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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de
la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024. El estudio se desarrollo bajo un
enfoque cuantitativo, de tipo basico y disefio no experimental de corte transversal.
La muestra estuvo conformada por 364 usuarios, a quienes se aplicd un cuestionario
validado por juicio de expertos. La confiabilidad del instrumento fue alta, con un
Alfa de Cronbach de 0,972 para la variable calidad de servicio y 0,826 para
satisfaccion del usuario. Los resultados descriptivos evidenciaron que el 87,1 % de
los usuarios percibi6 positivamente la calidad del servicio (56,6 % totalmente de
acuerdo y 30,5 % de acuerdo), mientras que el 66,8 % manifesté una percepcion
favorable de la satisfaccion del usuario. En el andlisis inferencial, la prueba de
Kolmogorov-Smirnov evidencié ausencia de normalidad, por lo que se aplicd
estadistica no paramétrica mediante el coeficiente Rho de Spearman, obteniéndose
una correlaciéon moderada y positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario (rho = 0,478; p < 0,001). Se concluye que la calidad de servicio se
relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario, siendo necesario

fortalecer la transparencia y capacidad de respuesta.

Palabras clave: administracion publica, atencion al usuario, calidad, satisfaccion,

servicio, justicia.
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Abstract

This research aimed to determine the relationship between service quality
and user satisfaction at the Justice of the Peace Court of the Superior Court of
Justice of Moquegua, 2024. The study was conducted using a quantitative approach,
basic research, and a non-experimental, cross-sectional design. The sample
consisted of 364 users, who completed a questionnaire validated by expert review.
The instrument's reliability was high, with a Cronbach's alpha of 0.972 for service
quality and 0.826 for user satisfaction. The descriptive results showed that 87.1%
of users perceived the service quality positively (56.6% strongly agreed and 30.5%
agreed), while 66.8% expressed a favorable perception of user satisfaction. In the
inferential analysis, the Kolmogorov-Smirnov test revealed a lack of normality.
Therefore, non-parametric statistics were applied using Spearman's rho coefficient,
yielding a moderate and positive correlation between service quality and user
satisfaction (tho = 0.478; p < 0.001). It is concluded that service quality is
significantly related to user satisfaction, making it necessary to strengthen

transparency and responsiveness.

Keywords: public administration, customer service, quality, satisfaction, service,

justice
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Introduccion

La presente investigacion planteo conocer la existencia de una relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de La
Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024. La investigacion se estructurd
mediante capitulos.

El Capitulo I desarrolla el planteamiento del problema, incluyendo la
realidad problematica contextualizada, la formulacion de objetivos, hipotesis y la
justificacion del estudio desde los enfoques teorico, practico y metodoldgico. El
Capitulo II presenta el marco tedrico, que fundamenta conceptualmente las
variables: calidad de servicio y satisfaccion del usuario, asi como sus dimensiones,
caracteristicas y teorias relacionadas. En el Capitulo III se expone la metodologia
utilizada, de tipo cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional, con disefio no
experimental y transversal. Se detalla ademés la poblacion y muestra, los
instrumentos de recoleccion de datos, asi como los procedimientos de validacion y
andlisis. En el Capitulo IV se presentan los resultados obtenidos a través del
procesamiento estadistico, seguidos por la discusion correspondiente. Finalmente,
en los Capitulos V y VI se presentan las conclusiones y recomendaciones,
orientadas a contribuir con la mejora de la calidad del servicio en el &mbito judicial

local.



I. Planteamiento del problema

1.1  Descripcion y formulacion del problema

En el contexto internacional, la International Organization for
Standardization (ISO, 2019) una encuesta global que permitid evidenciar el
comportamiento de las certificaciones ISO 9001 en el sector publico, mostrando un
incremento del 3,8 % en su entrega a entidades estatales de paises como Turquia,
Japon, Corea del Sur, Estados Unidos y México. Este aumento refleja el esfuerzo
sostenido de diversas administraciones por fortalecer sus procesos internos,
optimizar la gestion institucional y garantizar estdndares uniformes de calidad en
los servicios que brindan a la ciudadania. La certificacion ISO 9001, reconocida a
nivel mundial como un referente de excelencia en la gestion organizacional,
establece lineamientos sobre liderazgo, enfoque al cliente, mejora continua y toma
de decisiones basada en evidencias, por lo que su implementacién simboliza un
compromiso de las instituciones con la eficiencia, la transparencia y la satisfaccion
del usuario.

Por otro lado, Baredes (2022), en el informe elaborado para la Organisation
for Economic Co-operation and Development (OECD, 2022) titulado “Serving
Citizens: Measuring the Performance of Services for a Better User Experience”,
presento datos actualizados que reflejan la percepcion ciudadana sobre la calidad
de los servicios publicos en los paises miembros. El estudio evidencié que un
promedio del 72 % de los usuarios manifestd estar satisfecho con la atencion
recibida en las instituciones gubernamentales, destacando a Dinamarca (91 %),
Canadé (88 %) y Nueva Zelanda (85 %) como los paises con mayores niveles de
eficiencia y orientacion al ciudadano. Esta tendencia se refuerza en el mismo
informe, donde se observa una relacion positiva entre la satisfaccion predicha y la
observada (R? = 0.81), lo que confirma que las naciones que aplican estrategias de
mejora continua y gestion centrada en el usuario logran mayores indices de
confianza y satisfaccion ciudadana, consoliddndose como referentes en la

administracion publica moderna (Baredes, 2022).



Figura 1

Satisfaccion observada y predicha con los servicios publicos
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Nota. Baredes (2022). Serving Citizens: Measuring the Performance of Services for
a Better User Experience. OECD

Sin embargo, a pesar de estos avances y de la consolidacion de un marco
normativo internacional, los resultados también evidencian limitaciones
persistentes. El mismo estudio de la ISO (2020) indica que la satisfaccion de los
usuarios de las entidades certificadas alcanza apenas un 75 %, lo que significa que
una cuarta parte de los ciudadanos aun percibe deficiencias en la atencion, los
tiempos de respuesta y la comunicacion institucional. Esto demuestra que la
obtencion de una certificacion no garantiza por si sola la calidad real del servicio,
ya que la gestion publica debe complementarse con estrategias centradas en las
percepciones, necesidades y expectativas de los usuarios. Por tanto, la brecha entre
el cumplimiento técnico de los estandares y la experiencia vivida por los ciudadanos
continua siendo un reto global para la administracion publica moderna, que busca
equilibrar la eficiencia procedimental con la calidad humana en la atencion.

Asimismo, la ISO refiere que Espafia en el 2019 ocup6 el 3° lugar en Europa
con mas de 60 000 entidades publicas que recibieron su certificacion ISO 9001,
denotando asi que cuentan con las herramientas de gestion y calidad de servicio
actualizadas y competentes para cumplir con sus estandares planteados como
organizaciones, de igual modo, por su destacada labor es un pais que ha recibido
mas de 200 reconocimientos por su 6ptimo desempeio en la satisfaccion de sus

usuarios cuando visitan sus entidades, ya que se preocupan por cumplir con una



adecuada eficiencia en sus servicios otorgados, fortaleciendo la confianza
ciudadana y consolidando una cultura institucional orientada a la excelencia y la
mejora continua, lo que convierte al modelo espafiol en un referente internacional

en materia de gestion publica y atencion de calidad (ISO, 2020).

Ademas, la International Social Security Association (AISS), en su estudio
realizado a los clientes sobre la calidad de servicio de las entidades publicas en
distintos paises, identifico resultados relevantes que reflejan el compromiso de
diversas administraciones con la eficiencia y la satisfaccion ciudadana. En Canada,
un 94 % de las instituciones evaluadas cumple de manera dptima con la prestacion
de servicios rapidos, eficientes y confiables; en Argentina, el porcentaje alcanza un
88 %, mientras que en Brasil llega al 74 %, evidenciando también una gestion
orientada a la mejora continua. Estos resultados muestran que dichas naciones han
logrado instaurar una cultura de excelencia en el servicio publico, donde la atencion
al ciudadano se concibe como un pilar central de la administracion. De esta manera,
la AISS concluye que el fortalecimiento de la calidad del servicio repercute
directamente en la percepcion positiva de los usuarios, quienes alcanzan niveles de
satisfaccion cercanos al 80 %, consolidando asi un modelo de gestion publica que

prioriza la confianza, la transparencia y la eficiencia en cada uno de sus procesos

(AISS, 2023).

Antecede nacionalmente el Instituto Nacional de Calidad (INACAL, 2021)
en su estudio ejecutado en todo el territorio peruano sefiala que 1382 900 entidades
en Perti no cumplen con los criterios necesarios para obtener la certificacion de
calidad ISO 9001. Solo 1330 entidades han logrado alcanzar esta certificacion, lo
que significa que solo el 2 % de las entidades publicas cuenta con una gestién y
calidad de servicio eficiente. Como resultado, los clientes que acuden a estos
servicios no reciben una atencion adecuada, lo que contribuye a un deterioro en la
satisfaccion del usuario, que se sitlia en apenas 0,82 %. Esto refleja que estas
entidades no se esfuerzan por satisfacer las necesidades y expectativas de los

usuarios, afectando asi la calidad del servicio brindado (INACAL, 2021).

Concerniente a ello, el Instituto Nacional de Estadistica e Informacion
(INEIL, 2023) en su estudio realizado sobre la Confianza en las Instituciones

Publicas del pais, manifiesta que en base a la calidad de servicio los niveles de



confianza han tenido algunas variaciones durante el periodo junio -diciembre 2025,
entre las instituciones que tienen un alto nivel de desconfianza ciudadana, se
encuentran los partidos politicos (94,4 %), seguido por el Congreso de la Republica

(93,5 %) (INEIL, 2026).

Tabla 1

Nivel de confianza en las instituciones publicas del pais junio-diciembre 2025

Confia Diferencia No confia Diferencia
(Puntos (Puntos
porcentuales) porcentuales)

Institucion ~ Jul-dic  Jul-dic  Jul -dic 2025 p/ Jul-dic  Jul-dic  Jul - dic 2025
2024 2024 jul - dic 2024 2024 2025 p/ p/ jul - dic
2024

Ministerio 11,9 9,5 2,4 77 79.8 2,8
Publico -

Fiscalia de

la Nacion

Ministerio 10,8 9,2 -1,6 73,3 75,9 2,6
Publico -

Fiscalia de

la Nacion

Procuradu 9,7 7.9 -1,8 76,9 78,1 1,2
ria

Anticorrup

cidon

Comision 9,1 7,6 -1,5 73,2 75,8 2,6
de Alto

Nivel

Anticorrup

cidén

Comision 4.5 3,5 -1 91,8 93,5 1,7
de Alto

Nivel

Anticorrup

cion

Partidos 3,2 2,6 -0,6 93,3 94,4 1,1
Politicos

Nota. Instituto Nacional de Estadistica e Informatica. ENAHO - Mdoddulo:

Gobernabilidad, Transparencia y Democracia.

Cabe destacar que, la Presidencia del Consejo de ministros (PCM, 2023), a
través de la Encuesta Nacional de Satisfaccion Ciudadana 2023, present6 resultados
que reflejan la percepcion de los ciudadanos sobre los servicios brindados por las

entidades publicas del pais. De acuerdo con el estudio, el 59 % de los peruanos



considera que la atencion en instituciones del Estado ha mejorado en los ultimos
afios, mientras que un 39 % aun percibe deficiencias relacionadas con la demora en
los tramites, la falta de informacion clara y la poca empatia del personal. La PCM
enfatiza que las mayores valoraciones positivas se concentran en areas donde se han
implementado politicas de digitalizacion y simplificaciéon administrativa, lo que
demuestra que la modernizacion de los procesos contribuye significativamente a

elevar la satisfaccion del usuario (PCM, 2023).

Figura 2
Percepcion de los ciudadanos respecto a la satisfaccion
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Nota. Presidencia del Consejo de Ministros (2023), Encuesta Nacional de

Satisfaccion Ciudadana 2023.

Por su parte, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), en su
Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2022, reportd que el 68,2 % de los usuarios
calificO como buena o muy buena la atencidn recibida en las entidades publicas,
aunque persisten brechas notorias entre instituciones del gobierno central y
gobiernos locales. El informe detalla que los factores méas valorados por los usuarios
son la claridad en la informacion, la amabilidad del personal y la eficiencia en la
resolucion de tramites. No obstante, también se identificaron limitaciones en la
atencion presencial, sobre todo en regiones con menor conectividad digital. Estos
resultados respaldan la necesidad de fortalecer los sistemas de atencion al
ciudadano y estandarizar los mecanismos de evaluacion del servicio publico

(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2022).



Figura 3

Satisfaccion de los usuarios y atencion en entidades publicas, 2022.
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Nota. Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2022), Encuesta

de Satisfaccion del Usuario 2022.

Asimismo, el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (OSIPTEL, 2024), en su Estudio Nacional de Satisfaccion del
Usuario 2024, reveld un crecimiento sostenido en la percepcion positiva de los
servicios moviles regulados por el Estado, alcanzando un 52 % de satisfaccion
general. Aunque el sector pertenece a un régimen regulado, los resultados son
representativos de la importancia de la supervision publica en la mejora de la
experiencia del usuario. El estudio resalta que la implementacion de plataformas
digitales de atencion y la respuesta oportuna a reclamos han sido factores clave para
incrementar los niveles de confianza y satisfaccion ciudadana. Este hallazgo
refuerza la relevancia de la gestion orientada al usuario en todos los ambitos del

servicio publico peruano (OSIPTEL, 2024).

Por otro lado, en el contexto local se evidencia que el Juzgado de Paz
Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua enfrenta desafios en la
calidad del servicio que ofrece a los usuarios. En diversas ocasiones, los
colaboradores no proporcionan informacion clara y precisa, lo que genera dudas sin
resolver y malestar entre los usuarios que asisten a realizar tramites. Esta falta de

atencion adecuada no solo contribuye a la frustracion e insatisfaccion de los



usuarios, sino que también afecta su percepcion sobre la eficiencia y eficacia del

servicio judicial (Diario El Peruano, 2019).

1.2 Formulacion del problema de investigacion

1.2.1 Interrogante general
IG (Cuadl es la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario del

Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 20247

1.2.2 Interrogantes especificas
IE1 ;Cual es la relacion entre la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion
del usuario del Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de

Moquegua, 2024?

IE2 ;Cual es la relacion entre la dimension fiabilidad y satisfaccion del usuario del

Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024?

IE3 ;Cual es la relacion entre la dimension seguridad y satisfaccion del usuario del

Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024?

IE4 ;Cual es la relacion entre la dimension empatia y satisfaccion del usuario del

Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024?

IES5 ;Cual es la relacion entre la dimension aspectos tangibles y satisfaccion del
usuario del Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua,

2024?

1.3  Objetivos

1.3.1 Objetivo general
OG. Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario

del Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024.

1.3.2 Objetivo especifico
OEIl. Determinar la relacion entre la dimension capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario del Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia

de Moquegua, 2024.



OE2. Establecer la relacion entre la dimension fiabilidad y satisfaccion del usuario

del Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024.

OES3. Identificar la relacion entre la dimension seguridad y satisfaccion del usuario

del Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024.

OEA4. Analizar la relacion entre la dimension empatia y satisfaccion del usuario del

Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024.

OES. Describir la relacion entre la dimension aspectos tangibles y satisfaccion del
usuario del Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua,

2024.

1.4  Justificacion e importancia

1.4.1 Justificacion tedrica

Fernandez (2020) sostuvo que la justificacion tedrica se fundamenta en el
conocimiento existente sobre un determinado tema de investigacion, promoviendo
el didlogo y la reflexién académica. En ese sentido, la presente investigacion contd
con una justificacion teodrica, ya que se realizo una revision de literatura cientifica
relacionada con la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, mediante el
analisis de revistas indexadas, libros y tesis. Esta revision permitio fortalecer el
sustento conceptual del estudio y explicar la relacion entre las variables analizadas,
contribuyendo al conocimiento en el campo de la administracion, especialmente en

el ambito de la administracion publica.

1.4.2 Justificacion practica

Fernandez (2020) sefiald que la justificacion practica constituye un
elemento fundamental en los estudios orientados a la solucion de problemas. En ese
sentido, la presente investigacion tuvo una justificacion practica, ya que permitid
analizar la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Juzgado de Paz
Letrado, mediante la recopilacion y andlisis de datos obtenidos de los usuarios. Los
resultados permitieron comprender el comportamiento de las variables estudiadas
y proporcionar informacion relevante para el planteamiento de estrategias

orientadas a mejorar la atencion y optimizar el cumplimiento de las necesidades de



los usuarios, pudiendo ademads servir como referencia para otras instituciones del

sector publico.

1.4.3 Justificacion metodologica

La investigacion se justifico metodologicamente al emplear el método
cientifico con enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional y disefio no
experimental de corte transversal. Este enfoque permitio la recopilacion y analisis
sistematico de informacion numérica con el proposito de responder a las preguntas
de investigacion mediante el uso de técnicas estadisticas, lo que facilit6 la obtencion
de conclusiones sustentadas en evidencia empirica (Hernandez-Sampieri &

Mendoza, 2023).

1.5  Hipotesis
1.5.1 Hipatesis general
HG. Existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario del Juzgado

de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024.

1.5.2 Hipotesis especificas
HEI. Existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario del Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua,

2024.

HE2. Existe relacion entre la dimension fiabilidad y satisfaccion del usuario del

Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024.

