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Resumen 
 

Esta investigación se realizó con el propósito determinar el tipo de relación que 

existe entre la calidad de servicio y el desempeño laboral en una entidad 

administradora de justicia de la Región Centro, 2022. Para el logro de este 

objetivo se planteó una metodología que señala un tipo de investigación básica, 

nivel correlacional y un diseño descriptivo, correlacional y transversal. La técnica 

de recolección de la información fue el encuestado mediante el cuestionario de 

calidad de servicio y desempeño laboral aplicado a 150 usuarios de una entidad 

administradora de justicia de la Región Centro, 2022. Los principales resultados 

indican que el 44 % de encuestados precisa una regular calidad de servicio y el 

39.33 % de encuestados indican que hay un buen desempeño laboral. Se 

concluye que existe una relación directa y significativa entre la calidad de servicio 

y el desempeño laboral, con un coeficiente de correlación de 0.375, un p valor 

de 0.000 y un nivel de significancia del 0.05. 

 

 
Palabras clave: Calidad de servicio, desempeño laboral y expectativas del 

cliente. 
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Abstract 
 

This research was carried out with the purpose of determining the type of 

relationship that exists between the quality of service and work performance in a 

justice administration entity of the Central Region, 2022. In order to achieve this 

objective, a methodology that indicates a basic research type, correlational level 

and a descriptive, correlational and transversal design was proposed. The data 

collection technique was the survey by means of a questionnaire on quality of 

service and work performance applied to 150 users of a justice administration 

entity of the Central Region, 2022. The main results indicate that 44% of 

respondents indicate a regular quality of service and 39.33% of respondents 

indicate that there is a good job performance. It is concluded that there is a direct 

and significant relationship between quality of service and job performance, with 

a correlation coefficient of 0.375, a p-value of 0.000 and a significance level of 

0.05. 

 

 
Keywords: service quality , job performance and . customer expectations. 
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I. Introducción 
 

Un servicio de calidad está directamente vinculado al cumplimiento de la 

expectativa de los cliente o usuario (lo que quiere) y su percepción (lo que 

obtiene) luego de ser atendido en la adquisición de un bien o servicios 

(Bustamante, 2015; Jain y Aggarwal, 2017; Lai y Nguyen, 2017). Para Murali et 

al. (2016) al cumplir con dichas expectativas se obtiene la “satisfacción del 

cliente”. En tal sentido, los estudios al respecto, están dirigidos principalmente al 

ámbito comercial. Sin embargo, en el contexto actual, la administración pública 

y las organizaciones gubernamentales han puesto su mirada en la busca de un 

óptimo servicio de calidad frente a sus clientes. 

Se debe tener en claro que, durante la pandemia los usuarios o 

compradores buscan una mejor calidad en productos y servicios; datos 

estadísticos confirman que, más del 60 % buscan otros servicios luego de una 

mala atención, superando en un 22 % al año 2021. Esto evidencia que las 

expectativas de los clientes son mayores y no toleran experiencias 

desagradables (Diarioti.com, 2022). Menciona Phong et al. (2019) todas las 

organizaciones buscan ofrecer una buena calidad de servicio en la 

administración pública en Latinoamérica, para ello se vienen transformando e 

innovando con el fin de ofrecer una mejor experiencia del cliente o usuario. 

En el Perú también se dieron esfuerzos por optimizar la calidad de servicio 

en el sector administrativo estatal, un claro ejemplo de ello es el de la región Ica, 

donde el presidente ejecutivo del Indecopi Abog. Julián Palacín Gutiérrez, realizó 

una reunión del Consejo Nacional de Protección del Consumidor (CNPC). En 

esta actividad se escuchó a la ciudadanía, que no solo demandó la solución a 

problemas de consumos diarios, sino también respecto a los servicios de las 

entidades públicas de la región y del país; se fijó una agenda de trabajo en 

defensa de los consumidores en Ica (Andina, 2022). 

Cotidianamente se demanda que, una buena atención del cliente no solo 

sea de interés del sector privado empresarial, sino también de organizaciones 

públicas, científicas y otros sectores. En tal sentido Duggirala et al. (2008) 

reafirma esta idea al señalar que, el propósito de la calidad del servicio está 

conexa con la satisfacción y el deseo de cada usuario o clientes. 
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Por otra parte, al llegar la pandemia, el modelo laboral que solía dominar 

el mercado se vio obligado a adaptarse a la condición actual. De acuerdo a ello, 

las oficinas de gestión del talento humano en cada organización, tuvo 

reestructurar su prioridad y su estrategia para operar y funcionar de las 

organizaciones tuvieron que reconfigurar sus prioridades y estrategias de 

funcionamiento logrando adaptarse a cada necesidad del trabajador del día de 

hoy. (Blog Formación y empleo, 2022). 

Tal es el caso que lo manifiesta la Organización Internacional del Trabajo 

(OIT), desde los inicios aplicados al confinamiento entre los rangos de 20 y 30% 

de los trabajadores de Latinoamérica trabaja de forma remota. De acuerdo a ello 

causo que la demanda se agilice en el área de talento humano, el mismo que 

tuvo que desarrollar diversas medidas para organizar y planificar, sin 

descuidarse de la gestión administrativa. (Blog Formación y empleo, 2022). Lo 

descrito anteriormente, resalta lo importante de la implementación de una 

estructura flexible, resiliente y ágil en los mercados laborales. 

El Índice de Tendencia Laboral 2021 de Microsoft, en América Latina, 

señalo que, el 42% de colaborados de las empresas perciben agotamiento 

laboral y sobrecarga de actividades en un 31%, dándose lugar a nuevos 

malestares como el tecnoestrés (Microsoft, 2021). 

En otras palabras, el desempeño laboral ha mermado por los factores ya 

mencionados. Por lo tanto, Chiavenato (2011) entiende como desempeño laboral 

a las acciones que realiza el trabajador en relación a la eficacia que demuestra 

frente a las organizaciones y forma parte de una ventaja competitiva que posee 

la organización. Dentro de una institución, sea de la naturaleza que sea, el 

desempeño laboral tiene un papel trascendental, puesto que de este depende la 

satisfacción de los clientes o usuarios. 

La institución donde se ejecutó la investigación fue en una entidad 

administradora de justicia de la Región Centro, dentro de ellos se encuentra la 

Corte Superior de Justicia, que es un órgano jurisdicción del Poder Judicial 

encargados de administrar justicia. Según el artículo primero del Reglamento de 

Organizaciones y Funciones de la Corte Superior de Justicia (ROF, 2018). 
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Por todo lo expuesto, se hace necesario e importante indagar sobre la 

calidad de servicio y el desempeño laboral; ante ello se realizó diversos 

diagnósticos de la actual situación de ambas variables, y posteriormente se 

buscó una existente relación de la calidad de servicio y desempeño laboral. 

Para ese propósito se formuló el problema general: ¿Qué tipo de relación 

existe entre la calidad de servicio y el desempeño laboral en una entidad 

administradora de justicia de la Región Centro, 2022?, generando como 

problemas específicos: ¿Qué tipo de relación existe entre la calidad de servicio 

y las funciones laborales?, ¿Qué tipo de relación existe entre la calidad de 

servicio y el comportamiento laboral?, y ¿Qué tipo de relación existe entre la 

calidad de servicio y el compromiso laboral?. 

Por lo expuesto, el actual estudio posee una justificación teórica ya que 

se elaboró aportes al conocimiento mediante cada resultado y posteriormente la 

interpretación, este conocimiento se contrasto con cada teoría preliminarmente 

recopiladas en cada variable, de acuerdo a ello se consolido un aspecto teórico 

que permitió extender el conocimiento de la calidad de servicio y el desempeño 

laboral. 

