacé las cuatro
teorias clasicas sobre la naturaleza del proceso judicial: 1. El proceso judicial
como un contrato, 2. El proceso judicial como un cuasicontrato, 3. El proceso
judicial como una relacion juridica y 4. El proceso judicial como una situacion
juridica

Con respecto a la Teoria 1. El proceso judicial como contrato, esta teoria
se desarrolla durante los siglos XVIII y XIX, segun la cual la relacion establecida
entre demandante y demandado, es principalmente un acuerdo de voluntades
entre ambas partes por lo que se comprometen a aceptar la decision final del
Juez, esta teoria esta basada en el Derecho Romano, en la cual ambas partes
acuerdan someter su conflicto de intereses a la decision, ala voluntad del
magistrado; en esta teoria se pretendioé dar al proceso judicial una identidad con
las categorias civiles, en este caso el contrato. Se trata de una teoria que exige
gue se prescinda de la realidad para entenderla.

Con respecto a la Teoria 2. El proceso judicial como un cuasicontrato, esta
teoria pretende explicar al proceso judicial como “algo parecido a un contrato”,
pero que no es un contrato, aunque tiene digamos “rasgos” de un contrato; esta
teoria surge como respuesta a la primera teoria, ya que decir que el proceso
judicial era un acuerdo de voluntades ya que siempre una de las partes iba a
proceso en contra de su voluntad, y una de las partes tenia que acatar la
sentencia del proceso judicial también en contra de su voluntad, pero esta
segunda teoria era tan fragil que la primera al desconocer a la ley como fuente de
las obligaciones y surgir como una construccion juridica artificial.

Con respecto a la Teoria 3. El proceso judicial como una relacion juridica,
esta es la teoria que mas reconocimiento ha tenido para explicar el proceso
judicial y esta es la teoria que la presente investigacion ha tomado, ya que existe
a raiz del proceso judicial un vinculo juridico o ligamen que une al demandante
como al demandado en un proceso judicial, se trata que el proceso es una
relacion juridica porque intervienen cierto numero de sujetos que asumen ciertos
roles dentro del proceso judicial. Aqui surge que cada sujeto tiene intereses que 0
pueden ser iguales o pueden ser contradictorios con los demas, el fin del proceso
viene a ser la solucion del conflicto de intereses. Aqui surgen diversas relaciones

entre los sujetos intervinientes como demandante, demandado, juez, fiscal,
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testigos, peritos, etc. Es una relacion juridica autonoma y compleja y ligada al
ejercicio de la funcién jurisdiccional que es potestad exclusiva del Estado por lo
que se dice que es de derecho publico. Es esta Teoria 3. la que se eligi6 para la
presente investigacion como teoria base a emplear.

Con respecto a la Teoria 4. El proceso judicial como una situacion juridica:
es una teoria que tiene como origen la doctrina alemana del siglo XX, del jurista
aleman Goldschmidt, que entiende al proceso judicial como al nacimiento de un
derecho subjetivo, que considera a la realidad en constante cambio, esto quiere
decir dinamica, y explica que cada sujeto procesal tiene una posicion o estado
determinado particular antes del proceso y que ese estado o posicion va
cambiando dese que inicia el proceso judicial conforme va avanzando, hasta que
finaliza, el estado o posicion de cada sujeto procesal va a ir cambiando conforme
a una realidad dinamica. Sefiala también que dentro del proceso judicial lo que las
partes tienen no son derechos sino posibilidades, estas posibilidades generan
expectativas entre los sujetos procesales y finalmente tienen cargas que son los
deberes que tienen los sujetos procesales de cumplir con el proceso.

El proceso judicial de acuerdo a Monroy (2017) se definié como el conjunto
dialéctico de actos ejecutados, sujetos a ciertas reglas regularmente estrictas,
realizados durante la ejecucion de la funcién jurisdiccional del Estado, por
diferentes sujetos procesales que se vinculan entre si con intereses iguales,
distintos o contradictorios, pero relacionados intrinsecamente por fines privados y
fines publicos. Ademas, dividi6 a esta variable en cinco caracteristicas o
dimensiones denominadas: 1. Conjunto dialéctico de actos, 2. Determinadas
reglas, 3. Ejercicio de la funcion jurisdiccional del Estado, 4. Intereses idénticos,
diferentes y contradictorios y 5. Fines privados y publicos. Luego de un andlisis en
esta investigacion se decidio por elegir a la teoria del presente autor, por lo que
pasamos a las definiciones de sus dimensiones.

Vemos que Monroy (2017) con respecto a la dimension 1. Conjunto
dialéctico de actos: sefiala que su comienzo es la proposicion de la solucion de un
conflicto, no teniendo que ver si es que la otra parte tiene la intensién de discutir.
Por ese motivo, los intereses contradictorios son los mas trascendentales, tanto
que el trabajo del sujeto mas importante del proceso judicial -el magistrado- es

condensarlos, después de que las posturas han sido contenidas, en una
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determinacion final (la sentencia) que, reconociendo los actos del demandante y
del demandado, manifiesta un acto de autoridad (...). Mientras que con referencia
a la dimensién 2. Determinadas reglas: establece que estas normas regulan el
proceso judicial, que se podrian llamar normas de procedimiento, su cumplimiento
formal es comunmente propuesto como una exigencia para su validez, no
obstante no todas tienen tal esencia, es decir, hay algunas normas que solo piden
ciertos requisitos, sin que su incumplimiento sea necesariamente causal de
invalidez del acto.

Seguidamente Monroy (2017) nos dice en relacibn a la dimension 3.
Ejercicio de la funcion jurisdiccional del Estado: que la actividad judicial, aunque
también esté realizada por algunas personas que no tienen funcién publica:
demandante y demandado por ejemplo, origina un ejercicio publico trascendente,
tal vez el mas importante que realice el Estado: impartir justicia. Con respecto a la
dimensién 4. Intereses idénticos, diferentes y contradictorios: sefiala que los
intereses contradictorios de los sujetos procesales componen el elemento
principal y caracteristico del proceso judicial. No obstante, ademés de tan
acertada afirmaciéon, los participantes del proceso judicial diferentes del
demandante y del demandado (el juez, los auxiliares de justicia, los testigos)
también tienen interés en el proceso judicial, un interés que no solo es diferente
de los intereses del demandante y del demandado, sino que ademas, no es
contrapuesto con ninguno, sino sencillamente distinto, autonomo, individual. Para
concluir con la dimensién 5. Fines privados y publicos: en que establece que la
dialéctica a la que se ha hecho mencion, alcanza su punto mas elevado en el
momento que se observa que por mas que los intereses contrapuestos vy
personales que cada sujeto procesal ha manifestado, todos, de una u otra forma,
han contribuido para que se obtengan dos fines por intermedio del proceso
judicial, un fin privado: que se de término al conflicto de intereses, y un fin publico:
que por intermedio del proceso judicial se logre una sociedad con paz social en
justicia.

Por otro lado, Alvarez, et al. (1992) citado por Hinostroza (2018)
sefialaron que el proceso judicial de alimentos es un proceso judicial especial de
caracteristicas sumarias destinado a la fijacion y percepcion de cuotas

alimentarias, expresadas en dinero, debidas en razén del vinculo o la gratitud; y
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con respecto a la misma variable dice citando a Prieto-Castro (1993) que el
proceso judicial de alimentos se debera entender como una especie de proceso
sumario, que tendiente a procurar del modo mas rapido alimentos a la persona
gue los necesita y que tiene derecho a ellos.

Para Aranibar y Pacheco (2018) el proceso judicial de alimentos se define
COMO un proceso contencioso, un proceso judicial sumarisimo, aquel conjunto de
actos juridicos que se realizan en el tiempo més corto, para la aplicacion de la ley
a la resolucién de un caso de pension alimenticia o de derecho alimentario
principalmente consistente en dinero que tendra que pagar el demandado. Este
conjunto de actos juridicos tienen como objetivo la aplicacion de una ley a un caso
determinado controvertido entre dos sujetos de derecho, que vienen a ser
demandante y demandado, para solucionarlo o dirimirlo; la concepcion juridica de
la pretension judicial de alimentos, tal como la Enciclopedia Juridica OMEBA
seflala que: se comprende todo aquello que percibe una persona que tiene
derecho de otra persona por una declaracion de un juez, para la atencién de su

habitacion, vestido, subsistencia, asistencia médica, instruccion y recreacion.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio deinvestigacion

Tipo de investigacion: Ante todo esta es una investigacion cuantitativa o
es una investigacion con enfoque cuantitativo, esto quiere decir que se cuentan,
se contabilizan, se cuantifican, se estiman, se miden variables; segun Hernandez
et al. (2014) una investigacion cuantitativa esta basada en la estadistica, tiene
planteamientos acotados, es deductiva, es secuencial, es probatoria, es objetiva.

En este caso el tipo de investigacién fue basica, fue una investigacion de
tipo basico, en funcion al Consejo nacional de ciencia y tecnologia: CONCYTEC
(2018), es decir el estudio se basé en una profundizacién de los conocimientos, el
estudio no estuvo destinado a solucionar problemas, el estudio no estuvo
destinado a determinar los medios (metodologias, protocolos y tecnologias) para
resolver problemas, sino que el estudio estuvo destinado a profundizar
conocimientos de la poblacién del distrito de San Juan de Miraflores que es
usuaria de los tres JPL del distrito, el estudio estuvo destinado a dar a conocer de
una manera mas profunda una realidad ya existente.

Disefio de investigacion: Ante la dicotomia existente entre disefios
experimentales y disefios no experimentales seguin Hernandez et al. (2014), esta
investigacion tuvo un disefio no experimental, asi como es transversal, y es
correlacional causal; se dice entonces que es una investigacién no experimental
porque en esta investigacion no se manipuld la variable independiente proceso
judicial, en esta investigacion solo se midieron variables, en esta investigacion se
estimaron variables, en este caso la variable dependiente calidad de servicio y
también la variable independiente proceso judicial.

Esta es una investigacion transversal o transaccional porque las variables
son identificadas en un punto en el tiempo, la medicién de las variables se efectio
en un tiempo Unico y las relaciones entre las mismas son determinadas, es decir
los datos son recopilados en un solo periodo de tiempo, que puede ser un dia,
una semana, dos semanas, tres semanas, etc. hasta completar la muestra.

Segun Kerlinger (1979) sefalé que es una investigacién correlacional
causal porque se va a medir la influencia que puede tener o no puede tener la
variable independiente que es el proceso judicial, sobre la variable dependiente

que es la calidad de servicio, es decir se va a buscar si es que existe una

19



influencia de causa a efecto entre la variable independiente que es proceso
judicial sobre la variable dependiente que es calidad de servicio. De acuerdo a
Parasuraman et al. (1988) y a Monroy (1997) ambas variables ademas son
variables cualitativas, politbmicas y ordinales. A continuacién tenemos la

representacion gréafica de la investigacion con disefio no experimental:

Para nuestra investigacion el interés es la relacion entre las variables

como relacién causal:

Figura 1
Representacién gréafica del disefio

X1 X2

Donde:
X1: Variable independiente denominada proceso judicial

X2: Variable dependiente denominada calidad de servicio

3.2. Variables y operacionalizacion
En esta investigacion se estudiaron las variables: calidad de servicio y proceso
judicial; a todo esto la variable calidad de servicio es la variable dependiente y es
también una variable cualitativa, ordinal y politbmica; y la variable proceso judicial
es la variable independiente y es también una variable cualitativa, ordinal y
politbmica.

Se analiz6 en primer lugar a la variable dependiente denominada calidad
de servicio:

Definicion conceptual: La variable dependiente calidad de servicio se
define conceptualmente segun Parasuraman et al. (1988) como la evaluacién total
del usuario acerca de la superioridad o excelencia de este, que es el resultado de

analizar las semejanzas entre las expectativas de los consumidores (lo que ellos
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piensan que las empresas de servicios deben brindar) y sus percepciones acerca
de los resultados del servicio que ofrecen.

Definicién operacional: La variable dependiente calidad de servicio de
acuerdo a Parasuraman et al. (1988) tiene cinco dimensiones: 1. Elementos
tangibles, 2. Confiabilidad, 3. Capacidad de respuesta, 4. Seguridad, y 5.
Empatia. Seguidamente cada variable se descompuso en determinados
indicadores y por cada indicador existen determinados items; en esta
investigacion se adapté a nuestro medio por el presente autor la encuesta de 22
items referido a las percepciones de calidad de servicio del modelo SERVQUAL
obra de Parasuraman, et al. (1988), cada pregunta tuvo como respuestas cinco
alternativas ordenadas de acuerdo a una determinada escala de medicion.
Calidad de servicio al ser también una variable cualitativa, politmica y ordinal, se
midié empleando el instrumento de medicion denominado encuesta.

Escala de medicion: En esta investigacion se utiliz6 una escala de
medicion denominada escala ordinal, puesto que va a existir un orden en la
medicion, que puede ir de mayor a menor o de menor a mayor; especificamente
segun Hernandez et al. (2014) se empleé la Escala Likert: Cada item o pregunta o
reactivo tuvo cinco respuestas o cinco categorias de la escala, que fueron desde:
(1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre, y (5) Siempre.

En segundo lugar se analiz6 la variable independiente proceso judicial:

Definicion conceptual: La variable independiente proceso judicial se
define conceptualmente de acuerdo a Monroy (2017) como el conjunto dialéctico
de actos, ejecutados con sujecion a determinadas reglas mas o menos rigidas,
realizados durante el ejercicio de la funcion jurisdiccional del Estado, por distintos
sujetos que se relacionan entre si con intereses idénticos, diferentes o
contradictorios, pero vinculados intrinsecamente por fines privados y publicos.

Definicion operacional: La variable independiente proceso judicial de
acuerdo a Monroy (2017) tiene cinco dimensiones: 1. Conjunto dialéctico de
Actos, 2. Reglas determinadas, 3. Ejercicio de la funcion jurisdiccional del Estado,
4. Intereses idénticos, diferentes o contradictorios y 5. Fines privados y publicos.
Posteriormente cada variable se descompuso en determinados indicadores y por
cada indicador se crearon determinados items; en esta investigacion se cred por

el presente autor la encuesta de 22 items referido a las percepciones de proceso
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judicial, cada pregunta tuvo como respuestas cinco alternativas ordenadas de
acuerdo a una determinada escala de medicion. Proceso judicial al ser también
una variable cualitativa, politémica y ordinal, se midi6 empleando el instrumento
de medicion denominado encuesta.

Escala de medicion: En esta investigacion se utiliz6 una escala de
medicion denominada escala ordinal, puesto que va a existir un orden en la
medicion; especificamente se empled la Escala Likert, o la Escala de Rensis
Likert o el Escalamiento de Likert, que tiene su nhombre en honor a su creador el
estadounidense Rensis Likert quien en 1932, hace ya 89 afos ide6: Cada item o
pregunta o reactivo tuvo cinco respuestas o cinco categorias de la escala, que
como ya se desarrollé fueron desde: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4)

Casi siempre y (5) Siempre.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis.

Poblacion: Es en principio y a grandes rasgos, la poblacién del distrito de
San Juan de Miraflores, ubicado en la provincia de Lima y en el departamento de
Lima, ya que es la jurisdiccion de los tres JPL de dicho distrito; que en funcién a
los Censos nacionales de poblacion y vivienda del 2017 tomados del INEI (2017),
la poblacién total del distrito de San Juan de Miraflores viene a ser de 355,219
habitantes.

Criterios de inclusién: Personas litigantes, abogados, bachilleres
en derecho y estudiantes de derecho, deben tener una edad mayor o igual de 18
afios o de 14 afios en casos especiales, y ser menores o iguales de 65 afios; y
para nuestra investigacion son personas que vienen a ser la parte demandante en
los procesos judiciales.

Criterios de exclusion: Las personas deben tener una edad menor
de 18 afios o de 14 afos en casos especiales, y ser mayores de 65 afos; y para
nuestra investigacion son personas que vienen a ser la parte demandada en los
procesos judiciales.

Muestra: Es el conjunto de personas que va a representar a toda la
poblacién. En esta investigacion se trabajé con una muestra intencional de 167
personas en virtud a la dificultad que se presenta al momento de determinar

quienes forman parte de nuestra poblacién y por lo tanto determinar quienes
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forman parte de nuestra muestra, ya que son datos que no existen fisicamente en
un padrén, una manera de ubicarlos es ir a los locales de los juzgados y a la
entrada o salida de los mismos proceder a la busqueda y encuesta.

Muestreo: En esta investigacion se empleé un muestreo de tipo no
probabilistico a conveniencia, en virtud de que es dificil tomar conocimiento o
saber quienes son las personas integrantes de nuestra poblacion, ya que no
existe un padron elaborado o una relacion de integrantes de los demandantes de
los procesos judiciales en los JPL del distrito de San Juan de Miraflores, se
recurrié entonces a la sede de los JPL de dicho distrito para buscar, encontrar y

encuestar a las personas que forman parte de nuestra muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Entre las técnicas de recoleccion de datos conocidas, de acuerdo a Yuni y Urbano
(2006) tenemos a: la entrevista, la encuesta, la observacién y el analisis
documental; en esta investigacion se empled la técnica de recoleccion de datos
denominada encuesta; la encuesta es un conjunto determinado de varias
preguntas que se formulan a los participantes y cuyas respuestas estan
predeterminadas y posteriormente los resultados se tabulan, se analizan, se
discuten y se obtienen conclusiones y recomendaciones; en ese sentido se
emple6 un formulario de cuestionario estructurado que contiene las preguntas de
la variable independiente proceso judicial y las preguntas de la variable
dependiente calidad de servicio.

Cada pregunta de la técnica de recoleccibn de datos denominada
encuesta, tiene respuestas predeterminadas en funcion a la Escala de Likert, o a
la Escala de Rensis Likert, que es una escala de respuestas de caracter ordinal
gue contienen en esta investigacion cinco alternativas para cada pregunta y que
van desde la opcién Nunca: a la que internamente se le dio el valor de (1),
pasando por la opcién Casi nunca: a la que internamente se le dio el valor de (2),
siguiendo por la opcion A veces: a la que internamente se le dio el valor de (3),
siguiendo por la opcion Casi siempre: a la que internamente se le dio el valor de
(4) y finalizando con la opcién Siempre: a la que internamente se le dio el valor de
(5).

Se utiliz6 entonces como instrumento de recoleccibn de datos o
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instrumento de medicidon de datos: el cuestionario, que contiene el conjunto de
preguntas de la encuesta, empleando para cada respuesta la escala Likert que
como ya se explico contiene en este caso cinco opciones para responder cada
pregunta; este instrumento de recoleccion de datos contiene los reactivos, o los
items o las preguntas que hacen un total de 44 items, de las dos variables
estudiadas en esta investigacion, que son calidad de servicio y proceso judicial, es
decir el cuestionario final que se da a los participantes es la sumatoria de los dos
cuestionarios de las dos variables estudiadas de 22 items cada una.

Las preguntas o items o reactivos correspondientes a la variable
dependiente calidad de servicio estuvieron tomadas del cuestionario del modelo o
de la teoria SERVQUAL (service quality) de los autores Parasuraman, et al.
(1988), cuestionario que fue adaptado a esta investigacion, es una adaptacion
propia, cuestionario que en total contiene veintidés preguntas o items o reactivos
gue corresponden al total de las cinco dimensiones desarrolladas por los autores
para esta variable cualitativa, ordinal y politdmica, se empled como se explico la
Escala Likert para las cinco respuestas a cada pregunta, y se elaboré el
denominado baremo o los niveles y rangos para esta variable calidad de servicio y
para cada una de sus cinco dimensiones, como se puede observar en la Matriz de
Operacionalizacion de Variables y en la Matriz de Consistencia.

Las preguntas o items o reactivos correspondientes al cuestionario o
instrumento de recoleccién de datos, de la variable independiente denominada
proceso judicial se crearon por elaboracion propia a partir de la obra de Monroy
(2017), autor que defini6 y analiz6 a esta variable y la descompuso en cinco
dimensiones; el presente investigador cred luego los indicadores y también
veintidés preguntas o items o reactivos, para esta variable cualitativa, ordinal y
politdmica; se empled también la Escala Likert para las cinco respuestas a cada
pregunta, y se elabord el baremo o los niveles y rangos para esta variable y para
cada una de sus cinco dimensiones, como se puede observar en la Matriz de
Operacionalizacion de Variables y en la Matriz de Consistencia.

Con respecto a la validez del instrumento de recolecciéon de datos o a la
validez del instrumento de medicion de datos, y tal como lo sefiala Hernandez et
al. (2014) al hablar de la validez se dice que es el grado en que un instrumento de

medicion mide o estima la variable. En esta investigacion se empleo la validez de
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contenido; por lo que una vez que estuvieron listos los dos cuestionarios, un
cuestionario por cada variable, se tuvieron que someter para su validez de
contenido a juicio de tres expertos, que son reconocidos docentes universitarios
con amplia experiencia en investigacion y en gestion publica, todos con grado
académico de doctor, para que luego de su revision, analisis, correccion y
posterior aprobacion, los tres expertos expidieron los respectivos certificados de
validez a los dos cuestionarios para poder continuar con la investigacion.

En el caso de la validez de contenido se emplearon formularios o
formatos de validacion de instrumentos, disefiados exclusivamente para tal fin por
la universidad, conteniendo para cada uno de los tres expertos: una caratula, una
carta de presentacion en la que se incluye el titulo de la presente investigacion, un
formato conteniendo la definicion conceptual de las variables y de sus
dimensiones, indicando a los autores de dichas definiciones, el afio de la
publicacion de la obra y la pagina respectiva de la cita, un formato conteniendo la
Matriz de Operacionalizacion de Variables, para cada una de las dos variables,
conteniendo este formato nuevamente la definicion conceptual de las
dimensiones, los indicadores, los items o0 preguntas o reactivos, la escala de
medicion de las variables y los niveles y rangos de las variables asi como de sus

dimensiones calculados individualmente.

Tabla 1

Expertos validadores del instrumento de medicién

_ Grado _
N° Apellidos y nombres o Observacion
académico
01 Soria Perez, Yolanda Felicitas Doctor Si hay suficiencia
02 Menacho Rivera, Alejandro Sabino Doctor Si hay suficiencia
03 Melgar Begazo, Arturo Eduardo Doctor Si hay suficiencia

El formato final de la validez de contenido se denomina: certificado de
validez de contenido del instrumento, que mide la variable respectiva, en este
documento se transcriben todas las dimensiones de las variables, seguidas cada

una de ellas por los items, preguntas o reactivos que corresponden para cada
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dimensién, siendo evaluados por criterios de pertinencia, relevancia y claridad,
agregandose las sugerencias para cada item de ser el caso, y finalmente las
observaciones (precisando si hay suficiencia o no), la opinién de aplicabilidad, la
identificacion y especialidad del validador y la firma del experto informante.