HE3. Existe relacion entre la dimension seguridad y satisfaccion del usuario del

Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024.

HE4. Existe relacion entre la dimension empatia y satisfaccion del usuario del

Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024.

HES. Existe relacion entre la dimension aspectos tangibles y satisfaccion del
usuario de Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Moquegua,

2024.
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1.6 Variables

1.6.1 Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual

Se refiere al grado en que se cumplen o superan las expectativas de los
usuarios sobre prestacion de un servicio, teniendo en cuenta la entrega para que
cumpla con los estandares establecidos, satisfaciendo las necesidades y
expectativas de los usuarios, siendo eficiente, efectiva y amigable (Izquierdo,

2021).
Definicion operacional

La variable fue evaluada a través de un cuestionario que consta de 20 items,
abarcaron sus diferentes dimensiones e indicadores, y se aplicaron mediante la
escala Likert, siendo dirigido al usuario del Juzgado de Paz Letrado de la Cortes

Superior de Justicia, Moquegua.
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Tabla 2

Operacionalizacion de variable calidad de servicio

. Definicion Definicion . . . item Escala de Tlp.O de
Variable . Dimensiones Indicadores variable
conceptual operacional S valor o
estadistica
Velocidad del servicio
D.1: Capacidad de Disponibilidad constante para asistencia 1:2:
Se refiere al grado La variable respuesta Deseo de proporcionar aclaraciones sobre las incertidumbres 3y4
en que se cumplen o calidad del Totalmente en
superan las servicio fue Proporcionar informacion sobre la baja del servicio desacuerdo: 1
expectativas de los evaluada a
usuarios sobre través de un Cumple sus promesas En
prestacion de un cuestionario Entusi . | bl desacuerdo: 2
servicio, teniendo en  que consta de - ntusiasmo genuino por resolver problemas 5;6;
. D.2: Fiabilidad .
cuenta la entrega 20 items. - . . . 7y8  Nide acuerdo .
. Ofrezca un servicio excepcional en el primer intento . Ordinal
para que cumpla con Estos items ni en
los estanfiares ab'arcaron Informacién precisa desacuerdo: 3
establecidos, diversas
satisfaciendo las dimensiones ¢ Comportamiento confiable de los empleados De acuerdo: 4
necesidades y indicadores, y
ivas de 1 li : : i : Totalmente de
expectativas de los se aplicaron Los clientes tienen una sensacion de seguridad )
Calidad usuarios de siendo mediante la 9;10 acuerdo: 5
de eficiente, efectiva y escala Likert. D.3: Seguridad Amabilidad de los empleados ;11
servicio amigable (Izquierdo, El y 12
2021). cuestionario Experiencia adecuada del empleado
fue dirigido al s .
usuario del Enfoque individualizado
Juzgado de . . L .
Orientacion u atencion al cliente
Paz Letrado
de la(fSJ, Posee una comprension integral de los requisitos del cliente 13;1
sede D. 4: Empatia 4;15
Mogquegua. Dedicado a brindar un servicio excepcional y 16
Caracteristicas fisicas del equipo
Instalacion de componentes del equipo
D. 5: Aspectos Atributos fisicos o presentacion visual del personal flg7f;
tangibles Materiales relacionados con la presentacion del servicio y 20

Accesibilidad a la informacién
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1.6.2 Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual

Es un resultado asociado a los usuarios consumidores de un bien o servicio,
visualizandose cuando hablan de la atencion que recibieron de la entidad ptblica y
si llegaron a cumplir con sus expectativas, es por ello que todas las entidades
publicas, tienen como principal objetivo llegar a cumplir con las expectativas de
todos sus usuarios para que de esta manera se sientan satisfechos y continten
accediendo a los beneficios que brinda la entidad (Gutiérrez citado en Huaman,

2017).
Definicion operacional

La variable fue evaluada mediante un cuestionario que abarcan 9 items.
Estos items abarcaron sus diferentes dimensiones e indicadores, y se aplicaron
mediante la escala Likert, por otro lado, fue dirigido al usuario del Juzgado de Paz

Letrado de la Corte Superior de Justicia, Moquegua.
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Tabla 3

Operacionalizacion de variable satisfaccion del usuario

s Tipo de
. s Definicion . . . . P!
Variable Definicion conceptual oneracional Dimensiones Indicadores Items Escala de valor variable
P estadistica
Es un resultado ..
Costos del servicio
asociado a los usuarios )
. La variable . . . . .
consumidores de un D.1: Dependencia de informacion precisa, duracion del enfoque 2v3
satisfaccion del 32y
bien o servicio, . Transparencia
- ualizind d usuario fue Nivel de satisfaccion tratamiento recibido, horario de
visualizandose cuando
. evaluada a atencion
hablan de la atencion )
. través de un
que recibieron de la ) .
) ) ) cuestionario que |
entidad publica y si e Totalmente en
consta de :
llegaron a cumplir con Protocolos basados en internet desacuerdo: 1
. items. Estos A
sus expectativas, €s D.2: ficacis 1 . .
items abarcaron . Justificacion de reclamaciones 4;5y6 En desacuerdo: 2
por ello que todas las ) Expectativas
) ) sus diferentes . . . . ) )
Satisfacciéon entidades publicas, g . Los clientes tienen una sensacion de seguridad Ni de acuerdo ni en Ordinal
imensiones e rdina
del usuario tienen como principal desacuerdo: 3
o indicadores, y se
objetivo llegar a )
) aplicaron De acuerdo: 4
cumplir con las .
vas de tod mediante la
expectativas de todos . Totalmente de
. escala Likert. El
sus usuarios para que ) ) acuerdo: 5
de est cuestionario fue Amabilidad del empleado, experiencia adecuada del
¢ esta manera se
dirigido al empleado
sientas satisfechos y ] D.3: =
o ) usuario del c N 7;8y9
continiien accediendo Juzgado de Paz omunicacion Enfoque individualizado
a los beneficios que
Letrado de la

brinda la entidad Orientacion y atencion del cliente

CSJ, Moquegua.
(Gutiérrez citado en duegs

Huaman, 2017).
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II: Marco teorico

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Mboya et al. (2024), en Tanzania, objetivaron examinar la influencia de las
dimensiones de calidad de servicio sobre la satisfaccion del cliente en la Corte de
Apelaciones de Tanzania, utilizando el modelo SERVQUAL. Emplearon un disefio
cuantitativo con modelado de ecuaciones estructurales PLS-SEM, aplicando una
encuesta autoaplicada basada en SERVQUAL (escala Likert de 7 puntos, midiendo
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia) a una muestra de
265 abogados (advocates) seleccionados mediante muestreo sistematico de una
poblacion objetivo de profesionales que interactuan con la corte. Los resultados
revelaron impactos positivos significativos de tangibles ($=0,237), fiabilidad
(B=0,280), garantia (B=0.196) y empatia ($=0,296) sobre la satisfaccion
(R?=0,555), mientras que la capacidad de respuesta no fue significativa; el analisis
IPMA prioriz6 fiabilidad para mejoras. Concluyeron que potenciar estas
dimensiones mediante capacitacion y seminarios elevaria la satisfaccion y
credibilidad del sistema judicial tanzano, identificando oportunidades clave en

elementos SERVQUAL.

Garcia-Rubio y Pastor (2013) en Espaiia — Juzgados de distrito y cortes de
apelacion buscaron evaluar el impacto de un sistema de gestion de calidad en el
desempefio y mejora del servicio judicial. El método empelado fue cuasi
experimental, series temporales interrumpidas y la muestra Juzgados de distrito y
cortes de apelacion espaiolas. Los resultados evidenciaron que la implementacion
de un sistema de gestion de calidad mejord tiempos de atencidon, seguimiento de

procesos y desempeiio del servicio judicial.

Moura e Sa et al. (2021), en Portugal, objetivaron medir la calidad de los
servicios prestados por un tribunal de comarca en la region Centro, evaluando la
satisfaccion de usuarios, magistrados y funcionarios mediante percepciones post-
servicio. Utilizaron un disefio de estudio de caso cuantitativo con el instrumento
SERVPERF adaptado (36 items en escala Likert de 5 puntos, 5 dimensiones:
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad), aplicado a una

muestra de 158 encuestados (43 usuarios externos, 23 magistrados y 92
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funcionarios del tribunal, tasa de respuesta 66b %), complementado con entrevista
semiestructurada al administrador; la consistencia interna fue alta (Cronbach o
>0,79). Los resultados revelaron percepciones positivas generales (promedios 3,5-
4,0), con fortalezas en seguridad y empatia, pero debilidades en tangibles (promedio
2,57, especialmente equipo tecnologico e instalaciones); diferencias significativas
(Kruskal-Wallis p<0,05) solo en tangibles entre usuarios y operadores internos.
Concluyeron que SERVPEREF es valido para contextos judiciales, recomendando
priorizar modernizacion de infraestructuras para alinear percepciones y mejorar

confianza ciudadana.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Bonilla (2025), en Peru, se propuso determinar la relacion entre la calidad
del servicio judicial y la satisfaccion del usuario en el médulo de atenciéon de una
Corte de Justicia de Ancash. La investigacion se desarrollé bajo un enfoque
cuantitativo, con disefio no experimental, nivel correlacional y corte transversal,
debido a que los datos se recolectaron en un periodo determinado sin manipulacion
de variables. La poblacion estuvo conformada por 1185 usuarios del servicio
judicial, de los cuales se selecciond6 una muestra por conveniencia de 78
participantes entre abogados y litigantes. Para la recoleccion de datos se empled la
técnica de la encuesta y como instrumentos dos cuestionarios estructurados de 20
items para la variable calidad del servicio judicial y 16 items para la variable
satisfaccion del usuario, los cuales presentaron niveles adecuados de confiabilidad
con coeficientes de consistencia interna de 0,86 y 0,79 respectivamente. Los
resultados evidenciaron, mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman,
un valor de 0,79, lo que indica una relacion positiva alta entre ambas variables. En
conclusion, se determind que existe una relacion significativa y directa entre la
calidad del servicio judicial y la satisfaccion del usuario, evidenciando que mejores
niveles de calidad en la atencidon contribuyen a incrementar la satisfaccion de los

usuarios del sistema judicial.

Llanos (2024), en Peru, se propuso determinar la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario externo en el Modulo de Atencion al
Usuario de la Corte Superior de Justicia de Cajamarca. La investigacién se

desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, con
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disefio no experimental y de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por
aproximadamente 500 usuarios que acudian al médulo de atencion, de los cuales se
seleccion6 una muestra de 150 usuarios externos. Para la recoleccion de datos se
utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado, el
cual evalu6 las dimensiones de la calidad del servicio como elementos tangibles,
fiabilidad, empatia, seguridad y capacidad de respuesta, asi como aspectos de
satisfaccion relacionados con la transparencia, expectativas y comunicacion. Los
resultados evidenciaron que la mayoria de los usuarios manifestaron satisfaccion
respecto a la rapidez del servicio, la disponibilidad del personal, la claridad en la
informacion brindada y la atencidén recibida; asimismo, el analisis estadistico
mediante el coeficiente de correlacion de Spearman demostro una relacion positiva
y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario (p < 0,01).
En conclusion, se determind que una mejor percepcion de la calidad del servicio
influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios del moédulo de

atencion del Poder Judicial.

Armas-Zavaleta et al. (2024) tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el drea de finanzas de
una universidad en Perd. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, con disefio
no experimental y nivel correlacional. La poblacion estuvo conformada por 350
estudiantes, a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado. En cuanto a los
resultados, se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman, obteniéndose un
valor de p = 0,945, lo que indica una correlacion positiva muy alta entre las
variables. Asimismo, se obtuvo un nivel de significancia de p = 0,000 (p < 0,05), lo
que demuestra que la relacion es estadisticamente significativa. Finalmente, se
concluye que la calidad del servicio se relaciona de manera directa y significativa
con la satisfaccion del usuario, evidenciando que, a mejores niveles de servicio,

mayor es la satisfaccion percibida por los usuarios.

Lopez y Arenas (2020) realizaron una investigacion con el objetivo de
determinar de qué manera la gestion de la calidad del servicio en el sector publico
influye en la satisfaccion de los usuarios de los Centros de Asistencia Legal Gratuita
de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia. El estudio adoptd

un enfoque mixto, con disefio no experimental y nivel descriptivo. La muestra
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estuvo conformada por 298 usuarios que recibieron atencioén en dichos centros, a
quienes se les aplicaron instrumentos de recoleccion de datos para evaluar la calidad
del servicio y el nivel de satisfaccion. Los resultados evidenciaron diversas
percepciones de insatisfaccion entre los usuarios, relacionadas con el proceso de
solicitud de atencion, la informacidn proporcionada sobre los servicios de asesoria
legal gratuita y la percepcion de escasa mejora en la calidad del servicio. Asimismo,
algunos usuarios manifestaron inconformidad con la forma en que los asesores
legales abordaban la resolucion de sus casos y con el trato recibido durante la
atencion. En conclusion, el estudio determind que un sector de los usuarios se
encontraba insatisfecho con el servicio recibido, situacion asociada, entre otros
factores, a la elevada carga laboral de los asesores legales, lo que limitaba la
eficiencia en la atencién y la adecuada resolucion de las problematicas planteadas

por los usuarios.

Antecedentes locales

Vega (2024) realizd una investigacion con el objetivo de determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en el area de
consultas externas del Hospital Regional de Moquegua, ubicado en la provincia
Mariscal Nieto, departamento de Moquegua. El estudio fue de tipo bésico, con
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional y disefio no experimental de
corte transversal. La muestra estuvo conformada por 366 usuarios, a quienes se les
aplico un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Los resultados
evidenciaron la existencia de una correlacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios, obteniéndose un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0.854. En conclusion, se determind que una mayor percepcion de
calidad en el servicio brindado se asocia con niveles mas altos de satisfaccion entre

los usuarios atendidos en el hospital.

Holguin (2022) realiz6 una investigacion con el objetivo de determinar la
relacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccion de los usuarios del servicio de
consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region Moquegua. El
estudio fue de tipo bésico, con enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no
experimental. La muestra estuvo conformada por 338 usuarios, a quienes se les

aplicé un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Los resultados
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evidenciaron que el 61 % de los usuarios percibio la calidad de atencion en un nivel
deficiente, el 23 % en un nivel regular y el 16 % en un nivel eficiente. Asimismo,
se determino la existencia de una correlacion positiva moderada entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario, obteniéndose un coeficiente de correlacion
de 0.665. En conclusion, el estudio evidencid que la percepcion de la calidad de
atencion influye en el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio de consulta

externa.

Ramos (2021) realiz6 un estudio con el objetivo de determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en el area de Atencion
al Usuario de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto. La investigacion se
desarroll6 con enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental.
La muestra estuvo conformada por 291 usuarios, a quienes se les aplico
instrumentos de recoleccion de datos para evaluar las variables de estudio. Los
resultados evidenciaron una relacion estadisticamente significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario, obteniéndose un valor de significancia (p
=0,012), el cual es inferior al nivel establecido de 0,05. En consecuencia, se acepto
la hipodtesis de investigacion, confirmandose la existencia de una relacion
significativa entre ambas variables. Estos hallazgos indican que una mayor calidad
del servicio brindado por la municipalidad se asocia con mayores niveles de

satisfaccion en los usuarios.

2.2 Bases tedricas

La siguiente parte presenta los fundamentos teodricos derivados de una
revision exhaustiva en la literatura cientifica, asi mismo, estos fundamentos tedricos
sustentan, conceptualizan, analizan y explican las diferentes proposiciones tedricas

conectadas con las variables presentes.

2.2.1 Variable 1: Calidad de servicio

Segun Torres y Vasquez (2010) refieren que la calidad, es la configuracion
a través de un conjunto integral de acciones que conducen a un producto o servicio,
puesto que este producto final exhibe caracteristicas y propiedades especificas que
permitan al consumidor evaluar el acatamiento de los requisitos necesarios para su

adquisicion.

19



Por su parte, Burgos (2021) manifiesta que la calidad, no se limita a ser un
atributo inherente a los productos o servicios, puesto que es una caracteristica
intrinseca de las personas, debido a que cualquier actividad realizada por un
individuo puede realizarse con calidad, implicando que la presencia humana en
cualquier tarea es capaz de conferir este atributo. De igual modo, aquellas personas
que cuenten con estandares de calidad producirdn articulos y brindaran servicios

reflejando dicha excelencia.

Ademés, Izquierdo (2021) menciona que hace referencia al grado en que se
cumplen o superan las expectativas de los usuarios sobre prestacion de un servicio,
teniendo en cuenta la entrega para que cumpla con los estdndares establecidos,
satisfaciendo las necesidades y expectativas de los usuarios de siendo eficiente,

efectiva y amigable.

2.2.1.1 Servicio

Duque (2005) sustenta que el servicio complementa al producto, afiadiendo
un valor significativo al ofrecer beneficios intangibles que mejoran la experiencia
del cliente, esto incluye diversos aspectos como atencion personalizada al cliente,
entrega eficiente generando asi una postventa, lo cual implica que el cliente se sienta

satisfecho.

2.2.1.2 Calidad de servicio

Duque (2005) sefiala que es la percepcion que tienen los usuarios sobre
como la organizacion les ofrece un servicio y si este cumple con lo solicitado, asi
también se basa en como los colaboradores brindan una atencion adecuada,
teniendo en cuenta la rapidez y la resolucion de problemas, generando asi confian

en el usuario.

