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Resumen

Esta investigacion se realizo con el propdsito determinar el tipo de relacion que
existe entre la calidad de servicio y el desempefio laboral en una entidad
administradora de justicia de la Region Centro, 2022. Para el logro de este
objetivo se planted una metodologia que sefiala un tipo de investigacion bésica,
nivel correlacional y un disefio descriptivo, correlacional y transversal. La técnica
de recoleccion de la informacion fue el encuestado mediante el cuestionario de
calidad de servicio y desempefio laboral aplicado a 150 usuarios de una entidad
administradora de justicia de la Region 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 desempefio laboral. Se
concluye que existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio
y el desempefio laboral, con un coeficiente de correlacion de 0.375, un p valor
de 0.000 y un nivel de significancia del 0.05.

Palabras clave: Calidad de servicio, desempefio 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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. Introduccién

Un servicio de calidad esta directamente vinculado al cumplimiento de la
expectativa de los cliente o usuario (lo que quiere) y su percepcion (lo que
obtiene) luego de ser atendido en la adquisicion 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 “satisfaccion del
cliente”. En tal sentido, los estudios al respecto, estan dirigidos principalmente al
ambito comercial. Sin embargo, en el contexto actual, la administracién publica
y las organizaciones gubernamentales han puesto su mirada en la busca de un

Optimo 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
estadisticos confirman que, méas del 60 % buscan otros servicios luego de una
mala atencion, superando en un 22 % al afio 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
administracion publica en Latinoamérica, para ello se vienen transformando e

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

En el Pert también se dieron esfuerzos por optimizar la calidad de servicio
en el sector administrativo estatal, un claro ejemplo de ello es el de la regién Ica,
donde el presidente ejecutivo del Indecopi Abog. Julian Palacin Gutiérrez, realizo
una reunion del Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor (CNPC). En
esta actividad se escucho6 a la ciudadania, que no solo demando la solucion a
problemas de consumos diarios, sino también respecto a los servicios de las
entidades publicas de la region y del pais; se fij6 una agenda de trabajo en

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

Cotidianamente se demanda que, una buena atencion del cliente no solo
sea de interés del sector privado empresarial, sino también de organizaciones
publicas, cientificas y otros sectores. En tal sentido Duggirala et al. (2008)
reafirma esta idea al sefialar que, el propoésito de la calidad del servicio esta

conexa con la satisfaccion y el deseo de cada usuario o clientes.



Por otra parte, al llegar la pandemia, el modelo laboral que solia dominar
el mercado se vio obligado a adaptarse a la condicién actual. De acuerdo a ello,
las oficinas de gestion del talento humano en cada organizacion, 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 dia de
hoy. (Blog Formacion y empleo, 2022).

Tal es el caso que lo manifiesta la Organizacion 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 area de talento humano, el mismo que
tuvo que desarrollar diversas medidas para organizar y planificar, sin
descuidarse de la gestion administrativa. (Blog Formacion y empleo, 2022). Lo
descrito anteriormente, resalta lo importante de la implementacion de una

estructura flexible, resiliente y agil en los mercados laborales.

El indice de Tendencia Laboral 2021 de Microsoft, en América Latina,
sefialo que, el 42% de colaborados de las empresas perciben agotamiento
laboral y sobrecarga de actividades en un 31%, dandose lugar a nuevos

malestares como el tecnoestrés (Microsoft, 2021).

En otras palabras, el desempefio laboral ha mermado por los factores ya
mencionados. Por lo tanto, Chiavenato (2011) entiende como desempefio laboral
a las acciones que realiza el trabajador en relacion a la eficacia que demuestra
frente a las organizaciones y forma parte de una ventaja competitiva que posee
la organizacion. Dentro de una institucion, sea de la naturaleza que sea, el
desempeinio laboral tiene un papel trascendental, puesto que de este depende la

satisfaccion de los clientes o usuarios.

La institucion donde se ejecutd la investigacion fue en una entidad
administradora de justicia de la Region Centro, dentro de ellos se encuentra la
Corte Superior de Justicia, que es un 6rgano jurisdiccion del Poder Judicial
encargados de administrar justicia. Segun el articulo primero del Reglamento de

Organizaciones y Funciones de la Corte Superior de Justicia (ROF, 2018).



Por todo lo expuesto, se hace necesario e importante indagar sobre la
calidad de servicio y el desempefio laboral; ante ello se realizé diversos
diagnosticos de la actual situacion de ambas variables, y posteriormente se

busco una existente relacion de la calidad de servicio y desempefio laboral.

Para ese propésito se formulo el problema general: ¢ Qué tipo de relacién
existe entre la calidad de servicio y el desempefio laboral en una entidad
administradora de justicia de la Regién Centro, 2022?, generando como
problemas especificos: ¢ Qué tipo de relacidon existe entre la calidad de servicio
y las funciones laborales?, ¢Qué tipo de relacion existe entre la calidad de
servicio y el comportamiento laboral?, y ¢Qué tipo de relacion existe entre la

calidad de servicio y el compromiso laboral?.

Por lo expuesto, el actual estudio posee una justificacién tedrica ya que
se elabor6 aportes al conocimiento mediante cada resultado y posteriormente la
interpretacion, este conocimiento se contrasto con cada teoria preliminarmente
recopiladas en cada variable, de acuerdo a ello se consolido un aspecto teérico
que permitié extender el conocimiento de la calidad de servicio y el desempefio
laboral.

Ademas, la justificacidbn metodologica de esta tesis, reside en que, las
técnicas e instrumentos utilizados serviran como modelo metodolégico de futuras
investigaciones. La justificacion practica va de la mano de la tedrica, los nuevos
conocimientos aportados, permitiran que las diferentes instituciones
administradoras de justicia donde se realiz6 el estudio, puedan generar un nuevo
modelo de una buena calidad de servicio que esté relacionado con un buen

desempeiio laboral.

Se llego a plantear el objetivo general: Determinar el tipo de relacion que
existe entre la calidad de servicio y el desempeiio laboral en una entidad
administradora de justicia de la Region Centro, 2022. Y los objetivos especificos:
Determinar el tipo de relacion que existe entre la calidad de servicio y las
funciones laborales; Determinar el tipo de relacion que existe entre la calidad de
servicio y el comportamiento laboral; y Determinar el tipo de relacion que existe

entre la calidad de servicio y el compromiso laboral.



Finalmente, se ha considerado como hipoétesis general que, Existe una
relacion directa entre la calidad de servicio y el desempefio laboral en una
entidad administradora de justicia de la Region Centro,2022. E hipotesis
especificas: Existe una relacion directa entre la calidad de servicio y las
funciones laborales; Existe una relacion directa entre la calidad de servicio y el
comportamiento laboral; y Existe una relacion directa entre la calidad de servicio

y el compromiso laboral.



II. Marco Tebérico

El estudio contempla cada antecedente internacional, entre ellos el autor Morles
(2021) realizé el articulo cientifico del proceso organizacional vinculado a la
gestion de calidad de los servicios, con el fin de dar a conocer las caracteristicas
de los procesos organizacionales relacionados a la calidad de servicio en
universidades publicas de la ciudad de Cabimas. Este trabajo tuvo un disefio
transeccional, no experimental, descriptiva y de campo. El resultado sefiala que,

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

Por su parte, Garita (2019) desarroll6 el articulo cientifico evaluacion del
desempeifio judicial: el caso de la justicia jurisdiccional en México (2007-2017).
Su objetivo fue examinar el desempefio de un ente que se rige por el poder
judicial de México durante el proceso de reforma econdmica. Se utilizd un
enfoque cuantitativo y cualitativo a través de la revision documental. El resultado
indica que, la reforma realizada mejoré los procesos y el desempefio con

respecto al accionar del sector justicia.