Además, la justificación metodológica de esta tesis, reside en que, las 

técnicas e instrumentos utilizados servirán como modelo metodológico de futuras 

investigaciones. La justificación práctica va de la mano de la teórica, los nuevos 

conocimientos aportados, permitirán que las diferentes instituciones 

administradoras de justicia donde se realizó el estudio, puedan generar un nuevo 

modelo de una buena calidad de servicio que esté relacionado con un buen 

desempeño laboral. 

Se llego a plantear el objetivo general: Determinar el tipo de relación que 

existe entre la calidad de servicio y el desempeño laboral en una entidad 

administradora de justicia de la Región Centro, 2022. Y los objetivos específicos: 

Determinar el tipo de relación que existe entre la calidad de servicio y las 

funciones laborales; Determinar el tipo de relación que existe entre la calidad de 

servicio y el comportamiento laboral; y Determinar el tipo de relación que existe 

entre la calidad de servicio y el compromiso laboral. 
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Finalmente, se ha considerado como hipótesis general que, Existe una 

relación directa entre la calidad de servicio y el desempeño laboral en una 

entidad administradora de justicia de la Región Centro,2022. E hipótesis 

específicas: Existe una relación directa entre la calidad de servicio y las 

funciones laborales; Existe una relación directa entre la calidad de servicio y el 

comportamiento laboral; y Existe una relación directa entre la calidad de servicio 

y el compromiso laboral. 
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II. Marco Teórico 
 

El estudio contempla cada antecedente internacional, entre ellos el autor Morles 

(2021) realizó el artículo científico del proceso organizacional vinculado a la 

gestión de calidad de los servicios, con el fin de dar a conocer las características 

de los procesos organizacionales relacionados a la calidad de servicio en 

universidades públicas de la ciudad de Cabimas. Este trabajo tuvo un diseño 

transeccional, no experimental, descriptiva y de campo. El resultado señala que, 

las organizaciones se enfocan en la mejora de la calidad de servicio. 

Por su parte, Garita (2019) desarrolló el artículo científico evaluación del 

desempeño judicial: el caso de la justicia jurisdiccional en México (2007-2017). 

Su objetivo fue examinar el desempeño de un ente que se rige por el poder 

judicial de México durante el proceso de reforma económica. Se utilizó un 

enfoque cuantitativo y cualitativo a través de la revisión documental. El resultado 

indica que, la reforma realizada mejoró los procesos y el desempeño con 

respecto al accionar del sector justicia. 

De igual manera, Paredes y Sarmiento (2019) realizaron el artículo 

científico con respecto a la percepción de los usuario internos en referencia a la 

calidad de servicio en un organismo pública con el propósito de conocer y 

describir cómo perciben la calidad de servicio los públicos internos. El enfoque 

utilizado fue el cuantitativo, comparativo y descriptivo, en total, fueron 310 

servidores públicos los participantes de este estudio. Los resultados precisan 

que, los trabajadores perciben una regular con tendencia a buena, sobre la 

calidad de servicio prestada en la institución estudiada. 

Señala, Escribano (2018) dentro del artículo académico titulado el 

desempeño del docente como factor asociado a la calidad educativa en 

Latinoamérica, establece la trascendencia de los factores decisivos en la calidad 

educativa en función al desempeño docente. Los resultados precisan que, 

existen brechas en el desempeño lo que implica una baja calidad del servicio 

educativo. 

Asimismo, Casierra (2018) en su investigación del Desempeño laboral; 

calidad de servicio, gestión en salud, motivación, talento humano, satisfacción 

del cliente; el objetivo del estudio fue evaluar el desempeño laboral de los 
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colaboresderes del departamento de enfermería en referencia a la calidad del 

servicio. Metodología: tipo correlación, cuantitativo, alcance descriptivo. 

Población por el personal de enfermería que fueron 27 personas. Resultados: r 

pearson= 0,766 y p = 0,000, el desempeño laboral tiene una correlación 

moderada y significativa con la calidad percibida por el usuario. 

Agregando a lo anterior, se consideraron antecedentes nacionales como 

el de Malpartida (2022) realizó la tesis desempeño laboral, calidad del servicio 

en la gestión que se orienta al resultado del gobierno local de Lima centro. Su 

propósito de esta investigación fue establecer si cada variable de la gestión de 

resultados, calidad de servicio y el desempeño laboral, guardan relación entre 

sí. El trabajo fue correlacional, con el diseño no experimental de corte 

transversal. Luego de aplicar los cuestionarios a 136 colaboradores, 

determinaron una existente relación entre cada variable en estudio. 

Citando a Huaylla (2022) quien desarrolló la tesis Desempeño laboral y la 

calidad de los servicios del personal del Municipio del distrito de Tamburco- 

Región Apurímac. La finalidad de esta investigación fue, establecer si la calidad 

de los servicios posee relación. El alcance del estudio fue correlacional 

descriptivo, de diseño no experimental transversal y enfoque cuantitativo. El 

resultado, luego de encuestar a 30 participantes, precisa que, hay relación 

positiva, alta y significativa en cada variable de estudio. 

Entre las teóricas, se encuentra el Modelo teórico de Campbell, este 

enfoque, pretende que la medición del desempleo laboral sea holística, este 

modelo se considera como fundamental dentro la evaluación del desempeño 

laboral, puesto que su constructo es multidimensional. Este constructo cuenta 

con los componentes adecuados y necesarios para la medición del desempeño 

y posteriormente plantear estrategias que apoyen al cumplimiento de los 

objetivos institucionales. 

Previamente, ya se contaba con instrumento de medición de cuatro 

componentes, sin embargo, no contaba con los requisitos necesarios para lograr 

una medición adecuada del desempeño (Gavini, 2018). Además, de acuerdo con 

Koopmans (2014) Campbell incrementó los componentes obteniendo una mayor 

efectividad de la medición del desempeño en función a las conductas, las tareas 

específicas y el ambiente laboral. 
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De otro lado, Borman y Motowidlo (1993) precisan que este modelo de 

medición es el pilar teórico de la medición del desempeño laboral. Además, 

Varela y Landis (2010) asegura que este modelo tiene una consistencia interna 

muy buena, puesto que analiza el desempeño de acuerdo con las actividades 

observables. 

Mientras que, Campbell et al. (1993) establecieron que el desempeño 

laboral está compuesto por 8 elementos que describen la estructura de cómo se 

desenvuelve laboralmente una persona. Dichos elementos son: la comunicación 

oral y escrita, es decir las habilidades que tienen los trabajadores para 

expresarse de forma oral o escrita; dominios de tareas específicas, la habilidad 

de hacer lo que le corresponde; habilidades en tareas no específicas, son 

acciones que no competen a las activadas cotidianas del colaborador, pero que 

debe realizar porque el empleador espera que las haga; supervisión, la 

capacidad que tiene el colaborador frente a la interacción directa con el jefe; 

mantenimiento de la disciplina personal, es la capacidad del trabajador en no 

realizar acciones negativas en el centro laboral; facilitación del rendimiento en 

equipo, el nivel de colaboración con sus compañeros y administración, aspecto 

que precisa la integración y búsqueda de soluciones para la organización. 

Asimismo, los elementos señalados anteriormente, según Murphy (1990) 

determinan una adecuada medición del desempeño y por lo tanto el acatamiento 

de las metas organizacionales aplicables a todo tipo de sectores. También, de 

acuerdo con Poropat (2002) esta medición se puede realizar en el sector de la 

administración pública. 