Alcaraz y Martinez (2012) postulan que asegura brindar una atencion
integral, lo que hace efectivas a las organizaciones al incorporar dos clausulas
esenciales: capacidad de investigar y servir, siendo crucial que la organizacion
participe activamente en este proceso, ya que juega un papel fundamental en la

mejora de los resultados deseados, requiriendo el aporte de todos los colaboradores.

Izquierdo (2021) indica que se refiere al grado en que se cumplen o superan

las expectativas de los usuarios sobre prestacion de un servicio, teniendo en cuenta
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la entrega para que cumpla con los estandares establecidos, satisfaciendo las

necesidades y expectativas de los usuarios de siendo eficiente, efectiva y amigable.

2.2.1.3 Caracteristicas de la calidad de servicio

Izquierdo y Anastacio (2021) sustentan que se basa en las siguientes
caracteristicas: Cumplir con lo que se ofrece: El servicio que brinde la entidad dese
ser acorde con lo que ofrece a los usuarios. Alto grado de utilidad: La entidad
cumple con brindar un servicio que permita al usuario satisfacer sus necesidades.
Debe ser efectivo: Deben sentirse plenamente satisfechos con el servicio que les
brinda la entidad. Debe proporcionar resultados: El servicio, debe permite
satisfacer las necesidades de los usuarios, manifestando resultado eficientes y

objetivos.

2.2.1.4 Teorias de la variable calidad de servicio

La teoria de la Gestion de la Calidad Total sostiene que la calidad debe
gestionarse de manera integral en todos los procesos organizacionales, con el
propodsito de satisfacer las necesidades del cliente y mejorar continuamente el
desempeiio institucional. Segin W. Edwards Deming, la calidad no depende
unicamente del resultado final del servicio, sino del sistema organizacional que lo
produce, por lo que es necesario aplicar principios de mejora continua, liderazgo
gerencial y participacion activa de todos los trabajadores. Desde esta perspectiva,
la calidad del servicio se logra mediante la optimizacion constante de los procesos,
la reduccidn de errores y la orientacion permanente hacia el usuario. En el ambito
de la administracion, la gestion de la calidad total se considera una filosofia
organizacional que busca generar valor para el cliente a través de la mejora continua
de los procesos y servicios ofrecidos (Deming, 1986).

Por otro lado, la teoria de la excelencia en el servicio plantea que las
organizaciones deben orientar sus estrategias y procesos hacia la satisfaccion plena
del cliente, generando experiencias de servicio superiores a sus expectativas. De
acuerdo con Karl Albrecht y Ron Zemke, las organizaciones exitosas son aquellas
que desarrollan una cultura organizacional centrada en el cliente, donde cada
miembro de la institucion comprende su rol en la prestacion de un servicio de
calidad. Esta teoria enfatiza que la calidad del servicio no solo depende de la

eficiencia operativa, sino también de factores como la actitud del personal, la

21



comunicacion efectiva, la rapidez en la atencion y la capacidad de respuesta ante
las necesidades del usuario. En este sentido, la excelencia en el servicio se alcanza
cuando la organizacion logra alinear su cultura, sus procesos y su liderazgo hacia
la satisfaccion del cliente (Albrecht & Zemke, 1985).

Ademas, la teoria de la calidad percibida del servicio sostiene que la
evaluacion de la calidad no depende unicamente de los estandares técnicos de la
organizacion, sino principalmente de la percepcion que el usuario tiene del servicio
recibido. Segn Christian Gronroos, la calidad del servicio se construye a partir de
la comparacion entre las expectativas previas del cliente y la experiencia real
obtenida durante la prestacion del servicio. Desde la perspectiva de la
administracion de servicios, esta teoria resalta la importancia de gestionar
adecuadamente la interaccion entre el proveedor del servicio y el usuario, ya que
aspectos como la comunicacion, la confianza, la atencion del personal y la imagen
institucional influyen directamente en la percepcion de calidad. Por lo tanto, las
organizaciones deben enfocarse no solo en el resultado del servicio, sino también
en la forma en que este es brindado para lograr mayores niveles de satisfaccion en

los usuarios (Gronroos, 2007).

2.2.1.5 Modelos de la variable calidad de servicio

El modelo SERVQUAL es una de las teorias mas utilizadas para medir la
calidad del servicio en organizaciones publicas y privadas. Fue desarrollado por A.
Parasuraman, Valarie A. Zeithaml y Leonard L. Berry, quienes plantean que la
calidad del servicio se determina a partir de la diferencia entre las expectativas de
los clientes y la percepcion del servicio recibido. Segun los autores, la evaluacion
de la calidad del servicio se estructura en cinco dimensiones fundamentales:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas
dimensiones permiten analizar cémo los usuarios perciben la eficiencia y
efectividad del servicio brindado por una organizacién. En el ambito de la
administracion publica y privada, el modelo SERVQUAL se utiliza ampliamente
para evaluar la percepcion de los usuarios respecto al servicio recibido, permitiendo
identificar debilidades y oportunidades de mejora en la gestién institucional

(Parasuraman et al., 1988).
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Por otro lado, El modelo de calidad del servicio propuesto por Christian
Gronroos plantea que la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio depende
de la interaccion entre tres componentes principales: calidad técnica, calidad
funcional e imagen corporativa. La calidad técnica se refiere al resultado del
servicio recibido, es decir, lo que el cliente obtiene; mientras que la calidad
funcional se relaciona con la forma en que el servicio es prestado durante la
interaccion entre el usuario y el proveedor del servicio. Por su parte, la imagen
corporativa actia como un filtro que influye en la percepcion final del cliente.
Desde la perspectiva de la administracion de servicios, este modelo sostiene que la
calidad no solo depende del resultado final, sino también del proceso mediante el
cual se brinda el servicio, lo que resulta fundamental para generar confianza y
satisfaccion en los usuarios (Gronroos, 1984).

El modelo de brechas de la calidad del servicio, también desarrollado por
A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml y Leonard L. Berry, explica que los problemas
en la calidad del servicio surgen cuando existen discrepancias entre las expectativas
de los usuarios y el servicio que realmente reciben. Este modelo identifica cinco
brechas principales que pueden afectar la percepcion del servicio: la brecha entre
las expectativas del cliente y la percepcion de la gerencia, la brecha entre la
percepcion de la gerencia y las especificaciones del servicio, la brecha entre las
especificaciones del servicio y la prestacion del mismo, la brecha entre la prestacion
del servicio y la comunicacion externa, y finalmente la brecha entre las expectativas
del cliente y la percepcion del servicio recibido. Desde la perspectiva de la
administracion, este modelo permite identificar las fallas en la gestion del servicio
y establecer estrategias para mejorar la calidad organizacional y la satisfaccion del

cliente (Parasuraman et al., 1985).

2.2.1.6 Modelo conceptual de la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica al 2030.

Cusma (2022) sustenta que el Modelo conceptual de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica (PNMGP) al 2030, dentro de la gestion
publica se desencadena un proceso de transformacién continuamente, que tiene
como fin fortalecer en las entidades publicas mejoras dentro de su gestion que les
permita ofrecer una calidad de servicio adecuada para el publico. Asi mismo, sefiala

que estd relacionado también con la cadena del valor publico, debido a la
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comprension de la toma de decisiones politicas y estratégicas de intervencion que
se formulan por el Estado permiten la resolucioén de problemas publicos que afectan
a los usuarios como: Funcionamiento de las entidades publicas (gestion interna),
Productos que proveen (bienes, servicios y regulaciones). Resultados obtenidos que
permitan evidenciar los cambios previstos para el bienestar de las personas. Por otra
parte, indica que el modelo estd compuesto por dos componentes transversales
(Véase la Figura 2):

Estado abierto: Se introduce como la necesidad de apertura y participacion
del Estado con las personas, donde prevalece el propdsito de que se generen canales
de comunicacion con la principal funcién de brindar todo tipo de informacion que
acontecen en las entidades publicas.

Seguimiento, evaluacion y mejora continua: Es un suplemento que permite
realizar una gestion permanente de optima calidad de bienes y servicios brindados
a las personas, puesto que de esta manera se podra evidenciar los cambios que se

desencadenen en las entidades publicas y como estos benefician a los usuarios.

Figura 4
Modelo conceptual de la PNMGP al 2030

£STADo ABIERTO

Nota: Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030
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En cuanto, a las disposiciones especificas de los bienes y servicios se
desarrolla en dos fases, las cuales son:

Fase 1: Evaluacion de los bienes servicios, que abarcar los siguientes pasos:

Identificar y priorizar el bien o servicio: La autoridad administrativa
delegada para el funcionamiento de la entidad, debe tener en cuenta: satisfaccion
de las personas, reclamos aceptados, brecha de provision, vinculacion con los
objetivos planteados, presupuesto asignado, indicadores de los procesos que
conllevan los bienes y servicios y demanda del bien o servicio.

Evaluar y calificar el estado actual del bien o servicio: La autoridad
administrativa: recopila informacion sobre el bien o servicio con el fin de obtener
conocimientos previos por parte de todo sus colaboradores y la identificacion de los
servidores civiles que seran seleccionados para la entrevista del trabajo de campo.

Identificar oportunidades de mejora: Después de la entrevista ejecutada, se
realiza su revision para tener conocimiento sobre las acciones concretas que se
deben emplear para mejorar los bienes y servicios.

Elaborar informe de evaluacion del bien o servicio: Por ultimo, se realiza el
informe donde se considera la matriz de priorizacion, cuestionario completo,
oportunidades de mejora y las recomendaciones sobre los bienes y servicios.

Fase 2: Mejora de los bienes y servicios, consta de los siguientes pasos:

Definir y determinar acciones de mejora: Se plantean y redactan las acciones
de mejora que se deben ejecutar en cuanto a los bienes y servicios, teniendo en
cuenta los recursos humanos, infraestructura tecnoldgica, ambiente de trabajo, etc.

Priorizacion de acciones de mejora: El responsable designado de las
acciones de mejora de los bienes y servicios debe tener en cuenta el impacto en la
satisfaccion de las personas, viabilidad técnica, disponibilidad econémica, plazos y
sostenibilidad.

Elaboracion del informe de mejora del bien o servicio: El encargado con la
informacion recopilada, de las acciones de mejora de los bienes y servicios, redacta
el informe teniendo previsto el informe de evaluacion ejecutado en la fase 1.

Implementacion de mejoras: El responsable de las acciones de mejoras,
impulsa el desarrollo de las mejoras empleando herramientas de calidad, con el fin

de cumplir con los objetivos trazados.
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2.2.1.7 Dimensiones de la variable calidad de servicio

A. Capacidad de respuesta

Marquez y Mejias (2013) postula que es la capacidad con la que cuentan los
colaboradores de la entidad publica, para que puedan atender inquietudes,
solicitudes y problemas de los usuarios de manera eficiente, pero sobre todo rapida
debido a que de esta manera se manifestara la disposicion de ayudar y la eficacia
en la resolucion de problemas o conflictos, contribuyendo asi que el usuario se

sienta satisfecho con la atencidon brindada cuando se suscitan inconvenientes.

Hernandez et al. (2017) sustentan que permite a los colaboradores de la
entidad publica tengan un trato cordial y eficaz con los usuarios, puesto que estaran
dispuestos para que resuelvan preguntas, reclamos, problemas, ordenes de servicios
y ayudar a los clientes, con el fin de ofrecer servicios de manera consciente,
enfatizando asi la importancia de superar las expectativas de la entidad publica y

brinden respuestas inmediatas entregando mas de lo esperado a los usuarios.

Llanos (2024) manifiesta que es la habilidad que posee una entidad publica
para cumplir con la atencidén de cumplir con las necesidades de los usuarios de una
manera eficiente, puesto que cuando una empresa demuestra adecuada capacidad
de respuesta, genera confianza en los clientes, lo que mejora su satisfaccion y
fortalece la reputacion de las entidades publicas, haciendo que estas se vuelvan mas

competitivas.
B. Fiabilidad

Marquez y Mejias (2013) sefialan que es un servicio que brinda una entidad
publica con el proposito de cumplir con las expectativas que los usuarios tienen
sobre los servicios o productos que ofrecen de esta manera se centran en
proporcionar una adecuada interaccion, abarcar los plazos establecidos y
primordialmente reducir errores que perjudiquen la percepcion del usuario sobre la
organizacion, puesto que se garantiza la confianza en el servicio brindado

cumpliendo con todo lo establecido.

Hernandez et al. (2017) indican que es la capacidad de proporcionar un

servicio eficaz, seguro y preciso, puesto que implica desde el primer momento, la
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entidad publica debe enfocarse en ofrecer un servicio correcto, cumpliendo con sus
responsabilidades y garantizando la entrega de productos o servicios de manera
consistente y sin fallas, debido a que esto permitird que los usuarios tengan la
capacidad de detectar la capacidad de eficacia y cumplimiento profesional de la

entidad publica.

Llanos (2024) deduce que es fundamental en una organizacién publica, ya
que permite cumplir con las promesas establecidas en relacion con el servicio que
se brinda, asegurando que este sea consistente y eficaz para los usuarios, debido a
que no solo se centra en cumplir con las expectativas, sino que busca generar
seguridad y confianza en los usuarios, ya que esto es un pilar esencial para el

desarrollo de una administracion publica efectiva y respetada.
C. Seguridad

Marquez y Mejias (2013) refieren que las entidades publicas cuentan con
una seguridad, lo cual es fundamental para que brinden a los usuarios una atencion
segura donde no existan riesgos, prevaleciendo asi la proteccion de su integridad
fisica y la informacion confidencial cuando adquieren algin servicio o producto,
cumpliendo de esta manera con los estandares de seguridad y contribuyendo a la
confianza de los clientes al demostrar que la entidad si se preocupa por la proteccion

de ellos y su bienestar ante todo.

Hernandez et al. (2017) explican que la seguridad tiene como propdsito que
los usuarios experimentan comodidad y tranquilidad con la atencion brindada por
la entidad publica, puesto que dara conocer sus problemas, inquietudes y quejas,
con el proposito de que sean resueltos a la brevedad posible, puesto que es donde
los usuarios visualizan la credibilidad, integridad y honestidad por parte de la
entidad publica antes situaciones adversas que les preocupa o los pone en riesgo

conllevando a una inseguridad.

Llanos (2024) sustenta que en las entidades publicas es primordial que los
usuarios perciban un ambiente seguro asi también que cuando perciban un servicio,
encuentren los mismo por parte de los colaboradores que estos les transmitan
seguridad en el momento de la interaccion y que ante alguna dificultad siempre

encuentren el apoyo de la entidad publica.
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D. Empatia

Marquez y Mejias (2013) deducen que es la capacidad que tienen las
entidades publicas para comprender, atender las necesidades y emociones de los
usuarios, puesto que se basa en escuchar activamente a los usuarios, pero
prioritariamente de ponerse en su lugar y responder a sus inquietudes con

sensibilidad y comprension cuando adquieren un servicio.

Hernéndez et al. (2017) manifiestan que es la habilidad que tienen los
colaboradores de las entidades publicas para reconocer y valorar las emociones de
los usuarios cuando acuden para percibir un servicio, conllevando a que de esta
manera su atencion que brinden sea mas adecuada y sutil para comprender las

necesidades de los usuarios.

Llanos (2024) senala que es la capacidad del colaborador de la entidad
publica de ponerse en el lugar del cliente, para que asi se pueda entender mejor sus
necesidades y sobre todo sus sentimientos permitiendo brindar una mejor atencion

al usuario.
E. Aspectos tangibles

Marquez y Mejias (2013) refiere que son los elementos fisicos y visuales
que los usuarios perciben cuando acuden a una entidad publica con el cual también
surge una interaccion, como la apreciacion del mobiliario, limpieza, etc., siendo
esto fundamental que una entidad publica debe cuidar porque esto crea la primera

impresion que influye mucho en como el usuario va a recibir su servicio.

Herndndez et al. (2017) deduce que son los agentes fisicos que los usuarios
observan y evaltian durante su permanencia en la entidad publica, puesto que esto
generara que los usuarios tengan confianza en el servicio que les brindan y sobre

todo ven el compromiso que tiene la entidad por brindar lo mejor.

Llanos (2024) revela que son las caracteristicas fisicas y visuales que los
usuarios perciben cuando acuden a una entidad publica para tener acceso a un
servicio, siendo asi que estos influyen en la percepcion que el usuario tiene sobre la

efectividad y el profesionalismo del servicio que brinda la entidad publica.
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2.2.2 Variable 2: Satisfaccion del usuario
2.2.2.1 Satisfaccion

Cabral (2007) manifiesta que la satisfaccion se ha ido perfeccionando,
destacando en diferentes aspectos y sufriendo cambios en su definicion,
entendiéndose como evaluacion que ejecuta el cliente en cuanto a un producto o

servicio, centrandose en verificar si satisface sus necesidades y expectativas.

Reyes et al. (2009) establecen que es la sensacion de seguridad que tiene el
cliente, constituyendo una valoracion de un aspecto especifico del producto o
servicio, indicando el grado en que se cumplen las expectativas del cliente, siendo

esencialmente una respuesta al acto de consumir el servicio o utilizar el producto.

Finalmente, Gutierrez (citado en Huaman, 2017), lo define como el
resultado asociado a los usuarios consumidores de un bien o servicio,
visualizandose cuando hablan de la atencion que recibieron de la entidad publica y
si llegaron a cumplir con sus expectativas, es por ello que todas las entidades
publicas, tienen como principal objetivo llegar a cumplir con las expectativas de
todos sus usuarios para que de esta manera se sientas satisfechos y contintien
accediendo a los beneficios que brinda la entidad (Gutiérrez citado en Huamaén,

2017)

2.2.2.2 Usuario

Pérez (2006) sefiala que los usuarios son los unicos con capacidad de
evaluar los hallazgos de las tareas ejecutadas mediante las empresas. Ademas,
destaca que los usuarios constituyen la piedra angular esencial para el auge de la

empresa dentro del mercado.