De igual manera, Paredes y Sarmiento (2019) realizaron el articulo
cientifico con respecto a la percepcion de los usuario internos en referencia a la
calidad de servicio en un organismo publica con el propésito de conocer y
describir como perciben la calidad de servicio los publicos internos. El enfoque
utilizado fue el cuantitativo, comparativo y descriptivo, en total, fueron 310
servidores publicos los participantes de este estudio. Los resultados precisan
gue, los trabajadores perciben una regular con tendencia a buena, sobre la

calidad de servicio prestada en la institucion estudiada.

Sefala, Escribano (2018) dentro del articulo académico titulado el
desempeiio del docente como factor asociado a la calidad educativa en
Latinoamérica, establece la trascendencia de los factores decisivos en la calidad
educativa en funcién al desempefio docente. Los resultados precisan que,
existen brechas en el desempefio lo que implica una baja calidad del servicio

educativo.

Asimismo, Casierra (2018) en su investigacion del Desempefio laboral;
calidad de servicio, gestion en salud, motivacion, talento humano, satisfaccion

del cliente; el objetivo del estudio fue evaluar el desempefio laboral de los



colaboresderes del departamento de enfermeria en referencia a la calidad del
servicio. Metodologia: tipo correlacion, cuantitativo, alcance descriptivo.
Poblacion por el personal de enfermeria que fueron 27 personas. Resultados: r
pearson= 0,766 y p = 0,000, el desempefio laboral tiene una correlacion

moderada y significativa con la calidad percibida por el usuario.

Agregando a lo anterior, se consideraron antecedentes nacionales como
el de Malpartida (2022) realizo la tesis desempefio laboral, calidad del servicio
en la gestidon que se orienta al resultado del gobierno local de Lima centro. Su
propésito de esta investigacion fue establecer si cada variable de la gestion de
resultados, calidad de servicio y el desempefio laboral, guardan relacion entre
si. El trabajo fue correlacional, con el disefio no experimental de corte
transversal. Luego de aplicar los cuestionarios a 136 colaboradores,

determinaron una existente relacion entre cada variable en estudio.

Citando a Huaylla (2022) quien desarroll6 la tesis Desempefio laboral y la
calidad de los servicios del personal del Municipio del distrito de Tamburco-
Region Apurimac. La finalidad de esta investigacion fue, establecer si la calidad
de los servicios posee relacion. El alcance del estudio fue correlacional
descriptivo, de disefio no experimental transversal y enfoque cuantitativo. El
resultado, luego de encuestar a 30 participantes, precisa que, hay relaciéon

positiva, alta y significativa en cada variable de estudio.

Entre las tedricas, se encuentra el Modelo teérico de Campbell, este
enfoque, pretende que la medicién del desempleo laboral sea holistica, este
modelo se considera como fundamental dentro la evaluacién del desempefio
laboral, puesto que su constructo es multidimensional. Este constructo cuenta
con los componentes adecuados y necesarios para la medicion del desempefio
y posteriormente plantear estrategias que apoyen al cumplimiento de los

objetivos institucionales.

Previamente, ya se contaba con instrumento de medicién de cuatro
componentes, sin embargo, no contaba con los requisitos necesarios para lograr
una medicion adecuada del desempefio (Gavini, 2018). Ademas, de acuerdo con
Koopmans (2014) Campbell incremento los componentes obteniendo una mayor
efectividad de la medicion del desempefio en funcién a las conductas, las tareas

especificas y el ambiente laboral.



De otro lado, Borman y Motowidlo (1993) precisan que este modelo de
medicion es el pilar tedrico de la medicion del desempefio laboral. Ademas,
Varela y Landis (2010) asegura que este modelo tiene una consistencia interna
muy buena, puesto que analiza el desempefio de acuerdo con las actividades

observables.

Mientras que, Campbell et al. (1993) establecieron que el desempefio
laboral esta compuesto por 8 elementos que describen la estructura de como se
desenvuelve laboralmente una persona. Dichos elementos son: la comunicacion
oral y escrita, es decir las habilidades que tienen los trabajadores para
expresarse de forma oral o escrita; dominios de tareas especificas, la habilidad
de hacer lo que le corresponde; habilidades en tareas no especificas, son
acciones que no competen a las activadas cotidianas del colaborador, pero que
debe realizar porque el empleador espera que las haga; supervision, la
capacidad que tiene el colaborador frente a la interaccion directa con el jefe;
mantenimiento de la disciplina personal, es la capacidad del trabajador en no
realizar acciones negativas en el centro laboral; facilitacion del rendimiento en
equipo, el nivel de colaboracién con sus comparfieros y administracion, aspecto

gue precisa la integracion y busqueda de soluciones para la organizacion.

Asimismo, los elementos sefialados anteriormente, segun Murphy (1990)
determinan una adecuada medicion del desempefio y por lo tanto el acatamiento
de las metas organizacionales aplicables a todo tipo de sectores. También, de
acuerdo con Poropat (2002) esta medicién se puede realizar en el sector de la

administracién publica.

A todo ese marco tedrico, se ha agregado un autor quien aborda la
medicién del desemperio laboral desde el contexto actual, en tal sentido, Pernia
y Carrera (2014) son los autores base de la dimensionalizacion y la formulacion
del instrumento que mide el desempeiio laboral. Estos autores identifican a 3
dimensiones del desempeiio 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, Pernia y Carrera (2014) la dimension funciones, indica que el

trabajador debe conocer cuales son las actividades que le competen y las debe
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realizar con un pensamiento analitico con miras a cumplir los objetivos de la
organizacion y/o institucion. El documento donde se consideran las funciones del

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

La segunda dimension de esta variable es el comportamiento, este
componente, segun Pernia y Carrera (2014) son las caracteristicas que tienen
los empleados al realizar sus actividades, en este caso se mide las habilidades
gue posee, su satisfaccion y la actitud. La tercera dimension es el compromiso,
Pernia y Carrera (2014) indican que este se refiere, a que tan comprometidos
estan los colaboradores en la realizacion de su funcion 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 econémico que poseen las
organizaciones que brindan servicios. De igual forma, Colunga (1995) menciona
gue es una de las actividades o beneficios que alguien le ofrece a alguien,

generalmente es un intangible.

De igual modo, Horovitz (1990) sefiala 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
reputacion empresarial. Por su parte Peel M. (1993) indica que es las acciones
gue involucra y relaciona al cliente y la empresa con el fin de generar
satisfaccion. Lovelock C. (1990) indica que, el servicio al cliente precia de la
realizacion de acciones enfocadas a una actividad que comprende la interaccion

con el cliente de forma personal o virtual.

Por lo tanto, de acuerdo con Parasuraman et al. (1988) la calidad del
servicio, vendria ser una manera actitudinal y no precisamente, esta sujeta a una
satisfaccion y los resultados de la analogia entre la percepcion y las expectativas
del cliente. En tal sentido Cronin y Taylor (1994) al momento que se presta el
servicio se contempla la percepcion del cliente con respecto al desempefio. Esta
percepcion esta interaccion se manifiesta durante el proceso de prestacion 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).



La apreciacion de la calidad de servicio se presentan modelos que
conjugan una Base teérica, estos incluyen los conceptos de percepcion y
expectativa, un ejemplo de esto, se precisa en los abordajes teoricos de
Gronroos (1984) y Parasuraman et al. (1985). Por un lado, la calidad de servicio
tiene teorias que surgen de las caracteristicas particulares del mismo término.
En tal sentido Gronroos (1988) sefialaba que, el servicio posee caracteristicas
Unicas que la diferencian del resto, estos son: los consumidores forman parte de
la produccion del producto, la intangibilidad, la forma continua de su produccién

y adquisicion y la diferencia de actividad y objeto.