A todo ese marco teórico, se ha agregado un autor quien aborda la 

medición del desempeño laboral desde el contexto actual, en tal sentido, Pernía 

y Carrera (2014) son los autores base de la dimensionalización y la formulación 

del instrumento que mide el desempeño laboral. Estos autores identifican a 3 

dimensiones del desempeño laboral, el compromiso, las funciones y el 

comportamiento; determinados por el puesto que tiene cada colaborador y son 

medidos de acuerdo a los indicadores de comportamiento, actitud del empleado 

y su rendimiento. 

Asimismo, Pernía y Carrera (2014) la dimensión funciones, indica que el 

trabajador debe conocer cuáles son las actividades que le competen y las debe 



8  

realizar con un pensamiento analítico con miras a cumplir los objetivos de la 

organización y/o institución. El documento donde se consideran las funciones del 

colaborador es el del Manual de Organización y Funciones (MOF). 

La segunda dimensión de esta variable es el comportamiento, este 

componente, según Pernía y Carrera (2014) son las características que tienen 

los empleados al realizar sus actividades, en este caso se mide las habilidades 

que posee, su satisfacción y la actitud. La tercera dimensión es el compromiso, 

Pernía y Carrera (2014) indican que este se refiere, a que tan comprometidos 

están los colaboradores en la realización de su función y el logro de cada objetivo 

institucional, un trabajador es eficiente cuando realiza sus funciones y soluciona 

los eventuales problemas con ideas modernas e innovadoras. 

Por otro lado, la variable calidad de servicio, ha sido definida por autores 

como Fisher y Navarro (1994) como un bien económico que poseen las 

organizaciones que brindan servicios. De igual forma, Colunga (1995) menciona 

que es una de las actividades o beneficios que alguien le ofrece a alguien, 

generalmente es un intangible. 

De igual modo, Horovitz (1990) señala que el servicio al cliente, se 

considera como el grupo de atenciones que busca el cliente adicionalmente del 

producto o servicio que adquiere, en recompensa del pago, la imagen y la 

reputación empresarial. Por su parte Peel M. (1993) indica que es las acciones 

que involucra y relaciona al cliente y la empresa con el fin de generar 

satisfacción. Lovelock C. (1990) indica que, el servicio al cliente precia de la 

realización de acciones enfocadas a una actividad que comprende la interacción 

con el cliente de forma personal o virtual. 

Por lo tanto, de acuerdo con Parasuraman et al. (1988) la calidad del 

servicio, vendría ser una manera actitudinal y no precisamente, está sujeta a una 

satisfacción y los resultados de la analogía entre la percepción y las expectativas 

del cliente. En tal sentido Cronin y Taylor (1994) al momento que se presta el 

servicio se contempla la percepción del cliente con respecto al desempeño. Esta 

percepción esta interacción se manifiesta durante el proceso de prestación del 

servicio y la previa expectativa que tiene el cliente, es decir, los clientes tienen 

en claro que es lo que buscan y desean que se haga de esa manera (Ghobadian 

et al., 1994). 
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La apreciación de la calidad de servicio se presentan modelos que 

conjugan una Base teórica, estos incluyen los conceptos de percepción y 

expectativa, un ejemplo de esto, se precisa en los abordajes teóricos de 

Gronroos (1984) y Parasuraman et al. (1985). Por un lado, la calidad de servicio 

tiene teorías que surgen de las características particulares del mismo término. 

En tal sentido Gronroos (1988) señalaba que, el servicio posee características 

únicas que la diferencian del resto, estos son: los consumidores forman parte de 

la producción del producto, la intangibilidad, la forma continua de su producción 

y adquisición y la diferencia de actividad y objeto. 

En diferente sentido, Gronroos (1984) indicó que, las organizaciones 

deben tenar la habilidad de influir en la percepción del consumidor y la gestión 

de un servicio de calidad para reducir la brecha entre expectativas. En la misma 

línea Parasuraman et al. (1985) desarrollaron otro modelo teórico de calidad de 

servicio, en el que contempla 10 dimensiones (modelo de GAPS) o brechas, este 

modelo diferencia la expectativa y la percepción. 

En el camino de búsqueda de la eficacia este modelo fue reducido a cinco 

dimensiones que evalúan, según Parasuraman et al. (1985) la calidad de 

servicio, estas comprenden al modelo SERVQUAL, y contempla, la confianza o 

la acciones de brindar el servicio que se ofrece de forma precisa y segura; la 

responsabilidad, que no es otra cosa que, atender en un tiempo establecido; la 

seguridad, los trabajadores deben brinda e inspirar buena fe y confianza; 

empatía que es lo mismo que ofrecer un servicio pensando en el cliente o 

ponerse en su lugar; y los tangibles, es decir, la infraestructura, los equipos, el 

personal, y diversos materiales. 

Este modelo diferencia dos partes precisas, el cliente y la organización, al 

mismo tiempo que introduce y analiza varios factores que son percibidas por los 

usuarios o clientes, en la adquisición de un bien o servicio (Parasuraman et al., 

1985). Con respecto a los clientes, estos brindan su opinión frene al servicio 

recibido. La organización, permite analizar las deficiencias que estas tienen y 

que generan la mala calidad de servicio. 
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Relación 

III. Metodología 
 

3.1. Tipo y diseño de investigación 
 

3.1.1. Tipo de investigación 
 

Según Mandujano et al. (2016) este estudio fue del tipo básica; porque 

consistió en recoger diversas informaciones en base a cada variable en estudio 

en base a las teorías, sin interesarse en su aplicación inmediata. 

3.1.2. Diseño de investigación 
 

Hernández y Mendoza, (2018) el estudio consideró el diseño no 

experimental, ya que cada variable no fue manipulada. El presente estudio 

abordó el nivel correlacional, ya que tuvo como finalidad, establecer una relación 

o grado de asociación de dos o más y puede ser categoría o variable en un 

determinado espacio y lugar, también es descriptivo, ya que se explicaron 

propiedades, características de conceptos, fenómenos, de una variable (Ñaupas 

et al., 2018). Además, fue de corte transversal ya que recolecto cada dato en un 

mismo tiempo y lugar. 

Se presente de la siguiente manera: 

 
 

Figura 1 
Esquema del diseño correlacional 
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3.2. Variables y operacionalización 
 

Para este apartado se consideró tener en cuenta las variables comunicación 

interna y el desempeño laboral, de tipo cualitativas. 

Variable 1: calidad de servicio 
 

Definición Conceptual: conjunto de características que buscan la satisfacción 

del cliente (Torres y Luna, 2017). 

Definición Operacional: Se mide en función al modelo SERVQUAL, cuya 

estandarización contempla las dimensiones de: la confianza o la acciones de 

brindar el servicio que se ofrece de forma precisa y segura; la responsabilidad, 

que no es otra cosa que, atender en un tiempo establecido; la seguridad, los 

trabajadores deben brinda e inspirar buena fe y confianza; empatía que es lo 

mismo que ofrecer un servicio pensando en el cliente o ponerse en su lugar; y 

los tangibles, es decir, la infraestructura, los equipos, el personal, y diversos 

materiales. 

Indicadores: Los indicadores de esta tesis fueron los siguientes: Disposición 

permanente a para atender al consumidor, cumplimiento del plazo, Información 

al usuario, servicio puntual y rápido, confianza al usuario, seguridad en los 

tramites absolución de dudas resolución de problemas, atención personalizada 

y comprensiva, interés en la mejora del servicio, interés de resolución problemas 

del usuario, horarios adecuados, equipo y materiales modernos Infraestructura 

e instalaciones en buen estado, personal de apariencia pulcra elementos 

materiales adecuados. 