Reyes et al. (2009) indica que es el foco principal dentro del andlisis de
cualquier proceso de informacion, ya que sus atributos individuales y el entorno
contextual, que engloba aspectos laborales, sociales, econdmicos o politicos, son
elementos determinantes que influirdn en su comportamiento respecto a la

informacion.
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2.2.2.3 Satisfaccion del usuario

Hernandez (2011) postula que la satisfaccion del usuario son los
sentimientos de descontento experimentados en una persona al contrastar el valor
percibido del uso de un producto con sus perspectivas, de igual modo cuando el
resultado es menor a las expectativas, se genera una insatisfaccion, por otro lado, si
es idéntica se siente satisfaccion, y si supera las perspectivas el cliente se siente

totalmente satisfecho.

Es un resultado asociado a los usuarios consumidores de un bien o servicio,
visualizandose cuando hablan de la atencioén que recibieron de la entidad publica y
si llegaron a cumplir con sus expectativas, es por ello que todas las entidades
publicas, tienen como principal objetivo llegar a cumplir con las expectativas de
todos sus usuarios para que de esta manera se sientas satisfechos y continien

accediendo a los beneficios que brinda la entidad (Huaman, 2017).

2.2.2.4 Caracteristicas de la satisfaccion del usuario
Hernandez (2011) sustentan que, posee las siguientes caracteristicas:

—  Es innata: Los usuarios desarrollan una satisfaccion que es propia de
ellos, que se asocia con el logro alcanzado de cumplir con sus
necesidades y expectativas que tienen sobre la entidad.

— Es influenciada: Los wusuarios reciben influencia al percibir
comentarios, ideas u opiniones, sobre el bien o servicio que van a
utilizar de una determinada entidad.

—  Juicio valorativo: Los usuarios realizan un juicio sobre el bien o servicio
que van adquirir de la entidad y lo que ellos pretender recibir.

—  Varialarelacion entre los usuarios: Esto se cumple cuando cada usuario
siente que ha sido satisfecho o no con la adquisicion del bien o servicio,
asi mismo esto cambia conforme se cumplan las expectativas por parte
de la entidad.

2.2.2.5 Elementos que conforman la satisfaccion del usuario
Jaramillo et al. (2020) refiere que surgen los siguientes elementos:

— Rendimiento percibido: Los usuarios perciben un adecuado nivel de

desempetio por parte de los colaboradores de la entidad publica, cuando

les estan brindando el bien o servicio.
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—  Expectativas: Los usuarios cumplen con alcanzar sus expectativas sobre
los bienes o servicios que brinda la entidad publica, muchas veces esto
también se incrementa por recomendaciones o propagandas.

—  Niveles de satisfaccion: Los usuarios manifiestan los tres niveles de
satisfaccion: opuesto a la satisfaccion (no se cumple con las
perspectivas del usuario), satisfaccion (se cumple con las perspectivas
del usuario) y complacencia (sobre pasa en cumplir con las expectativas

del usuario).

2.2.2.6 Teorias de la variable satisfaccion del usuario

La teoria de la confirmacion de expectativas sostiene que la satisfaccion del
usuario se produce cuando el desempeno real del servicio coincide o supera las
expectativas previas del cliente. Esta teoria fue desarrollada por Richard L. Oliver,
quien plantea que los usuarios forman expectativas antes de recibir un servicio y
posteriormente comparan dichas expectativas con la experiencia obtenida. Cuando
el desempefio del servicio confirma o supera las expectativas iniciales, se genera
satisfaccion; mientras que cuando el servicio es inferior a lo esperado se produce
insatisfaccion. Desde la perspectiva de la administracion de servicios, esta teoria
explica que la satisfaccion del usuario depende de la evaluacidon cognitiva que
realiza el cliente después de experimentar el servicio recibido, lo que convierte a
las expectativas en un elemento clave para comprender el comportamiento del

consumidor (Oliver, 1980).

Por otro lado, la teoria de la desconfirmacion de expectativas explica que la
satisfaccion del usuario se determina por la diferencia entre las expectativas previas
del cliente y el desempefio percibido del servicio recibido. Segiin Richard L. Oliver,
cuando el desempefio del servicio supera las expectativas se produce una
desconfirmacioén positiva, generando satisfaccion; por el contrario, cuando el
desempeiio es inferior a lo esperado se genera una desconfirmacion negativa, lo que
produce insatisfaccion en el usuario. Esta teoria es ampliamente utilizada en
estudios de marketing y administracion de servicios, ya que permite comprender
como las percepciones del usuario influyen en su nivel de satisfaccion y en su
posterior comportamiento, como la lealtad o la recomendacion del servicio (Oliver,

1997).
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Ademas, la teoria de la equidad aplicada a la satisfaccion del usuario plantea
que los clientes evaluan la justicia o equidad del intercambio que realizan con una
organizacion al recibir un servicio. Esta teoria fue propuesta por John Stacy Adams
y sostiene que los individuos comparan los beneficios obtenidos con los esfuerzos
o costos invertidos para obtener el servicio. En el contexto de la administracion de
servicios, la satisfaccion del usuario se produce cuando el cliente percibe que existe
un equilibrio justo entre lo que recibe (beneficios, atencion, calidad) y lo que
entrega (dinero, tiempo o esfuerzo). Cuando el cliente percibe inequidad en esta
relacion, puede experimentar insatisfaccion y desarrollar actitudes negativas hacia
la organizacion. Por ello, las instituciones deben garantizar un servicio justo y
proporcional a las expectativas y recursos invertidos por los usuarios (Adams,

1965).

Por otro lado, también existen modelos que explican esta variable como:

El modelo Kano propone que la satisfaccion del cliente depende del tipo de
atributos que posee un producto o servicio. Este modelo clasifica los atributos en
tres categorias principales: atributos bésicos, cuya ausencia genera insatisfaccion;
atributos de desempefio, que incrementan la satisfaccion de manera proporcional a
su nivel de cumplimiento; y atributos atractivos, que superan las expectativas del
cliente y generan altos niveles de satisfaccion. Este enfoque permite a las
organizaciones priorizar mejoras en el servicio para aumentar la percepcion positiva
del usuario (Kano et al., 1984).

El modelo ACSI explica la satisfaccion del cliente como el resultado de la
interaccion entre variables como expectativas del cliente, calidad y wvalor
percibidos, las cuales influyen directamente en el nivel de satisfaccion. A su vez, la
satisfaccion impacta en variables posteriores como la lealtad del cliente y la
probabilidad de presentar reclamos. Este modelo es ampliamente utilizado para
evaluar la satisfaccion del consumidor en distintos sectores econémicos (Fornell et
al., 1996).

Finalmetne, el modelo ECSI es una adaptacion del modelo ACSI
desarrollada en Europa para medir la satisfaccion del cliente considerando variables
como imagen corporativa, expectativas, calidad percibida y valor percibido,
las cuales influyen en la satisfaccion del cliente y posteriormente en su lealtad

hacia la organizacién. Este modelo permite evaluar la relacion entre la percepcion
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del servicio y el comportamiento futuro del cliente, siendo aplicado en diversos

sectores empresariales (Gronholdt et al., 2000).

2.2.2.7 Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de
la administracion publica

La Secretaria de Gestion Publica (2015), senala que el Estado ha planteado
diferentes normas, siendo su principal motivo mejorar la calidad y atencion ptblica
que perciben los usuarios en diversas entidades de este sector, teniéndose como uno
objetivo mejorar satisfaccion de los usuarios mediante un cumplimiento de sus
expectativas acerca de los bienes o servicios, teniéndose en cuenta los siguiente:

El Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de la
administraciéon publica, segun la Resolucion Ministerial N° 185-2015-OCM,
sustenta que todas las entidades publicas les incumben cumplir obligatoriamente
con la Ley N° 27444 (Ley de Procedimiento Administrativo General), con el tnico
fin de optimizar y fortalecer la atencién que se brinda a los usuarios y estos se
sientan satisfechos.
Segun la Secretaria de Gestion Publica (2015), el Manual para mejorar la atencion
a la ciudadania en las entidades de la administracion publica, permite a los usuarios
n una satisfaccion sobre la atencidon que reciben, para lo cual implica que las
entidades den cumplir con lo siguiente:

—  Administracion publica transparente y moderna.

—  Brindar facilidades para de acceso a la informacion de las entidades.

—  Los usuarios reciban una informacion clara, precisa y contundente
sobre los bienes o servicios que van adquirir.

—  Brinde informacion sobre los horarios de atencion a los usuarios.

— Informe constantemente a los usuarios sobre el estado de su tramite en
las entidades publicas.

—  Los usuarios, perciban un trato cordial y respetuoso por parte de los
colaboradores de las entidades publicas, eliminando asi cualquier trato
de discriminacion.

—  Brinde un asesoramiento oportuno y preciso sobre los tramites que los

usuarios desean realizar.
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2.2.2.8 Dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

A. Comunicacion

Mejias y Manrique (2017) sustentan que se basa en una relacion que el
usuario tiene con los colaboradores de la entidad publica, cuando va adquirir un
servicio prevaleciendo asi un dialogo cortes y coherente, que evidencie que los
usuarios tienen acceso a una informacion clara y precisas, sobre todo que siempre

se les aclarara sus dudad de la mejor manera.

Lépez et al. (2018) argumentan que para los usuarios es primordial que las
entidades publicas, siempre tengan un dialogo abierto donde brinden informacion
y aclaren dudas de una manera adecuada, siendo asi que el usuario se sentira

satisfecho con la atencion que percibe.

Llanos (2024) postula que es la calidad y efectividad con la que cuenta una
entidad publica, para brindar un servicio correcto mediante una comunicacion
abierta y clara que permite aclarar dudas, resolver problemas y fomentar la

confianza en el usuario.

B. Transparencia

Mejias y Manrique (2017) indican que dentro de las entidades publicas es
fundamental para los usuarios la transparencia con que se brinde toda la
informacion que se requiera, siendo asi que cuando esto no pasa se genera un
ambiente negativo para el usuario puesto que se siente engafiado y nace la

desconfianza.

Lopez et al. (2018) sefialan que los usuarios cuando adquieren un servicio
de una entidad publica, lo hacen con la finalidad de poder tener una experiencia
adecuada y que sus necesidades se cubran, sin embargo, en muchos casos esto no
sucede cuando se oculta informacion o se brinda una informacion erronea,

conllevando a que el usuario ya no confie en la entidad publica.

Llanos (2024) manifiesta que es la claridad y honestidad en la comunicacion
de una entidad publica respecto a sus servicios y procesos que estos conllevan,
siendo asi que incluye proporcionar todo tipo de informacion al usuario y no ocultar
nada, para que de esta manera se generen relaciones solidas entre los usuarios y la

entidad publica.
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C. Expectativas

Mejias y Manrique (2017) manifiestan que es una capacidad que poseen las
entidades publicas, para lograr cumplir de manera Optima las demandas de los
usuarios, facilitando que los procesos sean agiles y que las dificultades que tienen
los usuarios sean resueltas con prontitud, conllevando a que se sientan plenamente

satisfechos los usuarios.

Lopez et al. (2018) sustenta que es fundamental, puesto que cuando las
entidades publicas trabajan de manera eficiente van cumplir con satisfacer las
necesidades y expectativas, fortaleciendo asi las experiencias del usuario en la

entidad y valorando el trabajo de los colaboradores.

Llanos (2024) deduce que cuando los usuarios adquieren un servicio de una
entidad ptblica van a dar a conocer sus necesidades a los colaboradores, es por ello
que esto permitira que se cumpla con abarcar tantos sus necesidades como
expectativas para que de esta manera se sienta satisfecho y confiando en que

siempre el colaborador se esforzara por brindarle la mejor atencion.

2.3 Definicion de Términos

1. Calidad

Nace de un firme compromiso con la excelencia en los productos, servicios,
la ética y la responsabilidad social, siendo un camino hacia la mejora continua y el

bienestar general (Burgos, 2021).
2. Servicio

Un servicio se refiere a cualquier accion o desempefio que una entidad puede
proporcionar a otra, caracterizado por ser intangible y la ausencia de adquisicion de

propiedad tangible como resultado (Duque, 2005).
3. Calidad de servicio

Es la percepcion que tienen los usuarios cuando una entidad cumple con
satisfacer sus expectativas sobre el servicio brindado de forma eficiente y eficaz

(Izquierdo, 2021).
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4. Satisfaccion

La satisfaccion es cuando se compara la percepcion del desempeiio del
producto o servicio con las perspectivas que tenia el comprador, generando una

sensacion placentera (Reyes et al., 2009).

5. Usuario

Es aquel individuo que tiene la autorizacion para utilizar un objeto

perteneciente a otro, aunque con ciertas restricciones (Reyes et al., 2009).
6. Satisfaccion del usuario

Es cuando el usuario de siente contento o descontento con el bien o servicio

brindado por la entidad (Gutiérrez citado en Huaman, 2017).
7. Estandares

Los estandares son directrices o también criterios establecidos que sirven
como referencia para asegurar la calidad, seguridad y eficiencia de productos,

servicios o procesos (Diaz y Salazar, 2021).
8. Expectativas

Es la creencia que tiene un individuo sobre como deberia funcionar

un producto, servicio, lo cual pueden ser positivas o negativas (Tello et al., 2022).
9. Eficiencia

La eficiencia se refiere a la capacidad de lograr los resultados esperados
utilizando la menor cantidad de recursos posibles, optimizando el tiempo, el
esfuerzo y los costos sin comprometer la calidad del producto o servicio (Suarez y

Garcia, 2021)

10. Productividad
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Es la relacion entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados en la
producciéon de bienes o prestacion de servicios, siendo un indicador clave de

rendimiento en cualquier organizacion (Ramirez, Magafia, y Ojeda, 2022).
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III: Metodologia
3.1 Tipo y nivel de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion
Considerando los objetivos de la investigacion, se clasific6 como
investigacion basica, dado que su proposito fue profundizar el conocimiento sobre

la realidad, utilizando teorias cientificas para explorar diversos temas (Hernandez-

Sampieri & Mendoza, 2023).

3.1.2 Nivel de investigacion

Se ubic6 en el nivel descriptivo-correlacional, cuyo proposito fue
comprender la relacion entre dos o mas variables, se comenzé con la medicion de
cada variable, seguida de su cuantificacion y andlisis para determinar las
conexiones entre conceptos, categorias o variables. Estas correlaciones estan
respaldadas por pruebas aplicadas a las hipotesis formuladas en el estudio

(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2023).

3.1.3 Diseiio de investigacion

Este estudio empled el disefio de investigacion que se clasifica como no
experimental y transversal. En cuanto al disefio no experimental destaca por no
realizar la manipulacion intencional de variables, siguiendo la perspectiva de
(Hernédndez-Sampieri & Mendoza, 2023). Ademas, su enfoque transversal significd
que los datos se recopilan en un Unico momento, proporcionando una vision

instantanea de la informacion sin intervenir activamente en las variables.

La investigacion se desarrolld mediante la siguiente estructura:
V1

M=_—""R
Donde: \V/Z‘

M: Muestra.

V1: Calidad de servicio.
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V2: Satisfaccion del usuario.
R: Relacion.

3.2 Ambito temporal y espacial
3.2.1 Ambito temporal

En el ambito temporal la presente investigacion se ha desarrollado en el afio

2024.
3.2.2 Ambito espacial

En el ambito espacial la presente investigacion se ha desarrollado en la

Corte Superior de Justicia de Moquegua.

3.3 Poblacion y muestra
3.3.1 Poblacion

Es un conjunto total de elementos que comparten las mismas caracteristicas
y esta agrupacion puede abarcar tanto un nlimero finito como infinito de elementos
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2023). La poblacion seleccionada para este
estudio esta compuesta por los usuarios externos del servicio judicial (ciudadanos
y abogados). Estas personas acuden a este juzgado para dar seguimiento a sus
expedientes, presentar documentos, interponer demandas y participar en audiencias,
entre otros tramites vinculados al servicio de administracion de justicia. Ademas,
para la realizacion de estos procesos se tienen en cuenta canales de atencion
virtuales y no presenciales, el juzgado de paz letrado de Moquegua sede Mariscal
Nieto cuenta con un registro numérico de expedientes judiciales, en donde por cada
expediente en su mayoria intervienen un demandante y un demandado, cada uno
con sus respectivos abogados, por lo que trabajaremos con 6652 usuarios el cual

serd nuestra poblacion.
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Tabla 4

Distribucion de usuarios externos participantes en el estudio

Materia N° de N° de

expedientes demandantes y sus

N° de

demandados y sus

abogados abogados
Civil 502 1004 1004
Civil familiar 663 1326 1326
Laboral 498 996 996

TOTAL 1663

6652

Nota. Registro de expedientes judiciales

3.3.2 Muestra

Es una porcién representativa de la poblacion, siendo estos aplicables y

validos para la poblacidn, refiriéndose a un grupo pequefio de elementos que forman

parte de un conjunto previamente definido por sus caracteristicas, al que llamamos

poblacion (Hernandez y Mendoza, 2019).