En diferente sentido, Gronroos (1984) indicé que, las organizaciones
deben tenar la habilidad de influir en la percepcién del consumidor y la gestiéon
de un servicio de calidad para reducir la brecha entre expectativas. En la misma
linea Parasuraman et al. (1985) desarrollaron otro modelo tedrico de calidad de
servicio, en el que contempla 10 dimensiones (modelo de GAPS) o brechas, este

modelo diferencia la expectativa y la percepcion.

En el camino de busqueda de la eficacia este modelo fue reducido a cinco
dimensiones que evallan, segun 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,
empatia 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 organizacion, al
mismo tiempo que introduce y analiza varios factores que son percibidas por los
usuarios o clientes, en la adquisicion de un bien o servicio (Parasuraman et al.,
1985). Con respecto a los clientes, estos brindan su opinidon frene al servicio
recibido. La organizacion, permite analizar las deficiencias que estas tienen y

gue generan la mala calidad de servicio.



lll. Metodologia
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Segun Mandujano et al. (2016) este estudio fue del tipo basica; porque
consistio en recoger diversas informaciones en base a cada variable en estudio

en base a las teorias, sin interesarse en su aplicacion inmediata.
3.1.2. Disefio de investigacion

Hernandez y Mendoza, (2018) el estudio consider6 el disefio no
experimental, ya que cada variable no fue manipulada. El presente estudio
abordé el nivel correlacional, ya que tuvo como finalidad, establecer una relacion
0 grado de asociacion de dos o mas y puede ser categoria o variable en un
determinado espacio y lugar, también es descriptivo, ya que se explicaron
propiedades, caracteristicas de conceptos, fenémenos, de una variable (Naupas
et al., 2018). Ademas, 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 disefio correlacional

.
\T

o2

Relacién
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3.2. Variables y operacionalizacion

Para este apartado se consider6 tener en cuenta las variables comunicacion

interna y el desempefio laboral, de tipo cualitativas.
Variable 1: calidad de servicio

Definiciébn Conceptual: conjunto de caracteristicas que buscan la satisfaccion
del cliente (Torres y Luna, 2017).

Definicion Operacional: Se mide en funcion al modelo SERVQUAL, cuya
estandarizacion contempla las dimensiones de: la confianza o la acciones de
brindar el servicio que se ofrece de forma precisa y segura; la responsabilidad,
gue no es otra cosa que, atender en un tiempo establecido; la seguridad, los
trabajadores deben brinda e inspirar buena fe y confianza; empatia 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: Disposicion
permanente a para atender al consumidor, cumplimiento del plazo, Informacién
al usuario, servicio puntual y rapido, confianza al usuario, seguridad en los
tramites absolucion de dudas resolucion de problemas, atencion personalizada
y comprensiva, interés en la mejora del servicio, interés de resolucién problemas
del usuario, horarios adecuados, equipo y materiales modernos Infraestructura
e instalaciones en buen estado, personal de apariencia pulcra elementos

materiales adecuados.
Escala de Medicion: Ordinal.

Validacion: El actual instrumento se efectuo a través del conocido como juicio

de expertos.

Confiabilidad: Se realiz6 a través del coeficiente de Alfa de Cronbach. El valor
obtenido fue de 0.959, de acuerdo a la tabla de valorizacion se encontré una
confiabilidad excelente, por lo tanto, el instrumento es aplicable.
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Variable 2: desempefio laboral

Definicion Conceptual: Para Mejillon (2017) es el rendimiento de los

trabajadores frente a sus actividades.

Definiciébn Operacional: Medicion de las acciones y la actitud que tiene el
colaborador en el cumplimento de sus funciones (Pernia y Carrera, 2014).

Indicadores: Conocimiento del trabajo, capacidad de analisis, jerarquia,
habilidades, actitud, satisfaccion, reconocimiento del trabajo, compromiso y

desarrollo personal.
Escala de Medicidon: Ordinal.

Validacién: El actual instrumento se efectu6 a través del conocido como juicio

de expertos.

Confiabilidad: Se realiz6 a través del coeficiente de Alfa de Cronbach. El valor
obtenido fue de 0.908, de acuerdo a la tabla de valorizacion se encontré6 una

confiabilidad excelente, por lo tanto, el instrumento es aplicable.
3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion: Para Naupas et al. (2018) es la totalidad de cada objeto
estudiado, de similares caracteristicas. Estas unidades pueden ser personas,
objetos, conglomerados. La poblacion fueron los usuarios que acudieron a una
entidad administradora de justicia de la Region Centro, la cual estuvo
conformada por las siguientes provincias Chanchamayo, Tarma, Huancayo,
Chupaca, Concepcidn, Jauja, Junin, Satipo y Yauli.

Criterios de inclusion: Usuarios que acudieron a la realizacién de tramites en

el poder judicial.

Criterios de exclusion: Personas que no accedan a rellenar los cuestionarios,
personas que tengan impedimentos fisicos y psicoldgicos para el rellenado de

las encuestas.

3.3.2. Muestra: Naupas et al. (2018) sefiala que es la parte representativa de
una poblacion, esta debe ser suficientemente clara y representativa de tal

manera que permita medir y que esta medicion represente a la poblacion.
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Se aplicé la muestra a 150 usuarios que acuden a una entidad administradora
de justicia de la Region Centro, durante el mes de junio, esta cantidad se
consigui6 bajo los criterios de muestra circunstancial, este tipo de muestra se

realizd mediante el criterio de los investigadores.

3.3.3. Muestreo: Se determino como no probabilistico circunstancial, puesto que
en relacion al autor Naupas et al. (2018) menciona que se efecttia mediante los

criterios de los investigadores, en funcién cada condicion del del estudio

3.3.4. Unidad de anélisis: Usuarios que acuden a una entidad administradora
de justicia de la Region Centro, durante el mes de junio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: Por ello Hernandez et al. (2014) es una forma de cdmo se realizara la
recoleccion de los instrumentos y el instrumento es la herramienta que sirve para
el mismo propdsito. Por lo tanto, nuestra técnica es una encuesta y los
instrumentos se establecid al cuestionario de calidad de servicio y desempefio

laboral.

Los dos instrumentos se validaron mediante el juicio de experto, en total
fueron 3 los profesionales que evaluaron los dos instrumentos, sefialando que
los cuestionarios son aplicables, de acuerdo con las evidencias consignadas en
los anexos. Asimismo, se realizo la confiabilidad del instrumento mediante el Alfa
de Cronbach, en el caso del cuestionario de desempefio laboral se obtuvo un
valor de 0.908 y el de calidad de servicio un valor de 0.959 considerandose en

ambos casos, como una confiabilidad excelente.
3.5. Procedimientos

Para el logro de cada objetivo del trabajo, se llevé a cabo el siguiente
proceso: Se solicitaron los permisos correspondientes; para la validez y
confiabilidad de las herramientas de investigacién, se realiz6 mediante la
validacion de cada experto, asi como nuestra confiabilidad se determin6 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
utiliz6 Microsoft Excel donde se desarroll6 las tablas y frecuencias que

corresponde a la estadistica descriptiva, para la contratacion de hipotesis se
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empled 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
Region Centro, sede Huancayo durante el mes de junio, esta aplicacion se
realizé de forma directa, solicitando a cada usuario que realizaron sus tramites

dentro de la institucion, previa su autorizacion.
3.6. Método de anélisis de datos

En primer lugar, se realiz6 la denominada como estadistica descriptiva mediante
tablas y gréficos de frecuencia, de acuerdo con Rios, R. (2017) estos dos
métodos sirven para dar a conocer de forma describa los fendmenos que se
encontraron en funcién a las variables de estudio. El procesamiento de datos se
desarroll6 utilizando el Microsoft Excel v.2019, para la tabulacion de los datos y
la utilizacién de la estadistica descriptiva, donde se desarrollaron los resultados
descriptivos de la variablel: Desempefio laboral y la variable 2: Calidad del
servicio, del mismo modo se hallaron las tablas, frecuencia y categorias de cada

variable.