Escala de Medición: Ordinal. 
 

Validación: El actual instrumento se efectuó a través del conocido como juicio 

de expertos. 

Confiabilidad: Se realizó a través del coeficiente de Alfa de Cronbach. El valor 

obtenido fue de 0.959, de acuerdo a la tabla de valorización se encontró una 

confiabilidad excelente, por lo tanto, el instrumento es aplicable. 
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Variable 2: desempeño laboral 
 

Definición Conceptual: Para Mejillón (2017) es el rendimiento de los 

trabajadores frente a sus actividades. 

Definición Operacional: Medición de las acciones y la actitud que tiene el 

colaborador en el cumplimento de sus funciones (Pernía y Carrera, 2014). 

Indicadores: Conocimiento del trabajo, capacidad de análisis, jerarquía, 

habilidades, actitud, satisfacción, reconocimiento del trabajo, compromiso y 

desarrollo personal. 

Escala de Medición: Ordinal. 
 

Validación: El actual instrumento se efectuó a través del conocido como juicio 

de expertos. 

Confiabilidad: Se realizó a través del coeficiente de Alfa de Cronbach. El valor 

obtenido fue de 0.908, de acuerdo a la tabla de valorización se encontró una 

confiabilidad excelente, por lo tanto, el instrumento es aplicable. 

3.3. Población, muestra y muestreo 
 

3.3.1 Población: Para Ñaupas et al. (2018) es la totalidad de cada objeto 

estudiado, de similares características. Estas unidades pueden ser personas, 

objetos, conglomerados. La población fueron los usuarios que acudieron a una 

entidad administradora de justicia de la Región Centro, la cual estuvo 

conformada por las siguientes provincias Chanchamayo, Tarma, Huancayo, 

Chupaca, Concepción, Jauja, Junín, Satipo y Yauli. 

Criterios de inclusión: Usuarios que acudieron a la realización de trámites en 

el poder judicial. 

Criterios de exclusión: Personas que no accedan a rellenar los cuestionarios, 

personas que tengan impedimentos físicos y psicológicos para el rellenado de 

las encuestas. 

3.3.2. Muestra: Ñaupas et al. (2018) señala que es la parte representativa de 

una población, esta debe ser suficientemente clara y representativa de tal 

manera que permita medir y que esta medición represente a la población. 
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Se aplicó la muestra a 150 usuarios que acuden a una entidad administradora 

de justicia de la Región Centro, durante el mes de junio, esta cantidad se 

consiguió bajo los criterios de muestra circunstancial, este tipo de muestra se 

realizó mediante el criterio de los investigadores. 

3.3.3. Muestreo: Se determino como no probabilístico circunstancial, puesto que 

en relación al autor Ñaupas et al. (2018) menciona que se efectúa mediante los 

criterios de los investigadores, en función cada condición del del estudio 

3.3.4. Unidad de análisis: Usuarios que acuden a una entidad administradora 

de justicia de la Región Centro, durante el mes de junio. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 

Técnica: Por ello Hernández et al. (2014) es una forma de cómo se realizará la 

recolección de los instrumentos y el instrumento es la herramienta que sirve para 

el mismo propósito. Por lo tanto, nuestra técnica es una encuesta y los 

instrumentos se estableció al cuestionario de calidad de servicio y desempeño 

laboral. 

Los dos instrumentos se validaron mediante el juicio de experto, en total 

fueron 3 los profesionales que evaluaron los dos instrumentos, señalando que 

los cuestionarios son aplicables, de acuerdo con las evidencias consignadas en 

los anexos. Asimismo, se realizó la confiabilidad del instrumento mediante el Alfa 

de Cronbach, en el caso del cuestionario de desempeño laboral se obtuvo un 

valor de 0.908 y el de calidad de servicio un valor de 0.959 considerándose en 

ambos casos, como una confiabilidad excelente. 

3.5. Procedimientos 
 

Para el logro de cada objetivo del trabajo, se llevó a cabo el siguiente 

proceso: Se solicitaron los permisos correspondientes; para la validez y 

confiabilidad de las herramientas de investigación, se realizó mediante la 

validación de cada experto, así como nuestra confiabilidad se determinó con el 

Alfa de Cronbach; al aplicarse los instrumentos, se tuvo en cuenta la reserva de 

identidad de los participantes; finalmente para el procesamiento de datos se 

utilizó Microsoft Excel donde se desarrolló las tablas y frecuencias que 

corresponde a la estadística descriptiva, para la contratación de hipótesis se 
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empleó el SPSS V.26, hallando la confiabilidad a través del consentimiento 

informados y el Alfa de Cronbach. 

En los procesos para recabar los datos se aplicaron las encuestas a los 

usuarios que fueron atendidos en una entidad administradora de justicia de la 

Región Centro, sede Huancayo durante el mes de junio, esta aplicación se 

realizó de forma directa, solicitando a cada usuario que realizaron sus trámites 

dentro de la institución, previa su autorización. 

3.6. Método de análisis de datos 
 

En primer lugar, se realizó la denominada como estadística descriptiva mediante 

tablas y gráficos de frecuencia, de acuerdo con Ríos, R. (2017) estos dos 

métodos sirven para dar a conocer de forma describa los fenómenos que se 

encontraron en función a las variables de estudio. El procesamiento de datos se 

desarrolló utilizando el Microsoft Excel v.2019, para la tabulación de los datos y 

la utilización de la estadística descriptiva, donde se desarrollaron los resultados 

descriptivos de la variable1: Desempeño laboral y la variable 2: Calidad del 

servicio, del mismo modo se hallaron las tablas, frecuencia y categorías de cada 

variable. 

Para la estadística inferencial se realizó, la estadística inferencial se 

desarrolló mediante una prueba de correlación que se seleccionó luego de la 

aplicación de la prueba de normalidad, en este caso se eligió entre la prueba 

paramétrica R de Pearson y la prueba no paramétrica Rho de Spearman. Para 

Ñaupas et al. (2018) la estadística inferencial aborda el tema de la prueba y 

contrastación de hipótesis mediante métodos o estadígrafos paramétricos o no 

paramétricos según corresponda el fenómeno estudiado. 

La prueba Rho de Spearman, es algo intuitiva y no es difícil al realizar la 

interpretación al calcular y determinar nuestra muestra de Spearman brindado la 

estimación utilizada para algún dato ordinal, o medida no paramétrica. Al mismo 

modo Córdova (2018) señala que se utiliza el Rho de Spearman cuando las dos 

variables son cualitativas y la escala de medición es ordinal o nominal (p.87). 

3.7. Aspectos éticos 
 

El presente trabajo sopesa varios valores, entre ellos cuatro valores éticos. Para 

iniciar tenemos a la responsabilidad, la misma que esta presentada con la tesis 
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de forma seria y dando respeto a la fecha de la entrega formal. El segundo es la 

autonomía, esta tesis incumbe con la autora, recurriendo a alguna fuente 

bibliográfica y el oportuno sustento de nuestra Validez de Constructo; así como 

de la Validez de Criterio, una vez que se haya cumplido con la Validez de 

Contenido a través de una ficha de validación a tres juicios de expertos. El 

tercero es la no maleficencia, ya que nuestra Tesis no causo daño a la entidad 

que se determinó como unidad de análisis respetando cada respuesta vertida 

por la unidad de observación. La cuarta es la justicia esperando la aprobación 

favorable de la presente tesis. 