En esta investigacion se usd una muestra probabilistica cuyo calculo se

realiz6 utilizando la féormula para poblaciones finitas, que es la siguiente:

[:E:]zihp*q*”

n —

Donde:

Z =95 % de nivel de confianza (1.96)
p=0,50

q=0,50

N = Poblacion de estudio =6652

n = Muestra inicial

e = nivel de error = 0.05

Reemplazando datos, se obtiene:

@M+ @ ra
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n=363,19
n=364
por lo que la muestra estuvo conformada por 364 usuarios externos

3.3.3 Criterios de inclusion:
—  Usuarios que realicen sus tramites en el Juzgado de Paz Letrado de la Corte
Superior de Justicia, Moquegua.

— Usuarios externos que acepten participar en este estudio.

3.3.4 Criterios de exclusion:

—  Usuarios externos que no deseen participar en este estudio.

3.4 Instrumentos

Se utilizd un cuestionario, el cual sirve como herramienta de encuesta,
destacandose en la ejecucion de investigaciones recomendadas en areas como las
ciencias sociales y aplicadas en el contexto de la investigacion, ya sea cualitativa o
cuantitativa, dependiendo de su estructura y la naturaleza de la informacion a

obtener (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2023).

En el desarrollo de este estudio, se empled como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario, es por ello que para la variable Calidad de Servicio
estd conformado por 20 items y para la variable Satisfaccion del Usuario esta
compuesto por 9 items, permitiendo ambos cuestionarios evaluar adecuadamente

las variables contando asi con una escala Likert, que contiene los siguientes valores:
3.4.1 Escala de medicion Likert

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3

De acuerdo 4

Totalmente de acuerdo 5
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Fichas técnicas de instrumentos

Tabla 5

Detalle de instrumento de variable calidad de servicio

Variable — Calidad de servicio

Nombre de
instrumento
Autor
Periodo

Instrumento
Poblacion

ftems
Aplicacion
Duracién
Criterio a

aplicar

Calidad de servicio

Guevara Vasquez, Hildefonzo

2024

Cuestionario.

Usuarios (ciudadanos y abogados) que acuden a este juzgado de paz
letrado.

20

Individual

10 minutos

El encuestado respondio el cuestionario, teniendo en cuenta lo que

considera respecto a cada pregunta.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 6

Detalle de instrumento de variable satisfaccion del usuario

Variable — Satisfaccion del usuario

Nombre de
instrumento
Autor
Periodo

Instrumento
Poblacién

ftems
Aplicacion

Duracion

Criterio a aplicar

Satisfaccion del usuario

Guevara Vasquez, Hildefonzo

2024

Cuestionario.

Usuarios (ciudadanos y abogados) que acuden a este juzgado de
paz letrado.

9

Individual

5 minutos

El encuestado respondio el cuestionario, teniendo en cuenta lo que

considera respecto a cada pregunta.

Nota. Elaboracion propia
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Los usuarios que se encuentren en el juzgado de paz letrado de la corte
superior de justicia de Moquegua sede Mariscal Nieto completaron los instrumentos
en dias y horarios seleccionados aleatoriamente, de acuerdo a la disponibilidad del

autor para realizar las encuestas, dicho proceso se esquematiza en la Figura 2.

Figura 5

Esquema de procesos de recoleccion de datos

f/-- -H\\‘-

( INICIO |

\\-\- /n’

' |

Traslado al Juzgado de Aclaraciones en
paz letrado de la corte el consentimiento

superior de justicia informado

sede Mariscal Nieto

¥ *

Abordar a usuarios s e e e
que se encuentren los instrumentos
en las instalaciones

b *

Informar el motivo

de las encuestas y .
preguntar su

disposicion U
No
-'/-- b
' Fin |

Nota. Elaboracion propia
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3.5 Procedimientos
3.5.1 Técnica

Se utilizd una encuesta, esto para realizar intervenciones a gran escala,
permitiendo obtener resultados representativos de la poblacién mediante técnicas
de muestreo adecuadas. El interés del investigador no se centra en el individuo
concreto que responde al cuestionario, sino en la poblacion a la que pertenece. Por
tanto, es fundamental utilizar técnicas de muestreo adecuadas. Esta metodologia ha
facilitado la recogida de datos diversificados de forma estandarizada a través de un

cuestionario (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2023).

3.5.2 Validacion

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023) sustentan que la validacion de un
instrumento implica realizar una evaluacion sistematica y rigurosa de un dispositivo
de medicion, centrandose en su capacidad para medir con precision lo que se busca
evaluar. Un instrumento valido se caracteriza por estar disefiado de manera que

refleje fielmente el concepto o variable bajo evaluacion.
3.5.2.1 Variable 1: Calidad de servicio

Concerniente a la variable calidad de servicio para medirla, se utilizé el
instrumento de Llanos (2024), en donde el autor someti6 a un juicio de expertos el
cuestionario para determinar su validez de contenido, siendo asi que cuatros jueces
expertos revisaron detalladamente cada item, manifestando que cuenta con:
claridad, coherencia, relevancia, pertinencia, objetividad, suficiencia, orden,
extension e inocuidad, denotando asi que es apto para emplearse en la investigacion.

Por otra parte, en la presente investigacion, el instrumento de evaluacion de
la calidad de servicio fue sometido a un proceso de validacion de contenido
realizado por tres jueces expertos, todos con grado académico de magister: Andrea
Hilda Guillen Alvarado, Guido Ramos Rojas y Ayerim Marleny Flores Becerra.
Los especialistas analizaron criterios como la claridad, objetividad, actualidad,
organizacion, suficiencia del instrumento, entre otros, con el fin de asegurar su
coherencia interna respecto a los objetivos del estudio. Los resultados obtenidos
muestran puntajes de Jurado 1 =48, Jurado 2 =47 y Jurado 3 =41, los cuales, segun
la escala establecida —muy deficiente (1-10), deficiente (11-20), bueno (21-30),

muy bueno (31-40) y excelente (41-50)—, evidencian que el instrumento presenta
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un nivel de validez de contenido entre “muy bueno” y “excelente”, confirmando su

aplicabilidad para la medicion de la variable

3.5.2.2 Variable 2: Satisfaccion del usuario

En cuanto a la variable Satisfaccion del usuario, se empled el instrumento
de Llanos (2024), por lo cual para establecer su validez de contenido fue sometido
a un proceso riguroso de juicio de expertos, es por ello que cuatro jueces expertos
evaluaron minuciosamente cada item, revelando que posee: claridad, coherencia,
relevancia, pertinencia, objetividad, suficiencia, orden, extension e inocuidad,

debido a ello consideraron que si es aplicable para la investigacion.

Por su parte, el instrumento de satisfaccion del usuario también fue evaluado
por los mismos jueces expertos, siguiendo los mismos criterios de valoracion. En
este caso, las puntuaciones asignadas fueron J1 =48, J2 =46 y J3 = 40, resultados
que se ubican igualmente dentro de los rangos de “muy bueno” a “excelente”. Estos
valores reflejan que el instrumento cuenta con una estructura coherente, indicadores
claros y contenido relevante y actualizado, lo que garantiza la validez y

confiabilidad de los datos que se obtuvieron en su aplicacion.

3.5.3 Confiabilidad

El nivel de confiabilidad interna del instrumento se calculé utilizando el
método estadistico del coeficiente Alfa de Cronbach, el cual es una medida de
consistencia de los items del cuestionario que miden el mismo constructo. El
andlisis incluyo los items correspondientes a los cuestionarios de calidad del

servicio y satisfaccion del usuario.

Tabla 7

Estadisticos para el cuestionario de calidad de servicio

N° de elementos Alfa de Cronbach

20 0,977

El indicador alfa de Cronbach para cuestionario de calidad de servicio es de

0,977, lo que determina una confiabilidad muy buena para el instrumento, superior
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a la minima aceptable de 0,70. Los 20 items planteados son capaces de medir

correctamente a la variable, tal como se propone tedricamente.

Tabla 8

Estadisticos para el cuestionario de satisfaccion de usuario

N° de elementos Alfa de Cronbach

9 0,848

El indicador alfa de Cronbach para cuestionario de satisfaccion del usuario
es de 0,848, lo que determina una confiabilidad muy buena para el instrumento,
superior a la minima aceptable de 0,70. Los 9 items planteados son capaces de medir

correctamente a la variable, tal como se propone teéricamente.

3.6 Analisis de datos
3.6.1 Métodos y técnicas para la presentacion

Se realiz6 el siguiente método el cual consiste en definir y medir ambas
variables. Las tablas correspondientes detallan la estructura de ambas variables, sus
dimensiones, indicadores y el nimero de items asociados a cada dimension.

Ademas, se describe la técnica y escala de valoracion utilizada en la medicion.

Luego, se analizan dos instrumentos, el “Cuestionario de Calidad del
Servicio” y el “Cuestionario de Satisfaccion del usuario”, que reflejan las
dimensiones de las variables, las preguntas y la escala de calificacion. Ambos
instrumentos fueron validados mediante Juicio de Expertos, participando

especialistas con conocimiento y experiencia en el contenido de la investigacion.

La informacion se recopild y organizé utilizando Microsoft Excel, donde
creamos una base de datos organizada por variables, dimensiones, items y opciones
de respuesta. Luego, procesamos los resultados parciales y totales en el programa

SPSS.

Para presentar los datos se utilizo tablas de frecuencia y graficos creados en
Excel, que nos ofrecen una visualizacion clara de los niveles de las variables y

dimensiones. Ademas, se presentan tablas generadas en IBM SPSS Statistics que
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resaltan la relacion entre variables y dimensiones. Esto nos permitira analizar y

comunicar eficazmente los resultados de nuestra investigacion.

Se emple6 tanto estadistica descriptiva como estadistica inferencial. El
primero tuvo como objetivo la caracterizacion detallada de las variables de interés,
utilizando indicadores y dimensiones relevantes. Este enfoque implica presentar
datos mediante tablas de frecuencia y graficos de barras para proporcionar

comprension visual y estructurada de la informacion.

Ademas, se ejecutd el andlisis estadistico inferencial, destacando
especialmente en el uso del coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Este
coeficiente nos permiti6 evaluar la relacion entre variables, proporcionando
informacion sobre la direccion y fuerza de la asociacion entre ellas. Ademas, se
calculd Alfa de Cronbach, que ayud6 a evaluar la consistencia interna de las

medidas empleadas en el estudio.

Es fundamental resaltar que todas estas operaciones estadisticas se
realizaron utilizando el software especializado SPSS, garantizando un

procesamiento riguroso y confiable de los datos recolectados.
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IV: Resultados y discusion

Tabla 9
Variable 1: Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 14 3.8
Ni de acuerdo, ni en 33 9,1
desacuerdo
De acuerdo 111 30,5
Totalmente de acuerdo 206 56,6
Total 364 100,0

Figura 6

Variable 1calidad de servicio

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Analisis e interpretacion

Los resultados muestran que el 56,6 % de los usuarios esta totalmente de
acuerdo y el 30,5 % de acuerdo con la calidad del servicio brindado, lo que
representa un 87,1 % de percepcion positiva. En contraste, el 9,1 % mantiene una
posicion neutral y solo el 3,8 % manifiesta desacuerdo.

En consecuencia, se evidencia que la mayoria de los usuarios percibe
favorablemente la calidad del servicio ofrecido por el Juzgado de Paz Letrado, lo

que indica un nivel adecuado de atencidon y desempefio institucional. Sin embargo,
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la presencia de usuarios con opiniones neutrales sugiere que aun existen aspectos

del servicio que podrian optimizarse para fortalecer la percepcion de calidad.

Tabla 10

Dimension 1: Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 8 2,2

En desacuerdo 18 4.9

Ni de acuerdo, ni en 70 19,2

desacuerdo

De acuerdo 125 34,3

Totalmente de acuerdo 143 39,3

Total 364 100,0

Figura 7

Dimension 1: Capacidad de respuesta

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Analisis e interpretacion

El 39,3 % de los usuarios esta totalmente de acuerdo y el 34,3 % de acuerdo
con la capacidad de respuesta del personal judicial, acumulando un 73,6 % de
valoracion positiva. Sin embargo, el 19,2 % mantiene una postura neutral, mientras
que el 7,1 % presenta una percepcion negativa (desacuerdo o totalmente en

desacuerdo).
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Estos resultados indican que el personal del juzgado responde de manera

adecuada a las solicitudes o requerimientos de los usuarios, aunque la presencia de

una proporcion relevante de respuestas neutrales sugiere que la rapidez o eficiencia

en la atencidon aun puede mejorarse.

Tabla 11
Dimension 2: Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 9 2,5

En desacuerdo 11 3,0

Ni de acuerdo, ni en 67 18,4

desacuerdo

De acuerdo 150 41,2

Totalmente de acuerdo 127 349

Total 364 100,0

Figura 8
Dimension 2: Fiabilidad

Porcentaje

Totalmente en
desacuerdo

Analisis e interpretacion

Endesacuerdo  Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Se observa que el 41,2 % de los encuestados esta de acuerdo y el 34,9 %

totalmente de acuerdo, lo que representa un 76,1 % de percepcion positiva sobre la
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fiabilidad del servicio. Por su parte, el 18,4 % mantiene una postura neutral,
mientras que el 5,5 % manifiesta desacuerdo.

Los resultados evidencian que los usuarios perciben que el servicio judicial
se presta con un nivel aceptable de cumplimiento y precision, lo cual refleja

confianza en los procedimientos administrativos y en la gestion del juzgado.

Tabla 12

Dimension 3: Seguridad

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 2 5

En desacuerdo 20 5,5

Ni de acuerdo, ni en 50 13,7

desacuerdo

De acuerdo 119 32,7

Totalmente de acuerdo 173 47.5

Total 364 100,0

Figura 9

Dimension 3: Seguridad

Porcentaje
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Analisis e interpretacion

E147,5 % de los usuarios se encuentra totalmente de acuerdo y el 32,7 % de

acuerdo, sumando un 80,2 % de percepcion favorable sobre la seguridad del

servicio. El 13,7 % se mantiene neutral, mientras que el 6 % presenta desacuerdo.

Este resultado indica que los usuarios perciben que el personal transmite

confianza, profesionalismo y seguridad en la atencién brindada, lo cual es un

aspecto fundamental en instituciones vinculadas al sistema de justicia.

Tabla 93

Dimension 4: Empatia

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 5 1,4

En desacuerdo 14 3,8

Ni de acuerdo, ni en 47 12,9

desacuerdo

De acuerdo 139 38,2

Totalmente de acuerdo 159 43,7

Total 364 100,0

Figura 10

Dimension 4: Empatia

Porcentaje
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Analisis e interpretacion

El 43,7 % de los usuarios manifiesta estar totalmente de acuerdo y el 38,2
% de acuerdo, alcanzando un 81,9 % de valoracion positiva. Mientras tanto, el 12,9
% presenta una posicion neutral y el 5,2 % muestra desacuerdo. Los resultados
reflejan que el personal del juzgado demuestra disposicion para comprender las
necesidades de los usuarios y brindar un trato adecuado, lo que contribuye a mejorar

la experiencia de atencion.

Tabla 14

Dimension 5: Aspectos tangibles

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 2 ,5

En desacuerdo 20 5,5

Ni de acuerdo, ni en 50 13,7

desacuerdo

De acuerdo 119 32,7

Totalmente de acuerdo 173 47.5

Total 364 100,0

Figura 11Dimension 5: Aspectos tangibles

Porcentaje

J‘1 Ml
0 10.55% ; ;
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desacuerdo en desacuerdo acuerdo
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Analisis e interpretacion

El147,5 % de los usuarios esta totalmente de acuerdo y el 32,7 % de acuerdo,
representando un 80,2 % de percepciodn positiva respecto a los elementos tangibles
del servicio (infraestructura, equipos, apariencia del personal, entre otros). El 13,7
% mantiene una posicion neutral y el 6 % manifiesta desacuerdo.

Esto indica que las condiciones fisicas del juzgado y los recursos utilizados
en la atencion son valoradas favorablemente por los usuarios, lo cual contribuye a

generar una percepcion positiva del servicio.

Tabla 105

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 6 1,6

En desacuerdo 13 3,6

Ni de acuerdo, ni en 102 28,0

desacuerdo

De acuerdo 164 45,1

Totalmente de acuerdo 79 21,7

Total 364 100,0

Figura 12Variable 2: Satisfaccion del usuario

Porcentaje

Totalmente en Endesacuerdo  Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
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Analisis e interpretacion

Los resultados muestran que el 45,1 % de los usuarios esta de acuerdo y el

21,7 % totalmente de acuerdo, lo que representa un 66,8 % de satisfaccion positiva

con el servicio judicial. No obstante, el 28 % mantiene una posicién neutral,

mientras que el 5,2 % presenta insatisfaccion.

Si bien la mayoria de los usuarios manifiesta satisfaccion con el servicio

recibido, el alto porcentaje de respuestas neutrales sugiere que la satisfaccion no es

completamente sélida, lo que podria indicar oportunidades de mejora en la

experiencia del usuario.

Tabla 116

Dimension 1: Transparencia

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 16 4.4

En desacuerdo 52 14,3

Ni de acuerdo, ni en 153 42,0

desacuerdo

De acuerdo 94 25,8

Totalmente de acuerdo 49 13,5

Total 364 100,0

Figura 13

Dimension 1: Transparencia
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Analisis e interpretacion

El 42 % de los encuestados mantiene una posicion neutral, siendo la
categoria con mayor frecuencia. Ademas, el 25,8 % estd de acuerdo y el 13,5 %
totalmente de acuerdo, lo que suma 39,3 % de percepcion positiva. Por otro lado,
el 18,7 % muestra desacuerdo.