Para la estadistica inferencial se realizd, la estadistica inferencial se
desarroll6 mediante una prueba de correlacion que se seleccioné luego de la
aplicacion de la prueba de normalidad, en este caso se eligié entre la prueba
paramétrica R de Pearson y la prueba no paramétrica Rho de Spearman. Para
Naupas et al. (2018) la estadistica inferencial aborda el tema de la prueba y
contrastacion de hipotesis mediante métodos o estadigrafos paramétricos o no

paramétricos segun corresponda el fendmeno estudiado.

La prueba Rho de Spearman, es algo intuitiva y no es dificil al realizar la
interpretacion al calcular y determinar nuestra muestra de Spearman brindado la
estimacion utilizada para algun dato ordinal, o medida no paramétrica. Al mismo
modo Cordova (2018) sefiala que se utiliza el Rho de Spearman cuando las dos

variables son cualitativas y la escala de medicion 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
autonomia, esta tesis incumbe con la autora, recurriendo a alguna fuente
bibliogréfica y el oportuno sustento de nuestra Validez de Constructo; asi como
de la Validez de Criterio, una vez que se haya cumplido con la Validez de
Contenido a través de una ficha de validacion a tres juicios de expertos. El
tercero es la no maleficencia, ya que nuestra Tesis no causo dafio a la entidad
gue se determiné como unidad de andlisis respetando cada respuesta vertida
por la unidad de observacion. La cuarta es la justicia esperando la aprobacion

favorable de la presente tesis.

Para ello cada principio basico (tres) de nuestra ética del estudio, su
contribucion relevante de acuerdo al Informe Belmont (1979) (Ley Publica
93348, con la que crearon una Comision Nacional para la Proteccion del Sujeto
Humano en la investigacion Biomédica y el comportamiento para la identificacion
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 basica, el mismo que sirve para la justificacion en dirigir y evaluar
cada accién humana: a) respeto a cada persona: trata a los individuos como un
ser autbnomo y protege cada derecho, b) beneficencia: no causa dafio al
individuo (derivado del primum non nocere hipocratico), maximizar el posible
beneficio y minimiza el posible riesgo de los individuos c) justicia: referido a la
justicia en la distribucién de los sujetos de investigacion, de tal forma que el
disefio del estudio de investigacion permita que las cargas y los beneficios estén
distribuidos en forma equitativa entre los grupos de sujetos de investigacion. Ley
Publica 93348 de 1974.
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IV. Resultados

Andlisis descriptivo

Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio

Tabla 1
Andlisis de frecuencia de la variable calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Vélido Muy malo 5 3,3
Malo 35 23,3
Regular 66 44,0
Bueno 32 213
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 relacion de las variables de calidad de servicio
y desempefio laboral, para ello se realizd, en primer lugar, un analisis 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

% unaregular, el 21.33 % una buenay el 8 % una muy buena calidad de servicio.
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Resultados descriptivos de la variable desempefio laboral

Tabla 2
Andlisis de frecuencia de la variable desempefio laboral

Frecuencia Porcentaje

Valido 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 realizé un analisis descriptivo de la variable desemperio
laboral para diagnosticar esta variable. En tal sentido, la tabla indica que el 2.7
% de encuestados considera que existe un muy mal desempefio laboral dentro
de la institucion, el 8 % indica que hay un mal desempefio, el 30.7 % indica que
hay un regular, el 39.33 sefala que hay un buen y el 19.33 % de usuarios
encuestados afirma que hay un muy buen desempefio laboral por parte del

trabajador de la institucién evaluada.
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Andlisis inferencial

Luego del analisis descriptivo se prosiguié con el analisis inferencial para
determinar la veracidad de la hipotesis planteada inicialmente. Para tal propadsito,
primero se realizé una prueba de normalidad para determinar si se utilizara una
prueba paramétrica o no paramétrica en el contraste de hipotesis. Puesto que,
el P valor (0.000) es menor al nivel de significancia de 0.05 indicando que cada
dato no tiene la distribucion normal, por ello, se debe utilizar la prueba no

paramétrica Rho de Spearman para la prueba de hipotesis.

Contraste de hipotesis

A. Hipotesis general

Tabla 3
Correlacion entre calidad de servicio y desempefio laboral

CALIDAD DE  Desempefio

SERVICIO laboral
Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de 1,000 375"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Desempefio laboral Coeficiente de 375" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

Obtenido de los resultados de la base de datos.

Observamos en la tabla, el coeficiente de correlacion es de 0.375 indicando que
existe una correlacion positiva y débil, establecido por Hernandez y Mendoza
(2018). A la vez, el P valor (0.000) es menor al nivel de significancia del 0.05 0 5
%, esto permitio el rechazo de la hipotesis nula y aceptar la Ha, existe una
relacion directa entre la calidad de servicio y el desempefio laboral en una
entidad administradora de justicia de la Region Centro, 2022; al mismo tiempo

gue la relacion es significativa al 5 %.
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Tabla 4

Correlacién entre calidad de servicio y funciones

CALIDAD DE
SERVICIO Funciones

Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 ,408™
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Funciones Coeficiente de correlacion ,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 correlacion es 0.408 indicando que
existe una correlacion positiva y débil de acuerdo a Herndndez y Mendoza
(2018). A la vez, el P valor (0.000) es menor al nivel de significancia del 0.05 6
5%, esto permite rechazar la hip6tesis nula y aceptar la Ha, existe una relacién
directa entre la calidad de servicio y las funciones laborales; al mismo tiempo

gue la relacion es significativa al 5 %.
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C. Hipotesis especifica 2

Tabla 5

Correlacion entre calidad de servicio y comportamiento

CALIDAD DE
SERVICIO Comportamiento

Rho de Spearman CALIDAD DE Coeficiente de 1,000 ,351™
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Comportamiento Coeficiente de ,351™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

Obtenido de los resultados de la base de datos.

Observamos en la tabla, el coeficiente de correlacién es de 0.351 indicando que
existe una correlacion positiva y débil de acuerdo a Hernandez 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 hip6tesis nula y aceptar la Ha,
existe una relacion directa entre la calidad de servicio y el comportamiento

laboral; al mismo tiempo que la relacién es significativa al 5 %.
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D. Hipotesis especifica 3

Tabla 6
Correlacion entre calidad de servicio y compromiso

CALIDAD DE
SERVICIO Compromiso

Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de 1,000 ,370"

correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 150 150

Compromiso Coeficiente de ,370™ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 150 150

Obtenido de los resultados de la base de datos.