Para ello cada principio básico (tres) de nuestra ética del estudio, su 

contribución relevante de acuerdo al Informe Belmont (1979) (Ley Pública 

93348, con la que crearon una Comisión Nacional para la Protección del Sujeto 

Humano en la investigación Biomédica y el comportamiento para la identificación 

del principio ético, el mismo que es fundamental y que se encuentra basado en 

las investigaciones de los individuos, siendo un establecimiento de tres principios 

éticos de forma básica, el mismo que sirve para la justificación en dirigir y evaluar 

cada acción humana: a) respeto a cada persona: trata a los individuos como un 

ser autónomo y protege cada derecho, b) beneficencia: no causa daño al 

individuo (derivado del primum non nocere hipocrático), maximizar el posible 

beneficio y minimiza el posible riesgo de los individuos c) justicia: referido a la 

justicia en la distribución de los sujetos de investigación, de tal forma que el 

diseño del estudio de investigación permita que las cargas y los beneficios estén 

distribuidos en forma equitativa entre los grupos de sujetos de investigación. Ley 

Pública 93348 de 1974. 
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IV.  Resultados 
 

Análisis descriptivo 
 

Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio 

 
 
Tabla 1 

Análisis de frecuencia de la variable calidad de servicio 
 

 
Frecuencia Porcentaje 

Válido Muy malo 5 3,3 

 Malo 35 23,3 

 Regular 66 44,0 

 Bueno 32 21,3 

 Muy bueno 12 8,0 

 Total 150 100,0 

Nota: Obtenido del resultado de la base de datos. 

 

 
El fin del trabajo fue determinar la relación de las variables de calidad de servicio 

y desempeño laboral, para ello se realizó, en primer lugar, un análisis descriptivo 

de cada variable, en tal sentido la tabla indica que, el 3.33 % de encuestados 

considera que hay una muy mala calidad de servicio, el 23.33 % una mala, el 44 

% una regular, el 21.33 % una buena y el 8 % una muy buena calidad de servicio. 
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Resultados descriptivos de la variable desempeño laboral 

 

Tabla 2 
Análisis de frecuencia de la variable desempeño laboral 

 
 

  Frecuencia  Porcentaje  

Válido Muy malo  4 2,7 

 Malo 12 8,0 

 Regular 46 30,7 

 Bueno 59 39,3 

 Muy bueno 29 19,3 

 Total 150 100,0 

Nota: Obtenido del resultado de la base de datos. 

 
De igual manera de realizó un análisis descriptivo de la variable desempeño 

laboral para diagnosticar esta variable. En tal sentido, la tabla indica que el 2.7 

% de encuestados considera que existe un muy mal desempeño laboral dentro 

de la institución, el 8 % indica que hay un mal desempeño, el 30.7 % indica que 

hay un regular, el 39.33 señala que hay un buen y el 19.33 % de usuarios 

encuestados afirma que hay un muy buen desempeño laboral por parte del 

trabajador de la institución evaluada. 
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Análisis inferencial 

Luego del análisis descriptivo se prosiguió con el análisis inferencial para 

determinar la veracidad de la hipótesis planteada inicialmente. Para tal propósito, 

primero se realizó una prueba de normalidad para determinar si se utilizará una 

prueba paramétrica o no paramétrica en el contraste de hipótesis. Puesto que, 

el P valor (0.000) es menor al nivel de significancia de 0.05 indicando que cada 

dato no tiene la distribución normal, por ello, se debe utilizar la prueba no 

paramétrica Rho de Spearman para la prueba de hipótesis. 

 

 
Contraste de hipótesis 

A. Hipótesis general 

 
Tabla 3 

Correlación entre calidad de servicio y desempeño laboral 

 
   CALIDAD DE 

SERVICIO 

Desempeño 

laboral 

Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,375**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 150 150 

 Desempeño laboral Coeficiente de 

correlación 

,375**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 150 150 

Obtenido de los resultados de la base de datos. 

 
Observamos en la tabla, el coeficiente de correlación es de 0.375 indicando que 

existe una correlación positiva y débil, establecido por Hernández y Mendoza 

(2018). A la vez, el P valor (0.000) es menor al nivel de significancia del 0.05 o 5 

%, esto permitió el rechazo de la hipótesis nula y aceptar la Ha, existe una 

relación directa entre la calidad de servicio y el desempeño laboral en una 

entidad administradora de justicia de la Región Centro, 2022; al mismo tiempo 

que la relación es significativa al 5 %. 



19  

Tabla 4 

Correlación entre calidad de servicio y funciones 

 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

 
 

Funciones 

Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlación 1,000 ,408**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 150 150 

 Funciones Coeficiente de correlación ,408**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 150 150 

Obtenido de los resultados de la base de datos. 

 
Observamos en la tabla, que el coeficiente de correlación es 0.408 indicando que 

existe una correlación positiva y débil de acuerdo a Hernández y Mendoza 

(2018). A la vez, el P valor (0.000) es menor al nivel de significancia del 0.05 ó 

5%, esto permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la Ha, existe una relación 

directa entre la calidad de servicio y las funciones laborales; al mismo tiempo 

que la relación es significativa al 5 %. 
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C. Hipótesis especifica 2 

 
Tabla 5 

Correlación entre calidad de servicio y comportamiento 
 
 

 

   CALIDAD DE 

SERVICIO 

 
 
Comportamiento 

Rho de Spearman CALIDAD DE 

SERVICIO 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,351**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 150 150 

 Comportamiento Coeficiente de 

correlación 

,351** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 150 150 
 

Obtenido de los resultados de la base de datos. 

 
Observamos en la tabla, el coeficiente de correlación es de 0.351 indicando que 

existe una correlación positiva y débil de acuerdo a Hernández y Mendoza 

(2018). A la vez, el P valor (0.000) es inferior al nivel de significancia del 0.05 o 

5 %, permitiendo posteriormente el rechazo de la hipótesis nula y aceptar la Ha, 

existe una relación directa entre la calidad de servicio y el comportamiento 

laboral; al mismo tiempo que la relación es significativa al 5 %. 
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D. Hipótesis especifica 3 

 
Tabla 6 
Correlación entre calidad de servicio y compromiso 

 

   CALIDAD DE 

SERVICIO 

 
 

Compromiso 

Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,370**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 150 150 

 
Compromiso Coeficiente de 

correlación 

,370**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 150 150 

Obtenido de los resultados de la base de datos. 
 

Observamos en la tabla, el coeficiente de correlación es de 0.370 indicando que 

existe una correlación positiva y débil, establecido por Hernández y Mendoza 

(2018). A la vez, el P valor (0.000) menor al nivel de significancia del 0.05 o 5 %, 

permitiendo posteriormente el rechazo de la hipótesis nula y aceptar la Ha, existe 

una relación directa entre la calidad de servicio y el compromiso laboral; al mismo 

tiempo que la relación es significativa al 5 %. 
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IV. Discusión 
 

La discusión de los resultados, presentan en primer lugar a los principales 

hallazgos descriptivo de cada variable, en tal sentido, la percepción del 23.33% 

de encuestados es que la calidad de servicio es mala, el 44% de usuarios que 

acuden a una entidad administradora de justicia de la Región Centro considera 

que hay una regular y un 21.33 % una buena calidad de servicio. 

Asimismo, se consideran los principales hallazgos de las dimensiones de 

la calidad de servicios, es así que el 38 % de encuestados considera que hay 

una mala capacidad de respuesta, el 30.67% una regular, el 18, 67% una buena 

capacidad de respuesta frente a cada requerimiento del usuario de los usuarios. 