Con respecto a la confiabilidad de los instrumentos o a la fiabilidad de los
mismos, Hernandez et al. (2014) sefialaron que la confiabilidad es uno de los tres
requisitos que debe tener todo instrumento de medicion, y lo defineron como el
grado en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes, y
establecieron hasta cuatro procedimientos para determinar dicha confiabilidad, en
la presente investigacion se decididé por las medidas de consistencia interna, y
especificamente dentro de ellas se utiliz6 el denominado Alfa de Cronbach,
porque nuestras dos variables son variables cualitativas y politbmicas es decir
nuestras variables tienen mas de dos respuestas por cada pregunta,
especificamente nuestras variables tienen cinco respuestas por cada pregunta.

El Alfa de Cronbach es de acuerdo a Cronbach (1951) es un indicador, es
un indice, es un coeficiente, es un nimero que puede tomar valores que van
desde 0,000 hasta 1,000, luego se dice de que si el Alfa de Cronbach toma
valores gque estan entre 0,700 y 1,000, entonces nuestro instrumento de medicién
es confiable, es fiable, y en consecuencia debemos de aceptarlo; pero si el Alfa
de Cronbach toma valores que estan entre 0,000 y 0,699, entonces nuestro
instrumento de mediciébn no es confiable, no es fiable, y en consecuencia o
debemos de rechazarlo o debemos de modificarlo hasta que se alcance el indice
requerido.

En nuestro caso especifico se tomo una prueba piloto a 30 participantes a
los que se les dio para contestar el instrumento de medicién que consta de 22
items para cada variable; una vez con los resultados de la prueba piloto, se
procedié6 a hacer el calculo del coeficiente de Alfa de Cronbach para cada
variable, para esto se empledé el paquete estadistico denominado SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) version 26, obteniendo como
resultado 0,898 para la variable proceso judicial y 0,915 para la variable calidad
de servicio, como se puede visualizar en la tabla 2 y en la tabla 3, lo que quiere
decir de que los instrumentos de medicion son altamente confiables o sea que

cumplen ambos con el requisito de confiabilidad.
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Tabla 2

Resumen de procesamiento de casos para cada variable

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 30 100,0
Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad
Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Proceso judicial ,898 22
Calidad de servicio ,915 22

3.5. Procedimientos
En esta investigacidon cuantitativa, con un disefio de investigacion no
experimental, clasificado como transversal o transeccional, y de tipo correlacional
causal, y empleando la técnica de medicion de la encuesta, el modo de
recoleccion de informacion, fue realizada poniendo a disposicién de las personas
integrantes de la muestra, quienes son los usuarios de los JPL de San Juan de
Miraflores, el instrumento de medicion denominado cuestionario estructurado que
ya habia sido validado por tres expertos, para evaluar a la muestra requerida y fue
realizada por administracion indirecta, es decir que el autor de esta investigacion
es el que formulé primero el consentimiento informado a los participantes, para
gue se enteren de que esta data iba a ser utilizada para esta investigacion
académica y que se iba a mantener en el anonimato la identidad de todos los
participantes para luego formular las preguntas del cuestionario a los encuestados
y es el que registr6 sus respuestas, adicionalmente se utiliz6 también los
formularios de Google para redactar la encuesta y para trasmitir la encuesta a
través de la red social whatsapp a los teléfonos celulares y también a través de
correos electronicos.

Las coordinaciones interinstitucionales necesarias para la realizacion de

la investigacién fueron realizadas mediante carta de presentacion de esta casa de
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estudios a nombre del presente investigador, carta de presentacion dirigida a la
presidenta de la Corte Superior de Justicia de Lima Sur del Poder Judicial
peruano, para el periodo 2021-2022, quien es la Dra. Emperatriz Tello Timoteo,
quien es una profesional muy destacada, de amplia experiencia y conocimiento de

la administracion de justicia en el Pera.

Tabla 4

Ficha técnica del instrumento de medicion de la variable proceso judicial

Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable proceso judicial
Autor: Pio Miguel Angel Davila Davila
Lugar de aplicacion: Distrito de San Juan de Miraflores
Fecha de aplicacion: Desde el 08 de julio al 23 de julio del 2021
Objetivo: Determinar la percepcion del proceso judicial
Administrado a: Demandantes y abogados en procesos judiciales
Tiempo: 6 minutos por persona
Margen de error: 5%
Tabla 5

Ficha técnica del instrumento de medicién de la variable calidad de servicio

Nombre del instrumento: Cuestionario del Modelo SERVQUAL
Autor: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
Adaptado por: Pio Miguel Angel Davila Davila
Lugar de aplicacion: Distrito de San Juan de Miraflores
Fecha de aplicacion: Desde el 08 de julio al 23 de julio del 2021
Objetivo: Determinar la percepcion de la calidad de servicio
Administrado a: Demandantes y abogados en procesos judiciales
Tiempo: 6 minutos por persona
Margen de error: 5%

3.6. Método de analisis de datos
En esta investigacion cuantitativa, de disefio no experimental, transversal o

transeccional y correlacional causal, para el método de analisis de datos, en esta
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etapa tenemos que recurrir a la ciencia de la estadistica, especificamente a los
meétodos estadisticos, y al tratarse del estudio de dos variables cualitativas,
ordinales y politomicas, de acuerdo con Kerlinger (1979) el método estadistico
que corresponde es el método o modelo de regresion logistica multiple o también
denominado por el SPSS de regresion logistica multinomial. En la presente
investigacion se emple6 el método de regresion logistica multinomial, utilizando
para esto el paquete estadistico denominado SPSS en su version 26 de la
empresa IBM de los Estados Unidos, que viene a ser como un programa Excel
pero potenciado y disefiado exclusivamente para la investigacion cientifica.

Una vez que se termind la recoleccion de datos con nuestro instrumento
de medicion, se procedid a tabular los datos y a ejecutar el paquete estadistico
denominado SPSS empleando el método estadistico de regresion logistica

multinomial.

3.7. Aspectos éticos

Con respecto a los aspectos éticos tenemos que hacer referencia al denominado
consentimiento informado, que en esta investigacion consisti6 en poner de
conocimiento a los participantes en la primera pregunta del instrumento de
medicion de datos, de que los resultados de la encuesta en que participaron
forman parte de una investigacion académica y de que estos resultados iban a ser
utilizados respetando el anonimato de cada persona, es decir que se protegio la
identidad de todos los participantes.

Asi también en esta investigacion, se respetaron los derechos de autor de
todas las personas o instituciones consultadas, respetando asi la Ley de los
Derechos de Autor, el Decreto Legislativo N° 822 del afio 1996, que establece que
como objetivo principal de esa norma es la proteccion de los autores de las obras,
asi como el Cédigo Penal Peruano de 1991, el Decreto Legislativo N° 645, que
establece los delitos contra los derechos de autor, sus descripciones y las penas
respectivas; es asi que también se citaron a todas y cada una de las fuentes que
fueron consultadas, ademas de eso se usO el software Turnitin, puesto a
disposicion por la UCV, para detectar plagios en los trabajos académicos, también
se siguio el formato para redactar trabajos académicos denominado formato APA
(American Psychological Association) 7° edicion.
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Se siguio también el marco normativo de la universidad Cesar Vallejo que
establece también el respeto a los derechos de autor, asi como el conocimiento
de la existencia de los delitos contra los derechos de autor y también al
consentimiento informado de los participantes en la investigacion asi como la
Resolucidon del vicerrectorado de investigacion N° 021-2021 de la universidad
Cesar Vallejo de fecha 18 de enero del 2021 que hace referencia a la necesidad
de contar con la autorizacion escrita de la institucién en la que vamos a realizar
nuestro estudio para poder colocar su nhombre en el titulo de la investigacion, asi
como la Guia de Elaboracion de los Trabajos de Investigacion y de las Tesis para

la obtencién de los Grados Académicos y de los Titulos Profesionales.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos: estadistica descriptiva
Andlisis descriptivo de proceso judicial

Tabla 6

Descripcion de resultados de proceso judicial

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 13 7,8
Eficiente 78 46,7
Regular 76 45,5
Total 167 100,0

Figura 2
El proceso judicial en porcentajes

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Proceso judicial

En la tabla 6 y en la figura 2 se puede ver que el proceso judicial, segun el

46.71% de los encuestados es percibido por una ligera tendencia como de nivel

eficiente y casi con el mismo porcentaje, el 45.51% de los encuestados lo
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consideran como de nivel regular o nivel medianamente eficiente, cabe resaltar
gue sumados estos dos ultimos niveles hacen el 92.22% de los encuestados,
finalmente solo el 7.78% de los encuestados percibe al proceso judicial como

deficiente.

Andlisis descriptivo de las dimensiones de proceso judicial
Tabla 7
Descripcion de resultados de la dimension 1 de proceso judicial: conjunto

dialéctico de actos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Vélido Deficiente 14 8,4
Eficiente 98 58,7
Regular 55 32,9
Total 167 100,0

Figura 3
La dimensién 1 de proceso judicial en porcentajes: conjunto dialéctico de actos

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Pj - Dimensién 1 - Conjunto dialéctico de Actos
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En la tabla 7 y en la figura 3, la mayoria o el 58.68% de los encuestados percibe
gue la dimension 1: conjunto dialéctico de actos tiene un nivel eficiente, seguido
del 32.93% de los encuestados que consideran que esta dimension tiene un nivel
regular o un nivel medianamente eficiente, para que finalmente la minoria o solo

el 8.38% consideran que esta dimension tiene un nivel deficiente.

Tabla 8
Descripcién de resultados de la dimension 2 de proceso judicial: reglas

determinadas

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 25 15,0
Eficiente 61 36,5
Regular 81 48,5
Total 167 100,0

Figura 4
La dimensién 2 de proceso judicial en porcentajes: reglas determinadas.
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Pj - Dimension 2 - Reglas determinadas
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En la tabla 8 y en la figura 4, el 48.50% de los encuestados consideran que la
dimension 2: reglas determinadas, tiene un nivel regular o nivel medianamente
eficiente, seguido por el 36.53% de los encuestados que perciben a la dimension
2 como de un nivel eficiente, para finalmente el 14.97% sefialan que la dimension

2 tiene un nivel deficiente.

Tabla 9
Descripcion de resultados de la dimensién 3 de proceso judicial: funcion

jurisdiccional del Estado

Niveles Frecuencia Porcentaje
Vélido Deficiente 34 20,4
Eficiente 71 42,5
Regular 62 37,1
Total 167 100,0

Figura 5
La dimension 3 de proceso judicial en porcentajes: funcion jurisdiccional del
Estado
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En la tabla 9 y en la figura 5 el 42.51% de los encuestados consideran que la
dimensién 3: funcion jurisdiccional del Estado tiene un nivel eficiente, seguido por
el 37.13% que perciben a la dimension 3 como de un nivel regular o
medianamente eficiente, finalmente el 20.36% cree que la dimensién 3 tiene un

nivel deficiente.

Tabla 10
Descripcién de resultados de la dimension 4 de proceso judicial: intereses

idénticos y diferentes

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 7 4,2
Eficiente 50 29,9
Regular 110 65,9
Total 167 100,0

Figura 6
La dimension 4 de proceso judicial en porcentajes: intereses idénticos y diferentes
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En la tabla 10 y en la figura 6, la mayoria de los encuestados, el 65.87% declaran
que la dimension 4: intereses contradictorios, tiene un nivel regular o
medianamente eficiente, seguido del 29.94% de los encuestados que consideran
gue la dimension 4 tiene un nivel eficiente, finalmente una minoria comprendida

por el 4.19% cree que la dimensién 4 tiene un nivel deficiente.

Tabla 11
Descripcion de resultados de la dimension 5 de proceso judicial: finalidad

publica y privada

Niveles Frecuencia Porcentaje
Vélido Deficiente 27 16,2
Eficiente 78 46,7
Regular 62 37,1
Total 167 100,0

Figura 7
La dimensién 5 de proceso judicial en porcentajes: finalidad publica y privada
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En la tabla 11 y en la figura 7, la mayoria de los participantes compuesta por el
46.71% considera que la dimension 5: finalidad publica y privada, tiene un nivel
eficiente, seguido por el 37.13% de los participantes que perciben a la dimension
5 como de un nivel regular, para finalizar con el 16.17% que cree que la
dimensién 5 tiene un nivel deficiente.

Andlisis descriptivo de calidad de servicio
Tabla 12

Descripcion de resultados de la calidad de servicio

Niveles Frecuencia Porcentaje
Vélido Deficiente 42 25,1
Eficiente 10 6,0
Regular 115 68,9
Total 167 100,0

Figura 8
La calidad de servicio en porcentajes
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En la tabla 12 y en la figura 8, el 68.86% o la mayoria de los encuestados percibe
a la calidad de servicio como de un nivel regular o de un nivel medianamente
eficiente, luego el 25.15% de los encuestados considera a la calidad de servicio
como de un nivel deficiente, finalmente la minoria de los encuestados, solo el

5.99% perciben a la calidad de servicio como de un nivel eficiente.

Analisis descriptivo de las dimensiones de calidad de servicio
Tabla 13

Descripcion de resultados de la dimension 1 de calidad de servicio: elementos

tangibles
Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 33 19,8
Eficiente 72 43,1
Regular 62 37,1
Total 167 100,0
Figura 9

La dimension 1 de calidad de servicio en porcentajes: elementos tangibles

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Cds - Dimension 1 - Elementos tangibles
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En la tabla 13 y en la figura 9 la mayoria de los encuestados compuesta por el
43.11% considera que la dimension 1. elementos tangibles, tiene un nivel
eficiente, seguido por el 37.13% de los participantes que perciben a la dimension
1 como de un nivel regular, para finalizar con el 19.76% que cree que la

dimension 1 tiene un nivel deficiente.

Tabla 14

Descripcion de resultados de la dimension 2 de calidad de servicio: fiabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 60 35,9
Eficiente 34 20,4
Regular 73 43,7
Total 167 100,0

Figura 10

La dimensién 2 de calidad de servicio en porcentajes: fiabilidad
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En la tabla 14 y en la figura 10 la mayoria de los participantes compuesta por el
43.71% considera que la dimension 2: fiabilidad, tiene un nivel regular o
medianamente eficiente, seguidos por el 35.93% de los participantes que opinan
que la dimension 2 tiene un nivel deficiente, finalmente solo el 20.36% cree que la

dimension 2 tiene un nivel eficiente.

Tabla 15
Descripcion de resultados de la dimension 3 de calidad de servicio: capacidad

de respuesta

Niveles Frecuencia Porcentaje
Vélido Deficiente 19 11,4
Eficiente 45 26,9
Regular 103 61,7
Total 167 100,0

Figura 11
La dimensién 3 de calidad de servicio en porcentajes: capacidad de respuesta
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En la tabla 15 y en la figura 11 la gran mayoria, un 61.68% de los participantes
seflalan que la dimension 3: capacidad de respuesta, tiene un nivel regular o
medianamente eficiente, luego el 26.95% de los participantes considera que la
dimension 3 tiene un nivel eficiente, para finalmente solo el 11.38% cree que la

dimension 3 tiene un nivel deficiente.

Tabla 16

Descripcion de resultados de la dimension 4 de calidad de servicio: seguridad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Vélido Deficiente 34 20,4
Eficiente 46 27,5
Regular 87 52,1
Total 167 100,0

Figura 12

La dimension 4 de calidad de servicio en porcentajes: seguridad
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En la tabla 16 y en la figura 12 la mayoria de los participantes, el 52.10% de ellos
seflalan que la dimension 4 seguridad, tiene un nivel regular o medianamente
eficiente, luego un 27.54% de los participantes sefala que la dimensién 4 tiene un
nivel eficiente, y finalmente el 20.36% cree que la dimension 4 tiene un nivel

deficiente.

Tabla 17
Descripcion de resultados de la dimension 5 de calidad de servicio: empatia

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 64 38,3
Eficiente 22 13,2
Regular 81 48,5
Total 167 100,0

Figura 13
La dimensién 5 de calidad de servicio en porcentajes: empatia
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En la tabla 17 y en la figura 13 la mayoria de los participantes, el 48.50% sefiala
gue la dimension 5: empatia, tiene un nivel regular o medianamente eficiente,
luego el 38.32% de los participantes considera que la dimension 5 tiene un nivel
deficiente, y finalmente el 13.17% cree que la dimensién 5 tiene un nivel eficiente.
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Resultados inferenciales: estadistica inferencial:

Contrastacion de la hipétesis general y de las hipotesis especificas

Prueba de hipotesis general

Ho: El proceso judicial no influye positivamente en la calidad de servicio en los
JPL de un distrito de Lima, 2021.

Ha: El proceso judicial influye positivamente en la calidad de servicio en los JPL
de un distrito de Lima, 2021.

Tabla 18

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,132 13.2%
Nagelkerke ,168 16.8%
McFadden ,092 9.2%
Tabla 19

Pruebas de la razén de verosimilitud

Pruebas de la razén de verosimilitud

Efecto Chi-cuadrado gl Sig.

Proceso judicial 23,691 4 ,000

Para la hipétesis general el p valor = Sig. = ,000 < 0,05; entonces se rechaza la
Ho, por lo tanto se acepta la Ha, es decir se acepta la hipotesis general. En funcion
al coeficiente de Nagelkerke el proceso judicial influye positivamente en un 16.8%

en la calidad de servicio en los JPL de un distrito de Lima, 2021.

Prueba de hipétesis especifica 1

Ho: El proceso judicial no influye positivamente en los elementos tangibles en los
JPL de un distrito de Lima, 2021.

Hal: El proceso judicial influye positivamente en los elementos tangibles en los
JPL de un distrito de Lima, 2021.
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Tabla 20

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,116 11.6%
Nagelkerke ,133 13.3%
McFadden ,059 5.9%
Tabla 21

Pruebas de la razdén de verosimilitud

Pruebas de la razdén de verosimilitud

Efecto Chi-cuadrado gl Sig.
Proceso judicial 20,670 4 ,000

Para la hipotesis especifica 1 el p valor = Sig. = ,000 < 0,05; entonces se rechaza
la Ho, por lo tanto se acepta la Hal, es decir se acepta la hipotesis especifica 1.
De acuerdo al coeficiente de Nagelkerke el proceso judicial influye positivamente

en un 13.3% en los elementos tangibles en los JPL de un distrito de Lima, 2021.

Prueba de hipétesis especifica 2

Ho: El proceso judicial no influye positivamente en la confiabilidad en los JPL de
un distrito de Lima, 2021.

Ha2: El proceso judicial influye positivamente en la confiabilidad en los JPL de un
distrito de Lima, 2021.

Tabla 22

Pseudo R cuadrado
Cox y Snell ,181 18.1%
Nagelkerke ,206 20.6%
McFadden ,095 9.5%
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Tabla 23

Pruebas de la razon de verosimilitud

Pruebas de la razén de verosimilitud

Efecto Chi-cuadrado gl Sig.
Proceso judicial 33,328 4 ,000

Para la hipotesis especifica 2 el p valor = Sig. =,000 < 0,05; entonces se rechaza
la Ho, por lo tanto se acepta la Ha2, es decir se acepta la hipotesis especifica 2.
En funcién al coeficiente de Nagelkerke el proceso judicial influye positivamente

en un 20.6% en la confiabilidad en los JPL de un distrito de Lima, 2021.

Prueba de hipotesis especifica 3

Ho: El proceso judicial no influye positivamente en la capacidad de respuesta en
los JPL de un distrito de Lima, 2021.

Ha3: El proceso judicial influye positivamente en la capacidad de respuesta en los
JPL de un distrito de Lima, 2021.

Tabla 24

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,084 8.4%
Nagelkerke ,100 10.0%
McFadden ,049 4.9%
Tabla 25

Pruebas de la razén de verosimilitud

Pruebas de la razon de verosimilitud

Efecto Chi-cuadrado gl Sig.
Proceso judicial 14,612 4 ,006

Para la hipotesis especifica 3 el p valor = Sig. =,006 < 0,05; entonces se rechaza
la Ho, por lo tanto se acepta la Ha3, es decir se acepta la hipotesis especifica 3.

En funcién al coeficiente de Nagelkerke el proceso judicial influye positivamente
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en un 10.0% en la capacidad de respuesta en los JPL de un distrito de Lima,
2021.

Prueba de hipotesis especifica 4

Ho: El proceso judicial no influye positivamente en la seguridad en los JPL de un
distrito de Lima, 2021.

Ha4: El proceso judicial influye positivamente en la seguridad en los JPL de un
distrito de Lima, 2021.

Tabla 26

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 414 41.4%
Nagelkerke 476 47.6%
McFadden ,262 26.2%
Tabla 27

Pruebas de la razdon de verosimilitud

Pruebas de la razén de verosimilitud

Efecto Chi-cuadrado gl Sig.

Proceso judicial 89,242 4 ,000

Para la hipotesis especifica 4 el p valor = Sig. = ,000 < 0,05; entonces se rechaza
la Ho, por lo tanto se acepta la Ha4, es decir se acepta la hipotesis especifica 4.
En funcidén al coeficiente de Nagelkerke el proceso judicial influye positivamente
en un 47.6% en la seguridad en los JPL de un distrito de Lima, 2021.

Prueba de hipotesis especifica 5

Ho: El proceso judicial no influye positivamente en la empatia en los JPL de un
distrito de Lima, 2021.

Ha5: El proceso judicial influye positivamente en la empatia en los JPL de un
distrito de Lima, 2021.
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Tabla 28

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,157 15.7%
Nagelkerke ,182 18.2%
McFadden ,087 8.7%
Tabla 29

Pruebas de la razén de verosimilitud

Pruebas de la razén de verosimilitud

Efecto Chi-cuadrado gl Sig.
Proceso judicial 28,496 4 ,000

Para la hipotesis especifica 5 el p valor = Sig. = ,000 < 0,05; entonces se rechaza
la Ho, por lo tanto se acepta la Hab, es decir se acepta la hipotesis especifica 5.
En funcién al coeficiente de Nagelkerke el proceso judicial influye positivamente

en un 18.2% en la empatia en los JPL de un distrito de Lima, 2021.