Esta dimension evidencia una percepcion menos favorable en comparacion
con las demas, lo que sugiere que los usuarios no perciben con total claridad los
procesos, la informacién o la gestion administrativa del juzgado.

Esto representa un punto critico que la institucion deberia mejorar,
especialmente en la comunicacion de procedimientos y acceso a la informacion.
Tabla 127

Dimension 2: Expectativas

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 4 1,1

En desacuerdo 26 7,1

Ni de acuerdo, ni en 67 18,4

desacuerdo

De acuerdo 117 32,1

Totalmente de acuerdo 150 41,2

Total 364 100,0

Figura 14

Dimension 2: Expectativas
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Analisis e interpretacion

E141,2 % de los usuarios esta totalmente de acuerdo y el 32,1 % de acuerdo,

acumulando 73,3 % de valoracion positiva. El 18,4 % mantiene una postura neutral,

mientras que el 8,2 % presenta desacuerdo. Esto indica que el servicio judicial logra

cumplir en gran medida con las expectativas de los usuarios, lo que contribuye

directamente a la satisfaccion general.

Tabla 138

Dimension 3: Comunicacion

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 9 2,5

En desacuerdo 23 6,3

Ni de acuerdo, ni en 102 28,0

desacuerdo

De acuerdo 146 40,1

Totalmente de acuerdo 84 23,1

Total 364 100,0

Figura 15

Dimension 3: Comunicacion
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Analisis e interpretacion

El1 40,1 % de los usuarios esta de acuerdo y el 23,1 % totalmente de acuerdo,
sumando 63,2 % de percepcion positiva. El 28 % se mantiene neutral, mientras que
el 8,8 % presenta desacuerdo.

Estos resultados sugieren que la comunicacion entre el personal del juzgado
y los usuarios es percibida como aceptable, aunque la presencia de respuestas
neutrales indica que la claridad y oportunidad en la informacién brindada podria

fortalecerse.

Tabla 19

Caracteristicas demogrdficas.

Frecuencia Porcentaje
Edad
25-35 113 31,0
36-45 100 27,5
Mayor a 45 151 41,5
Sexo
Femenino 87 23,9
Masculino 277 76,1
Usuario
Abogado 259 71,2
Ciudadano 105 28,8
Sector donde trabaja
Publico 153 42,0
Privado 211 58,0

El 31 % de los usuarios tiene de 25 a 35 afios (n=113), el 27,5 % de 36 a 45
afnos (n=100) y el 41,5 % es mayor a 45 afios (n=151). El 23,9 % (n=87) es de sexo
femenino y el 76,1 % (n=277) de sexo masculino. El 71,2 % son abogados (n=259)
y el 28,8 % (n=105) son ciudadanos. El 42 % (n=153) trabaja en el sector publico,

mientras que el 58 % (n=211) trabaja en el sector privado.
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Resultados de la prueba de normalidad.

La aplicacion de pruebas de normalidad es fundamental, ya que permite
elegir los métodos y herramientas estadisticas mas adecuados, garantizando que
las conclusiones obtenidas sean validas y fiables. Por ello, se han establecido
ciertos criterios para escoger la prueba que corresponde, tal como se detalla a
continuacion:

Kolmogorov-Smirnov: se utiliza cuando el tamafio de la muestra es
amplio, es decir, superior a 50 casos.

Shapiro-Wilk: se aplica cuando el nimero de muestra es reducida, es
decir, menor a 50.

Planteamiento de hipdtesis

Ho: Las variables de calidad de servicio y satisfaccion del usuario siguen
una distribucién normal.

H.: Las variables de servicio y satisfaccion del usuario no presentan una
distribucion normal.

Tabla 140

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig. (p)
Capacidad de respuesta 0,221 364 0,000
Fiabilidad 0,202 364 0,000
Seguridad 0,261 364 0,000
Empatia 0,232 364 0,000
Aspectos tangibles 0,261 364 0,000
Calidad del servicio 0,190 364 0,000
Satisfaccion del usuario 0,091 364 0,000

Toma de decision

Tras realizar las pruebas de normalidad para la calidad del servicio, de forma
total y dimensional, y la satisfaccion del usuario, se determind mediante la prueba
de Kolmogorov-Smirnov significancias calculadas de p=0,000 en todos los casos,
menores al 5 % (p<0,05) por lo que se concluyd que las variables siguen un

comportamiento no paramétrico. Pruebas posteriores de correlacion se realizaron
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respetando este resultado, utilizando a la prueba de correlacion Rho de Spearman
por ser de tipo no paramétrica.

Una vez comprobado que las variables de estudio no presentan distribucion
normal mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov (p < 0,05), se procedio a
realizar la contrastacion de hipdtesis aplicando la prueba no paramétrica Rho de
Spearman, adecuada para medir la relacion entre variables de tipo ordinal y no
normalizadas.

Resultados inferenciales

Hipotesis general

e Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior
de Justicia de Moquegua, 2024.

e Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de
Moquegua, 2024.

Tabla 151

Pruebas de correlacion para calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Calidad del Satisfaccion

servicio del usuario
Rho de Calidad del Coeficiente de 1,000 0,478
Spearman  servicio correlacion
Sig. (p) 0,000
N 364 364
Satisfaccion  Coeficiente de 0,478 1,000
del usuario correlacion
Sig. (p) 0,000
N 364 364

Toma de decision
Tras realizar la prueba de correlacion Rho de Spearman al nivel de calidad
del servicio y el nivel de satisfaccion del usuario se determind una significancia

calculada de p=0,000, menor al 5 % (p<0,05) por lo que se concluy6 que existe una
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correlacion significativa entre las variables. El coeficiente rho calculado es de
0,478, lo que indica que la correlacion es modera y positiva. Un mayor nivel de
calidad del servicio por parte del Juzgado de Paz esta relacionado a un mayor nivel
de satisfaccion de sus usuarios.
Resultado: r=0,478; p = 0,000 < 0,05.
Conclusion: Se rechaza Ho. Existe una correlacion moderada y positiva; entre
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
Hipotesis especifica 1

e Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario.
e Hi: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario.

Tabla 162

Pruebas de correlacion de capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario.

Capacidad de Satisfaccion

respuesta del usuario
Rho de Capacidad de  Coeficiente de 1,000 0,524
Spearman  respuesta correlacion
Sig. (p) 0,000
N 364 364
Satisfaccion Coeficiente de 0,524 1,000
del usuario correlacion
Sig. (p) 0,000
N 364 364

Toma de decision
Tras realizar la prueba de correlacion Rho de Spearman al nivel de capacidad de
respuesta y el nivel de satisfaccion del usuario se determind una significancia
calculada de p=0,000, menor al 5 % (p<0,05) por lo que se concluy6 que existe una
correlacion significativa entre las variables. El coeficiente rho calculado es de

0,524, lo que indica que la correlacion es modera y positiva. Un mayor nivel de
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capacidad de respuesta por parte del Juzgado de Paz est4 relacionado a un mayor

nivel de satisfaccion de sus usuarios.

Resultado: El coeficiente de correlacion Rho de Spearman fue r = 0,524, con una
significancia p = 0,000 < 0,05.

Conclusion: Se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
Existe una correlaciéon moderada y positiva entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario, lo que indica que una mejor calidad en el servicio se asocia

con mayores niveles de satisfaccion.

Hipotesis especifica 2
e Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario.
e Hi: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario.
Tabla 173

Pruebas de correlacion de fiabilidad y satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del

Fiabilidad usuario
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 0,457
Spearman correlacion
Sig. (p) 0,000
N 364 364
Satisfaccion del  Coeficiente de 0,457 1,000
usuario correlacion
Sig. (p) 0,000
N 364 364

Toma de decision

Tras realizar la prueba de correlacion Rho de Spearman al nivel de fiabilidad
y el nivel de satisfaccion del usuario se determiné una significancia calculada de
p=0,000, menor al 5 % (p<0,05) por lo que se concluyd que existe una correlacion

significativa entre las variables. El coeficiente rho calculado es de 0,457, lo que
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indica que la correlacion es modera y positiva. Un mayor nivel de fiabilidad por
parte del Juzgado de Paz esta relacionado a un mayor nivel de satisfaccion de sus

usuarios.

Resultado: r=0,457; p = 0,000 < 0,05.
Conclusion: Se rechaza Ho. Existe una correlacion moderada y positiva entre la

fiabilidad y la satisfaccion del usuario.

Hipotesis especifica 3
e Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del
usuario.
e Hi: Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del
usuario.
Tabla 184

Pruebas de correlacion de seguridad y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Seguridad usuario

Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 0,467
Spearman correlacion
Sig. (p) 0,000
N 364 364
Satisfaccion del Coeficiente de 0,467 1,000
usuario correlacion
Sig. (p) 0,000
N 364 364

Toma de decision

Tras realizar la prueba de correlacion Rho de Spearman al nivel de seguridad
y el nivel de satisfaccion del usuario se determind una significancia calculada de
p=0,000, menor al 5 % (p<0,05) por lo que se concluyd que existe una correlacion
significativa entre las variables. El coeficiente rho calculado es de 0,467, lo que

indica que la correlacion es modera y positiva. Un mayor nivel de fiabilidad por
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parte del Juzgado de Paz esta relacionado a un mayor nivel de satisfaccion de sus

usuarios.

Resultado: r = 0,467; p = 0,000 < 0,05.
Conclusion: Se rechaza Ho. Existe una correlacion moderada y positiva; la

Seguridad y la satisfaccion del usuario.

Hipotesis especifica 4
e Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del
usuario.
e Hi: Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del
usuario.
Tabla 195

Pruebas de correlacion de empatia y satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del

Empatia usuario
Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 0,399
Spearman correlacion
Sig. (p) 0,000
N 364 364
Satisfaccion del  Coeficiente de 0,399 1,000
usuario correlacion
Sig. (p) 0,000
N 364 364

Toma de decision

Tras realizar la prueba de correlacion Rho de Spearman al nivel de seguridad
y el nivel de satisfaccion del usuario se determiné una significancia calculada de
p=0,000, menor al 5 % (p<0,05) por lo que se concluyd que existe una correlacion
significativa entre las variables. El coeficiente tho calculado es de 0,399, lo que
indica que la correlacion es modera y positiva. Un mayor nivel de seguridad por
parte del Juzgado de Paz esta relacionado a un mayor nivel de satisfaccion de sus

usuarios.

64



Resultado: r=0,399; p = 0,000 < 0,05.
Conclusion: Se rechaza Ho. Se confirma una correlacion moderada y positiva, entre

la empatia la satisfaccion del usuario.

Hipotesis especifica 5
e Ho: No existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del usuario.
e H.i: Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y la satisfaccion
del usuario.
Tabla 206

Pruebas de correlacion de aspectos tangibles y satisfaccion del usuario

Aspectos Satisfaccion
tangibles del usuario
Rho de Aspectos Coeficiente de 1,000 0,467
Spearman tangibles correlacion
Sig. (p) 0,000
N 364 364
Satisfaccion Coeficiente de 0,467 1,000
del usuario correlacion
Sig. (p) 0,000
N 364 364

Toma de decision

Tras realizar la prueba de correlacion Rho de Spearman al nivel de aspectos
tangibles y el nivel de satisfaccion del usuario se determind una significancia
calculada de p=0.000, menor al 5 % (p<0,05) por lo que se concluy6 que existe una
correlacion significativa entre las variables. El coeficiente rho calculado es de
0,467, lo que indica que la correlacion es modera y positiva. Un mayor nivel de
aspectos tangibles por parte del Juzgado de Paz esta relacionado a un mayor nivel
de satisfaccion de sus usuarios.

Resultado: r = 0,467; p = 0,000 <0,05.
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Conclusion: Se rechaza Ho. La correlacion es moderada y positiva; entre aspectos
tangibles y la satisfaccion percibida por el usuario.

Discusion de resultados

Objetivo general:

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de la
Corte Superior de Justicia de Moquegua, 2024. Los resultados evidenciaron una
correlacion positiva moderada (Rho = 0,478; p = 0,000 < 0,05), lo que indica que,
a medida que mejora la calidad del servicio, se incrementa la satisfaccion del
usuario.

Este hallazgo es consistente con los antecedentes tanto nacionales como
internacionales. Por ejemplo, Bonilla (2025) encontrd una correlacion alta (p =
0,79), mientras que Armas-Zavaleta et al. (2024) reportaron una correlacion muy
alta (p = 0,945). A nivel internacional, Mboya et al. (2024) también evidenciaron
impactos significativos de las dimensiones de calidad sobre la satisfaccion en un
contexto judicial. Sin embargo, a diferencia de estos estudios donde la relacion es
alta o muy alta, en la presente investigacion la correlacion es moderada, lo cual
sugiere que, en el contexto especifico del sistema judicial peruano, existen otros
factores adicionales que influyen en la satisfaccion del usuario, como la carga
procesal, la burocracia o la percepcion de justicia.

Desde el enfoque tedrico, este resultado se sustenta en la teoria de la calidad
percibida de Gronroos (2007), la cual establece que la satisfaccion depende de la
comparacion entre expectativas y experiencia real. En este caso, aunque la calidad
del servicio es valorada positivamente (87,1 %), la satisfaccion alcanza un nivel
menor (66,8 %), evidenciando una posible brecha entre expectativas y percepcion,
lo cual también es explicado por el modelo de brechas de Parasuraman et al. (1985).

Asimismo, desde la teoria de la confirmacidén de expectativas de Oliver
(1980), se puede inferir que no todos los usuarios experimentan una confirmaciéon
plena de sus expectativas, lo que explica la presencia de un 28 % de respuestas

neutrales en satisfaccion.

Objetivo especificol:
En relacion con el objetivo especifico 1, se determind una correlacion positiva

moderada (Rho = 0,524; p = 0,000) entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
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del usuario, lo que evidencia que la rapidez, disposicion y eficiencia del personal
del Juzgado de Paz Letrado se relacionan significativamente en la percepcion de

satisfaccion de los usuarios.

Este resultado adquiere mayor relevancia al compararse con investigaciones
desarrolladas en entidades publicas del ambito judicial. En el estudio de Mboya et
al. (2024), realizado en la Corte de Apelaciones de Tanzania, una institucion formal
del sistema de justicia, se analizdo la calidad del servicio bajo el modelo
SERVQUAL, evidenciando que, si bien la mayoria de dimensiones impactaban en
la satisfaccion, la capacidad de respuesta no resultd significativa. Esta diferencia
con el presente estudio sugiere que, en el contexto peruano, particularmente en
organos jurisdiccionales como los juzgados de paz letrados, la rapidez en la
atencion y la gestion de requerimientos tiene un peso mayor en la percepcion del
usuario, probablemente debido a la alta demanda y a la expectativa de celeridad

procesal en el sistema judicial.

Por otro lado, Llanos (2024), en una investigacién desarrollada en el Mddulo de
Atencion al Usuario de la Corte Superior de Justicia de Cajamarca, también en el
marco de una entidad publica vinculada directamente al sistema judicial peruano,
encontrd que la rapidez del servicio, la disponibilidad del personal y la atencion
oportuna se relaciona significativamente en la satisfaccion del usuario. Este
hallazgo es consistente con los resultados del presente estudio, reforzando la idea
de que, en instituciones judiciales, la capacidad de respuesta constituye un elemento

clave para mejorar la experiencia del usuario.

Desde el enfoque tedrico, estos resultados se sustentan en la teoria de la excelencia
en el servicio (Albrecht & Zemke, 1985), la cual plantea que la rapidez, la
disposicion de ayuda y la atencion eficiente son factores determinantes en la
percepcion de calidad. Asimismo, dentro del modelo SERVQUAL, la capacidad de
respuesta es una dimension critica en servicios publicos, especialmente en el sector
justicia, donde los usuarios no solo evaluan el resultado del proceso, sino también

la oportunidad y agilidad con la que se atienden sus demandas.
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En ese sentido, se puede afirmar que, en el contexto de las entidades publicas
asociadas al sistema de justicia, la capacidad de respuesta no solo se relaciona en la
satisfaccion del usuario, sino que también impacta en la percepcion de eficiencia

institucional y en la confianza hacia el sistema judicial.

Objetivo especifico 2:

En relacién con el objetivo especifico 2, se identificd una correlacion positiva
moderada (Rho = 0,457; p = 0,000) entre la fiabilidad y la satisfaccién del usuario,
lo que indica que el cumplimiento de los procedimientos, la precision en la
informacion y la consistencia del servicio se relacionan de manera significativa en

la percepcion de satisfaccion.

Este resultado guarda coherencia con investigaciones desarrolladas en entidades
publicas del &mbito judicial. En el estudio de Mboya et al. (2024), realizado en la
Corte de Apelaciones de Tanzania, institucion representativa del sistema de justicia,
la fiabilidad fue una de las dimensiones con mayor impacto en la satisfaccion del
usuario (f = 0,280), siendo incluso priorizada como elemento clave de mejora
institucional. Este hallazgo refuerza la importancia de garantizar servicios
confiables en contextos judiciales, donde el cumplimiento de plazos y la exactitud

de la informacion son determinantes.

Asimismo, Bonilla (2025), en una investigacion desarrollada en el moédulo de
atencion de una Corte Superior de Justicia en Ancash, evidencié una relacion
positiva alta (p = 0,79) entre la calidad del servicio judicial y la satisfaccion del
usuario, destacando el rol de la confiabilidad en la generaciéon de confianza
institucional. Ambos estudios, realizados en entidades publicas directamente
vinculadas al derecho, coinciden con los resultados obtenidos, aunque presentan

una mayor intensidad de correlacion.