Observamos en la tabla, el coeficiente de correlacion es de 0.370 indicando que
existe una correlacion positiva y débil, establecido por Hernandez y Mendoza
(2018). A la vez, el P valor (0.000) menor al nivel de significancia del 0.05 0 5 %,
permitiendo posteriormente el rechazo de la hipétesis nula y aceptar la Ha, existe
una relacion directa entre la calidad de servicio y el compromiso laboral; al mismo

tiempo que la relacion es significativa al 5 %.
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V. Discusiodn

La discusion de los resultados, presentan en primer lugar a los principales
hallazgos descriptivo de cada variable, en tal sentido, la percepcion 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 Region Centro considera

gue 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 asi 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 dimension 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 atencion por parte de los colaboradores de la entidad
administradora de justicia de la Region Centro. También, el 37.33 % sefala que
hay un regular nivel de empatia y el 26.67 % considera que hay un buen nivel de
empatia en la atencion de la institucion. Ademas, el 36.67 % indica que los
elementos tangibles son regulares y el 34 % de usuarios sefiala que los
elementos tangibles con los que cuenta la institucion para la atencion de los

usuarios son buenos.

Los resultados evidencias que los niveles de calidad de servicio oscilan
entre regular y bueno, con porcentajes minimos 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 Regién Centro, no se estaria cumpliendo

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

Con. respecto. a la variable. desempefio. laboral el 30.67 % indica que se
da de forma regular, el 39.33 % sefala que es bueno y el 19.33 % de usuarios
encuestados afirma que hay un muy buen. desempefio. laboral por. parte de los.
trabajadores. de. la institucion evaluada. Asimismo, el 28.67 % indica que las
funciones que realizan los colaboradores de una entidad administradora de
justicia de la Region Centro son regulares, el 36 % sefiala que son buenas y el

18.67 % considera que las funciones son muy bien realizadas.
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En linea con lo anterior, también se encontr6 que el 31.33 % de
encuestados sefiala 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 institucion 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 Region 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
sefalar que hay un nivel medio y alto del desempefio de los colaboradores, pero
con porcentajes minimos. Esto indica que los usuarios no se encuentran
conformes con la atencién recibida en la institucién en un porcentaje que supera
el 60% si se promedia solo los resultados, muy bajo, bajo y regular,
evidenciandose la problematica de la institucion frente al desempefio 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 relacién que existe entre la calidad de servicio y el
desempefio laboral en una entidad administradora de justicia de la Regién
Centro, 2022; y la hipétesis de que existe una relacion directa entre la calidad de
servicio y el desempefio laboral. después del proceso estadistico se determiné
un coeficiente de correlacién de 0.375 y un p valor (0.000) que es inferior al nivel
de significancia del 0.05, es decir, existe una relacion directa y significativa de la
calidad de servicio y el desempeiio laboral en una entidad administradora de

justicia de la Region Centro, 2022.

De igual manera se estableci6 que el objetivo especifico primero
(determinar el tipo de relacion que existe entre la calidad de servicio y las
funciones laborales) y la hipotesis especifica (existe una relacién directa entre la
calidad de servicio y las funcione laborales), después del proceso de la
informacion encontramos que, el coeficiente de correlacion es 0.408 lo que indica

gue existe una correlacion positiva y débil, ademas de un p valor (0.000) menos

23



al nivel de significancia del 0.05 sefialandose que existe una relacion directa y
significativa entre la calidad de servicio y las funciones laborales en una entidad
administradora de justicia de la Regién Centro.

También se procedi6 a plantear el objetivo especifico segundo de
determinar una relacién existente de la calidad de servicio y el comportamiento
laboral, y la hipotesis especifica de que existe una relacién directa entre la
calidad de servicio y comportamiento laboral. después del procesamiento de la
informacion se encontré un coeficiente de correlacion de 0.351, entonces una
correlacion 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 relacion directa y

significativa entre la calidad de servicio y el comportamiento laboral.

Para finalizar planteamos el objetivo especifico 3 de determinar la relacién
existente de la calidad de servicio y el compromiso laboral; teniendo como
hipotesis especifica que existe una relacion directa entre la calidad de servicio y
el compromiso laboral. Luego del procesamiento de la informacion siendo el
coeficiente de correlacion de 0.370 es decir correlacion positiva, débil y
significativa. Asimismo, el P valor (0.000) es menor al nivel de significancia del
0.05, indicador de que existe una relacion directa de la calidad de servicio y el

compromiso laboral.

En general la relacion encontrada en cada uno de los objetivos plateados
es positiva y directa, es decir a un mejor desempefio laboral existira una buna
percepcion de la calidad de servicio de parte del usuario encuestado. Ademas,
estos resultados se han contrastado con la literatura académica, en primer lugar,
con los antecedentes como el articulo cientifico de Morles (2021) quien sefiala
gue las universidades publicas de Cabimas se han enfocado en la mejora de la
calidad de servicio. Es decir, aln existe una breca en la calidad de servicio que

ofrece la entidad administradora de justicia de la Region Centro.

La relacion a la teoria de la variable calidad de los servicios tedricos como
Colunga (1995) quien sefiala que es la actividad o beneficio que alguien le ofrece
a alguien, generalmente son intangible que tiene la organizacion. Y Parasuraman
et al. (1988) quien menciona que la calidad de servicio, vendria ser como una
actitud, pero no precisamente, esta sujeta a la satisfaccion y los resultados de la

analogia entre la percepcién 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 percepcion
del cliente con respecto al desempefio. Ambos precisan que la calidad de
servicio es un elemento de gran importancia para el desarrollo y crecimiento de

la organizacion tal como sefiala el resultando del estudio.

En relacion a la principal debilidad metodologica de esta investigacion, fue
el disefio correlacional transversal, porque no permitié determinar las causas de
una buena o mala calidad de servicio, acciones que se debe realizar, ademas no
solo el desempefio laboral es un factor para una buena atencién, se asume que

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

La fortaleza metodoldgica de esta investigacion es sin duda, la muestra,
el nivel y tipo de investigacién, lo cuales permitieron lograr determinar la
existencia de correlacion entre las variables de una forma significativa, es decir,
los resultados encontrados pueden generalizarse a instituciones de iguales
caracteristicas. Ademas, es pertinente mencionar que la recoleccion de los datos
se realizé de una manera que se logro conocer la percepcién de los usuarios de

una forma adecuada.

La relevancia del actual trabajo radica en que se logré determinar los
niveles de calidad de servicio de una institucién 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 institucion y el
instrumento planteado permite medir esta variable en todo tipo de organizacion.
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V. Conclusiones
Llegando a la conclusion del estudio se arribd las siguientes:

Primera: Se establecid que existe relacion directa y significativa de la calidad de
servicio y el desempefio laboral en una entidad administradora de
justicia de la Regién Centro, 2022. Con un coeficiente de correlacion

de 0.375, un p valor significativo.

Segunda: Dado que, se plated el objetivo especifico 1 determinar la relacién que
existe de la calidad de servicio y las funciones laborales en una
entidad administrados de justicia de la Region Centro, 2022 afirmando
de que, existe una relacion directa de la calidad de servicio y las
funciones laborales. Se llego a concluir de una existente relacion
directa y significativa de la calidad de servicio y las funciones laborales
en una entidad administradora de justicia de la Regién Centro. Con un

coeficiente de correlacién de 0.408, un p valor significativo.

Tercero: Del mismo modo, se plated el objetivo especifico 2, determinar la
relacion existente de la calidad de servicio y el comportamiento laboral
en una entidad administradora de justicia de la Regién Centro, 2022
afirmando que, existe relacion directa de la calidad de servicio y el
comportamiento labora. Se llego a concluir que existe relacién directa
y significativa entre la calidad de servicio y las funciones laborales en
una entidad administradora de justicia de la Region Centro. Con un
coeficiente de correlacién de 0.351, un p valor significativo.