Parametros estadisticos:

Nivel de confianza determinado al 95% donde a=0,05
Entonces:

Si, el p valor es menor que a; entonces se rechaza la Ho
Si, el p valor es mayor que a; entonces se acepta la Ho
Evaluando:

Si, el p valor es menor que 0,05; entonces se rechaza la Ho
Si, el p valor es mayor que 0,05; entonces se acepta la Ho

48



V. DISCUSION

En esta investigacion a manera de preambulo se establecié que el problema
general consistié en resolver la pregunta: ¢Como influye el proceso judicial en la
calidad de servicio en los JPL de San Juan de Miraflores, 20217, y para resolver
esta interrogante nuestro objetivo general consistio en determinar como influye la
variable independiente cualitativa, ordinal y politbmica denominada proceso
judicial en la variable dependiente, cualitativa, ordinal y politbmica denominada
calidad de servicio; con respecto a la recoleccion de datos esta fue realizada de
dos formas, la primera forma consistié en encuestas personales en campo, en las
afueras de los juzgados, en horas de la mafiana, para que en persona se hicieran
las encuestas a los participantes a la salida de los JPL, la segunda forma
consistié en realizar la encuesta a través de los formularios de Google que fueron
enviados a los teléfonos celulares y a los correos electrénicos de los participantes,
en esta forma para que también a su vez estos participantes difundieran la
encuesta a otros participantes.

El analisis de los datos fue realizado a través del paquete estadistico
SPSS versién 26 empleando el modelo de regresion logistica; la respuesta al
problema la tenemos en los resultados de esta investigacion, cuando el hallazgo
determind la existencia de una relacidon causal entre ambas variables proceso
judicial y calidad de servicio, cuando se determiné que el p valor obtenido es
0,000 y que por lo tanto es menor a 0,050 esto de acuerdo a los parametros
estadisticos establecidos, y que en consecuencia la existencia de una relacion
causal entre proceso judicial y calidad de servicio, y que acuerdo al coeficiente de
Nagelkerke, que la variable proceso judicial influye positivamente en un 16.8 % en
la variable calidad de servicio, debemos decir también que éste es un resultado
con una baja significancia, es decir de que por la baja significancia, por el bajo
porcentaje obtenido deben haber otras variables que ademas influyan en la
variable calidad de servicio.

Si bien es cierto de que esta investigacion no tuvo como antecedentes a
investigaciones con las mismas dos variables que emple6 la presente
investigacion, si se tuvo antecedentes que tienen cuanto menos una variable en
comun con este estudio, es asi que podemos citar en principio a los antecedentes

nacionales como Olano (2020) cuyo objetivo principal fue estimar la calidad de
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servicio que brinda la municipalidad provincial de San Ignacio en Cajamarca en el
afio 2019, y que sefaldé que para su investigacion cuantitativa, no experimental,
con alcance descriptiva proyectiva, se aplicé una encuesta a 56 colaboradores de
dicha municipalidad, a esto debemos decir de mientras que el antecedente citado
se bas6 en una encuesta realizada a colaboradores o trabajadores de la entidad
publica, la presente investigacion se baso en entrevistas a usuarios de los JPL por
lo que se hace presente esta primera diferencia; en cuanto a la calidad de servicio
percibida, el antecedente nacional citado sefiala que esta fue percibida en un nivel
inferior, en el presente estudio los resultados descriptivos arrojaron que el 68.9%
tienen la percepcion que la calidad de servicio es regular y que el 25.1% tienen la
percepcion que la calidad de servicio es deficiente, sumados estos dos
porcentajes nos da de que el 94% de los participantes manifestaron de que la
calidad de servicio es regular o deficiente en los JPL de San Juan de Miraflores;
por lo demas el antecedente nacional citado Olano (2020) propuso una solucién al
problema en cuestion centrado en distribuir correctamente a los trabajadores de la
municipalidad de acuerdo a su especialidad, para solucionar el problema, tema
gue no tiene relacion con nuestro estudio.

Seguidamente al antecedente nacional Palomino et al. (2020) quienes en
el trabajo de estudio realizado tuvieron como objetivo principal establecer si existe
una relaciéon entre la calidad del servicio administrativo y la responsabilidad social
universitaria en una universidad en Lima, utilizaron el método hipotético deductivo,
para una investigacion de tipo basica, con un disefio de investigacion no
experimental, clasificado como transversal o transeccional, de tipo correlacional;
su muestra empleada fue probabilistica, integrada por 268 estudiantes;
utilizandose la técnica de la encuesta y el cuestionario; debemos decir al respecto
de que en el presente estudio las variables fueron proceso judicial y calidad de
servicio, por lo que solo la variable calidad de servicio administrativo tiene en
comun con nuestro estudio, ademas que nuestra investigacion tuvo un alcance
correlacional causal y no solamente correlacional, y finalmente en nuestra
investigacion se entrevistaron a 167 participantes. En el antecedente nacional
citado Palomino et al. (2020) tuvieron como hallazgo de que existe una relacion
significativa entre las variables calidad de servicio administrativa y responsabilidad

social universitaria; mientras que en el presente estudio se tuvo como hallazgo la
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existencia de una relacion causal, la existencia de una influencia de la variable
proceso judicial en la variable calidad de servicio que de acuerdo con el
coeficiente de Nagelkerke es de 16.8% por lo que es de baja significancia,;
finalmente Palomino et al. (2020) concluyeron de que solo en algunas
dimensiones de la responsabilidad social universitaria hay relacién con la variable
calidad de servicio administrativa; mientras que en nuestro estudio los hallazgos
revelaron de que hay una relacion correlacional causal entre todas las
dimensiones de la variable calidad de servicio con la variable proceso judicial,
aungue hay que decir también de que esta influencia es de baja significancia.
Analizando el antecedente nacional Nufiez et al. (2019) quienes tuvieron
como objetivo esencial determinar la influencia que existe de las competencias
administrativas en las directoras sobre la calidad del servicio educativo que
brindan las instituciones de educacion del nivel de educacion inicial en una UGEL
de Peru, el estudio fue un disefio no experimental, transeccional, fue una
investigacion basica sustantiva; la muestra de estudio fue de 155 profesoras del
nivel de educacion inicial elegidas aleatoriamente de la UGEL 07. Se utilizaron
encuestas sobre la variable de investigacion, obteniendo como hallazgos
principales: se determind que el 85% de las docentes de educacion inicial tienen
la percepcion que el servicio educativo que ellas ofrecen en su escuela es de
calidad alta. El 12,5% de ellas tienen la percepcién que el servicio educativo es de
calidad media y el 2,5% tienen la percepcién que el servicio educativo es de
calidad baja. Nuestro estudio versé en determinar la influencia que existe del
proceso judicial en la calidad de servicio en los JPL de San Juan de Miraflores,
por lo que solo se tiene en comun la variable calidad de servicio, pero si hay
similitud en que este estudio fue para determinar la relacion causal de dos
variables, fue para determinar la correlacion causal entre dos variables, una de las
cuales es calidad de servicio, en este punto si hay similitud, pero una diferencia
sustancial en el antecedente citado es que los encuestados, los participantes
fueron los propios evaluados, en nuestro estudio no fue asi, los encuestados
fueron los usuarios, es decir los litigantes y abogados, en cuanto a los resultados
Nufez et al. (2019) obtuvieron que 85% de las docentes tienen la percepcién que
el servicio que ofrecen ellas es de calidad alta y el 12,5% de ellas tienen la

percepcion que es de calidad media, mientras que en nuestro estudio los
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resultados descriptivos arrojaron que el 68.9% de los participantes tienen la
percepcion que la calidad de servicio es regular y que el 25.1% de los
participantes tienen la percepcion que la calidad de servicio es deficiente,
sumados estos dos porcentajes nos da que el 94% de los participantes
manifiestan de que la calidad de servicio es regular o deficiente, lo cual constituye
una diferencia notable entre ambas investigaciones.

Siguiendo con Chauca (2019) cuyo objetivo fue demostrar si el proceso
cautelar, tiene efectos en los procesos judiciales de alimentos en los JPL del
Cercado de Lima, la muestra fue de 378 operadores del derecho; empleando un
muestreo aleatorio del 95% como intervalo de confianza y un 5% de margen de
error, se empled el muestreo aleatorio simple, fue una investigacién con alcance
explicativo y nivel aplicado, debemos decir que si bien es cierto este antecedente
nacional analiza la variable proceso judicial, lo hace de manera especifica para
referirse a los procesos judiciales de alimentos, mas no al proceso judicial en
general, como si fue materia de estudio en la presente investigacion, lo
interesante de este antecedente nacional es que su muestra fue de 378
operadores del derecho (sic), entendemos precisamente abogados, mientras que
nuestra investigacion abarca a 167 participantes, entre los que se incluyen a
litigantes, abogados, bachilleres en derecho y estudiantes de derecho, por lo que
el tamafo de su muestra es bien sélida; Chauca (2019) determiné que el proceso
judicial denominado proceso judicial cautelar, incide de manera muy importante
en la sentencia del proceso judicial de alimentos, es decir la incidencia de un
proceso judicial sobre otro proceso judicial; mientras que para el presente estudio
se demuestra que el proceso judicial es una variable independiente que influye
sobre la calidad de servicio que es una variable dependiente pero con una baja
significancia, demostrada a través de los resultados en donde de acuerdo al
coeficiente de Nagelkerke la influencia es del 16.8%.

Por los antecedentes internacionales tenemos a Ganga et al. (2019),
cuyos objetivos propuestos fueron establecer la calidad de servicio del Juzgado
de Garantia en los afios 2013 y 2018 en la ciudad Puerto Montt — Chile, para el
cual utilizaron dieciséis indicadores que vienen a representar las cinco
dimensiones explicadas por Parasuraman, et al. (1988), cuantificados en una

escala de Rensis Likert, encuestando a 107 litigantes del juzgado; se siguio el
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proceso de investigacion cuantitativa; este antecedente internacional se acerca
mucho a la presente investigacion porque centra su estudio en un juzgado, y por
lo tanto en el poder judicial chileno analogamente a la presente investigacion que
centra su estudio en el poder judicial peruano, solo que el antecedente
internacional unicamente emplea la variable calidad de servicio, mas no emplea la
variable proceso judicial como si se emplea en el presente estudio, y en cuanto a
su muestra es de 107 litigantes del juzgado y la muestra de la presente
investigacion es de 167 litigantes del juzgado. Ganga et al. (2019), lograron como
hallazgo principal que la calidad del servicio en el juzgado, estimados por
intermedio de la escala de SERVQUAL, se muestra negativa o desfavorables en
su totalidad incluyendo las dimensiones al no ser vencidas las expectativas del
usuario por sus percepciones, mientras que en la presente investigacibn como ya
se indic6 de acuerdo a los resultados descriptivos arrojan que el 68.9% de los
participantes perciben que la calidad de servicio es regular o sea que es
medianamente eficiente y que el 25.1% de los participantes perciben que la
calidad de servicio es deficiente, analizando estas dos cifras tenemos que
sumados estos dos porcentajes nos da de que el 94% de los participantes
manifiestan de que la calidad de servicio es regular o deficiente, lo cual constituye
una cierta semejanza con los resultados obtenidos por el citado antecedente
internacional.

El siguiente antecedente internacional, Henao (2020) cuyo objetivo
perseguido fue medir la calidad de servicio del servicio de telecomunicaciones
fijas en Colombia, adapté el modelo SERVQUAL y se emplearon 22 items que
corresponden a la percepcién y 5 items por cada dimension para medir las
expectativas, se emplearon 5 items para el constructo satisfaccién y, finalmente, 5
items para el factor valor percibido. La muestra fue de 324 usuarios y las variables
se estimaron empleando una escala de Rensis Likert de 5 puntos, para todos los
constructos; este antecedente internacional emplea cuatro variables denominadas
calidad de servicio, expectativas, satisfaccion y valor percibido, mientras que el
presente estudio empleé dos variables: al proceso judicial y a la calidad de
servicio, el antecedente internacional adapt6é el modelo SERVQUAL utilizando los
dos cuestionarios que posee este modelo tanto de percepcion del usuario como el

de expectativas del usuario, mientras que en el presente estudio solo se empleo
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el cuestionario de percepcion de usuarios, su muestra fue de 324 usuarios,
mientras que la muestra del presente estudio fue de 167 usuarios. Henao (2020)
tuvo como principal hallazgo: que su investigacion mostré los antecedentes de la
satisfaccion de los usuarios del servicio de telecomunicaciones fijas en Colombia,
conjuntamente con las variables calidad de servicio, expectativas y valor
percibido, donde los estudios de este tipo son pocos; en nuestra investigacion
anadlogamente es la primera en relacionar causalmente a las variables proceso
judicial y calidad de servicio, y de conformidad con los resultados se determiné la
existencia de una influencia ente la variable proceso judicial en la variable calidad
de servicio.

Con respecto al antecedente internacional Gonzéles (2015) cuyo objetivo
trazado fue la medicion de la calidad percibida de los servicios de una empresa
bancaria, basado en la escala multidimensional SERVQUAL en una sucursal
bancaria en Cuba, la totalidad de clientes encuestados fueron de 84, el tipo de
muestreo que se empleo fue el muestreo aleatorio simple. Al respecto debemos
decir que el antecedente internacional solo empled una variable denominada
calidad de servicio mientras que nuestro estudio empleo dos variables, ambas
investigaciones utilizaron la escala multidimensional SERVQUAL de Parasuraman
et al. (1988) solo que la investigacion citada utilizé los dos cuestionarios de dicha
escala tanto de percepciones como de expectativas mientras que el presente
estudio solo empled la de percepciones, la investigacion citada empleé un total de
84 clientes encuestados, mientras que el presente estudio empled a una muestra
intencional de 167 participantes. Gonzales (2015) tuvo como hallazgos
principales: creé un procedimiento que permitié conocer los principales vacios de
insatisfaccion en la variable calidad del servicio percibido, y la medicion detallada
de la calidad percibida puso en evidencia que para las 22 respuestas del
cuestionario SERVQUAL, las percepciones de los usuarios no superaban las
expectativas y el menor grado de calidad se relacionaban con el tiempo de
servicio; en nuestro estudio en cambido como ya se detallé tuvo como objetivo
determinar la influencia de la variable proceso judicial en la variable calidad de
servicio, influencia que se logré determinar pero con una baja significancia,
ademas de establecer en los resultados descriptivos de que el proceso judicial es
percibido con un nivel eficiente por el 46.7% de los participantes, con un nivel
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regular por el 45.5% y con un nivel deficiente por el 7.8% de los participantes,
resultados que contrastan con los obtenidos para la variable calidad de servicio
que como ya se indico solo el 6.0% de los participantes lo perciben como

eficiente, 68.9% como regular y 25.1% como deficiente.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

Se logro determinar la influencia del proceso judicial en la calidad de
servicio en los JPL de San Juan de Miraflores, 2021 (Prueba pseudo

R cuadrado, Coeficiente de Nagelkerke = 16.8% y p valor = 0,000)

Se logr6 determinar la influencia del proceso judicial en los
elementos tangibles en los JPL de San Juan de Miraflores, 2021.
(Prueba pseudo R cuadrado, Coeficiente de Nagelkerke = 13.3% y p
valor = 0,000)

Se logré determinar la influencia del proceso judicial en la
confiabilidad en los JPL de San Juan de Miraflores, 2021. (Prueba
pseudo R cuadrado, Coeficiente de Nagelkerke = 20.6% y p valor =
0,000)

Se logro determinar la influencia del proceso judicial en la capacidad
de respuesta en los JPL de San Juan de Miraflores, 2021 (Prueba
pseudo R cuadrado, Coeficiente de Nagelkerke = 10.0% y p valor =
0,006)

Se logré determinar la influencia del proceso judicial en la seguridad
en los JPL de San Juan de Miraflores, 2021. (Prueba pseudo R
cuadrado, Coeficiente de Nagelkerke = 47.6% y p valor = 0,000)

Se logré determinar la influencia del proceso judicial en la empatia

en los JPL de San Juan de Miraflores, 2021. (Prueba pseudo R
cuadrado, Coeficiente de Nagelkerke = 18.2% y p valor = 0,000)
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

A la presidenta de la Corte Superior de Justicia de Lima Sur, y por
extension a la presidenta del Poder Judicial del Perd, implementar
politicas de capacitacion al personal de dicha Corte Superior de
Justicia, con respecto a la calidad de servicio a los litigantes y a la

poblacion en general.

A la presidenta de la CSJ de Lima Sur, y por extension a la
presidenta del PJ del Perd, implementar politicas de mejoras de
infraestructura judicial y de actualizacién de equipos y materiales, asi
como la capacitacion para su uso en dicha CSJ.

A la presidenta de la CSJ de Lima Sur, y por extension a la
presidenta del PJ del Perq, implementar politicas de capacitacion al
personal de dicha CSJ, con respecto a la confiabilidad que se debe

brindar a los litigantes y a la poblacién en general.

A la presidenta de la CSJ de Lima Sur, y por extension a la
presidenta del PJ del Perq, implementar politicas de capacitacion al
personal de dicha CSJ, con respecto a la capacidad de respuesta

gue se debe brindar a los litigantes y a la poblacion en general.

A la presidenta de la CSJ de Lima Sur, y por extension a la
presidenta del PJ del Perq, implementar politicas de capacitacion al
personal de dicha CSJ, con respecto a la seguridad que se debe

brindar a los litigantes y a la poblacién en general.

A la presidenta de la CSJ de Lima Sur, y por extension a la
presidenta del PJ del Perl, implementar politicas de capacitacion al
personal de dicha CSJ, con respecto a la empatia que se debe

brindar a los litigantes y con la poblacion en general.
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Anexo 1:

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DE ESTUDIO

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

Proceso judicial

El proceso judicial es el
conjunto  dialéctico  de
actos, ejecutados  con
sujeciébn a determinadas
reglas mas 0 menos
rigidas, realizados durante
el ejercicio de la funcion
jurisdiccional del Estado,
por distintos sujetos que se

relacionan entre si con
intereses idénticos,
diferentes o contradictorios,
pero vinculados

intrinsecamente por fines
privados y publicos.

La variable independiente
proceso judicial de
acuerdo a Monroy (2017)
tiene cinco dimensiones:
1. Conjunto dialéctico de

Actos, 2. Reglas
determinadas, 3. Ejercicio
de la funcion

jurisdiccional del Estado,
4. Intereses idénticos,
diferentes 0
contradictorios y 5. Fines
privados y  publicos.
Posteriormente cada
variable se descompuso
en determinados
indicadores y por cada
indicador se crearon
determinados items; en
esta investigacion se cre6
por el presente autor la
encuesta de 22 items
referido a las
percepciones de proceso

judicial, cada pregunta
tuvo como respuestas
cinco alternativas

ordenadas de acuerdo a
una determinada escala

Dimension 1:
Conjunto  Dialéctico
de Actos

Dimensiéon 2:

e Solucion de

conflictos: el
proceso buscal
solucionar los
conflictos del
demandante Y
demandado.

e Demandante y
demandado tienen

Determinadas Reglas | ¢/ €S€S Opuestos.
A Normas
Dimension 3: procesales:
Elercicio de Iaplr?)rgltfalscg rlordenan 2:
Funcion .Jurisdiccionalp ’ 1
del Estado proceso, fijan
' plazos
Dimensién 4: e Cumplimiento
Intereses  Idénticos, formal._ L
Diferentes ® |mp?r_tlrJUS’§IC|a .
Contradictorios e Actividad judicial
del Estado
Dimension 5: ® Intereses
i . idénticos
Fines  Privados
Publicos o Intereses
' contradictorios
° Paz social:
armonia,
tranquilidad

e Justicia

Escala de medicion:
Ordinal

Variable:
Politémica
Escala de Likert
5 = Siempre

4 = Casi siempre
3 = Aveces

2 = Casi nunca

1 = Nunca




de medicion. Proceso
judicial al ser también una
variable cualitativa,
politdmica y ordinal, se
midi6  empleando el
instrumento de medicién
denominado encuesta,

Calidad de servicio

La calidad de servicio es

definida como la
discrepancia entre las
percepciones de los

consumidores sobre los
servicios ofrecidos por una
empresa en particular y sus
expectativas  sobre las
empresas que ofrecen tales
servicios. (...)

El constructo de calidad
como se conceptualiza en
la literatura de servicios y
medido por SERVQUAL,
involucra la calidad
percibida. La calidad
percibida es el juicio del
consumidor sobre la
excelencia o superioridad
general de una entidad
(Zeithaml 1987). (...) es una
forma de actitud,
relacionada pero no
equivalente a la
satisfaccion, y resulta de

una comparacion de
expectativas con
percepciones del
desempefio.

La variable dependiente
calidad de servicio de
acuerdo a Parasuraman
et al. (1988) tiene cinco

dimensiones: 1.
Elementos tangibles, 2.
Confiabilidad, 3.

Capacidad de respuesta,
4. Seguridad, y 5.

Empatia. Seguidamente
cada variable se
descompuso en
determinados indicadores
y por cada indicador
existen determinados
ftems; en esta

investigacién se adapté a
nuestro medio por el

presente autor la
encuesta de 22 items
referido a las

percepciones de calidad
de servicio del modelo
SERVQUAL obra de
Parasuraman, et al.

(1988), cada pregunta
tuvo como respuestas
cinco alternativas

ordenadas de acuerdo a
una determinada escala

Dimension 1:

Elementos tangibles

Dimension 2:

Confiabilidad

Dimension 3:

Capacidad
respuesta

Dimension 4:

Seguridad

Dimension 5:

Empatia

de

° Equipos e
instalaciones
modernas 'y en
buen estado.

° Personal de
apariencia pulcra y
ordenada.

e Capacidad para
realizar el servicio

prometido de formaEscala de medicién:

fiable.
e Capacidad para
realizar el servicio

prometido con
precision.

° Disposicion
permanente a la
atencion e
informacion al
usuario.

e Cumplimiento de
plazos, servicio

puntual y rapido.

e Confianza al
usuario y seguridad
en los tramites

e Absolucién de
dudas y resolucion
de problemas

Ordinal

Variable:

Politémica
Escala de Likert
5 = Siempre

4 = Casi siempre
3 = Aveces

2 = Casi nunca

1 = Nunca

° Atencion




de medicién. Calidad de
servicio al ser también
una variable cualitativa,
politdmica y ordinal, se
midi6  empleando el
instrumento de medicién
denominado encuesta.

personalizada y

comprensiva e
interés en mejorar
el servicio

° Interés en
resolucion de
problemas del

usuario y horarios
adecuados




Anexo 2: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Proceso judicial en la calidad de servicio en los juzgados de paz letrados de un distrito de Lima, 2021
AUTOR: Davila Davila, Pio Miguel Angel

Problema general

Objetivo general

Hipo6tesis general

Variables

¢Cbémo influye el
proceso judicial en la
calidad de servicio en los
Juzgados de Paz
Letrados de San Juan de
Miraflores, 20217

Determinar la influencia
del proceso judicial en la
calidad de servicio en los
Juzgados de Paz
Letrados de San Juan de
Miraflores, 2021.

El proceso judicial
influyen positivamente en
la calidad de servicio en
los juzgados de paz
letrados de San Juan de
Miraflores, 2021.