Con respecto a la dimensión 2, el 32.67 % de usuarios considera que hay 

una regular seguridad, el 30.67 % una buena y el 8.67 % una muy buena 

seguridad en la atención por parte de los colaboradores de la entidad 

administradora de justicia de la Región Centro. También, el 37.33 % señala que 

hay un regular nivel de empatía y el 26.67 % considera que hay un buen nivel de 

empatía en la atención de la institución. Además, el 36.67 % indica que los 

elementos tangibles son regulares y el 34 % de usuarios señala que los 

elementos tangibles con los que cuenta la institución para la atención de los 

usuarios son buenos. 

Los resultados evidencias que los niveles de calidad de servicio oscilan 

entre regular y bueno, con porcentajes mínimos se presentan los niveles muy 

bajo, bajo y muy alto. De acuerdo con las exigencias de los usuarios de una 

entidad administradora de justicia de la Región Centro, no se estaría cumpliendo 

con las expectativas, a pesar que los indicadores no son negativos. 

Con3      respecto3      a3      la3      variable3      desempeño3      laboral3      el 30.67 % indica que se 

da de forma regular, el 39.33 % señala que es bueno y el 19.33 % de usuarios 

encuestados afirma que hay un muy buen3      desempeño3      laboral3      por3      parte3      de3      los3 

trabajadores3         de3         la3         institución evaluada.  Asimismo,  el 28.67 %  indica  que  las 

funciones que realizan los colaboradores de una entidad administradora de 

justicia de la Región Centro son regulares, el 36 % señala que son buenas y el 

18.67 % considera que las funciones son muy bien realizadas. 
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En línea con lo anterior, también se encontró que el 31.33 % de 

encuestados señala que hay un regular comportamiento laboral, el 36.67 % 

precisa que hay un buen comportamiento laboral y el 17.33 % de usuarios 

encuestados afirma que hay un muy buen comportamiento laboral por parte de 

los trabajadores de la institución encuestada. Asimismo, el 36 % precisa que el 

compromiso de los trabajadores es regular, el 35.33 % de usuarios encuestados 

indica que hay un alto compromiso y el 14 % afirma que hay un muy alto 

compromiso laboral de los trabajadores de una entidad administradora de justicia 

de la Región Centro. 

Los resultados de esta variable y sus dimensiones son diversos, no hay 

un consenso de los usuarios. Sin embargo, la tendencia también se inclina a 

señalar que hay un nivel medio y alto del desempeño de los colaboradores, pero 

con porcentajes mínimos. Esto indica que los usuarios no se encuentran 

conformes con la atención recibida en la institución en un porcentaje que supera 

el 60% si se promedia solo los resultados, muy bajo, bajo y regular, 

evidenciándose la problemática de la institución frente al desempeño laboral de 

sus trabajadores. 

También se analizaron los principales hallazgos inferenciales de acuerdo 

a cada resultado obtenido por el Rho de Spearman. Puesto que el objetivo 

general fue determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y el 

desempeño laboral en una entidad administradora de justicia de la Región 

Centro, 2022; y la hipótesis de que existe una relación directa entre la calidad de 

servicio y el desempeño laboral. después del proceso estadístico se determinó 

un coeficiente de correlación de 0.375 y un p valor (0.000) que es inferior al nivel 

de significancia del 0.05, es decir, existe una relación directa y significativa de la 

calidad de servicio y el desempeño laboral en una entidad administradora de 

justicia de la Región Centro, 2022. 

De igual manera se estableció que el objetivo específico primero 

(determinar el tipo de relación que existe entre la calidad de servicio y las 

funciones laborales) y la hipótesis específica (existe una relación directa entre la 

calidad de servicio y las funcione laborales), después del proceso de la 

información encontramos que, el coeficiente de correlación es 0.408 lo que indica 

que existe una correlación positiva y débil, además de un p valor (0.000) menos 
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al nivel de significancia del 0.05 señalándose que existe una relación directa y 

significativa entre la calidad de servicio y las funciones laborales en una entidad 

administradora de justicia de la Región Centro. 

También se procedió a plantear el objetivo específico segundo de 

determinar una relación existente de la calidad de servicio y el comportamiento 

laboral, y la hipótesis específica de que existe una relación directa entre la 

calidad de servicio y comportamiento laboral. después del procesamiento de la 

información se encontró un coeficiente de correlación de 0.351, entonces una 

correlación positiva y débil. A la vez,, se obtuvo un p valor (0.000) que es inferior 

al nivel de significancia del 0.05, lo que indica que hay una relación directa y 

significativa entre la calidad de servicio y el comportamiento laboral. 

Para finalizar planteamos el objetivo específico 3 de determinar la relación 

existente de la calidad de servicio y el compromiso laboral; teniendo como 

hipótesis específica que existe una relación directa entre la calidad de servicio y 

el compromiso laboral. Luego del procesamiento de la información siendo el 

coeficiente de correlación de 0.370 es decir correlación positiva, débil y 

significativa. Asimismo, el P valor (0.000) es menor al nivel de significancia del 

0.05, indicador de que existe una relación directa de la calidad de servicio y el 

compromiso laboral. 

En general la relación encontrada en cada uno de los objetivos plateados 

es positiva y directa, es decir a un mejor desempeño laboral existirá una buna 

percepción de la calidad de servicio de parte del usuario encuestado. Además, 

estos resultados se han contrastado con la literatura académica, en primer lugar, 

con los antecedentes como el artículo científico de Morles (2021) quien señala 

que las universidades públicas de Cabimas se han enfocado en la mejora de la 

calidad de servicio. Es decir, aún existe una breca en la calidad de servicio que 

ofrece la entidad administradora de justicia de la Región Centro. 

La relación a la teoría de la variable calidad de los servicios teóricos como 

Colunga (1995) quien señala que es la actividad o beneficio que alguien le ofrece 

a alguien, generalmente son intangible que tiene la organización. Y Parasuraman 

et al. (1988) quien menciona que la calidad de servicio, vendría ser como una 

actitud, pero no precisamente, está sujeta a la satisfacción y los resultados de la 

analogía entre la percepción y las expectativas del cliente. En tal sentido, Cronin 
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y Taylor (1994) al momento que se presta el servicio se contempla la percepción 

del cliente con respecto al desempeño. Ambos precisan que la calidad de 

servicio es un elemento de gran importancia para el desarrollo y crecimiento de 

la organización tal como señala el resultando del estudio. 

En relación a la principal debilidad metodológica de esta investigación, fue 

el diseño correlacional transversal, porque no permitió determinar las causas de 

una buena o mala calidad de servicio, acciones que se debe realizar, además no 

solo el desempeño laboral es un factor para una buena atención, se asume que 

deben existir otros procesos que conllevan a una buena calidad de servicio. 

La fortaleza metodológica de esta investigación es sin duda, la muestra, 

el nivel y tipo de investigación, lo cuales permitieron lograr determinar la 

existencia de correlación entre las variables de una forma significativa, es decir, 

los resultados encontrados pueden generalizarse a instituciones de iguales 

características. Además, es pertinente mencionar que la recolección de los datos 

se realizó de una manera que se logró conocer la percepción de los usuarios de 

una forma adecuada. 

La relevancia del actual trabajo radica en que se logró determinar los 

niveles de calidad de servicio de una institución gubernamental, puesto que la 

calidad de servicio tiende a focalizarse en el logro de rentabilidad y egresos de 

una empresa de productos o servicios. En este caso, se puede aseverar que 

debe existir una buena calidad de servicio debe existir en toda institución y el 

instrumento planteado permite medir esta variable en todo tipo de organización. 
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V. Conclusiones 
 

Llegando a la conclusión del estudio se arribó las siguientes: 
 

Primera: Se estableció que existe relación directa y significativa de la calidad de 

servicio y el desempeño laboral en una entidad administradora de 

justicia de la Región Centro, 2022. Con un coeficiente de correlación 

de 0.375, un p valor significativo. 