Desde el enfoque tedrico, estos resultados se sustentan en la teoria de la Gestion de
la Calidad Total de Deming (1986), la cual enfatiza la necesidad de procesos
consistentes, estandarizados y libres de errores. En el contexto judicial, la fiabilidad
se traduce en el cumplimiento efectivo de los procedimientos legales, lo que

fortalece la confianza del usuario en la institucion. Asimismo, desde la perspectiva
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de Gronroos (2007), la calidad percibida del servicio depende en gran medida de la
consistencia entre lo que se promete y lo que realmente se entrega.

Objetivo especifico 3:

Respecto al objetivo especifico 3, se evidencid una correlacion positiva moderada
(Rho = 0,467; p = 0,000) entre la seguridad y la satisfaccion del usuario, lo que
confirma que la confianza, el profesionalismo y la proteccion percibida durante la

atencion se relacionan significativamente en la experiencia del usuario.

Este resultado es consistente con estudios realizados en instituciones publicas del
sistema judicial. Moura e Sa et al. (2021), en su investigacion desarrollada en un
tribunal de comarca en Portugal, encontraron que la seguridad fue una de las
dimensiones mejor valoradas por los usuarios, magistrados y funcionarios,
destacandose como un factor clave en la percepcion positiva del servicio. Este
hallazgo es particularmente relevante, ya que se trata de una entidad judicial formal

donde la confianza institucional es fundamental.

De manera similar, Mboya et al. (2024), en la Corte de Apelaciones de Tanzania,
identificaron que la dimension seguridad (garantia) tuvo un impacto significativo
en la satisfaccion del usuario (B = 0,196), lo que reafirma su importancia en

contextos juridicos.

Desde el punto de vista teorico, estos resultados se explican a partir de la teoria de
la calidad percibida de Gronroos (2007), donde la seguridad forma parte de la
calidad funcional del servicio, relaciondndose directamente en la percepcion del
usuario. Asimismo, la teoria de la equidad de Adams (1965) permite interpretar que
los usuarios valoran positivamente aquellos servicios donde perciben un trato justo,

transparente y confiable, elementos esenciales en el ambito judicial.

Objetivo especifico 4:

En relacion con el objetivo especifico 4, se determind una correlacion positiva
moderada (Rho = 0,399; p = 0,000) entre la empatia y la satisfaccion del usuario,
siendo esta la dimension con menor nivel de correlacion en comparacion con las

demas.
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Este resultado puede analizarse a la luz de estudios desarrollados en entidades
publicas vinculadas al sistema de justicia. Mboya et al. (2024), en la Corte de
Apelaciones de Tanzania, evidenciaron que la empatia tiene un impacto
significativo en la satisfaccion (B = 0,296), lo que indica que la comprension de las
necesidades del usuario es relevante, aunque no necesariamente el factor mas

determinante.

Por su parte, Moura e Sa et al. (2021), en el tribunal de comarca de Portugal,
identificaron la empatia como una de las dimensiones mejor valoradas por los
usuarios, lo que sugiere que en ciertos contextos judiciales el trato humano puede

tener mayor relevancia.

Sin embargo, en el presente estudio, la menor correlacién sugiere que, en el
contexto del Juzgado de Paz Letrado, los usuarios priorizan aspectos mas
funcionales del servicio, como la rapidez, la fiabilidad y la seguridad, por encima
del trato emocional. Esto es coherente con la naturaleza del servicio judicial, donde

los usuarios buscan principalmente soluciones efectivas a sus problemas legales.

Desde el enfoque teorico, la teoria de la excelencia en el servicio (Albrecht &
Zemke, 1985) sostiene que la empatia es un componente importante de la calidad;
no obstante, su impacto puede variar segin el tipo de servicio. En servicios publicos
de caracter juridico, su influencia suele ser secundaria frente a dimensiones

operativas.

Objetivo especifico 5:

Finalmente, respecto al objetivo especifico 5, se evidencio una correlacion
positiva moderada (Rho = 0,467; p = 0,000) entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del usuario, lo que indica que la infraestructura, los recursos fisicos y
la presentacion institucional se relacionan significativamente en la percepcion del

servicio.

Este resultado coincide con investigaciones desarrolladas en instituciones publicas

del sistema judicial. Mboya et al. (2024), en la Corte de Apelaciones de Tanzania,
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encontraron que los aspectos tangibles tienen un impacto significativo en la
satisfaccion del usuario (f = 0,237), destacando la importancia de la

infraestructura y los recursos en la percepcion del servicio.

En contraste, Moura e Sa et al. (2021), en el tribunal de comarca de Portugal,
identificaron debilidades en esta dimension, especialmente en relacion con la
infraestructura tecnoldgica y las instalaciones fisicas, lo que afectaba
negativamente la percepcion del servicio. Esta diferencia sugiere que los aspectos
tangibles pueden variar considerablemente segun el nivel de modernizacion de las

entidades judiciales.

Desde el punto de vista tedrico, el modelo SERVQUAL plantea que los aspectos
tangibles constituyen el primer elemento de evaluacion del servicio,
relaciondndose en la percepcion inicial del usuario. Asimismo, segiin Gronroos
(1984), estos forman parte de la imagen corporativa de la institucion, la cual

condiciona la evaluacion global del servicio.

En ese sentido, en las entidades publicas vinculadas al sistema de justicia, los
aspectos tangibles no solo cumplen una funcién estética, sino que también
refuerzan la percepcion de formalidad, orden y profesionalismo, elementos clave

para generar confianza en los usuarios.
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V. Conclusiones

Primera. La capacidad de respuesta del Juzgado de Paz Letrado mantiene
correlacion significativa, moderada y positiva con el grado satisfactorio de usuarios
(rho = 0,524; p = 0,000). Esto implica, por un lado, que rapidez y disposicion de los
funcionarios para atender demandas ciudadanas se relacionan directamente en
experiencia mas eficiente y placentera para el recibido del tramite; asimismo,
resalta que el tiempo de espera, agilidad para resolver tramites y actitud proactiva
de personal se han convertido en factores esenciales para mejorar percepcion de
servicio. Porque si al usuario le demuestran una respuesta rapida y clara a su
solicitud, refuerza la confianza en institucion y al mismo tiempo un sentimiento de
respeto por su tiempo. De esta manera, finalmente, se consolida una imagen
institucional positiva entre los Miembros del Poder Judicial de Moquegua.

Segunda. La fiabilidad del servicio indica una correlacion moderada y
positiva con la satisfaccion del usuario (rtho = 0,457; p = 0,000), indica que la
competencia profesional de personal, la aplicacion efectiva de regulaciones sobre
seguridad de la confidencialidad y mantener un entorno seguro estilo se relacionan
significativamente a como perciben los usuarios servicio recibido. Dicho de otro
modo, las personas que sientan que sus casos han sido objeto de cuidadoso
tratamiento profesional, prudente y reservado se volveran mas tranquilas al inducir
la confianza necesaria para traer sus problemas resaltar en otra frase cuando acuden
a la institucion. En este sentido, la seguridad juridica y emocional se convierte asi
en indispensable para una buena experiencia y mantener alto el grado de legitimidad
de cara a la opinion publica.

Tercera. La seguridad percibida por los usuarios muestra una correlacion
moderada y positiva con su nivel de satisfaccion (rho = 0,467; p = 0,000), lo cual
indica que la competencia profesional del personal, el cumplimiento de las normas
de confidencialidad y la garantia de un entorno seguro se relacionan de manera
significativa en la percepcion del servicio recibido, de forma que cuando los
usuarios sienten que sus casos son tratados con profesionalismo, prudencia y
reserva, aumenta su nivel de confianza y tranquilidad al acudir a la institucion,
destacando asi que la seguridad juridica y emocional se convierte en un elemento
esencial para generar una experiencia satisfactoria y fortalecer la legitimidad

institucional frente a la ciudadania.
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Cuarta. La empatia mantiene cierta correlacion con la satisfaccion del
usuario, aunque la misma es de intensidad moderada (rho = 0,399; p = 0,000). Esta
realidad alegra a muchos departamentos publicos, porque cortesia y amabilidad en
conjuncion con la actitud amistosa del ciudadano por su parte se consideran la
mayor garantia de cualquier usufructud elogio que pueda recibir por parte de tales
usuarios. El componente humano es fundamental: una atencion personalizada y
respetuosa es generadora de confianza entre las partes, ademds facilita la
comunicacion y reduce situaciones de altos niveles de estrés vinculados con tareas
judiciales de esta indole. Sin embargo, la empatia a veces es mal comprendida. En
realidad, es necesario para humanizar la administracién publica y consolidar el
vinculo que une a servidores con los usuarios.

Quinta. Los aspectos tangibles del servicio, como la infraestructura, la
limpieza de los ambientes, la comodidad de las areas de espera y la presentacion
del personal, mantienen una correlacion significativa con la satisfaccion del usuario
(rho = 0,467; p = 0,000), confirmando que el entorno fisico en el que se presta el
servicio tiene un papel determinante en la percepcion global del ciudadano, pues un
espacio ordenado, accesible y bien cuidado transmite profesionalismo, respeto y
organizacion, ademas de favorecer una atmoésfera adecuada para la atencion, por lo
que la mejora constante de las instalaciones y la dotacion de recursos adecuados
son factores que fortalecen la percepcion de calidad y credibilidad institucional.

Sexta. De este modo, la calidad del servicio ofrecido por el Juzgado de Paz
Letrado mantiene una relacion significativa, moderada y positiva con la satisfaccion
de sus usuarios (rtho = 0,478; p = 0,000), demostrando que las dimensiones
analizadas contribuyen de forma conjunta a elevar la experiencia de atencién, ya
que un servicio publico de calidad depende del trato humano y del entorno en el
que se desarrolla, de modo que el fortalecimiento de estos factores permitira al

Juzgado consolidar una gestion mas moderna, confiable y centrada en el usuario.
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VI1. Recomendaciones

Primera. Establecer protocolos de atencidon con tiempos maximos definidos
segun el tipo de tramite, acompanados de un sistema de monitoreo constante y
retroalimentacion continua para el personal, con el fin de mantener la agilidad en la
respuesta y evitar demoras que afecten la percepcion del servicio, de modo que el
ciudadano reciba atencidon oportuna y eficiente en cada gestion, fortaleciendo asi la
imagen institucional del Juzgado de Paz Letrado como una entidad que prioriza la
prontitud y la eficacia en su labor, ademés de incorporar sesiones periddicas de
capacitacion en manejo del tiempo, priorizacion de casos y atencion inmediata de
solicitudes recurrentes, lo que permitira sostener niveles elevados de satisfaccion y
confianza en la atencion publica.

Segunda. Disefiar un plan integral de mejora continua enfocado en el
cumplimiento sistematico de los compromisos asumidos por el juzgado,
incorporando herramientas de seguimiento automatizado y mecanismos de
supervision interna que aseguren la precision y la coherencia en la ejecucion de los
procesos, de tal manera que cada tramite se realice con transparencia, trazabilidad
y control de calidad, fortaleciendo la reputacion institucional como un organismo
confiable, coherente y orientado al ciudadano, garantizando asi la estabilidad y
predictibilidad en la prestacion del servicio judicial.

Tercera. Desarrollar programas de formacion continua en ética publica,
manejo responsable de informacion sensible y protocolos de atencidon segura,
dirigidos al personal que interactua directamente con los usuarios, fomentando una
cultura organizacional basada en el respeto, la integridad y la profesionalidad,
donde la proteccion del ciudadano sea un principio fundamental, de modo que cada
servidor judicial actie con responsabilidad, empatia y compromiso, generando un
entorno de atencion confiable, transparente y alineado con los valores del Poder
Judicial.

Cuarta. Implementar talleres participativos orientados al fortalecimiento de
habilidades sociales, comunicacion asertiva, escucha activa y resolucion empatica
de conflictos, con la finalidad de mejorar la calidad del vinculo humano entre los
servidores publicos y los ciudadanos, promoviendo un servicio judicial mas
humano y comprensivo, donde la interaccioén se caracterice por la amabilidad, el

respeto y la sensibilidad frente a las necesidades del usuario, creando asi un
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ambiente institucional mas accesible, cordial y emocionalmente satisfactorio para

quienes buscan orientacion o resolucion de sus casos.

Quinta. Invertir en el mantenimiento y la mejora permanente de la
infraestructura fisica, asegurando espacios limpios, ordenados, bien sefializados y
con condiciones comodas que faciliten la atencion del publico, ya que la apariencia
del entorno transmite profesionalismo, confianza y orden, factores que se
relacionan directamente en la percepcion global del servicio, ademas de promover
la adecuada presentacion personal mediante uniformes institucionales,
identificacion visible y trato visual adecuado, fortaleciendo la primera impresion
del usuario y elevando la valoracion estética y funcional del juzgado como
institucion comprometida con la calidad y el bienestar ciudadano.

Sexta. Promover la implementacion de un sistema de evaluacion periddica
de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario, a través de encuestas, buzones
de sugerencias y mecanismos digitales de retroalimentacidon, con el objetivo de
identificar de forma continua los puntos criticos y las oportunidades de mejora
dentro del juzgado, permitiendo una gestion proactiva que oriente las decisiones
institucionales hacia la excelencia, la transparencia y la satisfaccion plena de las
personas que hacen uso de los servicios judiciales en la Corte Superior de Justicia

de Moquegua.
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Anexo 1. Matriz de consistencia del informe de Tesis

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL JUZGADO DE PAZ LETRADO DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE

MOQUEGUA, 2024

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE
ANALISIS

PG: ;Cual es la relacion
entre la calidad de
servicio v satisfaccion
del usuario del Juzgado
de Paz Letrado de la
Corte Superior de
Justicia de Mogquegua,
20247

PE1: Relacion entre
capacidad de respuesta
y satisfaccion del
usuario.

PE2: Relacion entre
fiabilidad v satisfaccion
del usuario.

PE3: Relacién entre
seguridad v satisfaccidn
del usuario.

PE4: Relacién entre
empatia y satisfaccion
del usuario.

PE5: Relacion entre
aspectos tangibles v
satisfaccion del usvarnio.

OG: Determinar la
relacion entre la
calidad de servicio v
satisfaccion del
UsSuAno.

OE1: Determinar la
relacion entre
capacidad de respuesta
v satisfaccion.

OE2: Establecer la
relacién entre
fiabilidad v
satisfaccidn.

OE3: Identificar la
relacion entre
seguridad v
satisfaccion.

OE4: Analizar la
relacién entre empatia
v satisfaccion.

OE5: Describar la
relacidn entre aspectos
tangibles y
satisfaccién.

HG: Existe relacion
entre calidad de
servicio v satisfaccion
del usvario.

HE1: Existe relacion
entre capacidad de
respuesia v
satisfaccidn.

HEZ2: Exuste relacion
entre fiabilidad y
satisfaccion.

HES3: Existe relacion
entre seguridad v
satisfaccidn.

HE4: Existe relacion
entre empatia y
satisfaccion.

HES3: Existe relacion
entre aspectos tangibles
y satisfaccion.

WVariable 1: Calidad de
Servicio

Dimensiones:

* D1: Capacidad de
respuesta

» D2: Fiabilidad

= D3: Segundad

* D4: Empatia

= D3: Aspectos tangibles

Variable 2: Satisfaccion del
usuaro

Dimensiones:

* D1: Transparencia

» D2: Expectativas

» D3: Comunicacidn

Enfoque: Cuantitativo

Tipo de investigacion: Basica

Nivel: Correlacional

Disefio: No experimental —

Transversal

Poblacion: 6652 usuarios

Muestra: 364 usuanos

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario de
calidad de servicio v
satisfaccion

Meétodos de analisis:

* Estadistica descriptiva e
inferencial

* Software SPSS

* Rho de Spearman

85



Anexo 2. Cuestionario de la variable: Calidad de servicio

. ESCUELA PROFESIONAL
 GESTION PUBLICA'Y
> DESARROLLO SOCIAL

‘ UNIVERSIDAD
NACIONAL
UNAM [DE MOQUEGUA

CUESTIONARIO DE “CALIDAD DE SERVICIO” EN EL JUZGADO DE
PAZ LETRADO MOQUEGUA SEDE MARISCAL NIETO

La informacion recopilada serd utilizada con fines académicos, apreciandose la objetividad
y sinceridad de los participantes INDICACIONES: Por favor responda las preguntas y
marque con "X" lo que crea justo.

ESCALA DE LIKERT

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

EDAD: SEXO: 1) Masculino 2) Femenino  USUARIO: 1) Abogado 2) Ciudadano
SECTOR DONDE TRABAJA: 1) Publico 2) Privado
N°| Items [1]2]3]4]5

DIMENSION N° 1 CAPACIDAD DE RESPUESTA

(El personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto ofrece un

1 . :
servicio agil a los usuarios?

5 (El personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto siempre
esta dispuesto a ayudar a los usuarios?

3 (El personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto resuelve
todas sus dudas e inquietudes?

4 (Los servicios brindados por el Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal

Nieto se realizan dentro del plazo acordado?
DIMENSION N° 2 FIABILIDAD

5 |¢Los servicios brindados son ejecutados en el tiempo prometido?

(El personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto muestra

6 un genuino interés en resolver sus problemas?

" (El personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto atiende a
los usuarios en orden de llegada?