Variable dependiente: Calidad de servicio
(Variable cualitativa y ordinal)

Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y
medicién y Rangos
Valores
¢,Como influye el | Determinar la influencia | El proceso judicial influye | Dimension 1: e Equipos e |1-4 Escala de | Calidad de
proceso judicial en los | del proceso judicial en los | positivamente en los | Elementos instalaciones medicion: servicio
Elementos tangibles en | Elementos tangibles en | Elementos tangibles en | tangibles modernas y en Ordinal Eficiente
los Juzgados de Paz | los Juzgados de Paz |los juzgados de paz buen estado. (81-110)
Letrados de San Juan | Letrados de San Juan de | letrados de San Juan de e Personal de Variable: Medianamente
de Miraflores, 2021? Miraflores, 2021. Miraflores, 2021. apariencia pulcra Politémica eficiente
y ordenada. (52 - 80)
Escala de Likert | Deficiente
5 = Siempre (22 -51)
4 = Casi siempre
3 = Aveces Dimension 1:
2 = Casi nunca Elementos
1 = Nunca tangibles
Eficiente
(16 — 20)
Medianamente
eficiente

(10 — 15)




¢ Como influye el | Determinar la influencia | El proceso judicial influye | Dimension 2: ° Capacidad | 5-9
proceso judicial en la | del proceso judicial en la | positivamente  en la | Confiabilidad para realizar el
Confiabilidad en los | Confiabilidad en los | Confiabilidad en los servicio
Juzgados de Paz | Juzgados de Paz | juzgados de paz letrados prometido de
Letrados de San Juan | Letrados de San Juan de | de San Juan de forma fiable.
de Miraflores, 20217 Miraflores, 2021. Miraflores, 2021. ° Capacidad
para realizar el
servicio
prometido  con
precision.
¢Cbémo influye el | Determinar la influencia | El proceso judicial influye | Dimensién 3: ° Disposicion | 10 - 13
proceso judicial en la | del proceso judicial en la | positivamente  en la | Capacidad de permanente a la
Capacidad de respuesta | Capacidad de respuesta | Capacidad de respuesta | respuesta atencion e
en los Juzgados de Paz | en los Juzgados de Paz | en los juzgados de paz informacién al
Letrados de San Juan | Letrados de San Juan de | letrados de San Juan de usuario.
de Miraflores, 20217 Miraflores, 2021. Miraflores, 2021. e Cumplimiento
de plazos,
servicio puntual y
rapido.
¢Cbémo influye el | Determinar la influencia | El proceso judicial influye | Dimensién 4: e Confianza al | 14 - 17
proceso judicial en la | del proceso judicial en la | positivamente  en la | Seguridad usuario y

Seguridad en los
Juzgados de Paz
Letrados de San Juan
de Miraflores, 2021?

Seguridad en los
Juzgados de Paz
Letrados de San Juan de
Miraflores, 2021.

Seguridad en los
juzgados de paz letrados
de San Juan de
Miraflores, 2021.

seguridad en los
tramites

e Absoluciéon de
dudas
resolucion de
problemas

Deficiente
(04 - 09)

Dimensién 2:
Confiabilidad
Eficiente

(19 - 25)
Medianamente
eficiente

(12 -18)
Deficiente
(05-11)

Dimension 3:
Capacidad de
respuesta
Eficiente

(16 - 20)
Medianamente
eficiente

(10 - 15)
Deficiente

(04 - 09)

Dimension 4:
Seguridad
Eficiente

(16 — 20)




¢ Como influye el
proceso judicial en la
Empatia en los

Juzgados de Paz
Letrados de San Juan
de Miraflores, 20217

Determinar la influencia
del proceso judicial en la
Empatia en los Juzgados
de Paz Letrados de San
Juan de Miraflores, 2021.

El proceso judicial influye
positivamente  en la
Empatia en los juzgados
de paz letrados de San
Juan de Miraflores, 2021.

Dimensién 5:
Empatia

° Atencion
personalizada y
comprensiva e

interés en
mejorar el
servicio

e Interés en
resolucion de
problemas  del
usuario y
horarios
adecuados

18 - 22

Medianamente
eficiente

(10 - 15)
Deficiente

(04 - 09)

Dimensién 5:
Empatia
Eficiente

(19 - 25)
Medianamente
eficiente

(12 - 18)
Deficiente
(05-11)




Variable independiente: Proceso judicial
(Variable cualitativa y ordinal)

Dimensiones Indicadores items Escalade Niveles y
medicién y Rangos
Valores
Dimensién 1: e Solucién de | 1-5 Escala de | Proceso judicial
Conjunto conflictos: el medicién: Eficiente
Dialéctico de proceso busca Ordinal (81-110)
Actos solucionar los Medianamente
conflictos del Variable: eficiente
demandante y Politémica (52 -80)
demandado. Deficiente
° Escala de Likert | (22 — 51)
Demandante y 5 = Siempre
demandado 4 = Casi siempre | Dimension 1:
tienen 3 =Aveces Eficiente
intereses 2 = Casi nunca (16 — 20)
opuestos. 1 = Nunca Medianamente
Dimensién 2: ° Normas | 6 -9 eficiente
Determinadas procesales: (10 - 15)
Reglas planifican el Deficiente
proceso, (04 —09)
ordenan el
proceso, fijan Dimension 2:
plazos Eficiente
° (19 — 25)
Cumplimiento Medianamente
formal eficiente
(12-18)
Deficiente

(05 — 11)




Dimensién 3: ° Impartir | 10 - 13
Ejercicio de la justicia

Funcién ° Actividad
Jurisdiccional judicial del

del Estado Estado

Dimensién 4: ° Intereses | 14 - 18
Intereses idénticos

Idénticos, ° Intereses
Diferentes y contradictorios
Contradictorios

Dimensién 5: e Paz social: | 19-22

Fines Privados y
Publicos

armonia,
tranquilidad
e Justicia

Dimensién 3:
Eficiente

(16 — 20)
Medianamente
eficiente

(10 - 15)
Deficiente

(04 — 09)

Dimension 4:
Eficiente

(16 - 20)
Medianamente
eficiente

(10 - 15)
Deficiente

(04 — 09)

Dimensién 5:
Eficiente

(19 - 25)
Medianamente
eficiente

(12 -18)
Deficiente
(05-11)




Anexo 3. Matriz operacional de la variable proceso judicial
MATRIZ OPERACIONAL

Variable
independiente

Definicion conceptual

Autor y afio

Referencia

Proceso
judicial

El proceso judicial es el conjunto
dialéctico de actos, ejecutados con
sujecion a determinadas reglas méas o
menos rigidas, realizados durante el
ejercicio de la funcién jurisdiccional
del Estado, por distintos sujetos que
se relacionan entre si con intereses
idénticos, diferentes o contradictorios,
pero vinculados intrinsecamente por
fines privados y publicos.

Monroy (2017)

Monroy Galvez, J. (2017) Teoria general del
Proceso. Cuarta edicion.
COMMUNITAS. Lima.

Dimensiones de la variable independiente

Dimension 1:
Conjunto
Dialéctico de
Actos

Su inicio es la propuesta de la
solucién de un conflicto, dejando de
lado si la otra parte tiene voluntad de
discutir. Por esa razon, los intereses
contradictorios son los mas
trascendentes, tanto que la labor del
sujeto mas importante del proceso -el
juez- es condensarlos, luego de que
las posiciones han sido contenidas, en
una decision final (la sentencia) que,
valorando los actos de las partes,
manifiesta un acto de autoridad (...).

Dimension 2:
Determinadas

Estas normas son una especie de las
normas  procesales, que bien

Monroy (2017)

Monroy Galvez, J. (2017) Teoria general del
Proceso. Cuarta edicion.
COMMUNITAS. Lima.




Reglas

podriamos llamarlas normas de
procedimiento, su cumplimiento formal
es regularmente planteado como una
exigencia para su validez, sin
embargo no todas tienen tal esencia,
es decir, hay algunas normas que solo
postulan ciertos requisitos, sin que su
incumplimiento sea necesariamente
causal de invalidez del acto.

Dimension 3:
Ejercicio de la
Funcioén
Jurisdiccional
del Estado

La actividad judicial, aun cuando
también esté realizada por algunos
sujetos que no tienen funcién publica,
las partes (demandante y
demandado), por ejemplo, importa un
ejercicio publico trascendente, tal vez
el mas importante que realice el
Estado: impartir justicia.

Dimension 4:
Intereses
Idénticos,
Diferentes y
Contradictorios

Los intereses contradictorios de las
partes constituyen el elemento central
y distintivo del proceso judicial. Sin
embargo, al margen de tan certera
afirmacion, los participes del proceso
distintos de las partes (el juez, los
testigos, los auxiliares de justicia)
tienen también interés en este, el que
no solo es distinto de cualquiera de
las partes, sino que ademas, no es
contradictorio con ninguno, sino
simplemente individual, distinto,
auténomo.

Dimension 5:
Fines Privados
y Publicos

Finalmente, la dialéctica a la que se
ha venido haciendo referencia,
alcanza su punto culminante cuando
se advierte que a pesar de los




intereses contradictorios y personales
que cada interviniente ha propuesto,
todos, de una u otra manera, han
coadyuvado para que se logren dos
fines a través del proceso, uno
privado: que se ponga fin al conflicto
de intereses, y otro publico: que a
través del proceso se postule una
sociedad con paz social en justicia.




Anexo 4. Matriz operacional de la variable calidad de servicio
MATRIZ OPERACIONAL

Va”ab'? Definicién conceptual Autor y afio Referencia

dependiente

Calidad de | Definicion de calidad de servicio como la | Parasuraman, A., | Parasuraman, A, Zeithaml, V. and Berry,
servicio discrepancia entre las percepciones de | Zeithaml, V. A. & L.L., (1988) "SERVQUAL: A Multiple-

los consumidores sobre los servicios
ofrecidos por una empresa en particular
y sus expectativas sobre las empresas
que ofrecen tales servicios.

(...)

El constructo de calidad como se
conceptualiza en la literatura de
servicios y medido por SERVQUAL,
involucra la calidad percibida. La calidad
percibida es el juicio del consumidor
sobre la excelencia o superioridad
general de una entidad (Zeithaml 1987).
(...) es wuna forma de actitud,
relacionada pero no equivalente a la
satisfaccion, 'y resulta de una
comparacion de expectativas con
percepciones del desempefio.

Berry, L. L. (1988).

Iltem Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality’ Journal
of Retailing, Vo. 64, no. 1, 1988, pp 12-
40 <online:
http://healthpartners.chistjosephhealth.o
ra/wp-
content/uploads/2018/09/Parasuraman-
et-al-Journal-of-Retailing-1988-2.pdf

Dimensiones de la variable dependiente

Dimensioén 1:
Elementos
tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipo, personal y materiales para
comunicaciones.

Parasuraman, A,
Zeithaml, V. A. &
Berry, L. L. (1988).

Parasuraman, A, Zeithaml, V. and Berry,

L.L., (1988) "SERVQUAL: A Multiple-
Iltem Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality' Journal
of Retailing, Vo. 64, no. 1, 1988, pp 12-
40 <online:

http://healthpartners.chistjosephhealth.o
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Dimension 2:
Confiabilidad

Habilidad para ofrecer un servicio
confiable y consecuente.

rg/wp-
content/uploads/2018/09/Parasuraman-

Dimension 3:
Capacidad de
respuesta

Disposicién para brindar un servicio agil
y ayudando a los usuarios.

Dimensioén 4:
Seguridad

Preparacion de los empleados, cortesia,
y habilidad para transmitir confianza y
seguridad.

Dimension 5:
Empatia

Proveer cuidado y atencion individual y
personalizada a los clientes.

et-al-Journal-of-Retailing-1988-2.pdf



http://healthpartners.chistjosephhealth.org/wp-content/uploads/2018/09/Parasuraman-et-al-Journal-of-Retailing-1988-2.pdf
http://healthpartners.chistjosephhealth.org/wp-content/uploads/2018/09/Parasuraman-et-al-Journal-of-Retailing-1988-2.pdf
http://healthpartners.chistjosephhealth.org/wp-content/uploads/2018/09/Parasuraman-et-al-Journal-of-Retailing-1988-2.pdf

S

fravsn Anexob: Certificados de validez
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PROCESO JUDICIAL
DRA. YOLANDA FELICITAS SORIA PEREZ

Ne DIMENSIONES / items Pertlnlenua Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: CONJUNTO DIALECTICO DE ACTOS Si No Si No Si No
1 El proceso judicial esta solucionando el conflicto de intereses
que Usted tiene con el demandado.

2 Usted considera que el demandado en el proceso judicial
tiene intereses opuestos al suyo.

3 Usted considera que el abogado del demandado en el
proceso judicial tiene intereses opuestos al suyo.

4 En el proceso judicial el Juez va a escuchar a ambas partes:
demandante y demandado y asi va a emitir su sentencia.

5 En el proceso judicial la sentencia del Juez va solucionar
definitivamente el conflicto de intereses que Usted tiene con el
demandado.

DIMENSION 2: DETERMINADAS REGLAS

El proceso judicial se desarrolla de manera ordenada.
El proceso judicial tiene plazos razonables.

El proceso judicial esta debidamente organizado.

El proceso judicial cumple todo lo que establece la ley.

DIMENSION 3: EJERCICIO DE LA FUNCION| Si No Si No Si No
JURISDICCIONAL DEL ESTADO

10 | En el proceso judicial el Juez imparte justicia.

11 | En el proceso judicial se estan respetando sus derechos
12 | El Estado a través de el proceso judicial lo esta apoyando
13 | El Estado se preocupa por el avance del proceso judicial.

DIMENSION 4: INTERESES IDENTICOS, DIFERENTES| Si No Si No Si No
Y CONTRADICTORIOS

X | X | X | X
X | X | X | X
X | X | X | X

X
X
X

No No No

©| o~ o

X|X|X| XD
X[ X[ X[ XN
X|X| X| X

X[ X| X[ X
X[ X| X[ X
X X| X[ X




14 | En el proceso judicial su abogado lo esta apoyando X X X
15 | En el proceso judicial el Juez es justo en sus decisiones. X X X
16 | En el proceso judicial los empleados del Juzgado son justos X X X
17 | En el proceso judicial el demandado lo esta atacando. X X X
18 | En el proceso judicial el abogado del demandado lo esta| X X X
atacando.
DIMENSION 5: FINES PRIVADOS Y PUBLICOS Si No Si No Si No
19 | En el proceso judicial se va a obtener la armonia. X X X
20 | En el proceso judicial se va a obtener un resultado justo. X X X
21 En el proceso judiqial se va a poner fin al conflicto de X X X
intereses que Usted tiene con el demandado.
22 | La solucion a este proceso judicial también beneficia a I3 X X X
sociedad.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador:

Especialidad del validador:

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo.

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

SI EXISTE SUFICIENCIA

Aplicable después de corregir [

Metodologa / Doctora en Administraciéon de la Educacion.

No aplicable [ ]

DRA. SORIA PEREZ, YOLANDA FELICITAS DNI: 10590428

28 de Junio del 2021

bl
A .

MRS

DRA. YOLANDA FELICITAS SORIA PEREZ
DNI N° 10590428



Crsar VaEIm

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
DRA. YOLANDA FELICITAS SORIA PEREZ

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
1

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES: Si No Si No Si No

1 El Juzgado tiene equipos (computadoras, fotocopiadoras, X X X
impresoras, etc.) modernos.

2 | Las instalaciones fisicas del Juzgado son visualmente atractivas. X X X

3 Los empleados del Juzgado estan bien vestidos y lucen pulcros y X X X
ordenados.

4 La apariencia de las instalaciones fisicas del Juzgado esta en X X X
consonancia con el tipo de servicios prestados.
DIMENSION 2: FIABILIDAD: Si No Si No Si No

5 Cuando el Juez o los empleados del Juzgado prometen hacer X X X
algo en un momento determinado, lo cumplen.

6 Cuando Usted tiene problemas, el Juez o los empleados del X X X
Juzgado se muestran comprensivos y tranquilizadores.

7 | El Juez o los empleados del Juzgado son confiables. X X X

8 El Juez o los empleados del Juzgado brindan sus servicios en el X X X
momento en que se comprometen a hacerlo.

9 El Juzggdg mantiene sus expedientes, sus archivos ordenados X X X
con precision.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA: Si No Si No Si No
El Juez o los empleados del Juzgado no les dice a los usuarios

10 exactamente cuando se realizaran los servicios. X X X
Usted no recibe un servicio rapido por parte de los empleados del

11 Juzgado. X X X

12 Ia_los empleados d_el Juzgado no siempre estan dispuestos a X X X

yudar a los usuarios.

13 Los empleados del Juzgado estan demasiado ocupados para| X X X

responder a las solicitudes de los usuarios prontamente.




DIMENSION 4: SEGURIDAD: Si No Si No Si No
14 | Usted puede confiar en los empleados del Juzgado. X X X
15 | Usted se siente seguro en su trato con los empleados dell X X X
Juzgado.
16 | Los empleados del Juzgado son educados. X X X
17 | Los empleados reciben el apoyo adecuado del Juzgado para] X X X
hacer bien su trabajo.
DIMENSION 5: EMPATIA: Si No Si No Si No
18 | El Juzgado no le brinda atencidn individual. X X X
19 | Los empleados del Juzgado no le brindan atencién personalizada. X X X
20 | Los empleados del Juzgado no saben cudles son las X X X
necesidades de Usted.
21 | El Juzgado no se preocupa por sus mejores intereses. X X X
22 | El Juzgado no tiene un horario de funcionamiento convenientg] X X X
para todos sus clientes.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:

Apell

Especialidad del validador:

Aplicable [X]
idos y nombres del juez validador:

lPertinencia: EI item
tedricoformulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar
alcomponente o dimension especifica del constructo.
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciadodel item, es conciso, exacto y directo

corresponde al concepto

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

SI EXISTE SUFICIENCIA

Aplicable después de corregir [

No aplicable[ ]
DRA. SORIA PEREZ, YOLANDA FELICITAS
Metodologa / Doctora en Administracion de la Educacion

DNI: 10590428

28 de Junio del 2021
hons
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DRA. YOLANDA FELICITAS SORIA PEREZ
DNI N° 10590428




j UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PROCESO JUDICIAL
DR. ARTURO EDUARDO MELGAR BEGAZO

Ne DIMENSIONES / items Pertlnlenma Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CONJUNTO DIALECTICO DE ACTOS Si No Si No Si No
1 El proceso judicial esta solucionando el conflicto de intereses X X X
que Usted tiene con el demandado.
2 Usted considera que el demandado en el proceso judicial X X X
tiene intereses opuestos al suyo.
3 Usted considera que el abogado del demandado en el X X X
proceso judicial tiene intereses opuestos al suyo.
4 En el proceso judicial el Juez va a escuchar a ambas partes: X X X
demandante y demandado y asi va a emitir su sentencia.
5 En el proceso judicial la sentencia del Juez va solucionar
definitivamente el conflicto de intereses que Usted tiene con el X X X
demandado.
DIMENSION 2: DETERMINADAS REGLAS Si No Si No Si No
6 El proceso judicial se desarrolla de manera ordenada. X X X
7 El proceso judicial tiene plazos razonables. X X X
8 El proceso judicial esta debidamente organizado. X X X
9 El proceso judicial cumple todo lo que establece la ley. X X X

DIMENSION 3: EJERCICIO DE LA FUNCION | Si No Si No Si No
JURISDICCIONAL DEL ESTADO

10 | En el proceso judicial el Juez imparte justicia.

11 | En el proceso judicial se estan respetando sus derechos

12 | El Estado a través de el proceso judicial lo esta apoyando

X[ X[ X| X
X[ X[ X| X
X[ X[ X| X

13 | El Estado se preocupa por el avance del proceso judicial.

DIMENSION 4: INTERESES IDENTICOS, | Si No Si No Si No
DIFERENTES Y CONTRADICTORIOS

14 | En el proceso judicial su abogado lo esta apoyando X X X




15 | En el proceso judicial el Juez es justo en sus decisiones. X X X
16 | En el proceso judicial los empleados del Juzgado son justos X X X
17 | En el proceso judicial el demandado lo esta atacando. X X X
18 | En el proceso judicial el abogado del demandado lo esta X X X
atacando.
DIMENSION 5: FINES PRIVADOS Y PUBLICOS Si No Si No Si No
19 | En el proceso judicial se va a obtener la armonia. X X X
20 | En el proceso judicial se va a obtener un resultado justo. X X X
21 | En el proceso judicial se va a poner fin al conflicto de X X X
intereses que Usted tiene con el demandado.
22 | La solucion a este proceso judicial también beneficia a la X X X
sociedad.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| EXISTE SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: DR. MELGAR BEGAZO, ARTURO EDUARDO DNI: 29308486

Especialidad del validador:

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo.

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

Doctor en Educacion, Magister en Administracion de Negocios (M.B.A.), Ingeniero Industrial.

Lima Norte, 28 de Junio del 2021

DR. ARTURO EDUARDO MELGAR BEGAZO
DNI: 29308486




CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
DR. ARTURO EDUARDO MELGAR BEGAZO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia®? | Claridad?® Sugerencias
1

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES: Si No Si No Si No
El Juzgado tiene equipos (computadoras, fotocopiadoras,

1. X X X
impresoras, etc.) modernos.

2 | Las instalaciones fisicas del Juzgado son visualmente atractivas. X X X

3 Los empleados del Juzgado estan bien vestidos y lucen pulcros y
ordenados.
La apariencia de las instalaciones fisicas del Juzgado esta en

4 : ; . X X X
consonancia con el tipo de servicios prestados.
DIMENSION 2: FIABILIDAD: Si No Si No Si No

5 Cuando el Juez o los empleados del Juzgado prometen hacer X X X
algo en un momento determinado, lo cumplen.
Cuando Usted tiene problemas, el Juez o los empleados del

6 . o X X X
Juzgado se muestran comprensivos y tranquilizadores.

7 | El Juez o los empleados del Juzgado son confiables. X X X

8 El Juez o los empleados del Juzgado brindan sus servicios en el X X X
momento en que se comprometen a hacerlo.

9 El Juzgado mantiene sus expedientes, sus archivos ordenados X X X
con precision.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA.: Si No Si No Si No
El Juez o los empleados del Juzgado no les dice a los usuarios

10 . o g X X X
exactamente cuando se realizaran los servicios.
Usted no recibe un servicio rapido por parte de los empleados del

11 Juzgado. X X X
Los empleados del Juzgado no siempre estan dispuestos a

12 . X X X
ayudar a los usuarios.

13 Los empleados del Juzgado estan demasiado ocupados paral X X X
responder a las solicitudes de los usuarios prontamente.