Segunda: Dado que, se plateó el objetivo específico 1 determinar la relación que 

existe de la calidad de servicio y las funciones laborales en una 

entidad administrados de justicia de la Región Centro, 2022 afirmando 

de que, existe una relación directa de la calidad de servicio y las 

funciones laborales. Se llego a concluir de una existente relación 

directa y significativa de la calidad de servicio y las funciones laborales 

en una entidad administradora de justicia de la Región Centro. Con un 

coeficiente de correlación de 0.408, un p valor significativo. 

Tercero: Del mismo modo, se plateó el objetivo específico 2, determinar la 

relación existente de la calidad de servicio y el comportamiento laboral 

en una entidad administradora de justicia de la Región Centro, 2022 

afirmando que, existe relación directa de la calidad de servicio y el 

comportamiento labora. Se llego a concluir que existe relación directa 

y significativa entre la calidad de servicio y las funciones laborales en 

una entidad administradora de justicia de la Región Centro. Con un 

coeficiente de correlación de 0.351, un p valor significativo. 

Cuarta: Asimismo, se plateó el objetivo específico 3, determinar la relación que 

existe de la calidad de servicio y el compromiso laboral en una entidad 

administradora de justicia de la Región Centro, 2022 afirmando de una 

existente relación directa entre la calidad de servicio y compromiso 

laboral. Se concluye que una existente relación directa y significativa 

entre la calidad de servicio y el compromiso laboral en una entidad 

administradora de justicia de la Región Centro. Con un coeficiente de 

correlación de 0.370, un p valor significativo. 
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VI. Recomendaciones 
 

Primera: La gerencia de la entidad administradora de justicia de la Región 

Centro, debe de implementar un sistema de evaluación de la calidad 

de servicio como el NPS, de tal manera que se puede controlar los 

niveles de satisfacción de los usuarios y de ser necesario tomar 

medidas preventivas y correctivas frente a la atención de los 

colaboradores frente a los usuarios. A los colaboradores de la entidad 

administradora de justicia de la Región Centro, se les recomienda 

contemplar capacitaciones dentro de sus capacitaciones con 3      el3      fin3      de3 

mejorar3      la3      calidad3      de3      atención3      y por ende la de servicio. 

Segunda: A los colaboradores de la entidad administradora de justicia de la 

Región Centro se les recomienda monitorear sus funciones laborales 

en beneficio de los usuarios, es decir, cumplir con sus funciones de 

forma ágil y pertinente para lograr una calidad de servicio dentro de la 

institución. 

Tercera: A la entidad administradora de justicia de la Región Centro, se le 

recomienda implementar un sistema de recompensas para incentivar 

las buenas prácticas del comportamiento laboral de los colaboradores. 

Cuarta: A la entidad administradora de justicia de la Región Centro se le 

recomienda empoderar mediante acciones de comunicación interna, 

talleres, activaciones y otras estrategias que mejoren el compromiso 

laboral de los colaboradores. 

Quinta: Las universidades del Sistema de Posgrado del Perú fomentar la 

realización de investigaciones relacionados a la tesis desarrollada con 

el propósito de ampliar el conocimiento del sector público peruano para 

propender a la mejora del desempeño laboral de los colaboradores y 

calidad de servicio que prestan a los usuarios en las diferentes 

entidades estatales, considerando que el usuario es la razón de la 

existencia de cada organización pública y privada. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

 
Calidad de servicio y desempeño laboral en una entidad administradora de justicia de la Región Centro, 2022 

Formulación del 
problema 

Objetivos Hipótesis  
Metodología 

Operacionalización de variables 

Problema general Objetivo general 
Hipótesis general o 

de trabajo 
Variables de 

estudio 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores 
Escala de 
medición 

¿Qué tipo   de 
relación     existe 
entre la calidad de 
servicio    y    el 
desempeño 
laboral  en  una 
entidad 
administradora de 
justicia   de   la 
Región Centro, 
2022? 

Determinar el tipo 
de relación que 
existe entre  la 
calidad de servicio 
y el desempeño 
laboral  en una 
entidad 
administradora de 
justicia   de  la 
Región Centro, 
2022. 

 
Existe una relación 
directa entre la calidad 
de servicio y el 
desempeño laboral en 
una entidad 
administradora de 
justicia de la Región 
Centro, 2022. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Tipo de 

investigación: 
Enfoque: 

Cuantitavo 
Tipo: Aplicada 

 
 
 
 

Calidad de 
servicio 

 

Es la brecha 
existente entre 
las expectativas 
del cliente (lo que 
quiere) y sus 
percepciones (lo 
que obtiene) 
después de 
recibir un servicio 

 
Esta variable se 
medirá mediante 
la aplicación del 
método 
SERVQUAL, el 
cual consta de 4 
dimensiones para 
su análisis. 

 

 
Capacidad de 
respuesta 
Seguridad 
Empatía 
Elementos 
tangibles 

 

Disposición 
permanente a la 
atención del 
usuario. 
- Cumplimiento de 
plazos 
- Información a los 
usuarios 
- Servicio puntual y 
rápido 

 
 
 
 
Ordinal 
tipo likert 

 
 
 
 
 

Problemas 
Específicos 

 
 
 
 
 

Objetivos 
Específicos 

 
 
 
 
 

 
Hipótesis especificas 

 
 
 
 
 

Desempeño 
laboral 

El desempeño 
laboral    son 
acciones 
observables 
dirigidas   hacia 
una meta, donde 
el  servidor 
manifiesta     la 
voluntad  y   la 
capacidad    de 
ejecutarla, 
siempre y cuando 
el contexto sea 
idóneo para 
alcanzarlas 

 
El desempeño 
laboral es   el 
cuanto rinden las 
actividades 
realizadas, así 
como la actitud 
con las que se 
realizó   de 
acuerdo al cargo 
del colaborador. 
Pernía y Carrera 
(2014). 

 
 
 
 

 
Funciones 
Comportamiento 
Compromiso 

Conocimiento del 
trabajo. 
Capacidad de 
análisis 
Jerarquía. 
Habilidades. 
Actitud 
Satisfacción. 
Reconocimiento del 
trabajo 
Desarrollo 
personal. 

 
 
 
 
 

Ordinal 
tipo likert 

¿Qué tipo de 
relación existe 
entre la calidad de 
servicio y las 
funciones 
laborales? 

Determinar el tipo 
de relación que 
existe entre la 
calidad de servicio 
y las funciones 
laborales. 

 

Existe una relación 
directa entre la calidad 
de servicio y las 
funciones laborales. 

Diseño de 
investigación 
Descriptivo - 
correlacional, 

de corte 
transversal. 

      

¿Qué tipo de 
relación existe 
entre la calidad de 

Determinar el tipo 
de relación que 
existe entre la 

Existe una relación 
directa entre la calidad 
de servicio y el 

Población: 
Usuarios que 
acuden a la 

      



 

 
 
 

servicio y el 
comportamiento 
laboral? 

calidad de servicio 
y el 
comportamiento 
laboral. 

comportamiento 
laboral en una entidad 
administradora de 
justicia de la Región 
Centro, 2022. 

sede central 
de en una 
entidad 

administrador 
a de justicia 
de la Región 
Centro en los 

meses de 
mayo y junio, 

2400 
aproximadam 

ente. 

      

 
¿Qué tipo de 
relación existe 
entre la calidad de 
servicio y el 
compromiso 
laboral? 

 
Determinar el tipo 
de relación que 
existe entre la 
calidad de servicio 
y el compromiso 
laboral. 

 

Existe una relación 
directa entre la calidad 
de servicio y el 
comportamiento 
laboral. 