Cuarta: Asimismo, se plate6 el objetivo especifico 3, determinar la relaciéon que
existe de la calidad de servicio y el compromiso laboral en una entidad
administradora de justicia de la Region Centro, 2022 afirmando de una
existente relacion directa entre la calidad de servicio y compromiso
laboral. Se concluye que una existente relacion directa y significativa
entre la calidad de servicio y el compromiso laboral en una entidad
administradora de justicia de la Region Centro. Con un coeficiente de

correlacion de 0.370, un p valor significativo.
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Primera:

VI. Recomendaciones

La gerencia de la entidad administradora de justicia de la Region
Centro, debe de implementar un sistema de evaluacion de la calidad
de servicio como el NPS, de tal manera que se puede controlar los
niveles de satisfaccion de los usuarios y de ser necesario tomar
medidas preventivas y correctivas frente a la atencion de los
colaboradores frente a los usuarios. A los colaboradores de la entidad
administradora de justicia de la Region Centro, se les recomienda
contemplar capacitaciones dentro de sus capacitaciones con. el fin de.
mejorar. la calidad. de. atencion. y por ende la de servicio.

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

Tercera:

Region Centro se les recomienda monitorear sus funciones laborales
en beneficio de los usuarios, es decir, cumplir con sus funciones de
forma agil y pertinente para lograr una calidad de servicio dentro de la
institucion.

A la entidad administradora de justicia de la Region Centro, se le
recomienda implementar un sistema de recompensas para incentivar

las buenas practicas del comportamiento laboral de los colaboradores.

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

recomienda empoderar mediante acciones de comunicacion interna,
talleres, activaciones y otras estrategias que mejoren el compromiso

laboral de los colaboradores.

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

realizacion de investigaciones relacionados a la tesis desarrollada con
el proposito de ampliar el conocimiento del sector publico peruano para
propender a la mejora del desempefio laboral de los colaboradores y
calidad de servicio que prestan a los usuarios en las diferentes
entidades estatales, considerando que el usuario es la razén de la

existencia de cada organizacion publica y privada.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Calidad de servicio y desempefio laboral en una entidad administradora de justicia de la Region Centro, 2022
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Anexo 2. Matriz operacionalizacion de las variables

Variable calidad de servicio

Definicion Definicién . . . .
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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 segln 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
Dimensién de capacidad de respuesta Puntaje
1 ¢El personal de una entidad administradora de justicia de la Macro Regidn Centro siempre tiene
disposicion a atenderlo? 2|3|4
¢El personal de una entidad administradora de justicia de la Macro Regidn Centro cumple con los tiempos
2 | sefialados y plazos establecidos? 2134
¢El personal de una entidad administradora de justicia de la Macro Regidn Centro le mantiene informado
3 respecto a cuando se ejecutaran los servicios? 2134
¢El personal de una entidad administradora de justicia de la Macro Region Centro le brinda un servicio
4 puntual y rapido en la revisién y atencién de su caso? )
Dimension de seguridad 2
5 ¢El comportamiento del personal en una entidad administrado de justicia de la Macro Region
Centro, le inspira confianza? 2134
6 ¢Siente seguridad en las respuestas de sus tramites de la entidad administradora de justicia de la Macro
Region Centro? 2|3|4
¢El personal de una entidad administradora de justicia de la Macro Region Centro tiene conocimientos
7| suficientes para absolver sus dudas? 2134
¢Cudndo se le presenta un problema, el personal de una entidad administradora de justicia de la Macro
8 Region Centro le ayuda a resolverlo? 213
Dimension de empatia 2
éLa entidad administradora de justicia de la Macro Region Centro tiene personal que le brinda atencidn
9 personalizada y entiende sus necesidades especificas? 2134
10 ¢La entidad administradora de justicia de la Macro Region Centro se preocupa por brindarle un mejor
servicio? 2|34
¢El personal de la entidad administradora de justicia de la Macro Regidn Centro muestra interés en
111 resolver sus problemas en caso se le presente? 2134
¢La entidad administradora de justicia de la Macro Region Centro tiene horarios de atencidn convenientes
12 para los usuarios? )
Dimension de elementos tangibles 2
éLa entidad administradora de justicia de la Macro Regidn Centro cuenta con maquinas, equipos y
13 | materiales de aspecto moderno? 2134
élLa infraestructura e instalaciones fisicas de la entidad administradora de justicia de la Macro Regidn
14| Centro son adecuadas y comodas para la atencion? 2134
15 ¢El personal que labora en la entidad administradora de justicia de la Macro Regidn Centro tiene
apariencia pulcra? 2
16 | ¢Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son comprensibles? 2




Cuestionario sobre desempeiio 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 percepcion.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° items 12345
D1: Funciones
01 Conoce las actividades especificas 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 si 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 obstaculos como equipo.
10 Alerta a sus superiores de posibles situaciones que afecten a la entidad.
11 Estd 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 compaiieros
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 estan comprometidos con la organizacion.
20 Te reconocen el esfuerzo si trabajas mas 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

ﬁ]munt_m«m
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en la revision y atencion de su caso?
de

comporiamiento Gel personal en uns en| adminisirado de jusiicia de Ia Macro Region
ntro, Je inspira confianze?

‘mwmummuummw-mnmum«hm

(El personal de una entidad adminsiradora de Justicia de la Macro Region Centro tiene conocimientos
suficlentes para absolver sus dudas?

¢ ubmmmdmﬂwmu tradora de justicia de la Macro
Centro le a resoiverio?
de

2 x| x| x| x[@ x| x
B x| x| x| =@ x| =
@ x| x| x| =@ x| x| x| x2I

Lummmamuummmmmmnm
atencion entiende sus necesicades

La entidad administradora de justicia ce la Macro S& preccupa por un
"OMdo‘l

mmuhomnmamaumwnc«mmmm
resolver sus mas en caso se le

¢ummmumuumwc‘mmmmum
convenientes. blm’

de mm No No No

¢ummmawuumwmmuuﬂmm quipos y

¢La Infraestructura e instalaciones fisicas de la entidad administradora de justicia de la Macro Region
Centro son adecuadas v comodas para la atencicn?

:ECEIEDERIENELIREEEL:

E1 personal que labora en I entidad administracora de justicia de 18 Macro Region Centro iene
| _apariencia puicra?

x| x| x| x|@f x| x| x| x
x| x| x| x|@ x| x| x| %
x| x| x| x|@ =i x| x| %

(76| ,Los elementos materiaes (foleios, repories y simiares) 3on comprensbies?

Obmmlonn (precisar si hay suficiencia): Ninguna

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ) No aplicable [ )
Apellidos y del juez Mg. Aquiles Aquino Rivera DNI: 21119400
Especlalidad del validador: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Pertinencia:El llem cormesponde o concepto ledric ormuado CX(A_‘Z/.
R B e e a0 par o

Mg Aquiles Ac
BITRNEN espectics 04l CONSYULD iuifo Rivera
Clarkdad: So 8rtiande sin Bfcutad suna e eurciado o8l em s Mgt e Adicicvacs ol Edncaite

I m
CONCSO, MLRC ¥ drectn "‘E'E;'r;g;g o

07 de Mayo del 2022.

Nota Suficerca, se dioe suficencia cusndo los [14ms plasisados
00 SURCINSS 081 Medit B dIMensid Firma del Experto Informante.

§71 EScueA o roscaso

ucv
TIOUTA w-:;mu

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

No Si No

Dmension de de respuesta st

N 'DIMENSIONES | items. Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® | _Sugerencias |
No

LB personal cel Poder uScal S 1N Geposoa 3 alenderio?

8 o ded Poder el cumple oo e sefiatados y plicns estabisctos?

| LE! personal del Roder Juckcial i manten TRAPACID A CUANT0 56 AcHaran ks servicios?

%0
8 6l Poder ol 1 Bt un sereeid. B 13 rensehd) y shancin de sy casd?

3| 3 o et
‘—"!%NK&

L8 o6l perscnal ool Juagado, ks NapER Conlianza?