DIMENSION 4. SEGURIDAD: Si No Si No Si No
14 | Usted puede confiar en los empleados del Juzgado. X X X
15 | Usted se siente seguro en su trato con los empleados del X X X
Juzgado.
16 | Los empleados del Juzgado son educados. X X X
17 Los empleados repiben el apoyo adecuado del Juzgado para X X X
hacer bien su trabajo.
DIMENSION 5: EMPATIA: Si No Si No Si No
18 | El Juzgado no le brinda atencion individual. X X X
Los empleados del Juzgado no le brindan atencion
19 personalizpada. ’ X X X
Los empleados del Juzgado no saben cudles son las
20 necesidages de Usted. ’ X X X
21 | El Juzgado no se preocupa por sus intereses en este proceso. X X X
El Juzgado no tiene un horario de funcionamiento conveniente
22 . X X X
para todos sus usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]
Apellidos y nombres del juez validador:
Especialidad del validador:

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo.

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

SI EXISTE SUFICIENCIA
Aplicable después de corregir [
DR. MELGAR BEGAZO, ARTURO EDUARDO

Doctor en Educacion, Magister en Administracion de Negocios (M.B.A.), Ingeniero Industrial.

No aplicable[ ]
DNI: 29308486

Lima Norte, 28 de Junio del 2021

DR. ARTURO EDUARDO MELGAR BEGAZO
DNI: 29308486



\j UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PROCESO JUDICIAL
DR. ALEJANDRO SABINO MENACHO RIVERA

Pertinencia

Relevancia

N° DIMENSIONES / items 1 > Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: CONJUNTO DIALECTICO DE ACTOS Si No Si No Si No

1 El proceso judicial esta solucionando el conflicto de intereses X X X
que se tiene con el demandado.

2 Usted considera que el demandado en el proceso judicial X X X
tiene intereses opuestos al suyo.

3 Usted considera que el abogado del demandado en el X X X
proceso judicial tiene intereses opuestos al suyo.

4 En el proceso judicial el Juez emite sentencia objetiva y
transparente considerando las versiones de las partes: del X X X
demandante y demandado

5 En el proceso judicial la sentencia del Juez soluciona en
definitiva el conflicto de intereses que se tiene con el X X X
demandado.

DIMENSION 2: DETERMINADAS REGLAS Si No Si No Si No

6 El proceso judicial se desarrolla considerando la normativa X X X
juridica

7 El proceso judicial hace respetar los plazos razonables. X X X

8 El proceso judicial esta se desarrolla con la debida X X X
organizacion.

9 El proceso judicial cumple todo lo que establece la ley. X X X
DIMENSION 3: EJERCICIO DE LA FUNCION | Si No Si No Si No
JURISDICCIONAL DEL ESTADO

10 | En el proceso judicial el Juez imparte justicia absoluta. X X X

11 | En el proceso judicial se respetan los derechos de los X X X
interesados

12 | El Estado a través del proceso judicial tiende a mantener el X X X
apoyo juridico.




13 | El Estado se preocupa por el avance y finalizacion del X X X
proceso judicial.
DIMENSION 4. INTERESES IDENTICOS, Si No Si No Si No
DIFERENTES Y CONTRADICTORIOS

14 | En el proceso judicial su abogado cumple el rol de defensa X X X
que le corresponde.

15 | En el proceso judicial el Juez es imparcial en sus decisiones. X X X

16 | En el proceso judicial los servidores del Juzgado son X X X
neutrales.

17 | En e_I proceso judicial el demandado tiene conductas X X X
agresivas.

18 | En el proceso judicial el abogado tiene conductas que no le X X X
corresponde.
DIMENSION 5: FINES PRIVADOS Y PUBLICOS Si No Si No Si No

19 | En el proceso judicial se desarrolla con un clima de armonia. X X X

20 | En el proceso judicial con frecuencia se obtienen resultado X X X
razonables.

21 | En el proceso judicial se poner fin al conflicto de intereses que X X X
se tiene con el demandado.

22 | La solucién a este proceso judicial también beneficia a la X X X
sociedad.

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): ES APLICABLE, TIENE SUFICIENCIA EL INSTRUMENTO

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. MENACHO RIVERA ALEJANDRO SABINO DNI: 32403439

Especialidad del validador: Metodélogo

[ : ] L 08 de julio del 2021
Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar alcomponente
o dimension especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

ficienci g ficienci 4o los i | q /" O, ALEJAND! S VENCHORVERR
: = Ced. SUNEDU: A 01535756
Nota: _SL_J iciencia, se dice suficiencia cuando los items planteados e e
son suficientes para medir la dimension. : DNi: 324043




\j UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
DR. ALEJANDRO SABINO MENACHO RIVERA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia | Claridad?® Sugerencias
1 2
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES: Si No Si No Si No
1 El Juzgado tiene equipos (computadoras, fotocopiadoras, X X X
impresoras, etc.) modernos.
2 | Las instalaciones fisicas del Juzgado son visualmente atractivas. X X X
3 Los empleados del Juzgado estan bien vestidos y lucen pulcros y X X
ordenados.
4 La apariencia de las instalaciones fisicas del Juzgado esta en
consonancia con el tipo de servicios prestados.
DIMENSION 2: FIABILIDAD: Si No Si No Si No
5 Cuando el Juez o los empleados del Juzgado prometen hacer X X X
algo en un momento determinado, lo practican.
Cuando Usted tiene problemas, el Juez o los empleados del
6 | Juzgad { ivos y tranquilizad X X X
gado se muestran comprensivos y tranquilizadores.
7 | ElJuez o los empleados del Juzgado son confiables. X X X
8 El Juez o los empleados del Juzgado brindan sus servicios en el X X X
momento en que se comprometen a hacerlo.
9 El Juzggdg mantiene sus expedientes, sus archivos ordenados X X X
con precision.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA: Si No Si No Si No
El Juez o empleados del Juzgado expresan a los usuarios
10 . S - X X X
exactamente cuando se realizaran los servicios.
Se tiene un servicio rapido por parte de los empleados del
1 Juzgado. X X X
12 II_os emplgados del Juzgado siempre estan dispuestos a ayudar a X X X
0S usuarios.
13 Los empleados del Juzgado tienden estar ocupados para X X X
responder a las solicitudes de los usuarios prontamente.




DIMENSION 4: SEGURIDAD: Si No Si No Si No
14 | Usted tiene y mantiene confianza en los empleados del Juzgado. X X X
Usted se siente seguro en su trato con los empleados del
15 Juzgado. ’ i X X X
16 | Los empleados del Juzgado son brindan su servicio con eficacia. X X X
17 Los em_pleados reciben el apoyo adecuado del Juzgado para X X X
hacer bien el rol que le corresponde.
DIMENSION 5: EMPATIA: Si No Si No Si No
18 | El Juzgado le brinda atencion individualizada. X X X
19 | Los empleados del Juzgado le brindan atencion personalizada. X X X
Los empleados del Juzgado saben cuales son las necesidades
20 de Usteg. ’ X X X
21 | El Juzgado se preocupa por sus intereses en este proceso. X X X
29 El Juzgado tiene un horario de funcionamiento conveniente para X X X

todos sus usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): ES APLICABLE, TIENE SUFICIENCIA EL INSTRUMENTO

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.

Aplicable después de corregir [ ]

MENACHO RIVERA, ALEJANDRO SABINO

Especialidad del validador: Metodélogo

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo.

Nota:
planteados son suficientes para medir la dimension

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los fitems

No aplicable[ ]

DNI: 32403439

08 de julio del 2021

/:"' N -
/" Di-ALEJANDRY'S. MENACHO RIVERA

Ced. SUNEDU: A 01535756
Cad. Reg. UCY W° 3FL: MTN° 18
ONt: 32400438




Anexo 6: Base de datos de la prueba piloto del calculo del coeficiente Alfa de Cronbach para las variables del estudio

Variable proceso judicial

L)g Microsoft Excel - UCV - MGP - DDPI - BASE DE DATOS DE LA MUESTRA DE ESTUDIO xIs
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Anexo 7: Capturas de pantalla del SPSS del céalculo del coeficiente Alfa de Cronbach para las variables del estudio

Variable proceso judicial
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SHER M e~ RBLE =

T=] /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
/ SUMMBRY=TOTAL.

T¥]|

Fiabilidad
" Escala: ALFA DE CRONBACH DE PROCESO JUDICIAL

[ Resumen de procesamiento de casos
[ N %

[ Casos  Valido 30 100,0
[ Excluido® 0 0
[

(

1

Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
tadas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Mde
Gronhach elementos

88 22

Estadisticas de elemento

Desv.
Wedia Desviacion il

Elproceso judicial esta 320 1,157 30
N solucionando el conflicto

| de intereses que Usted

tiene con el demandado.

[ El proceso judicial esta 380 1,186 30
1 solucionando el conflicto

[ de intereses gue Usted

0 tiene con el demandado.
[

(

Usted considera que el 367 1,295 30
abogado del demandado

en el proceso judicial

tiene intereses opuestos

al suyo.

En el procesa judicial el 410 1,242 30
Juezva a escuchar a L
ambas partes

demandante y

demandado y asiva a

emitir su sentencia

En el procesa judicial la 367 822 30
sentencia del Juszva

solucionar

definitivamente el
(] conflicto de intereses que
[ Usted tiene con el

EECNEY - TEN

=
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En el procesa judicial la 367 822 30
sentencia del Juszva

solucionar

definitivamente el

conflicto de intereses que

Usted tiene con el

demandado.

Elproceso judicial se 337 1,033 30
desarrolla de manera

ordenada.

Elproceso judicial tiene 260 1,354 30
plazos razonahles

El proceso judicial esta 293 1,202 30
debidamente organizado.

El proceso judicial 333 1,165 30
cumple todo lo que

| establecs la ley.

En el procesa judicial el 360 1,182 30
Juezimparte justicia

En el proceso judicial se 357 1,006 30
estan respetando sus

derechos

ElEstado a través de el 293 1,337 30
proceso judicial lo esta

apoyando

El Estado se preocupa 2450 1,253 30
por el avance del proceso

Jjudicial.

En el proceso judicial su 420 825 30
abogado lo esta

apoyando

En el proceso judicial el 340 894 30
Juez es justo en sus

decisiones.

En el proceso judicial los 320 1,005 30
empleados del Juzgado

s0n justos

En el proceso judicial el 320 1,270 30
demandado lo esta

atacando

En el proceso judicial el 2497 1,273 30
abogado del demandado

lo esta atacando,

En el procesa judicial se 240 1,084 30
va a obtener la armonia

En el proceso judicial se 297 ,999 30
va a obtener un resultado

justo.

En el proceso judicial se 330 915 30
va a ponerfin al conflicto

de intereses que Usted

tiene con el demandado.

i La solucidn a este 3,60 1,163 30
proceso judicial también

beneficia a 13 sociedad

13|

Estadisticas de total de elemento

A1

Aifn Ain
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i
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La solucidn a este 3,60 1,163 30
proceso judicial también
beneficia a 13 sociedad

13|

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacién Cronbach si
escalasiel ascala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos seha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
Elproceso judicial esta 69,80 186,648 428 896
solucionando el conflicto
de intereses que Usted
tiene con el demandado.
Elproceso judicial esta 69,20 187,338 393 897
solucionando el conflicto
de intereses gue Usted
tiene con el demandado.
Usted considera que el 69,33 183,954 452 895
abogado del demandado
en el proceso judicial
tiene intereses opuestos
al suyo.
En el procesa judicial el 68,90 190,576 274
Juezva a escuchar a
ambas partes:
demandante y
demandado y asiva a
emitir su sentencia
En el procesa judicial la 69,33 186,575 559
sentencia del Juszva
solucionar
definitivamente el
conflicto de intereses que
Usted tiene con el
demandado.
Elproceso judicial se 69,63 181,551 679 880
desarrolla de manera
ordenada.
Elproceso judicial tiene 70,40 189,421 275
plazos razonahles
Elproceso judicial esta 70,07 177,857 693 889
debidamente organizado.
El proceso judicial 69,67 177,126 750 887
cumple todo lo que
establece la ley.
En el proceso judicial el 69,40 181,872 564
Juezimparte justicia
En el procesa judicial se 69,43 177,840 844
estan respetando sus
derechos
ElEstado a través de el 70,07 173,444 (T48 887
proceso judicial lo esta
apoyando
El Estado se preocupa 7050 180,810 568 892
por el avance del proceso
Jjudicial.

el [€]

893

A1

U
[
[

i
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CUTp W 10 g
establece la ley.

En el procesa judicial el 69,40 181,872 564 8e2
Juezimparte justicia

En el proceso judicial se 69,43 177,840 844 886
estan respetando sus

derechos

ElEstado a través de el 70,07 173,444 746 887
proceso judicial lo esta

apoyando

El Estado se preocupa 70,50 180,810 568 892
por el avance del proceso

Jjudicial.

En el proceso judicial su 68,50 191,683 351 897
abogado lo esta

apoyando

En el proceso judicial el 69,60 185,076 G643 891
Juez es justo en sus

decisiones.

En el proceso judicial los 69,80 180,441 675 890
empleados del Juzgado

s0n justos

En el proceso judicial el 69,80 188,062 023 07
demandado lo esta

atacando

En el procesa judicial el 70,03 195,068 136 904
abogado del demandado

lo esta atacando,

En el procesa judicial se 7010 178,266 719 889
va a obtener la armonia

En el proceso judicial se 70,03 181,344 J12 889
va a obtener un resultado

justo.

En el proceso judicial se 69,70 184,217 662 891
va a ponerfin al conflicto

de intereses que Usted

tiene con el demandado.

La solucidn a este 69,40 187,834 387 8e7
proceso judicial también

beneficia a 13 sociedad

13|

Estadisticas de escala

Desv. M de
Media Varianza Desviacion elementos

7300 201517 14,196 22

NEW FILE. L
DATASET NAME ConjuntoDatosé WINDOW=FRONT.
RELIABILITY

JVARIRBLES=CS01 €s02 €S03 cs04 csS05 cs0& ©sS07 CsS08 ©sS09 cs10 csll csl12 c©s13 csl1l4 c©sl15 cslé ©sl7

CS18 €519 €S20 €521 €522

/SCALE ("ALFA DE CRONBACH DE CALIDAD DE SERVICIO') ALL

/MODEL=ALPHA

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCRLE
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Variable calidad de servicio
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SHSR NG o 3 =

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
/ SUMMARY=TOTAL.

13|

Fia ad

[ConjuntoDatos4]

Escala: ALFA DE CRONBACH DE CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos  Valido 30 100,0
Excluido® 0 0
Total 30 1000

a. La eliminacién por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Nde
Cronbach elementos

15 22

Estadisticas de elemento

Desy.
Media Desviacion il

ElJuzgado tiene equipos 323 1,104 30
(computadoras,

fotocopiadoras,

impresoras, efc)

mademos

Las instalaciones fisicas 283 1,143 30
del Juzgado son

visualmente atractivas

Los empleados del 317 1177 30
Juzgado estan bien

vestidos y lucen pulcrosy

ordenados.

La apariencia de las 240 885 30
instalaciones fisicas del k|
Juzgadao estd en

consonancia con el tipo

de servicios prestados

Cuando el Juez o los 2,47 1,074 30
empleados del Juzgado

prometen hacer algo en

un momento

determinado, lo cumplen.

Cuando Usted tiene 280 1,064 30

A1

U
[
[

i

1B SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicode'ON |H: 1222, W: 404 pt

) |

(€1

10/08/2021




ﬁ “RESULTADO TESIS MGP - DAVILA DAVILA. PIO MIGUEL ANGEL spv [Documenta?2] - IBM SPSS Statistics Visor | lg]

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Insertar Formato Analizar  Gréficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHeR IO e FRLS 25
= de servicios prestados

Cuando el Juez o los 247 1,074 30
empleados del Juzgado

prometen hacer algo en

un momento

determinado, lo cumplen.

Cuando Usted tiene 280 1,064 30
problemas, el Juez o los

empleados del Juzgado

s muestran

COmprensivos y

tranguilizadares.

ElJuez o los empleados 273 1,081 30
del Juzgado son

confiables

ElJuez o los empleados 247 984 30
del Juzgado brindan sus

senvicios en el momento

en que se comprometen

ahacerlo

ElJuzgado mantiene sus 2,97 1,289 30
expedientes, sus

archivos ordenados con

precision

ElJuez o los empleados 283 B74 30
del Juzgado no les dice a

los usuarios

exactamente cuando se

realizaran los semvicios.

Usted no recibe un 267 822 30
senvicio rapido por parte

de los empleados del

Juzgado.

Los empleados del 267 1,124 30
Juzgado no siempre

estan dispuestos a

ayudar a los usuarios.

Los empleados del 347 1,042 30
Juzgado estan

demasiado ocupados

para responder a las

solicitudes de los

usuarios prontamente.

Usted puede confiar en 237 1,129 30
los empleadaos del

Juzgado

Usted se siente segquro 263 1,033 30
ensutrato con los

empleados del Juzgado

Los empleados del 310 1,062 30
Juzgado son educados.

Los empleados reciben 327 944 30
el apoyo adecuado del

Juzgado para hacer hien

sutrabajo.

ElJuzgado no le brinda 273 1,081 30
atencién individual

Los empleados del 263 889 30
Juzgado no le brindan

13|

A1
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el apoyo adecuado del

Juzgado para hacer hien

sutrabajo.

ElJuzgado no e brinda 273 1,081 30
atencién individual

Los empleados del 263 889 30
Juzgado no le brindan

atencidn personalizada

Los empleados del 273 1,143 30
Juzgado no saben cudles

son las necesidades de

Usted,

ElJuzgado no se 283 1,202 30
preocupa por sus

intereses en este

proceso

ElJuzgado no tiene un 273 1,048 30
horario de

funcionamienta

conveniente para todos

SUS USUErios

13|

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacién Cronbach si
escalasiel escalasiel total de el elementa
elemento se elemento se elementos seha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido

ElJuzgado tiene equipos 59,70 182,010 544 Aan
(computadoras,

fotocopiadoras,

impresoras, etc)

mademos

Las instalaciones fisicas 60,00 182,000 523
del Juzgado son

visualmente atractivas

Los empleados del 8977 175,633 719 207
Juzgado estan bien

vestidos y lucen pulcrosy

ordenados

La apariencia de las 60,03 183,826 542
instalaciones fisicas del

Juzgado estd en

consonancia con eltipo

de servicios prestados.

Cuando el Juez o los 60,47 178,395 693 a08
empleados del Juzgado

prometen hacer algo en

un momento

determinado, lo cumplen.

Cuando Usted tiene 6013 176,189 784
problemas, el Juez o los

empleados del Juzgado

se muestran

COmprensivos y

tranquilizadores.

ElJuez o los empleados 60,20 180,303 619
del Juzgado son

A1

U
[
[

i
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= Cuando el Juez o los 60,47 178,395 693 908

empleados del Juzgado

prometen hacer algo en

un momento

determinado, o cumplen.

Cuando Usted tiene 6013 176,189 784

problemas, el Juez o los

empleados del Juzgado

se muestran

COMPrensivos y

tranguilizadores.

ElJuez olos empleados 60,20 180,303 619

del Juzgado son

confiables

ElJuez o los empleados 59,97 181,344 661 8909

del Juzgado brindan sus

senvicios en el momento

n que se comprometen

a hacerlo

El Juzgado mantiene sus 509,97 171,068 78BS

expedientes, sus

archivos ordenados con

precision.

ElJuez o los empleados 60,10 189,610 37T 914

del Juzgado no les dice a

los usuarios

exactamente cuando se

realizaran los semvicios

Usted no recibe un 80,27 188,754 .3g8

servicio rapido por parte

de los empleados del

Juzgado.

Los empleados del 60,27 177,005 673

Juzgado no siempre

estan dispuestos a

ayudar a los usuarios.

Los smplsados dsl 50,47 209,499 -,369 929

Juzgado estan

demasiado ocupados

para responder a las

solicitudes de los

usuarios prontamente.

Usted puede confiar en 60,57 177,082 702 907

los empleados del

Juzgado.

Usted se siente seguro 60,30 175,528 834 905

en su frato con los

empleados del Juzaado.

Los empleados del 59,83 182,420 554

Juzgado son educados

Los empleados reciben 5967 184,299 556

el apoyo adecuado del

Juzgado para hacer bien L |

su trabajo.

ElJuzgado no le brinda 60,20 182,717 533

atencidn individual

Los empleados del 60,30 183,114 A67 Aan

Juzgado no le brindan

atencidn personalizada

EE

13|

A1
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ayudar a los usuarios.

Los empleados del 59,47 209,499 -,369 929
Juzgado estan

demasiado ocupados

pararesponder alas

solicitudes de los

usuarios prontamente.

Usted puede confiar en 68057 177,082 702
los empleados del

Juzgado

Usted se siente sequro 60,30 175,528 834
en su frato con los

empleados del Juzgado

Los empleados del 5983 182,420 554
Juzgado son educados.

Los empleados reciben 59,67 184,299 556 911
elapoyo adecuado del

Juzgado para hacer bien

su trabajo.

ElJuzgado no |e brinda 60,20 182,717 533 a1
atencidn individual.

Los empleados del 60,30 183,114 567 911
Juzgado no le brindan

atencidn personalizada.