Muestra: 150 
usuarios. Por 
conveniencia. 

      

Técnica e 
instrumento: 

Técnica: 
Encuestado. 

Instr.: 
Cuestionarios 

      



 

Anexo 2. Matriz operacionalización de las variables 

Variable calidad de servicio 

V 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala 

C
al

id
ad

 d
e 

se
rv

ic
io

 

Propiedades 
inherentes al 
mismo servicio 
que tiene la 
capacidad de 
satisfacer los 
requerimientos 
del usuario al cual 
va destinado 
Torres y Luna 
(2017). 

Esta variable se 
medirá mediante 
la aplicación del 
método 
SERVQUAL, el cual 
consta de 4 
dimensiones para 
su análisis. 

 

Capacidad de 
respuesta 

Disposición permanente a la 
atención del usuario. 
Cumplimiento de plazos 
Información a los usuarios 
Servicio puntual y rápido 

 

 
1 al 4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ordinal 

 

 
Seguridad 

Confianza al usuario 
Seguridad en los tramites 
Absolución 
de dudas Resolución 
de problemas 

 

 
5 al 8 

 
 

 
Empatía 

Atención personalizada y 
comprensiva 
Interés en la mejora del 
servicio 
Interés de resolución 
problemas del usuario 
Horarios adecuados 

 
 

 
9 al 12 

 

 
Elementos 
tangibles 

Equipo y materiales modernos 
Infraestructura e instalaciones 
en buen estado 
Personal de apariencia pulcra 
Elementos materiales 
adecuados 

 
 

13 al 16 

 
 

Variable desempeño laboral 

 

V Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems Escala 

D
es

em
p

eñ
o

 la
b

o
ra

l 

 
Capacidad que tienen 
las personas para 
organizar y coordinar 
acciones que va 
acorde de la 
organización para la 
realización del 
proceso productivo. 
Robbins (2004). 

El desempeño laboral es el 
cuanto rinden las actividades 
realizadas, así como la actitud 
con las que se realizó de 
acuerdo al cargo del 
colaborador. Pernía y Carrera 
(2014). 

 

 
Funciones 

Conocimiento 
del trabajo. 
Capacidad de 
análisis 
Jerarquía 

 
1,2,3 
4,5 
6,7 

 
 
 
 
 
 

Ordinal 
 

Comportamiento 

Habilidades. 
Actitud 
Satisfacción 

8 ,9,10 
11,12 

13,14,15 

 

 
Compromiso 

Reconocimiento 
del trabajo 
Compromiso. 
Desarrollo 
personal. 

 

16,17 
18 

19,21 



 

Anexo 3. Instrumentos  
 

Cuestionario de calidad de servicio 
 

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada alternativa, complete o marque con un aspa (x) los 

espacios correspondientes a los datos según corresponda. 

Totalmente en desacuerdo (1) 

En desacuerdo (2) 

Ni en desacuerdo ni de acuerdo (3) 

De acuerdo (4) 

Totalmente de acuerdo (5) 

 

Cuestionario de calidad de servicio 
 Dimensión de capacidad de respuesta Puntaje 

1 
¿El personal de una entidad administradora de justicia de la Macro Región Centro siempre tiene 
disposición a atenderlo? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

2 
¿El personal de una entidad administradora de justicia de la Macro Región Centro cumple con los tiempos 
señalados y plazos establecidos? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

3 
¿El personal de una entidad administradora de justicia de la Macro Región Centro le mantiene informado 
respecto a cuándo se ejecutarán los servicios? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

4 
¿El personal de una entidad administradora de justicia de la Macro Región Centro le brinda un servicio 
puntual y rápido en la revisión y atención de su caso? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 Dimensión de seguridad 1 2 3 4 5 

5 
¿El comportamiento del personal en una entidad administrado de justicia de la Macro Región 
Centro, le inspira confianza? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

6 
¿Siente seguridad en las respuestas de sus trámites de la entidad administradora de justicia de la Macro 
Región Centro? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

7 
¿El personal de una entidad administradora de justicia de la Macro Región Centro tiene conocimientos 
suficientes para absolver sus dudas? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

8 
¿Cuándo se le presenta un problema, el personal de una entidad administradora de justicia de la Macro 
Región Centro le ayuda a resolverlo? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 Dimensión de empatía 1 2 3 4 5 

9 
¿La entidad administradora de justicia de la Macro Región Centro tiene personal que le brinda atención 
personalizada y entiende sus necesidades específicas? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

10 
¿La entidad administradora de justicia de la Macro Región Centro se preocupa por brindarle un mejor 
servicio? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

11 
¿El personal de la entidad administradora de justicia de la Macro Región Centro muestra interés en 
resolver sus problemas en caso se le presente? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

12 
¿La entidad administradora de justicia de la Macro Región Centro tiene horarios de atención convenientes 
para los usuarios? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 Dimensión de elementos tangibles 1 2 3 4 5 

13 
¿La entidad administradora de justicia de la Macro Región Centro cuenta con máquinas, equipos y 
materiales de aspecto moderno? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

14 
¿La infraestructura e instalaciones físicas de la entidad administradora de justicia de la Macro Región 
Centro son adecuadas y cómodas para la atención? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

15 
¿El personal que labora en la entidad administradora de justicia de la Macro Región Centro tiene 
apariencia pulcra? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

16 ¿Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son comprensibles? 1 2 3 4 5 



 

 

Cuestionario sobre desempeño laboral 

Estimado estudiante, reciba un cordial saludo. Lea atentamente y responda con honestidad 

marcando con un aspa o una “X” en la escala ordinal que se encuentra a la derecha de cada una 

de las premisas, de acuerdo a su nivel de percepción. 
 

1 2 3 4 5  

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

 D1: Funciones      

01 Conoce las actividades específicas a desarrollar en su trabajo.      

02 Cumple con los procedimientos establecidos por la entidad.      

03 Desarrolla sus actividades en el tiempo acordado.      

04 Considera que las funciones que realiza son de acuerdo a su cargo.      

05 Los trabajadores cooperan entre sí para cumplir con sus actividades.      

06 
Se cuenta con los equipos y herramientas necesarias para cumplir las 
funciones. 

     

07 Elabora su trabajo con calidad      

 D:2 Comportamiento      

08 Tiene disponibilidad para realizar las funciones encomendadas.      

09 Supera los obstáculos como equipo.      

10 Alerta a sus superiores de posibles situaciones que afecten a la entidad. 
     

11 Está contento con el salario que percibe mensualmente.      

12 Enfrenta los problemas y ejecuta acciones para solucionarlos.      

13 Tiene actitud positiva hacia el desarrollo de sus funciones      

14 Evita un ambiente de conflicto con los compañeros      

15 Asume responsabilidad por sus actos.      

 D3: Compromiso      

16 Se siente identificado con la entidad.      

17 Se reconoce los logros de los trabajadores.      

18 Se promueve el desarrollo del personal.      

19 Los trabajadores están comprometidos con la organización.      

20 Te reconocen el esfuerzo si trabajas más de las horas reglamentarias.      

21 Considera que el personal se siente identificado con la entidad      



 

Anexo 4. Certificado de validez de los instrumentos 

Experto 1 

 



 

Experto 1: Acreditación de la inscripción en los registros de SUNEDU con el grado de Maestro 
 

 

Experto 2 
 



 

 
 

Experto 2: Acreditación de la inscripción en los registros de SUNEDU con el grado de Maestro 
 



 

Experto 3 
 

 

 



 

Experto 3: Acreditación de la inscripción en los registros de SUNEDU con el grado de Maestro 
 