LNk sequrdad e be de mus 1 rmites ot ol Poder Judiss?

E e e P

LCuan00 6 J6 presants un poobiena. o petsond de Poder Jutcil ke syuds S rescherna?

|| |
3¢ e 5 e
2

H

LB Pode uscal hene e broda steocon Enlnds sus necesriates cas?

LE! Poder Judcal si preocupa par brindaris un mejor sencs?

(=) wmmlmammmmw 5 £ CHB0 9% b b7

| 2 | o | ot ot
xaxxl

-
i

2

3

4

3

€

7| 4E1 persondl dul Foder Mol Bane C0CGRNTS SHAKNNS 319 AteOtel ss UtEs
3

S

0
{1t |

3
2

|
E’"‘“"IQ

13| 1Bl Poder dudcal cusnta con miguicas. equipos ¥ malenakes de aspedo modemo?

16| ;La nksesiuchen 8 isstaiacones fisicss el Podar Judical 50n 3ecusdas y cN0IBS para 13 anncin?

15| ¢l persondl qus Wh0cs &0 & POUS JSCH) e S0aRna pUkrE?

P P P

6| slos memenics mnerales {lobetns, reportes y amlanes) son compminedtios?

c

bservaciones {pr sl hay sufi Ning

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Aquiles Aquino Rivera DNI: 21119400
Especlalidad del valldador: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

07 de Mayo del 2022
Pertiodncia £l m Comesoonss 3l concepl 1000 fommdano.
© tam s ]

7ana rep ; o froa—"| )
dmeremin espectica del corsiruchy Mg Aquiles 4

Clarkdad: Se antiende sin dicitsd sjusa ol surcado del ilem e Magaser ok oo Nivers,
OonGs0, exadn y diredtn

Nota s dos 3030 k& ems p
20n sucienes para medic 8 dimonsion Firma del Experto Informante.




Experto 1. Acreditacion de la inscripcion en los registros de SUNEDU con el grado de Maestro

REGISTRO NACIONAL DE Gl =t ‘
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADO O TiTULO INSTITUCI

BACHILLER EN INGENIERIA QUIMICA
Fecha de diploma: 08/06/1996
AQUINO RIVERA, Aquiles ~ Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
DNI 21119400 PERU
Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

INGENIERO QUIMICO
AQUINO RIVERA, AQUILES 3 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
Fecha de diploma: 08/05/1998
DNI 21119400 & 2 PERU
Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN CIENCIAS: INGENIERIA ELECTRICA
MENCION EN ELECTRICIDAD INDUSTRIAL
0 )
AQUINO RIVERA, AQUILES ;eccdh;:: :;‘2?;3, dz;oi’/;zsm AL UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN AGUSTIN DE AREQUIPA
DNI 21119400 PERU
Fecha matricula: 25/01/2006

Fecha egreso: 08/08/2011

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION
Fecha de diploma: 13/09/16
AQUINO RIVERA, AQUILES = Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 21119400 PERU
Fecha matricula: 01/09/2013
Fecha egreso: 31/12/2015

Experto 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES / itoms Pertinencial Eol neiat Claridad?® Sugerencias
|_Dimensién de ca) Si_[ _No N St N
[ 7 [¢Eiper & (El personai ce “N%ﬁ%ﬁﬁeﬁmw Tiene X x ° X -
| dsposicion & atenderio? . .
2 LBWNNUMMHMN]WNHMWMMMCWHMbl X X X
| temgos sefaladcs suebiscdost -
3 Lam«mmaumuvmulmunuwommcmmhmmNomuue X X X
respecio 8 cusndo 3o ojecutaran los senvicios?
4 (€l personal de una entidad adminisiradorn de justicia Ge ia Macro Region Centro % brinda un senvicio X X X
| puntual y r8oido en la revision y atencion de su caso? S S S SN A
Dimensidn de ﬁunﬂnﬁ St No Si_| No | Si No
5 comporiamiento del personal en una entidad sominisirado de justicia de ia Macro Regien X x %3
tro, le Inspira
€ SHnte segundad en las respuesias ce sus ramites de la entdad administradora o justicia de fa Macro | X X X
Region Centro? =
X X X
E. 5 X X
1 St | " No |"Si_|'No |"Si | WNo
X X X
|| stencion personaiizads y entiende sus necesidades especificas? ____________________
10 Lumwmmmnuuw-mumucﬂwcmmummwmmunmr X X X
| servicio? I
1 Lammummummm«muummnmnwmmmm X X X
Sus problemas en caso se le presente? s
Jsticia e la Macro Region Centro tione norancs de atencion X X X
St No St No Si No
13 | (L8 enticad acminisiradorn Je Jsticia ¢ ia Macro Region Centro cuenta con maguinas, equipos y X X X
mmmm
14 lmuuommnwuumumujwwuhmenm X X X
¥ cémodas para la atencién?
15 mp.mm’mmummmmum«»mmnwmum X X X
|| aparencia puicra?
16 | slos (folletos, reportes y similares) son ? X X X
Opinién de aplicabilidad Aplicable [X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juex validador, Dr. Ramiro Freddy Bullon Canchaya DNI; 20653883
Especialidad del validador: Doctor en Gestién Pablica y Gob bilidad
i L 07 de Mayo del 2022
maumwmmnmmmum z, %‘ s
Ja: £ e &9 aprogiado par ° ‘d ...-—-o-o-' s
drrensin eaeciics 0u 0TI ‘_“..
Claridad: 56 ertiance sin dfcutad dura o saunsado 04 e, e g.‘W,;:;"
0ONCK0, Grach y deectn Carviin P
y D i Harwre
Nota: Sut e ot sulcnnca cuandy 1os tams
20n sufiGenies pirs médr I3 aminsion

Firma del Experto Informante.



m’; ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DESEMPENO LABORAL

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancial Claridad® Suge
D1: Funciones Si No St No Si No
.| Conoce I3 actidades especificss a desarmokar en su yahap. X X x
2 Cumgh oon ke (v 2O | etidsd X X X
3 Desayroits sus achvidades e o Sempo scordado X X X
4 Consdera qus 125 Unoones qua realza $0n de 3006r00 3 SU S0 X X X
S| Lo Pebaeionus co.parn e0ve 51 pars CUnGIT COM U8 SV X X X
3 Sa cumnta con ks equipas y her {7 para cumpht 25 4 X X X
7 Elabiors 3u ¥ ibao con clidad X X X i ==
0:2 Comportamiento Si No Si No Si Ne
memgamnwmmwmmm X X X ——2
Sugera los comd. X X X
0 X X
X X >
2 X X X
3 X X
14 | Evits un smbasle de conficho con 08 compatencs X X X
18 | Asuma resp | por 515 acins. X X X
03: Compromiso Si_INo | st | No | SI | No
16 Se senie denticado con fa exlidad X X X
17 S8 ecn0ze ko8 DYos o ks LEaitons X X X
18| Sep ol o del persanal X X X
19 L0 ¥abaiaionas estiv COMpOREsins con '8 ofanacdin X X X
20| Te raconooen of esfusrsn s iribais mis de ks horos recamentonas, X X X
2t Conwdan qus & personal 5 sante ianthicads con |3 entited X X X
Observaci (precisar si hay suficiencia): Si, existe sufi i
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]
Apeliidos y nombUr=s del juez validador. Dr: Ramiro Freddy Bullen Canchaya DNI: 20653883
Especialidad del validador: Doctor an gestion Pablica y Gobernabllidad
'Mmmﬂlmwmwmimm formutado
Blanes e o /f;‘?’(: 07 de mayo del 2022
dimensdn especica del consiucio aé- ...... rareasure
Claeidad; 56 antiands sin 0Fulad sguna o asuncado osl ilem & . PAMDO TN BRULDACKCHALL
£0NSS0, LI § dkectn ¥ 0 Mowanar J—mc-
u‘w o "
Nota Suficienaa, se dios suficencis cusndo los ilemms plantesdos
00 SRS (318 MEdT B dimansidn Firma del Experto Informante.