Los empleados del 60,20 184,648 434
Juzgado no saben cuiles

son las necesidades de

Usted,

ElJuzgado no se 60,00 185,862 370 918
preacupa por sus

intereses en este

proceso

El Juzgado no tiene un 60,20 181,890 682 910
harario de

funcionamiento

conveniente para todos

SUS USuarios.
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/MODEL=ALPHA
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/ SUMMARY=TOTAL.
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156|SUJETO 152| 5 3]4 |5 |41([3 1 1 1 3 ]3| 1 1]4 ]2 ]2 ([4]4]1 1 213 58 21 6
167/SUJETO153] 3 | 2 | 2 | 4 |4 [3 1 314|414 (4114143 |22 ]3]|41/[4]4 69 15 1
158|SUJETO 154] 3 5 5 14158 5 5|64 )56 | 4]3 )2 43 32|32 ([3]3]3 81 22 19
159/SUJETO155| 3 | 4 | & 51415 3| 3|3 |43 ]3]2]5 3] 2|14 |4([5]4)4 5 83 21 14
160|SUJETO 156| 3 514 |5 |4 ([4]4)3 /|44 )44 ]34 |3 |45 |4[3]2]2]3 81 21 15
161|SUJETO157| 4 | 5 1 /4|4 |22 ]2 ]2 |43 |2 |1]4]4|3]2]2|3[3]3]3 63 18 8
|162| SUJETO 158| 1 1 1 5 3 3 3 |3]3|3j2 |1 211 3213 3 |2]212]1 50 " 12
163|SUJETO 159| 1 5 5 5 3|42 )2[2]2 |21 1/4 |2 |12 ]2 ]|2[2]3]|2 55 19 10
164|SUJETO 160| 3 3 3|2 |3|2([3]2]3|3[3]|2]A1 3 31213 3 |2|2)2 ]2 55 14 10
|165/SUJETO 161 2 | 2 | 1 3 3|2]3|j2(f3]3]2 1 1 5 3 3 3 1 2134158 57 " 10
|166/ SUJETO 162| & 5 5 E 1415 3|55 ]|85 |5 |3 |45 5 5 5 514140143 99 24 18
167/SUJETO163] 2 | 4 | 4 | 2 |2 |2 |2 |1 21212 |1 1 512 |1 3 3|2|2)2 ]2 49 14 7
168|SUJETO 164| 3 3 |25 5 |4 |5 |65 ([3]56 |53 3 5 | 412 ]3 3 | 4]13 )56 ]2 82 18 17
|169/SUJETO 165 4 | 4 | 5 5|4 |4 )64 ]6 )56 45 5 5141412101 4 1414 ] 4 91 22 18
170/SUJETO166| 3 | 4 | 4 | 5 3|4 |4 ) 4[5 ]4 )44 ]4]5 3 3 514|413 ([4]5 88 19 17
171/SUJETO167| 4 | 5 | 4 | 4 |4 |4 |1 3 14|44 |43 |44 ]4|4/([4]4]41/[4]4 84 21 12

172|SUJETO 168
173|SUJETO 169
174|SUJETO 170
175|SUJETO 171
176 SUJETO 172]
177|SUJETO 173
178[SUJETO 174
179|SUJETO 175
180|SUJETO 176
181|SUJETO 177
182|SUJETO 178
183|SUJETO 179
184|SUJETO 180
185[SUJETO 181
186 SUJETO 182
187|SUJETO 183
188|SUJETO 184
189|SUJETO 185
190|SUJETO 186
191|SUJETO 187
192|SUJETO 188
193|SUJETO 189
194 |SUJETO 190
W 4 » [\ Hojal { Hoja2 / Hoja3 [ Hoja4 i I
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Variable calidad de servicio

1| Microsoft Excel - UCV - MGP - DDPI - BASE DE DATOS DE LA MUESTRA DE ESTUDIOxls [=n =
Archive Edicion Ver Insetar Formato Hemamientas Datos Ventana 2 Escriba una pregunta B
NEERSSRIFE &G B S0 o B E RS @ z 10 - |
P @] 4 4| @ Faveritos | Irv | 5 | DAUCV - MGP - DDPI - BASE DE DATOS DE LA MUESTRA DE ESTUDIO.ds -!
B1 - A VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
A B|C|D|E|F|G]|H | J K|LIM|{N]|O|]P|Q[R|S|T[UJV AH Al —“
1 1
12 DIMENSION 01
EN Elementos tangibles Capacidad respuesta Empatia i &
4 P01[P02[ P03 [ P04 P10]P11[P12[ P13 P18|P1a] P20[P21]P22 SUM CS D4
5 |SUJETO01 | 4 | 2 3 3 3 3 4 3 21412 14)|4 3 3 3 4 ] 21414 3 13
6 |[SUJETO02 | 3 1 3 2 3 3 212 3 3 2 3 3 212 3 2 3 3 3 3 3 57 9
7 |SUJETOD03 | 5 5 5 5 3 3 1 3 5 3 2 3 3 1 3 5 5 5 2 3 3 5 78 14
8 |[SUJETO04 | 2 | 2 3 3 3 4 3 3 5 2 3 412 3 3 ] 3 ] 5 414 3 74 14
9 |SUJETO05 | 4 3 4 3 3 3 4 5 4 3 2 3 4 3 4 1414 3 3 3 5 3 7 15
10 |SUJETO 06 | 3 2 1 1 1 2 1 3 1 4 12 1 5 1 2 3 3 3 2 1 4 12 48 9
MsuETO07 |3 [3 [3[3[3f3[3|afs[3[a[alalal3[3[3[3[3[3al[als3 66 12
12 |SUJETO 08 | 3 2 3 3 2 3 2122 3 212 14 1 2 3 3 212 (2 1 1 50 9
13/SUETO09 | 2 | 2 | 2 |2 ]2 |2 3 3 2 3 3 1 2 1 1 21212 1 1 2 3 44 6
14 |SUJETO 10 | 2 3 3 412 1 22 1 1 212 14 1 2121212 3 21212 47 7
15 |SUJETO 11 | 4 3 3 3 2 3 3 2[4 3 2 3 3 3 3 4 3 212 (2 1 2 60 13
16 |SUJETO 12 | 1 1 1 1 2 1 1 2122 |2 1 5 1 1 2 3 1 1 1 1 2 35 7
17 |SUJETO 13 | 4 3 4 3 1 21212 3 2141414122 3 3 4 [ 4[4 ([4 3 67 14 10 19
18|SUETO14 | 2 | 2 | 2 | 2 1 2|22 )22 |2 |2]|2 1 1 2|12 |2 |2]|2]2 |2 41 8 6 10
19 |SUETO1s | 4 | 4 3 3 3 212122122 3 2122 3 3 2 (2 ] 2|12 57 14 10 13
20 |SUJETO 16 | 4 3 4 3 4 14141414712 3 1 214|142 ]14]2]4 3 2 5 72 14 14 16
21[SWETO7 [ 6 [ 5 [4 [3 [ 1 [ 111121 2[s[1 11113881 51 17 4 15
22 |SUJETO 18 | 2 3 2|2 1 2 3 3 3 2 3 2 |4 3 2 1 5 212 (22 3 54 9 " "
23 SUETO19 | 4 | 4 | 4 | 4 3 3 3 3 3 3 3 4 1412 3 3 412121212 3 68 16 12 il
24 |SUJETO 20 | 4 5 5 3 4 5 3 4 5 5 4 5 2 5 4 3 4141412 3 4 87 17 16 17
25 |SUJETO 21 | & 4 |4 4 1 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 2 3 70 7 12 14
|26 |SUJETO22 | 4 | 4 5 5 4 5 4[4 (42 ]2 ]2 ]2 ]4]4 5 412121212 1 73 18 7 9
27 |SUJETO 23 | 1 1 1 21212 3 2122 |4 3 4 3 3 41412 1 22 1 51 5 14 8
28[SUETO24 [ 3 |4 [ 4 [4 |3 [3[3[a|3[s[a[3[a]2]2[3][3[a]a]a]al3 7 15 10 19
29 |SUJETO 25 | 3 3 3 3 3 3 4[4 ] 4 ] 2 3 3 3 3 3 2 (2[4 (4|4 73 12 12 16
30|SUETO26 | 2 | 2 | 4 3 2 3 3 3 2 3 2121412 ]2 3 3 2 3 2 3 3 58 " 10 13
31|SUETO27T | 4 | 4 | 4 3 5 5 5 4 5 414 5 3 4 5 5 5 3 414144 93 15 19 19
32 |SUJETO 28 | 4 3 4 3 3 3 4 ] 4 3 2 3 4 3 4 1414 3 3 3 ] 3 i 14 15 7
33 |SUJETO29 | 3 2 1 1 1 2 1 3 1 4 12 1 5 1 2 3 3 3 2 1 4 12 48 i 9 12
34 |SUJETO 30 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 12 12 15
BSwETO |3 [2 [3[3f2[3fzl2alza]al2a[2]al1[2]3|3]2]2z]2]1]1 50 1 9 8
JB|SUETO32 | 2 | 2 |2 |2 ]2 ]2 3 3 2 3 3 1 2 1 1 21212 1 1 2 3 44 8 6 9
37 |SUJETO 33 | 2 3 3 412 1 212 1 1 212 14 1 2121212 3 21212 47 12 7 il
38 |SUJETO 34 | 4 3 3 3 2 3 3 2[4 3 2 3 3 3 3 4 3 2122 1 2 60 13 13 9
39 |SUETO 38 | 1 1 1 1 2 1 1 2(2(2 |2 1 5 1 1 2 3 1 1 1 1 2 35 4 i 6
40 |SUJETO 36 | 4 3 4 3 1 21212 3 2|4 14 14122 3 3 4 [ 4[4 (4 3 67 14 10 19
41|SUJETO3T | 2 | 2 | 2 | 2 1 212|222 |2 |2]|2 1 1 212122212 |2 41 8 6 10
42[SUETO38 | 4 |4 [3[3 |32 [2|2a]al2l23l2]2]2[3|3[z2]2]s[2]2 57 14 10 13
43 |SUJETO 39 | 4 3 4 3 4 1414141412 3 1 214142141214 3 2 ] 72 14 14 16
44 |SUJETO 40 | 5 5 4 3 1 1 1 1 1 2 1 2 5 1 1 1 1 1 3 5 5 1 51 17 4 15
45 |SUJETO 41 | 2 3 212 1 2 3 3 3 2 3 2 14 3 2 1 5 2222 3 54 9 " "
46 |SUJETO42 | 4 | 4 | 4 | 4 3 3 3 3 3 3 3 4 1412 3 3 412121212 3 68 16 12 "
47 |SUJETO 43 | 4 5 5 3 4 5 3 4 5 5 4 5 2 5 4 3 4 141412 3 4 87 7 16 7
48 |SUJETO 44 | 5 4 1414 1 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 2 3 70 17 12 14
49 |SUJETO 45 | 4 | 4 5 5 4 5 4 4[4 [2 ]2 ]2 ]2 ]4]4 5 4 121212 ]2 1 73 18 7 9
50 |SUJETO 46 | 1 1 1 21212 3 2(2(2 |4 3 4 3 3 4 1412 1 212 1 51 5 14 8
51 |SUJETO 4T | 3 4 1414 3 3 3 4 3 3 4 3 412 ]2 3 3 4 [ 4[4 ][4 3 74 15 10 19 -
W 4 » M| Hojal 3 Hoja2 / Hoja3 / Hoja4 4 I |
Listo NUM
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1] Microsoft Excel - UCV - MGP - DDPI - BASE DE DATOS DE LA MUESTRA DE ESTUDIO xls o )
Archive Edicien Ver Insetor Formato Hememientos Datos Ventena 2 Escriba una pregunta T

0 EEHRS SRV E S B0 E -8R aG00% 2@ Al EH = % m e .8
i@ @) | 4 4| G @ Favoritos~ | I | ] | D:AUCY - MGP - DDPI - BASE DE DATOS DE LA MUESTRA DE ESTUDIO s -!
72 - A& ELEMENTOS TANGIBLES

A B C|D|E|F |G H | J K L M N|O|P| Q|R|S|T Uulv w AH Al AJ —“
49 |SUJETO 46 | 1 1 1 2 2 2 3 2 2 2 4 3 4 3 3 4 4 2 1 2 2 1 8
50 SUJETO 47 | 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 2 2 3 3 4 4 4 4 3 19
51 /SUJETO 48 | 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 5 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 16
52/SUJETO49 | 2 | 2 |4 |3 |2 |3 |3 |a|2[al2]2]al2]2 33 |2|al2z]3]|3a 13
53 SUJETO 50 | 4 2 3 3 3 3 4 3 2 4 2 4 4 3 3 3 4 5 2 4 4 3 18
54 |SUJETO 51 3 1 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 15
55 SUJETO 52 | 5 5 5 5 3 3 1 3 5 3 2 3 3 1 3 5 5 5 2 3 3 5 18 E
56 SUJETO 53 | 2 2 3 3 3 4 3 3 5 2 3 4 2 3 3 5 3 5 5 4 4 3 21
57 |SUJETO 54 | 4 3 4 3 3 3 4 5 4 3 2 3 4 3 4 4 4 3 3 3 5 3 17
58 SUJETO 55 | 3 2 1 1 1 2 1 3 1 4 2 1 5 1 2 3 3 3 2 1 4 2 12
59SUJETO6 | 3 | 3 | 3 [3 |3 |3 |3 a3 [3alal3]|3[3][3[3[a|alalalala 15
60 SUJETQ 57 | 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 4 1 2 3 3 2 2 2 1 1 8
61 SUJETO 58 | 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 1 2 1 1 2 2 2 1 1 2 3 9
62 SUJETO 59 | 2 3 3 4 2 1 2 2 1 1 2 2 4 1 2 2 2 2 3 2 2 2 1
63 SUJETO 60 | 4 3 3 3 2 3 3 2 4 3 2 3 3 3 3 4 3 2 2 2 1 2 9
64 | SUJETQ 61 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 5 1 1 2 3 1 1 1 1 2 6
65 SUJETO B2 | 4 3 4 3 1 2 2 2 3 2 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 3 19
66 |SUJETO 63 | 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 10
67 SUJETO 64 | 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 5 2 2 13
68 SUJETO 65 | 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 3 1 2 4 4 2 4 2 4 3 2 5 16
69/SUJETOG6 | 4 | 2 | 3 | 3| 3|3 |4 |3 2|42 a]|a]3][3][al|a|s]z2]alals 18
70 SUJETO 67 | 3 1 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 15
71/ SUJETO 68 | 5 5 5 5 3 3 1 3 5 3 2 3 3 1 3 5 5 5 2 3 3 5 18
72 |SUJETOBR9 | 2 2 3 3 3 4 3 3 5 2 3 4 2 3 3 5 3 5 5 4 4 3 2
73 |SUJETO 70 | 4 3 4 3 3 3 4 5 4 3 2 3 4 3 4 4 4 3 3 3 5 3 17
74 |SUJETO 71 3 2 1 1 1 2 1 3 1 4 2 1 5 1 2 3 3 3 2 1 4 2 12
75 SUETOT2 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15
76SUETO73 | 3 | 2 | 3 |3 |2 |3 |2 |2 23|22 al1]2[3]3|2|2[2]1]1 8
77T SUETO T4 | 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 1 2 1 1 2 2 2 1 1 2 3 9
78 SUETOT5 | 2 3 3 4 2 1 2 2 1 1 2 2 4 1 2 2 2 2 3 2 2 2 11
79 SUETOTE | 4 3 3 3 2 3 3 2 4 3 2 3 3 3 3 4 3 2 2 2 1 2 9
B0 SUJETO 77 | 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 5 1 1 2 3 1 1 1 1 2 6
81 SUJETO 78 | 4 3 4 3 1 2 2 2 3 2 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 3 19
82 SUETOTI | 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 10
B3/SUJETOB0 | 4 | 4 | 3 [ 3 |3 |2 |2 |22 223 |2 2 2 [3|a|2|2]|5]z2]z2 13
84 SUJETO 81 | 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 3 1 2 4 4 2 4 2 4 3 2 5 16
| 85 SUJETO 82 | & 5 4 3 1 1 1 1 1 2 1 2 5 1 1 1 1 1 3 5 5 1 15
86 SUJETO B3 | 2 3 2 2 1 2 3 3 3 2 3 2 4 3 2 1 5 2 2 2 2 3 1
87 SUJETO B84 | 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 4 2 2 2 2 3 11
88 SUJETO 85 | 4 5 5 3 4 5 3 4 5 5 4 5 2 5 4 3 4 4 4 2 3 4 17
89 |SUJETO 86 | 5 4 4 4 1 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 2 3 14
90[SUJETOB7 | 4 | 4 | 6 | 65 |4 |6 |4 |4 |42 2] 2] 2|4 a]5|4a]2|2[2]2]1 9
91 SUJETO 88 | 1 1 1 2 2 2 3 2 2 2 4 3 4 3 3 4 4 2 1 2 2 1 8
92 SUJETO 89 | 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 2 2 3 3 4 4 4 4 3 19
93 |SUJETO 90 | 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 5 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 16
94 SUJETO 91 | 2 2 4 3 2 3 3 3 2 3 2 2 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 13
|95 |SUJETO 92 | 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 5 3 4 5 5 5 3 4 4 4 4 19
96 SUJETO 93 | 4 2 3 3 3 3 4 3 2 4 2 4 4 3 3 3 4 5 2 4 4 3 18
97 |[SUJETO 94 | 3 1 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 15
98 SUJETO 95 | & 5 5 5 3 3 1 3 5 3 2 3 3 1 3 5 5 5 2 3 3 5 18
99 SUJETO 96 | 2 2 3 3 3 4 3 3 5 2 3 4 2 3 3 5 3 5 5 4 4 3 2 -
W 4 v W[\ Hojal y, Hoja2 | Hojad / Hojad ] il |
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E ‘Microsoft Excel - UCV - MGP - DDPI - BASE DE DATOS DE LA MUESTRA DE ESTUDIO xls o |-G [ﬂ
Archive Edicion Ver Insettar Formate Herramientas Datos Veptana 2 Escriba una pregunta -8 X
NEHROSRIVE s LB S0 B8] RS 8 EH = % m e .8
P @ | 4 A | {3 @ Favoritos~ | Irv | 5 | DAUCY - MGP - DDPI - BASE DE DATOS DE LA MUESTRA DE ESTUDIO.Ms -!

: Arial

72 - A& ELEMENTOS TANGIBLES

A B C|D|E|F |G H | J K L M N|O|P| Q|R|S|T Uulv w AH Al AJ —“
97 |SUJETO 94 | 3 1 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 15
98 SUJETO 95 | & 5 5 5 3 3 1 3 5 3 2 3 3 1 3 5 5 5 2 3 3 5 18
99 |SUJETO 96 | 2 2 3 3 3 4 3 3 5 2 3 4 2 3 3 5 3 5 5 4 4 3 2
100/SUJETOS7 | 4 | 3 |4 [ 3 |3 |3 |4 |54 [a2]3]4a|3[ala|4a[3|3a|als]a 7
101/ SUJETO 98 | 3 2 1 1 1 2 1 3 1 4 2 1 5 1 2 3 3 3 2 1 4 2 12
102/ SUJETO 99 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15
103/ SUJETO 100| 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 4 1 2 3 3 2 2 2 1 1 8
104 SUJETO 101] 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 1 2 1 1 2 2 2 1 1 2 3 9
105/ SUJETO 102 2 3 3 4 2 1 2 2 1 1 2 2 4 1 2 2 2 2 3 2 2 2 11
106 SUJETO 103] 4 3 3 3 2 3 3 2 4 3 2 3 3 3 3 4 3 2 2 2 1 2 9
07/SUETO104] 1 [ 1 [ 1 [ 1 |2 [1 [ 1222215 112311112 [ £
108 SUJETO 105] 4 3 4 3 1 2 2 2 3 2 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 3 19
109/ SUJETO 106] 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 10
110/ SUJETO 107] 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 5 2 2 13
111/SUJETO 108] 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 3 1 2 4 4 2 4 2 4 3 2 5 16
112|SUJETO 108] & 5 4 3 1 1 1 1 1 2 1 2 5 1 1 1 1 1 3 5 5 1 15
113|SUJETO 110] 2 3 2 2 1 2 3 3 3 2 3 2 4 3 2 1 5 2 2 2 2 3 1
114|SUJETO 111] 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 4 2 2 2 2 3 1"
115/SUJETO 112] 4 5 5 3 4 5 3 4 5 5 4 5 2 5 4 3 4 4 4 2 3 4 17
116/ SUJETO 113| 5 4 4 4 1 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 2 3 14
17SUETO114] 4 | 4 | 5 | 6 |4 |5 |4 |4 a2 2|22 4456|4222 ]z2]1 9
118/ SUJETO 115] 1 1 1 2 2 2 3 2 2 2 4 3 4 3 3 4 4 2 1 2 2 1 8
119|SUJETO 116] 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 2 2 3 3 4 4 4 4 3 19
120/ SUJETO 117] 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 5 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 16
121/SUJETO 118] 2 2 4 3 2 3 3 3 2 3 2 2 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 13
|122|SUJETO 119] 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 5 3 4 5 5 5 3 4 4 4 4 19
123|SUJETO 120 4 2 3 3 3 3 4 3 2 4 2 4 4 3 3 3 4 5 2 4 4 3 18
124/SUETO121] 3 | 1 | 3 | 2 | 3|3 | 2| 2332|3322 [alz|3|3|3]3]3 15
|125/SUJETO 122] & 5 5 5 3 3 1 3 5 3 2 3 3 1 3 5 5 5 2 3 3 5 18
126 SUJETO 123 2 2 3 3 3 4 3 3 5 2 3 4 2 3 3 5 3 5 5 4 4 3 2
127|SUJETO 124] 4 3 4 3 3 3 4 5 4 3 2 3 4 3 4 4 4 3 3 3 5 3 17
128|SUJETO 125| 3 2 1 1 1 2 1 3 1 4 2 1 5 1 2 3 3 3 2 1 4 2 12
129|SUJETO 126| 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15
130/ SUJETO 127| 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 4 1 2 3 3 2 2 2 1 1 8
131/SUETO128] 2 | 2 |2 [ 2 |2 |2 |a a2 alal1]2 112 221|123 9
132/ SUJETO 129] 2 3 3 4 2 1 2 2 1 1 2 2 4 1 2 2 2 2 3 2 2 2 11
133/ SUJETO 130] 4 3 3 3 2 3 3 2 4 3 2 3 3 3 3 4 3 2 2 2 1 2 9
134/ SUJETO 131] 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 5 1 1 2 3 1 1 1 1 2 6
135 SUJETO 132] 4 3 4 3 1 2 2 2 3 2 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 3 19
136/ SUJETO 133] 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 10
137|SUJETO 134] 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 5 2 2 13
138/SUJETO135] 4 | 3 | 4 [ 3 |4 |4 |4 |4 |42 31|24 a2|4a]2|4|a]2]5s 16
139|SUJETO 136] & 5 4 3 1 1 1 1 1 2 1 2 5 1 1 1 1 1 3 5 5 1 15
140/ SUJETO 137] 2 3 2 2 1 2 3 3 3 2 3 2 4 3 2 1 5 2 2 2 2 3 1
141/SUJETO 138] 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 4 2 2 2 2 3 1
142/ SUJETO 139] 4 5 5 3 4 5 3 4 5 5 4 5 2 5 4 3 4 4 4 2 3 4 17
143|SUJETO 140| & 4 4 4 1 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 2 3 14
144/ SUJETO 141] 4 4 5 5 4 5 4 4 4 2 2 2 2 4 4 5 4 2 2 2 2 1 9
145|SUJETO 142] 1 1 1 2 2 2 3 2 2 2 4 3 4 3 3 4 4 2 1 2 2 1 8
146 SUJETO 143| 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 2 2 3 3 4 4 4 4 3 19
147|SUJETO 144] 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 5 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 16 -
W 4 v W[\ Hojal y, Hoja2 | Hojad / Hojad S il |
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15| Microsoft Excel - UCV - MGP - DDPI - BASE DE DATOS DE LA MUESTRA DE ESTUDIO xls = e |
iE] Archive Edicién  Ver Insetar Formato Herramientas Datos Ventana I Escriba una pregunta -8 %
NEEHROSRIFH S B F 0o EE s g0 @ = R
1@ @) 4 A | ) @ Favoritos~ | Irv | 57 | DAUCY - MGP - DDPI - BASE DE DATOS DE LA MUESTRA DE ESTUDIOMs !

: Arial - 10

K210 - Ed
A B|C|D|E|F|G H | J K LIM|N O|P|Q|R|S|T u| v i w X AD AH Al Al —“
143/ SUJETO 140) & 4 14 14 1 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 2 3 70 14 14
144/ SUJETO 141) 4 4 5 5 4 5 4 4 4 2 2 2 2 14 14 5 4 2 2 2 2 1 73 8 9
145/ SUJETO 142] 1 1 1 21212 3 2 2 2 4 3 4 3 3 414 2 1 2 2 1 51 13 8
146[SUETO143[ 3 [ 4 [ 4 [4 [ 3 [ 3 [3[af3|3[alalalal2[3]3[alalalals 74 14 19
147/ SUJETO 144) 3 3 3 3 3 3 4 4 ] 4 ] 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 73 14 16
148 SUJETO 145) 2 2 14 3 2 3 3 3 2 3 2 2 41212 3 3 2 3 2 3 3 58 " 13
149/ SUJETO 146| 4 4 4 3 5 5 5 4 5 414 5 3 4 5 5 5 3 4 41414 93 16 19
150 SUJETO 147) 4 2 3 3 3 3 4 3 214124 4 3 3 3 4 ] 2 414 3 72 14 18
151/ SUJETO 148) 3 1 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 57 " 15
152/ SUJETO 149 5 5 5 5 3 3 1 3 5 3 2 3 3 1 3 5 5 5 2 3 3 5 78 " 18
163SUETO150] 2 | 2 [ 3 [ 3 [ 3[4 [3[3[s|2[3]a[2[3[3[s[3[s]s5[aal3 74 11 21
154 SUJETO 151 4 3 4 3 3 3 4 ] 4 3 2 3 4 3 4 1414 3 3 3 ] 3 i 12 7
155 SUJETO 152) 3 2 1 1 1 2 1 3 1 4 2 1 5 1 2 3 3 3 2 1 4 2 48 12 12 B
156/ SUJETO 153| 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 12 15 L
157 SUJETO 154 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 4 1 2 3 3 2 2 2 1 1 50 " 8 3
158 SUJETO 155) 2 21221212 3 3 2 3 3 1 2 1 1 212 2 1 1 2 3 44 9 9
159 SUJETO 156| 2 3 3 412 1 2 2 1 1 2 2 4 1 21212 2 3 2 2 2 47 9 "
160/ SUJETO 157 4 3 3 3 2 3 3 2 4 3 2 3 3 3 3 4 3 2 2 2 1 2 60 " 9
|161 SUJETO 158] 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 5 1 1 2 3 1 1 1 1 2 35 10 6
162 SUJETO 159 4 3 4 3 1 2 2 2 3 2 4 4 41212 3 3 4 4 4 4 3 67 14 19
B3SUETO60[ 2 |2 [2 [2 [1[2|zf2fzl22]z[2[1[1[2]2]2]z]2[]21]2 4 8 10
164 SUJETO 161) 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2122 3 3 2 2 ] 2 2 57 9 13
|165 SUJETO 162] 4 3 4 3 4 14 4 4 4 2 3 1 2 1414214 2 4 3 2 5 72 8 16
166/ SUJETO 163| 5 5 4 3 1 1 1 1 1 2 1 2 5 1 1 1 1 1 3 5 5 1 51 10 15
167 SUJETO 164| 2 3 2|2 1 2 3 3 3 2 3 2 4 3 2 1 5 2 2 2 2 3 54 " "
|168| SUJETO 165| 4 4 14 14 3 3 3 3 3 3 3 4 4 |12 3 3 4 2 2 2 2 3 68 14 "
169/ SUJETO 166| 4 5 5 3 4 5 3 4 5 5 4 5 2 5 4 3 4 4 4 2 3 4 87 16 17
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Anexo 9: Capturas de pantalla del SPSS de estadistica descriptiva para las variables del estudio

Variable proceso judicial
= o sl

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Insertar at Analizar  Gréficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHER B e fFbLA 25 B

[ConjuntoDatos2]

Estadisticos
Proceso judicial
N Valido 167
Perdidos 0

Proceso judicial

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 13 7.8 7.8 78
Eficiente 78 46,7 46,7 645
Reqular 76 45,5 455 100,0
Total 167 100,0 100,0

Proceso judicial

¥
Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Draraca inndisial

I

|Efemie una dable pulsacidn

editar Grafico IBM SPSS Statistics Processor esta listo | | |Umcude ON \H 552, W: 854 pt.
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W e~ A 25 He

N Frecuencias

[

: Estadisticos

[ Pj- Dimensidn 1 - Conjunto dialéctico de Actos

! N valido 167

f Perdidos 0

[

: Pj - Dimensién 1 - Conjunto dialéctico de Actos

1 Forr.:emaje Porcentaje

[ Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

3 Valido  Deficiente 14 8.4 8,4 84

E Eficiente ag 58,7 58,7 67,1
Regular 55 32,9 329 100,0
Total 167 100,0 100,0

Pj - Dimensién 1 - Conjunto dialéctico de Actos

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Pj - Dimension 1 - Conjunto dialéctico de Actos

| IBM SPSS Statistics Processor estd listo | | \umcude ON

[




e

Archiva  Editar  Ver Datos Transformar  Ins

ertar Formato  Analizar  Gréficos Utilidades

Ampliaciones
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ol el

,
IE e AFEE 25 Hd
2]
Frecuencias
Estadisticos
Pj- Dimensidn 2 - Reglas determinadas L |
N Valido 167
Perdidos 0
Pj - Dimensidn 2 - Reglas determinadas
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 25 15,0 15,0 150
Eficiente 61 36,5 36,5 515
Reqular 81 48,5 48,5 100,0
Total 167 100,0 100,0
Pj - Dimension 2 - Reglas determinadas
o
T
il
=
o
2
o
o
Deficiente Regular Eficiente
Pj - Dimension 2 - Reglas determinadas
FREQUENCIES VARIABLES=PJFUNCION =

—EE——
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[i FREQUENCIES VARIABLES=PJFUNCION =]
3 /BRRCHART PERCENT
'[ /ORDER=ANALYSIS.
[
[ Frecuencias
[
[ L |
3 Estadisticos
'[ Pj- Dimensidn 3 - Funcidn Jurisdiccional del Estada
[ N valido 167
[ Perdidos 0
[
[
3 Pj - Dit ion 3 - Funcién Jurisdicci del Estado
k Porcentaje Porcentaje
[ Frecuencia  Porcentaje valida acumulado
I Valido  Deficiente 34 20,4 204 204
[ Eficiente il 425 42,5 62,9
[ Reqular 62 371 37,1 100,0
? Total 167 100,0 100,0
[
[
[ Pj - Dimensién 3 - Funcién Jurisdiccional del Estado
[
[
2
[
[
[
[
[
2
- o
l £
[ o
[ e
o
[ o
[
2
[
[
[
[
g Deficiente Regular Eficiente
’[ Pj - Dimension 3 - Funcion Jurisdiccional del Estado
@ 5
[
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2 B =

Bl =2» Hle

i /ORDER=RNALYSIS.
3
[ Frecuencias
[
(
(| Estadisticos
! Pj- Dimensidn 4 - Intereses identicos y diferentes
3
3 N Valido 167
[ Perdidos 0
[
[
[ Pi - Di ion4 - v di
! Parcentaje Parcentaje
? Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
k Valido  Deficiente 7 4,2 4.2 42
i Eficiente 50 29,9 29,9 34,1
(| Regular 110 65,9 65,9 100,0
( Total 167 100,0 100,0
[
3
[ Pj - Dimensién 4 - Intereses identicos y diferentes
[
[
[
[
3
[
60
[
[
[
[ 2
? £ 40
. c
i @
: :
! o
[
[
20
[
3
0

Deficiente Regular Eficiente

Pj - Dimensién 4 - Intereses identicos y diferentes
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Frecuencias

Estadisticos
Pj- Dimensidn 5- Finalidad PUblica y Privada
N Valido 167
Perdidos 0

Pj - Dimensidn 5 - Finalidad Publica y Privada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 27 16,2 16,2 16,2
Eficiente 78 46,7 16,7 629
Reqgular 62 371 37,1 100,0
Total 167 100,0 100,0

Pj - Dimension 5 - Finalidad Publica y Privada

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Pj - Dimensién 5 - Finalidad Publica y Privada

FREQUENCIES VARIABLES=CSELETAN
/BARCHERT PERCENT

—EE——
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Variable calidad de servicio
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Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Insertar

Formato  Analizar  Gréficos Utilidades Ampliaciones  Ventana

Ayuda

ol el

SHER N M «

=D 25 B

Estadisticos
Calidad de servicio
N Valido 167
Perdidos 0

Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido  Deficiente 42 251 251 251
Eficiente 10 6,0 6,0 31
Reqular 15 68,9 68,9 100,0
Total 167 100,0 100,0

Porcentaje

Deficiente

Calidad de servicio

Regular
Calidad de servicio

Eficiente
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W e~ A 25 He

[i /BARCHART PERCENT =]
3 /ORDER=ANALYSIS.
[ N
[ Frecuencias
(
[
1 Estadisticos
? Cds - Dimensidn 1 - Elementos tangibles
[\ N Valido 167 (=
[ Perdidos 0
[
[
(] Cds - Dimension 1 - Elementos tangibles
? Porcentaje Porcentaje
'[ Frecuencia  Parcentaje valido acumulado
[ Walido  Deficiente 33 19,8 19,8 19,8
[ Eficiente 72 431 431 62,9
( Regular 62 3 371 100,0
[ Total 167 100,0 100,0
2
L ) - '
( Cds - Dimensién 1 - Elementos tangibles
[
[
[
2
[
[
[
[
[
2 o
- T}
=
( c
@
[ 2
i S
o
[
[
2
[
[
[
E Deficiente Regular Eficiente
? - s -
: Cds - Dimension 1 - Elementos tangibles
[
\E ~]
[
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HER HM e~ FRLE =25 Hld

2]

: Frecuencias
[
L -
[ Estadisticos
E Cds - Dimensidn 2 - Fiabilidad
2 N Valido 167
3 Perdidos 0
[ L |
[
[ Cds - Dimensidn 2 - Fiabilidad
! Parcentaje Parcentaje
[ Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
S Valido  Deficiente 60 358 359 359
[ Eficiente 34 20,4 20,4 56,3
[ Reagular 73 437 43,7 100,0
(] Total 167 100,0 100,0
[
[
? " . o
- Cds - Dimensién 2 - Fiabilidad
[
[
[
[
[
3
[
[
[
[ 2
t g
3 @
: g

S
[ o
[
[
[
[
3
[
: Deficiente Regular Eficiente
E Cds - Dimensioén 2 - Fiabilidad
3
[
B FREQUENCIES VARIABLES=CSCAPRESF =
[
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FREQUENCIES VARIABLES=CSCAPRESP
/BARCHRRT PERCENT
/ORDER=RNALYSIS.

Frecuencias

Estadisticos

Cds - Dimensidn 3 - Capacidad de Respuesta

N Valido 167
Perdidos 0
Cds - Di i6n 3 - C il de
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valida acumulado
Valido  Deficiente 19 11,4 11,4 114
Eficiente 45 26,9 26,9 38,3
Reqgular 103 61,7 61,7 100,0
Total 167 100,0 100,0

Cds - Dimension 3 - Capacidad de Respuesta

Porcentaje

Deficiente

Cds - Dimension 3 - Capacidad de Respuesta

Regular
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i /CORDER=RNALYSIS. =
3

[ Frecuencias

[

(

[ Estadisticos

! Cds - Dimensidn 4 - Sequridad

3

: Mo D L

[ Perdidos 0

: o
[ Cds - Dimension 4 - Seguridad

! Parcentaje Parcentaje

? Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

k Valido  Deficiente 34 20,4 204 204

i Eficiente 46 27,5 27,5 479

(| Regular a7 52,1 62,1 100,0

( Total 167 100,0 100,0

[

3

t Cds - Dimension 4 - Seguridad

[

[

[

[

3

[

[

[

[

[ 2

2 ]

, ]

k @

: :

[ o

[

[

[

3

[

[

E Deficiente Regular Eficiente
i Cds - Dimension 4 - Seguridad
[
B ~]
[
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2]
Frecuencias N
Estadisticos
Cds - Dimensién 5 - Empatia
N Valido 167
Perdidos 0
Cds - Dimensidn 5 - Empatia
Porcentaje Porcentaje L |
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 64 383 38,3 38,3
Eficiente 22 13,2 13,2 515
Reqgular 81 48,5 48,5 100,0
Total 167 100,0 100,0
Cds - Dimension 5 - Empatia
o
T
bl
=
@
o
2
S
o
Deficiente Regular Eficiente
Cds - Dimension 5 - Empatia
[ NOMREG CRLIDSERV (BASE=LAST ORDER=ASCENDING) BY PROCJUDIC
\E JCRITERIA CIN(95) DELTA(D) MXITER(100) MXSTEP(S5) CHESEP(20) LCONVERGE(0) PCONVERGE(0.000001) =
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Anexo 10: Capturas de pantalla del SPSS de estadistica inferencial para las variables del estudio

ﬁ “RESULTADO TESIS MGP - DAVILA DAVILA. PIO MIGUEL ANGEL spv [Documento2] - IBM SP5S Statistics Visor =n| Ee 5

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Insertar Formato Analizar  Gréficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

O ™ G [ —- S =
SHE0 & 0 e - » =
= . 5
3 /PRINT=PERIMETER SUMMARY LRT CPS STEP MFI. 1
E Regresion nominal
(
E Advertencias
3 Se han encontrado singularidades inesperadas en la matriz
- hessiana. Esto indica que o bien se deben excluir algunas
[ variables de predictor, o bien se deben fusionar algunas
[ categorias
[ El procedimiento MOMREG continia a pesar de las
[\ advertencias anteriores. Los resultados posteriores L
i mostrados se basan en la (ltima iteracidn. Lavalidez del
3 ajuste de modelo es incierta
[
[ Resumen de procesamiento de casos
[ Porcentaje
1 N marginal
(] Calidad de semvicio  Deficiente 42 251%
3 Eficients 10 6,0%
'[ Regular 115 68,9%
[ Proceso judicial Deficiente 13 7.8%
(| Eficients 78 46,7%
[ Regular 76 45,5%
[ Validos 167 100,0%
3 Perdidos 0
'E Total 167
[ Subpoblacion 3
[
! -
[ Informacion de ajuste de los modelos
R Criterios de
| ajuste de
[ modela Pruehas de |a razon de verosimilitud
[ Lagaritmo de
(| la
[ verosimilitud
( Madelo -2 Chi-cuadrado al Sig
F] Sdlointerseccidn 39,568
E Final 15,877 23 691 4 000
[
[
[ Pseudo R cuadrado
E Coxy Snell 132
2 Magelkerke L1168
B McFadden 2
~]
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Archivo

Editar  Ver
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BN =)

=6

]

SRIM e~ HFLT

L8

Sdlointerseccidn 39,568

Final

15,877 23,691 4 000

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell 132
Magelkerke L1168
McFadden 2
Pruehas de la razon de verosimilitud
Criterios de
ajuste de
modelo Pruebas de |a razan de verosimilitud
Loagaritmo de
la
verosimilitud
-2 de modelo
Efecto reducido Chi-cuadrado al Sig
Interseccion 158777 000 0
Proceso judicial 39,568 23,691 4 000

El estadistico de chi-cuadrado es la diferencia de |a log-verosimilitud -2 entre
elmadelo finaly el modelo reducido. El modelo reducido se forma omitiendo
un efecto del modelo final. La hipdtesis nula es que todos los parametros de
dicho efecto son 0

a. Este modelo reducido es equivalente al modelofinal porque amitir el
efecto no aumenta los grados de libertad.

Estimaciones de parametro

95% de intzrvalo de confianza
para Exp(B)

Limite

Calidad de servicio® B Desv. Error Wald gl Sig Exp(B) Limite inferior superior
Deficiente  Interseccidn -1,488 ,296 25,290 1 ,000

[Proceso 1,642 630 6,792 1 008 5,167 1,503 17,766

judicial=Deficients]

[Proceso 682 ,396 2,977 1 084 1,979 an 4,296

Jjudicial=Eficiente]

[Proceso b . 0

judicial=Regular]
Eficiente Interseccion -20,668 ,348 3521 648 1 ,000

[Proceso 336 ,000 . 1 1,389 1,389 1,399

Jjudicial=Deficients]

[Proceso 18,118 000 1 2009724582 2009724582 2009724582

judicial=Eficiente]

[Proceso ot 0

Judicial=Regular]

a. La categoria de referencia es: Regular.

b. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante

mEEs

RIS
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BN =)

See[d S0 e~ L3 =

= /STEPWISE=PIN(.05) POUT(0.l) MINEFFECT(0Q) RULE(SINGLE) ENTRYMETHCD(LR) REMOVALMETHOD (LR)
3 /INTERCEPT=INCLUDE
'E /PRINT=PERAMETER SUMMARY LRT CB5 STEP MFI.
L . )
1 Regresion nominal
[
! )
2 Advertencias
. Se han encontrado singularidades inesperadas en la matriz
! hessiana. Esto indica que o bien se deben excluir algunas
[ variables de predictor, o bien se deben fusionar algunas
(] categorias
! El procedimiento MOMREG continia a pesar de las
[ advertencias anteriores. Los resultados posteriores
2 mostrados se basan en la Gltima iteracion. La validez del
| ajuste de modelo es incierta
[
[
(] Resumen de procesamiento de casos
! Parcentaje
! N marginal
3 -
N Cds - Dimensidn 1- Deficiente 33 19.8%
[ Elementos tangibles Eficiente 72 431%
[ Regular 62 371%
(] Proceso judicial Deficiente 13 78%
[ Eficiente 78 46,7%
5 Regular 76 455%
- Validos 167 100,0%
[\ Perdidos 0
[ Total 167
[ Subpoblacion 3
[
[
? Informacién de ajuste de los modelos
k Criterios de
i ajuste de
[ modela Pruebas de la razdn de verosimilitud

Logaritmo de

! la
[ verosimilitud
3 Modelo -2 Chi-cuadrado al Sig.
'E Sdlointerseccidn 41,339
i Final 20,669 20,670 4 000
[
E Pseudo R cuadrado
3 Coxy Snell B
A Nagelkerke 133

~ McFadden 059

mEEs
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SHERE J AT IPEY
= . = = 1
SH® A9 @ i - » B
= 5
3 Pseudo R cuadrado
:E Coxy Snell 118
[ Nagelkerke 133
[ McFadden 0589
[
! .
Pruebas de la razon de verosimilitud
3
k. Criterios de
(] ajusts de
[ modelo Pruebas de |a razan de verosimilitud
[ Logaritmo de
[ la
[\ verosimilitud
2 -2 de modelo E |
- Efecto reducido Chi-cuadrado al Sig
[ Interseccion 20,6697 000 [1]
[ Proceso judicial 41,338 20,670 4 000
[ El estadistico de chi-cuadrado es la diferencia de |a log-verosimilitud -2 entre
(] el modelo final y el modelo reducido. El modelo reducido se forma omitiendo
[ un efecto del modelo final. La hipdtesis nula es que todos los parametros de
3 dicho efecto son 0.
A a. Este modelo reducido es equivalente al modelo final porque amitir el
[ efecto no aumenta los grados de libertad
[
[
[ Estimaciones de parametro
l 95% de intervalo de confianza
3
para Exp(B)
i Limite
[ Cds - Dimensién 1 - Elementos tangibles® B Desv. Error Wald al Sig Exp(B) Limite inferior superior
E Deficiente Interseccian -,544 315 8991 1 003
( [Proceso 20,988 648 1050,230 1 ,000 1302611613 366065005 4 4635233011
judicial=Deficiente]
[
[Proceso AN 470 133 1 16 1187 A72 2982
? judicial=Eficiente]
- [Proceso o* . . 0
[ Jjudicial=Regular]
[ Eficiente Interseccion -,325 257 1,589 1 206
i [Proceso 20,214 000 1 601205359 8 601205359 8 6012053588
judicial=Deficiente]
[
[ [Proceso 756 360 4,409 1 038 2130 1,052 4315
3 Jjudicial=Eficiente]
E [Proceso o* 0
[ udici egular]
[ a. Lacategoria de referencia es: Regular.
E b. Este parametro esta establecido en cera porgue es redundants.
[
? NOMREG CSFIABILIDAD (BASE=LAST ORDER=ASCENDING) BY PROCJUDIC
) CRITERIA CIN(95) DELTA(D) MXITER(100) MXSTEP(5) CHESEP{20) LCONVERGE (D) PCONVERGE (0.000001)
( /
é" SINGULAR (0.00000001) L
[ . =
[ 1B SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicode:ON |H: 552, W 854 pt

[=]e]d]

B

| CRIEIE =1




ﬁ “RESULTADO TESIS MGP - DAVILA DAVILA. PIO MIGUEL ANGEL spv [Documento2] - IBM SP5S Statistics Visor | lé]

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Insertar Formato Analizar  Gréficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

= 5
3 o .
3 Regresion nominal
[
L .
vertencias
[ Advert
! Se han encontrado singularidades inesperadas en la matriz
! hessiana. Esto indica que o bien se deben excluir algunas
R variables de predictor, o bien se deben fusionar algunas
A categorias.
! El procedimiento NOMREG continta a pesar de las
[ advertencias anteriores. Los resultados posteriores
[ mostrados se basan en la Gltima iteracion. La validez del
[ ajuste de modelo es incierta
[
3
i sumen de procesamiento de casos
Re: d nto d |
E Porcentaje
N marginal
E Cds - Dimensicn 2 - Deficiente 60 359%
[ Fiabilidad Eficiente 24 20,4%
R Regular 73 437%
A Proceso judicial Deficiente 13 78%
l Eficients 78 46.7%
E Regular 76 455%
alidos \
I Valid 167 100,0%
[\ Perdidos 0
3 Total 167
A Subpoblacién 32
[
[ a. Lavariable dependiente sélo tiene un valor observado en 1
i (33.3%) subpoblaciones,
[
5 Informacion de ajuste de los modelos
: Criterios de
[ ajuste de
[ modela Pruebas de la razén de verosimilitud
[ Logaritmo de
I la
verosimilitud
5 Madelo -2 Chi-cuadrado al Sig
N Sdlo interseccidn 51,080
i Final 17,752 33,328 4 000
[
[
[\ Pseudo R cuadrado
l Coxy Snel 181
N Nagslkerke 208
[ McFadden
~
i 5
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SHERA N e~ BRELT = B