Experto 2: Acreditacion de la inscripcion en los registros de SUNEDU con el grado de Maestro

REGISTRO NACIONAL DE @ pgicun HEE °
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

DOCTOR EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Fecha de diploma: 16/03/15

Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

BULLON CANCHAYA, RAMIRO
FREDDY

bbb o Fecha matricula: Sin informacion (")

Fecha egreso: Sin informacion (**)

MAGISTER EN PSICOLOGIA EDUCATIVA
BULLON CANCHAYA, RAMIRO Fecha de diploma: 15/01/2014

FREDDY Modalida deestingios: = UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO

DNI 20653883 PRy
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)
DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
Fecha de diploma: 20/07/20

BULLON Cﬁgggéﬁ“ RAMIES Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
PERU

DHI 20603093 Fecha matricula: 04/01/2017

Fecha egreso: 16/01/2020

Li iad, F jayF i
BULLON CANCHAYA, RAMIRO 5 <n ¥ ’ UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO
Espaiiol y Literatura

FREDDY 5 : DEL PERU
DNI 20653883 Fecha de diploma: 24/11/21 PERU

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

(***) Ante la falta de i ion, puede p su através de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace https:/enlinea.sunedu.gob.pe/




Experto 3

m ESCUELA DE PUSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DESEMPENO LABORAL

N® Pertinencial Elmnd.l’ Claridad?® Sugerencias
— St No St St No
1 X x
2 Lamunmmumuummmwmm X X X
3 gnmunmmuwuhm Centro le mantiene informado | X X X
8 cuando los servicios?
4 (El personai de una entidad administracora de Justcia o8 & Macro Centro e DrNCa un senvicio X X X
puntual y rapido en la revision y atencion de su caso?
Dimensidn de seguridad St No St No St No
iE W%- Gel personal en una entidad administrado de Justicia de 1a Macro Region X X X
6 MWMMMNMMIOOHMWHW“IM X X X
7 ¢gmummmmuwuhMmmemmm X X X
suficientes absolver sus dudas?
8 & € Je presenta un prodlema. &l personal de una ‘acministradora de la Macro X X X
Centro je ayuda a resolverio?
Si No Si_| No | Si No
g | (L8 enticad adminksiracors e JUSEcia e 18 1acro Region Centro ane personal que ¥ brinca X X x
m;ﬂmymm &%’
10 | ita ‘scmirustracora de de la Macro Region 30 PreocuUpa por Drindane un Mer X X X
1" mmu-mumumuhmwc«mmmw X X X
caso
12 Lummn:r"aumnhmmmommmnm X 3 X
n de elementos St No St No St No
3 ;,ummumuum <cuenta con MagquInas, equipos y X X X
14 La infraestructura @ Instalaciones fisicas Ce la enticac administradora de justicia de la Macro Region X X X
30N adecuadas y cOmodas para la atencica?
15 | LEl perscnal que 1abora en 1a entidad acminisiracora de justicia de Ia Macro Region Sene X X X
|| apariencia puicra?
16| slos {folietos, reportes y similaces) son X X X
Obsaervaciones (precisar sl hay sufi ia) 9
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] No aplicable [ )
Apellidos y del juez validador: Mg. G 0. Cai P Rodrig DNI: 47190102
Esp i del validador: Maestro en Gestion Pablica
» > 05 de Mayo del 2022.
“Partinencis:El hem comssponds o conceg Wiko Drmubicy. i -
B emes m a o ,R uan_mnp.
dmensidn espechica dei vmm;—am.,apm
ws.mxwm.mumum«
CONCISO, GeRctD Y Beco 4 R, -
= Firma del Experto Informante.

Nota: Suficienca, s cice sufcencl cuando los ilers planeades
son sufidenies para medr & dmessitn

i Escveia oe roseaan

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES | ftems Pertinencial Relevamcia? | Claridad? Sug
Dimension de eapacidad de reapsesta i No St | No | Si | Ne
' LE parsonal o3 Poir JGsel sampes Sens depoeciin s Mendedo? X X X
2 GEl parsonal dal Fodar Jskaal cunphe con s Senpos selalades v plages X X X
esiatlecros?
1 LET porsonsl o Pacsr Juticsl b mandens ifoarndo respach 3 0uindo = X X X
bos servickes?
1 ¢ El parscnal del Pedar Jodkoal Je Srinda un senioo punkial y 120680 8 & reesion y X X H
amrciin 42 95 case?
Dim de seguridad Si | No | 5 | No | Si | Ne
5 L El comgx W00 M1 perscrel 3ol hiapado, W napkes corfenes? X X X
L] L Shrte seqaridm) e b respasdis de sus Yhmles an of Pode Jodiaal) X X X
7 ﬂmwamwmmwwmmmm X X b
3 £ Cudndo se W presents un probkesa, of perscndd @ Podke Judcisl b ayuls & X X X
resoheto?
Dimension de empata S5 No Si No | & Ne
M gﬂMMﬁ“wﬂqubMMMym X X X
M| E1Poder 0 R VT X X X
" :,.El:-wuummmmmmummnm X X X
17 | LEIPoder Juduas Sene horasos de adencon comveneries par o8 usssncs? X X X
Dimension de elemantos tangities St No St No | & No
15 | SEI Poder Jusics cuents o0 v mafesiabes de modarn? | X X X
50 | clainmeuc ¢ rstidacioons facs il Poder Jascal son sdacuadss y X X X
tomedas para 1a alenadn? =
15| 4El perscnal que iabom e el Pder Judcis sens apanenaa puicra? X X %
(16| ilos slemenios matdakes (flens, repodes y sndares) son conpratsiien) X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna
Opinién de aplicabitidad: Aplicable [X] No aplicable | ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Gabriel O, Calrampoma Rodriguez DNI: 47190102
Especlalidad del validador; Maestro en Gestion Publica
" A W 514 05 de Mayo del 2022
Rek & tom o3 apropado p o 0
dimareiin especiics del oot .
ICharidox: Se entence sin diicuitad alguna of emunciado del dem, es .
ONGN, S0 y ecky e
wgﬂﬂ
Nota Sa i a0 flams "‘?""'

son suaentes pora made b dimersin W ﬁ R



Experto 3: Acreditacién de la inscripcion en los registros de SUNEDU con el grado de Maestro

REGISTRO NACIONAL DE & it e °
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O

CAIRAMPOMA RODRIGUEZ, GABRIEL OSIRIS INGENIERC_) el UNIVERSIDAD CONTINENTALS A.C
Fecha de diploma: 30/10/15

INSTITU

bl Modalidad de estudios: PRESENCIAL —
BACHILLER EN INGENIERIA ELECTRICA
Fecha de diploma: 18/05/15
CAIRAMPOMA RODRIGUEZ, GABRIEL OSIRIS Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CONTINENTAL S.A.C.
DNI 47190102 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
SRS e
MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 19/07/21
CAIRAMPOMA RODRIGUEZ, GABRIEL OSIRIS Modalidad de estudios: SEMI PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SA.C
DNI 47190102 PERU

Fecha matricula: 02/09/2019
Fecha egreso: 17/01/2021

(***) Ante la faita de ion, puede su a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace https:/enlinea.sunedu.gob.pe/