L8

= Pseudo R cuadrado =
3 e
- Coxy Snell 81
[\ Magelkerke 208
[ McFadden 095
(
[
[ Pruehas de la razon de verosimilitud
? Criterios de
B ajuste de
! modelo Pruebas de |a razan de verosimilitud
[ Loagaritmo de
[ Ia
[ verosimilitud
-2 de modelo
2d del
F] Efecto reducido Chi-cuadrado al Sig.
k nterseccion ] R
A Inte y 17,7527 000 1] k|
E Proceso judicial 51,080 33,328 4 000
estadistico de chi-cuadrado es |a diferencia de la log-verosimilitud -2 entrs
El estadistico de chi drad Ia dife delal litud -2 ents
! elmadelo finaly el modelo reducido. El modelo reducido se forma omitiendo
E un efecta del modelo final. La hipdtesis nula es que tados los pardmetros de
dicho efecto son 0
? a. Este modelo reducido es equivalente al modelo final porque omitir el
'E efecto no aumenta los grados de libertad.
[
[ Estimaciones de parametro
E 95% de intervalo de confianza
3 para Exp(B)
. Limite
I Cis - Dimensidn 2 - Fiabilidad® B Desv. Errar Wald al Sig Exp(B) Limite inferior superior
[ Deficiente Interseccign -251 252 ,895 1 319
i [Proceso 21005 7356855 000 1 898 1325867081 000 b
( judicial=Deficiente]
( [Proceso - 45 378 1,204 1 273 J660 Rl 1,386
2 Jjudicial=Eficiente]
: [Proceso 0° 0
[ judicial=Regular]
I Eficiente Interseccion -1,088 333 10,863 1 001
i [Proceso 335 000 1 1,397 1,387 1,387
I Jjudicial=Deficiente]
[ [Proceso 579 428 1,824 1 A77 1,784 770 4131
judicial=Eficiente]
? [Procesa 0° 0
1 Judicia=Reqgular]
E a. La categoria de referencia es: Regular.
[ b. Se ha producido un desbordamiento de punto flotante al calcular este estadistico. Por lo tanto, su valor se define como perdido del sistema
[ . Este pardmetro esta establecido en cero porque es redundante
[
3
: NOMREG CSCRPRESP (BASE=LAST ORDER=ASCENDING) BY PROCJUDIC
( /CRITERIZ CIN(95) DELTA(0) MXITER(100) MXSTEP(5) CHESEP(20) LCONVERGE(0) PCONVERGE(0.000001)
~
B SINGULAR(0.00000001) =
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e T —
3
'E Regresion nominal
[
L Advertencias
[
[ Se han encontrado singularidades inesperadas en la matriz
3 hessiana. Esto indica que o bien se deben excluir algunas
- variables de predictor, o bien se deben fusionar algunas
categorias.
[
[ El procedimiento MOMREG continia a pesar de las
[ advertencias anteriores. Los resultados posteriores
mostrados se basan en la Ultima iteracion. La validez del
[
[ ajuste de modelo es incierta
3
k Resumen de procesamiento de casos al
[ Forcentaje
(| N marginal
[ Cds - Dimensidn 3- Deficiente 18 11,4%
1 Capacidad de Respuesta Eficiente 15 26,9%
3 Regular 103 1,7%
[ Proceso judicial Deficiente 13 78%
[ Eficiente 78 46,7%
[ Regular 76 455%
(] Validos 167 100,0%
! Perdidos 0
3 Total 167
i Subpoblacién 32
[ a. Lavariable dependiente sdlo tiene un valor observado &n 1
[ (33.3%) subpoblaciones,
[
[
3 Informacion de ajuste de los modelos
. Criterios de
[ ajuste de
[ madelo Pruebas de |a razén de verosimilitud
[ Logaritmo de
[ la
[ verosimilitud
F] Madelo -2 Chi-cuadrado al Sig
bl Sdlo interseccion 31,602
[ Final 16,990 14,612 4 006
[
[
E Pseudo R cuadrado
2 Coxy Snell 084
3 MNagelkerke 100
Ev McFadden 049
i =
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= 5
2 Pseudo R cuadrado N
A Caxy Snell 084
[ Nagelkerke 100
E McFadden ,048
[
5 Pruehas de la razon de verosimilitud
B Criterios de
[\ ajuste de
[ modelo Prughas de la razén de verosimiliud
[ Loagaritmo de
I la
[ verosimilitud
-2 de modelo
? Efecto reducido Chi-cuadrado al Sig.
'E Interseccion 16,9907 000 0
[ Proceso judicial 31,602 14,612 4 006 k|
[ El estadistico de chi-cuadrado es la diferencia de |a log-verosimilitud -2 entre
[\ el madelo final y el modelo reducido. El modelo reducido se forma omitienda
i un efecto del modelo final. La hipdtesis nula es que todos los parametros de
3 dicho efecto son 0
B a. Este modelo reducido es equivalente al modelo final porque omitir el
[ efecto no aumenta los grados de libertad.
[
[ .
I Estimaciones de parametro
[ 95% de intervalo de confianza
3 para Exp(B)
J Limite
(] Cds - Dimensién 3- Capacidad de Respuesta® B Desv. Error Wald al Sio. Exp(B) Limite inferior superior
[ Deficiente Interseccidn -1,883 408 21,536 1 000
[ [Proceso 19,614 000 1 3,032E-9 3,032E-9 3,032E-9
judicial=Deficients
(] dicial=Deficients]
[ [Proceso 583 520 1,258 1 262 1,792 646 4,968
R Judicial=Eficiente]
3 [Proceso ot 0
1 judicial=Regular]
[ Eficients Interseccion - 693 255 7,367 1 o007
(] [Proceso -19,941 8389362 000 1 998 2,1B6E-9 000 A
[ Jjudicial=Deficiente]
[ [Proceso 000 365 000 1 1,000 1,000 489 2,046
F] judicial=Eficiente]
- [Proceso o° . 0
[ Judicia=Reqgular]
[ a. La categoria de referencia es: Regular.
ste parametro estd establecido en cero porgue es redundants
[ b. Este parametro estd establecid dundant;
E ¢. Se ha praducido un deshordamiento de punta flatante al calcular este estadistico. Por lo tanto, su valor se define coma perdido del sistama
3
i NOMREG CSSEGURIDAD (BASE=LAST ORDER=ASCENDING) BY PROCJUDIC
Ev JCRITERIA CIN(95) DELTA(D) MXITER(100) MXSTEP(5) CHESEP{20) LCONVERGE (D) PCONVERGE (0.000001)
E SINGULAR(0.00000001) £
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See[d S0 e~ L3 =

= /PRINT=PERAMETER SUMMARY LRT CB5 STEP MFI.
[ Regresion nominal
[
l )
[ Advertencias
! Se han encontrado singularidades inesperadas en la matriz
3 hessiana. Esto indica que o kien se deben excluir algunas
R variables de predictor, o bien se deben fusionar algunas
(] categorias
! El procedimiento MOMREG continia a pesar de las
! advertencias anteriores. Los resultados posteriores
[ mostrados e hasan en la Uitima iteracidn. La validez del
[ ajuste de modelo es incierta
3
(] Resumen de procesamiento de casos
[ Parcentaje
[ N marginal
E Cds - Dimensidn 4 - Deficiente 34 20,4%
2 Seguridad Eficiente 46 27.5%
- Regular a7 521%
(] Proceso judicial Deficiente 13 78%
[ Eficiente 78 46,7%
E Regular 76 455%
I Validos 167 100,0%
2 Perdidos 0
: Total 167
(] Subpoblacion 32
E a. Lavariable dependiente sdlo tiene un valor ohservado en 1
I (33.3%) subpoblaciones,
[
? Informacion de ajuste de los modelos
[\ Criterios de
( ajuste de
( maodelo Pruebas de |a razdn de verosimilitud
( Logaritmo de
[ la

verosimilitud

? Madelo -2 Chi-cuadrado al Sig
k Sdlo interseccian 105,515
I Final 16,273 89,242 4 000
[
[
[ Pseudo R cuadrado
3 Coxy Snell A4
B Nagelkerke ATE

hd McFadden 262

mEEs
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= 5
3 Pseudo R cuadrado
[ Coxy Snel A4
[ MNagelkerke ATE
[ McFadden 262
[
[
3 Pruebas de la razon de verosimilitud
. Criterios de
[ ajuste de
[ modelo Pruebas de |a razén de verosimilitud
[ Loagaritmo de
[ Ia
[ verosimilitud
3 -2 de modelo
B Efecto reducida Chi-cuadrado al Sig
1 Interseccion 16,2737 000 0
roceso judicia \ § .
! P dicial 105,515 89,242 4 00g
! El estadistico de chi-cuadrado es la diferencia de |a log-verosimilitud -2 entre k|
[ el modelo final y el modelo reducido. El modelo reducido se forma omitiendo
(] un efecto del modelo final. La hipdtesis nula es que todos los parametros de
3 dicho efecto son 0
i a. Este modelo reducido es equivalente al modelo final porque omitir el
E efecto no aumenta los grados de libertad.
[
(] Estimaciones de parametro
E 95% de intervalo de confianza
A para Exp(B)
k Limite
[ Cds - Dimensicén 4 - Seguridad® B Desv. Error Wald ol Sig. Exp(B) Limite inferior superior
Deficiente Interseccian -2,181 ,399 28,925 1 ,000
[
( [Proceso 23198 8216,597 000 1 998 1,188E+10 000 b
I judicial=Deficiente]
3 [Proceso 1,601 520 9,484 1 ,002 4,960 1,790 13,744
N judicial=Eficiente]
[Proceso 0° 0
! judicial=Regular]
E Eficiente Interseccian -2,181 ,399 29,925 1 000
( [Proceso 1,544 ,000 1 . 4,683 4,683 4,683
[ judicial=Deficients]
[Proceso 2,626 474 30,697 1 000 13817 5,457 34,982
? judicial=Eficiente]
1 [Proceso 0° . 0
[ judicial=Regular]
E a. La categoria de referencia es: Reqular.
( b. Se ha producido un desbordamiento de punto flotante al calcular este estadistico. Por lo tanto, su valor se define como perdido del sistema
1 c. Este parametro esta establecido en cero porque es redundants
3
NOMREG CSEMPATIA (BASE=LAST ORDER=ASCENDING) BY PROCJUDIC
[
_ JCRITERIA CIN(95) DELTA(D) MXITER(100) MXSTEP(5) CHESEP{20) LCONVERGE (D) PCONVERGE (0.000001) Ll
L ~|
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o
2 /ERINT=PAERIMETER SUMMARY LRT CPS STEP MFI. u
E Regresion nominal
!
E Advertencias
3 Se han encontrado singularidades inesperadas en la matriz
- hessiana. Esto indica que o hien se deben excluir algunas
[ variables de predictor, o bien se deben fusionar algunas
i categorias
(| El procedimiento MOMREG continia a pesar de las
i advertencias anteriores. Los resultados posteriores
I mostrados se basan en la (ltima iteracidn. Lavalidez del
2 ajuste de modelo es incierta
E Resumen de procesamiento de casos
(| Parcentaje
[ N marginal E |
1 Cds - Dimensidn 5- Deficiente 64 38,3%
3 Empatia Eficiente 22 13,2%
'E Regular &1 485%
i Proceso judicial Deficiente 13 7.8%
[ Eficiente 78 46, 7%
1 Regular 76 455%
[ Validos 167 100,0%
3 Perdidos 0
k Total 167
i Subpoblacion 3
[
[ .
( Informacion de ajuste de los modelos
3 Criterios de
3 ajuste de
[\ modela Pruebas de la razdn de verosimilitud
[ Logaritmo de
[ la
( verosimilitud
[ Madelo -2 Chi-cuadrado al Sig
2 Sdlointerseccidn 48,580
: Final 20,084 28,496 4 000
[
[
[ Pseudo R cuadrado
E Coxy Snell 57
2 Magelkerke 182
B McFadden ,087
[
~
B R =
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P e s B T [
i H[,;jg & g ke - E )
(= == - =
2 Sdlointerseccian 48,580 i
: Final 20,084 28 496 4 000
[
[
I Pseudo R cuadrado
[ Coxy Snell 187
! Nagelkerke 182
3 MeFadden 087
[
E Pruehas de la razon de verosimilitud
[ Criterios de
[\ ajuste de
2 modelo Pruebas de |a razan de verosimilitud
- Logaritmo de
[ la
[ verosimilitud
-2 de modelo
! Efecto reducido Chi-cuadrado al Sig
E Interseccion 20,084° 000 0 L
F] Proceso judicial 48,580 28,498 4 000
3 El estadistico de chi-cuadrado es la diferencia de |a log-verosimilitud -2 entre
[\ elmadelo finaly el modelo reducido. El modelo reducido se forma omitiendo
( un efecto del modelo final. La hipdtesis nula es que todos los parametros de
( dicho efecto son 0
[\ a. Este modela reducido es equivalente al madelo final parque omitir el
i efecto no aumenta los grados de libertad.
3
k Estimaciones de parametro
[ 95% de intervalo de confianza
(] para Exp(B)
[ Limite
(] Cids - Dimensidn 5 - Empatia® B Desv. Errar Wald al Sig. Exp(B) Limite inferior superior
R Deficiente Interseccidn -1,273 302 17,724 1 000
i [Proceso 1,427 633 5,080 1 024 4167 1,204 14,414
judicial=Deficiants
(] dicial=Deficients]
[ [Proceso 1815 303 21,303 1 000 6,143 2,842 13,278
[ Judicial=Eficiente]
[ [Proceso o° 1]
1 judicial=Regular]
3 Eficiente Interseccion -1,427 a3 18,710 1 000
A [Proceso -18,936 000 1 5974E0 5,974E-9 5,974E-9
[ Jjudicial=Deficiente]
( [Proceso 511 403 1,072 1 1300 1,667 634 4383
(| judicial=Eficiente]
[ [Proceso ot 0
[ judicial=Regular]
3 a. La categoria de referencia es: Regular.
a b. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante
~]
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Anexo 11: Consentimiento informado

@ RedalycEstadistica descriptiva X | @ UCV - MGP - DDPL-INFORMED % [B] ENCUESTA SOBRE PROCESO LT X + (-] lel@l = |
€ > C Y @ nttpsy/docs.google.com/forms/d/IWrRDilteufk6PLXsVr-X9GDZwqPNnvSBSDQyOedsw/edit Q ¥ ® @ (roueer i)

i Aplicaciones @ www.perugobpe/d.. 8 YouTube:estosuce.. §! German Civil Code.. @ Nueva pestaiia @ Iniciar sesidnenFa.. @ Fayol H.: "Administ.. [3§ rcos lgado Lista de lectura

ENCUESTA SOBRE PROCESO JUDICIALY
CALIDAD DE SERVICIO

La finalidad de la presente investigacion a través de una encuesta anonima, consiste en establecer una relacion
causal entre proceso judicial y calidad de servicio.

Solicito a Usted su consentimiento informado para realizar una encuesta anénima que servira

para un trabajo académico sobre proceso judicial y calidad de servicio.

Si

WP OB

Pregunta 1: El proceso judicial esta solucionando el conflicto que Usted tiene con el demandado? *

Nunca
Casi nunca

A veces

= cNEIERCED-TEN G POV




Anexo 12: Cuestionario (Instrumento para la recoleccion de datos) de las variables

calidad de servicio y proceso judicial

© o
(&) 1) o e
S| 5| 8| €| =
; S| €] ¢ 5] £
Ne° ITEMS >l 5l 2 =] 2
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 8 < § «
112345
Yo expreso mi consentimiento informado para responder esta
Cl | encuesta anonima y para que la informacion que se obtenga solo Sl NO
sirva para una investigacion académica.
1 El Juzgado tiene equipos (computadoras, fotocopiadoras, 1 2 3145
impresoras, etc.) modernos.
> Las instalaciones fisicas del Juzgado son visualmente atractivas. 1 2 3 4 5
3 Los empleados del Juzgado estan bien vestidos y lucen pulcros y 1 2 31a4ls
ordenados.
4 La apariencia de las instalaciones fisicas del Juzgado esta en 1 2 3 4 5
consonancia con el tipo de servicios prestados.
5 Cuando el Juez o los empleados del Juzgado prometen hacer 1 2 3 4 5
algo en un tiempo determinado, lo cumplen.
6 Cuando Usted tiene problemas, el Juez o los empleados del 1 2 3 4 5
Juzgado se muestran comprensivos y tranquilizadores.
7 El Juez o los empleados del Juzgado son confiables. 1 2 3 4 5
El Juez o los empleados del Juzgado brindan sus servicios en el
8 112345
momento en que se comprometen a hacerlo.
9 El Juzga}dp, mantiene sus expedientes, sus archivos ordenados 112131 als
con precision.
El Juez o los empleados del Juzgado no les dice a los litigantes
10 . ey e 112 |3|4]|5
exactamente cudndo se realizaran los servicios.
Usted no recibe un servicio rapido por parte de los empleados del
11 Juzgado. 112 |3|4]|5
Los empleados del Juzgado no siempre estan dispuestos a
12 ayudar a los litigantes. 11213145
13 Los empleados del Juzgado estan demasiado ocupados para 1 ) 31a4ls
responder a las solicitudes de los litigantes prontamente.
14 Usted puede confiar en los empleados del Juzgado. 1 2 3 4 5
Usted se siente seguro en su trato con los empleados del
15 Juzgado. 112 |3|4]|5
16 Los empleados del Juzgado son educados. 1 2 3 4 5
17 Los empleados re_t:lben el apoyo adecuado del Juzgado para 1 2 3145
hacer bien su trabajo.
18 El Juzgado no le brinda a Usted atencion individual. 1 3145
19 | Los empleados del Juzgado no le brindan atencién personalizada. 3141|65
20 Los empleados del Juzgado no saben cudles son las necesidades 3145
de Usted.
21 El Juzgado no se preocupa por sus intereses en este proceso. 112131als
22 El Juzgado no tiene un horario de funcionamiento conveniente 112131]als
para todos sus usuarios.




3 5
2 o
S| S| 8| €| 5
. e c ) — E
\o ITEMS 2|zl 2| 2] ¢
VARIABLE: PROCESO JUDICIAL 8 < @) 9
O
1123|465
Yo expreso mi consentimiento informado para responder esta
Cl | encuesta andnima y para que la informacién que se obtenga solo Si NO
sirva para una investigacion académica.
1 El proceso judicial esta solucionando el conflicto que Usted tiene 112131als
con el demandado.
> SElljydoemandado en el proceso judicial tiene intereses opuestos al 1 2 3145
3 El abogado del demandado en el proceso judicial tiene intereses 1 5 30als
opuestos al suyo.
En el proceso judicial el Juez va a escuchar a ambas partes:
4 | demandante y demandado y asi va a emitir su sentencia. 1 2 3 4 5
En el proceso judicial la sentencia del Juez va solucionar
5 | definitivamente el conflicto que Usted tiene con el demandado. 112 |3|4]|5
6 El proceso judicial se desarrolla de manera ordenada. 1 2 3145
7 El proceso judicial tiene plazos razonables. 1 2 31a4ls
8 El proceso judicial esta debidamente organizado. 1 2 31a4ls
9 El proceso judicial cumple todo lo que establece la ley. 1 2 3 4 5
10 En el proceso judicial el Juez imparte justicia. 1 ) 3 4 5
11 En el proceso judicial se estan respetando sus derechos. 1 2 3 4 5
12 El Estado a través de el proceso judicial lo esta apoyando 1 2 3 4 5
13 El Estado se preocupa por el avance del proceso judicial. 1 2 3 4 5
14 En el proceso judicial su abogado lo esta apoyando. 1 2 3 4 5
15 En el proceso judicial el Juez es justo en sus decisiones. 1 2 3145
16 En el proceso judicial los empleados del Juzgado son justos. 1 2 3 4 5
17 En el proceso judicial el demandado lo esta atacando. 1 2 3014ls5
En el proceso judicial el abogado del demandado lo esta
18 atacando. 1 2 31415
19 En el proceso judicial se va a obtener la armonia. 1 2 314l s5
20 En el proceso judicial se va a obtener un resultado justo. 1 ) 3145
21 En el proceso judicial se va a poner fin al conflicto de intereses 112131]als
que Usted tiene con el demandado.
La solucién a este proceso judicial también beneficia a la
22 sociedad. 1 2 3 4 5




Anexo 13: Declaracion jurada

DECLARACION JURADA

Yo PIO MIGUEL ANGEL DAVILA DAVILA identificado con DNI N° 09139830 y
con codigo interno N° 6000133578; estudiante del programa de Maestria en
Gestion Publica de la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, me
encuentro desarrollando el trabajo de investigacion titulado: “Proceso judicial en la

calidad de servicio en los juzgados de paz letrados de un distrito de Lima, 2021”.

Que, en cumplimiento por lo resuelto en el Reglamento de Grados y Titulos y
demas normativa pertinente de la Universidad Cesar Vallejo, DECLARO BAJO
JURAMENTO que se encuentra en tramite la Carta P. 0613-2021-UCV-VA-EPG-
FO1/J de fecha Lima, 9 de julio de 2021, dirigida a la Dra. Emperatriz Tello
Timoteo, Presidenta de la Corte Superior de Justicia de Lima Sur, y que
conversando personalmente con el Asesor Legal de la Corte Superior de Justicia
de Lima Sur el Dr. German Alberto Lagos Maldonado, me manifestdé que al
realizar la investigacion al exterior de los juzgados como es el presente caso, no
era necesario que dicha Corte Superior emita un permiso a fin de poder obtener

informacion en la via publica, es decir en los exteriores de dicha Corte Superior.

Lima, 10 de agosto de 2021

P10 MIGUEL ANGEL DAVILA DAVILA Huella digital
DNI N° 09139830



Anexo 14: Carta de presentacion

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

Lima, 9 de julio de 2021
Carta P. 0613-2021-UCV-VA-EPG-F01/)

Dra.

EMPERATRIZ TELLO TIMOTEO

PRESIDENTE

CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LIMA SUR

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a DAVILA DAVILA, PIO MIGUEL ANGEL; identificado
con DNI N° 09139830 y con cédigo de matricula N° 6000133578; estudiante del programa de MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de
MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacidn titulado:

PROCESO JUDICIAL EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS JUZGADOS DE PAZ LETRADO DE UN DISTRITO
DE LIMA, 2021

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la instituciéon que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador DAVILA DAVILA, PIO
MIGUEL ANGEL asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de
haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencidén al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
A DE POSGRADO
/ UCV FILIAL LIMA
CAMPUS LIMA NORTE
Somos la universidad de los Il ®

que quieren salir adelante.
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