8 (El personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto

proporciona informacion sin errores?
DIMENSION N° 3 SEGURIDAD
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LEl comportamiento del personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede
Mariscal Nieto genera confianza?

10

. Se sintid seguro al proporcionar la informacion solicitada por el personal
del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto?

11

(El personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto le tratd con
amabilidad?

12

(El personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto tienen el
conocimiento suficiente para responder a sus preguntas?

DIMENSION N° 4 EMPATIA

13

LEIl personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto le brinda
una atencion personalizada?

14

(El personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto demuestra
interés por sus dudas e inquietudes?

15

(El personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto comprende
realmente lo que usted necesita?

16

(El personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto se esfuerza
por ofrecer un servicio excepcional o sobresaliente?

DIMENSION N° 5 ASPECTOS TANGIBLES

17

(Las instalaciones del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto
cuentan con equipos de apariencia moderna?

18

(Las instalaciones fisicas del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal
Nieto son atractivas, limpias y comodas?

19

(El personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto esta
debidamente uniformado y presenta una apariencia pulcra?

20

(Los letreros de sefalizacion del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal
Nieto son visualmente atractivos y proporcionan una orientacion
adecuada?
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Anexo 3. Cuestionario de la variable: Satisfaccion del usuario

UNIVERSIDAD e, U
t NACIONAL 3 ESCUELA PROFESIONAL

 GESTION PUBLICA Y
UNAM |oe MoquEGuA > DESARROLLO SOCIAL

Unaw

CUESTIONARIO DE “SATISFACCION DE USUARIO” EN EL
JUZGADO DE PAZ LETRADO, MOQUEGUA SEDE MARISCAL NIETO

La informacion recopilada serd utilizada con fines académicos, apreciandose la objetividad
y sinceridad de los participantes INDICACIONES: Por favor responda las preguntas y

marque con "X" lo que crea justo.
ESCALA DE LIKERT

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

EDAD: SEXO: 1) Masculino 2) Femenino  USUARIO: 1) Abogado 2) Ciudadano
SECTOR DONDE TRABAJA: 1) Publico 2) Privado

N° | items [1]2]3]4]5
DIMENSION N° 1 TRANSPARENCIA

1 [ Tiene acceso libre a la informacién proporcionada por el
Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto?
) (Considera adecuados los precios por los servicios brindados
por el Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto
3 (La informacion proporcionada por el personal del Juzgado
de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto es confiable?
DIMENSION N° 2 EXPECTATIVAS
(Considera que el tiempo de atencion por parte del personal
4 del Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto fue
apropiado?
5 (Esta satisfecho con la atencion brindad por el personal del
Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto?
6 (Siente que el personal del Juzgado de Paz Letrado — Sede
Mariscal Nieto le trat6 amablemente?
DIMENSION N° 3 COMUNICACION
7 (Esta satisfecho con los horarios de atencion?
3 (El Juzgado de Paz Letrado — Sede Mariscal Nieto brinda
servicios en linea?
9 (El libro de reclamos esta a su disposicion?
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Anexo 3. validacion de los instrumentos por juicio de expertos

N—
el UNIVERSIDAD UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA &%’mv
[ { NACIONAL
UNAM |DE MOQUEGUA Escuela profesional de Gestién Pablica y Desarrollo Social DESARROLLO SOCIAL
EICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres 9; ﬂhﬂ A(wxﬂb . g}ﬁ‘a g;é’g
1.2 Grado académico llagisTen
R & 7 & 7_ ’
1.3 Mencidn AC!MA m,{&gc@ 91 6:5&2}1 & [ﬁfi&m
1.4 Titulo profesional &sﬁ'm' Diblica 5' Deaamplls Socel
1.5 Centro laboral Universided cbﬁa'sz cle m!sgsg
1.6 Autor del instrumento Marco Aldair Luna Bobadilla
1.7 Titulo de la investigacion

1.8 Nombre del instrumento

Calidad de servicio y satisfaccién del usuario en el juzgado

de paz letrado de la corte superior de justicia de Moquegua 2024,

Cuestionario de Calidad de servicio

II. CRITERIO DE EVALUCION DE APLICABILIDAD

Criterio

Muy deficiente Deficiente Bueno Muy bueno Excelente

(-

10) (11-20) (21-30) (31-40) (41-50)

Ill. ASPECTOS PARA EVALUAR (MARQUE CON UNA X)

Muy Muy
freM |  INDICADORES CRITERIOS deficente | Defciente | Butmo | g gn, | Excolente
1 4
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
Los Items se expresan en conductas
2. OBJETIVIDAD " bles X
Es adecuado al alcance de la ciencia y
¥ ACTLOLIOND tecnologla en la profesion X
4. ORGANIZACION Existe organizacién légica ><
Comprende los aspectos en cantidad y
5. SUFICIENCIA calidad %
Permite valorar los aspectos especificos
6. INTENCIONALIDAD | " y
7. CONSISTENCIA Se basa en aspectos tedrico-cientificos X
Existe coh cia entre dimensi e
8. COHERENCIA indicad ><
La estrategia responde al propésito del
9. | METODOLOGIA fio «
10. | CONVENIENCIA Es (til y adecuado para la investigacion %

Valoracién final
Opinién de aplicabilidad :

48

g?]'ghle

&9



UNIVERSIDAD
NACIONAL

aUA

UNAM

L DATOS GENERALES
1.1 Apeliidos y nombres
1.2 Grado académico
1.3 Mencién
1.4 Titulo profesional
1.5 Centro laboral
1.6 Autor del instrumento

1.7 Titulo de la investigacion

1.8 Nombre del instrumento

DE MOQUEGUA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA ESOUELA PROFESIONAL

Escuela profesional de Gestién Pdblica v Desarrollo Social GESTION PUBLICA Y

DESARROLLO SOCIAL

Marco Aldair Luna Bobadilla

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el juzgado

de paz letrado de la corte superior de justicia de Moquegua 2024.

Cuestionario de Satisfaccién del usuario

Il. CRITERIO DE EVALUCION DE APLICABILIDAD

Criterio

Muy deficiente Deficiente Bueno Muy bueno e) Excelente

(1-10) (11-20) (21-30) (31-40) (41-50)

ll. ASPECTOS PARA EVALUAR (MARQUE CON UNA X)

Muy Muy
fem | iNDIcADORES CRITERIOS defciente | Dofcerte | Buno | g gn, | Exceenie
1 4
% CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 4
Los items se expresan en conductas
2. | OBJETIVIDAD : e 4
Es adecuado al alcance de la ciencia y
I o tecnologia en la profesién ¥
4, ORGANIZACION Existe organizacion légica X
Comprende los aspectos en cantidad y
5. SUFICIENCIA calidad %
Permite valorar los aspectos especificos
6. INTENCIONALIDAD de estudio ><
y £ CONSISTENCIA Se basa en aspectos tedrico-cientificos v
Existe coherencia entre dimensiones e
8. | COHERENCIA Cisicies Y
La estrategia responde al propésito del
9. | METODOLOGIA ke Y
10. | CONVENIENCIA Es Util y adecuado para la investigacion Ve
Valoracién final '{8
Opinién de aplicabilidad : Agh caxn\e —W
Andrea H. Alvarade
L. En Gestiéa Publica y Desasrolio Secal
CLAD N* 16794
FIRMA DEL EXPERTO
DNE
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.

a

|UNIVERSIDAD
NACIONAL

UNAM |DE MOQUEGUA

DATOS GENERALES

1.1 Apelidos y nombres
1.2 Grado académico
1.3 Mencién

1.4 Titulo profesional
1.5 Centro laboral

1.6 Autor del instrumento

1.7 Titulo de la investigacion

1.8 Nombre del instrumento
Il. CRITERIO DE EVALUCION DE APLICABILIDAD

UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA g‘%%'
Escuela profesional de Gestién Pablica v Desarrollo Social DESARROLLO SOCIAL
EICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
Gudp R{\)\.)(\ = Ratnas
\eloy

Canlador _San\ie
U A™M

Marco Aldair Luna Bobadilla

Calidad de servicio y satisfaccion del usuarlo en el juzgado

de paz letrado de la corte superior de justicia de Moquegua 2024,

Cuestionario de Calidad de servicio

¢ Muy deficiente Deficiente Bueno Muy bueno Excelente
(1-10) (11-20) (21-30) (31-40) (41-50)
lll. ASPECTOS PARA EVALUAR (MARQUE CON UNA X)
My MY | Excelen
ITEM |  INDICADORES CRITERIOS deficiente | Defceme | Busno Bueno -~
1
1. CLARIDAD Esté formulado con lenguaje apropiado
Los Items se expresan en conductas
2. | OBJETIVIDAD L b )(
ACT Es adecuado al alcance de la ciencia y
2 i tecnologla en la profesién x
4. ORGANIZACION Existe organizacién légica )(
Comprende los aspectos en cantidad y
5. SUFICIENCIA calidad X
Permite valorar los aspectos especificos
6. | INTENCIONALIDAD | o oo o X
7. | CONSISTENCIA Se basa en aspectos teérico-cientificos )(
Existe coherencia entre dimensiones e
& | COHERENGA indicadores X
La estrategia responde al propésito del
o. | MeToooLocia bt X
10. | conveniencia Es 0til y adecuado para la investigacion X
Valoracién final q 7
Opinién de aplicabilidad : P\ b\\ \ QQ})\ e
Fl EXPE
DN: OvBo40
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA ESCUELA PROFESIONAL

FJB |UNIVERSIDAD SESTION PUBLICA Y

5&;‘% ‘ NACIONAL  Escoela profesional de Gestén Pdblca » Desarrol Socil vl
EICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres Guida Rowws Rasnoes

1.2 Grado académico Maiisiex

1.3 Mencién _B_“Mx_\&_%fx_hmﬁmim_

1.4 Titulo profesional CoaNadoy WO

1.5 Centro laboral USNA™M

1.6 Autor del instrumento Marco Aldair Luna Bobadilla

1.7 Titulo de la investigacién s Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el juzgado

1.8 Nombre del instrumento

de paz letrado de la corte superior de justicia de Moquegua 2024.

Cuestionario de Satisfaccién del usuario

II. CRITERIO DE EVALUCION DE APLICABILIDAD

Criterio

Muy deficiente Deficiente Bueno Muy bueno e) Excelente

(1-10) (11-20) (21-30) (31-40) (41-50)

Ill. ASPECTOS PARA EVALUAR (MARQUE CON UNA X)

Muy Muy
fTEM |  INDICADORES CRITERIOS deficente | DefCente Bueno | Bueno B
1 4
1. | CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado )(
Los items se expresan en conductas
2. OBJETIVIDAD o X
cT Es adecuado al alcance de la ciencia y
& ~ AD tecnologla en la profesién X
4. | ORGANIZACION Existe organizacién légica )(
5, SUFICIENCIA Wnde los aspectos en cantidad y
calidad
Permite valorar los aspectos especificos
6. INTENCIONALIDAD de - \/~
7. | CONSISTENCIA Se basa en aspectos tedrico-cientificos '\,L
Existe coherencia entre dimensiones e
8 COHERENCIA X
La estrategia responde al propésito del
9. METODOLOGIA o X
10. | CONVENIENCIA Es 0til y adecuado para la investigacién X
Valoracién final q G
Opinién de aplicabilidad : A §‘\cqble (,

FIRMA EXPERT!
ONEp/ 38040
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
DE MOQUEGUA

" aCA

UNAM

L DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres
1.2 Grado académico
1.3 Mencién
1.4 Titulo profesional
1.5 Centro laboral
1.6 Autor del instrumento
1.7 Titulo de la investigacién

1.8 Nombre del instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA

Escuela profesional de Gestién Publica y Desarrollo Social

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
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Anexo 4. Autorizacion para realizar encuesta en la corte superior de justicia

de Moquegua

1

IND
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@ ,

Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Moquegua

"Decenio de la Iguaidad de oportunidades para mujeres y hombres”
"Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la coninemoracién de las
heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

mado digitemente por RUIZ

Fi
IR Firma g&%ﬁ;&%"&:“:“‘:‘;
.. #go: Presidents De Ls Csj
Moquegua, 24 de Octubre del 2024 BIR| Digital fexesss " e

CARTA N° 000042-2024-P-CSJMO-PJ i

Sr(a).

MARCO ALDAIR LUNA BOBADILLA - DN!: 74176319
Asoc. Inquilinos damnificados mz h Lt. 04
Aldairrose18@gmail.com

$29686158

Asunto : Sobre solicitud de autorizacién para realizar una encuesia sobre
calidad de servicio y satisfaccion del usuario..

Referencia : EXPEDIENTE 002738-2024-TDA-OA
INFORME 000307-2024-OAD-CSJMO (240CT2024)

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarlo muy cordialmente y manifestarle que,
en atencion alasunto y en relacion al documento de !a referencia, para informarle respectc
a su soliciiud de autorizacion para Aplicacion de Encuesta a los usuarios que ingresan y
salen de la Corte Superior de Justicia de Moguegua, para tesis de la Universidad de
Moduegua, siendo el objetivo determinar si existe relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario.

Que, habiéndose recibidos las opinicnies del jefe de la Oficina de Administracion Distrital,
Asesoria Legal y de Imagen Institiicional, consideran pertinente y valiosa Ia realizacion de
la encuesta solicitada y que dentio de las politicas de gestion de esta Corte Superior de
Justicia se encuentra en impulsar actividades académicas, de capacitacion e
investigacion contribuyendo a una mejora administracion de justicia, razén por la cual se
comunica:

LA ACEPTACION, de la solicitud del sefior Marco Aldaii L.una Bobadilla estudiante de la
facultad de Gestion Publica y Desarrollo Social de la Universidad de Moquegua de realizar
una encuesta en la Corte de Justicia de Moquegua, con el objetivo de determinar la
relacion entre calidad de servicio y la satisfaccién del usuario.

Se recomienda que concluida las encuestas al publico en general sean remitidas a esta

dependencia para su procedimiento de daios, ademéas para determinar los horarios de
ejecucion de las misma coordinar con el area de imagen, Lic. Efrain Pacho Huarachi.

Sin otro particular, hago propicia ia oportunidad, para reiterar a usted los sentimientos de
mi mayor consideracion.

R R B IR ) PR R N 0 ) 2 ) O O g e e
] TS 1] T 8505 1 81 78] o7 = i 1 7T &7 8] {1 o7 [ 1] s 7 &7 &7 (7] =T ]

95



mitgl“UN IVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA”
b NAM VICERRECTORADO DE INVESTIGACION

FORMATO DE AUTORIZACION DE PUBLICACION EN EL REPOSITORIO
INSTITUCIONAL UNAM

Formulario de autorizacion para la publicacion electronica en la pagina web del Repositorio
Institucional de la Universidad Nacional de Moquegua, de conformidad con la Ley N° 30035 Ley
que regula el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Acceso
Abierto y Resolucion de Comision Organizadora N° 041-2022-UNAM que aprueba el
Reglamento que regula el Repositorio Institucional Digital de la UNAM.

1. DATOS DEL AUTOR

Nombres y Apelidos . Marco fldaic luns Bobadilla
DNI/Carnet de Extranjeria/Pasaporte N° : ... 4416309,
Correo electronico - Aldawrese1e @ Ama Com e,
Teléfono/Celular T o BT R |

2. GRADO, TITULO O ESPECIALIZACION (Marque con una X)

Bachiller Titulo Magister Doctor Segunda
Profesional Especialidad
>

3. TIPO DE PUBLICACION (Marque con una X)

a) Articulo ( )

b) Tesis de pregrado (X)

c) Tesis de Maestria ( )

d) Tesis de Doctorado ( )

e) Monografia ( )

f) Reporte de caso cientifico o hallazgos ( ).

g) Libro ()

h) Partedeunlibro ( )

i) Revision ( )

j) Conferencia ( )

k) Presentacion ( )

I) Articulo preliminar ( )

m) Articulo antes de ser publicado ( )

n) Articulo de prensa ( )

o) Documentos internos ( )

p) Imagen ( )

q) Documentos técnicos ( )

r) Ponencias presentadas en eventos cientificos (Jomada, Congreso, Simposio
Conferencias, etc.) ( )

s) Informes de suficiencia profesional ( )

t) Patentes producidas por académicos/as ( )




4 WA “UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA”
aCA " Q
UNAM VICERRECTORADO DE INVESTIGACION

rasona o wOCUTSt

4. TIPO DE TRABAJO DE INVESTIGACION (Marque con una X)

a) Tesis (X)

b) Trabajo de Investigacion ( )

c) Trabajo de suficiencia profesional ( )
d) Trabajo académico ( )

5. DATOS DE LA PUBLICACION
a) Titulo: [aliddd cle sewicio y satispaccicn del usvarie enel |ugqado de
Pz Letado de la Cocle supeder de guaticin de Moguegda,
L DS AR I A o W o DO B 15, S5
b) Campo del conocimiento OCDE (Indicar el codigo de clasificacion OCDE de la obra :
https://catalogos.concytec.qob.pe/vocabulariolocde_ford.html) : .......2: 92 25.....
) Facha de pUbBCAsION © ..c.csiiiwmivisernio DBAO XL ABEO. i

6. DATOS DEL ASESOR:

a) Nombres y Apellidos : ... € duay.. Maccelo.. cordova.. Mut2d o,

b) DNI/Pasaporte/Cédula: . 320 ABBN.......crvivvierciriencircrcnns s enaeeo
) ORCID:..0000.5.9093 70020 2 S36X....eeeerereeresssersssssessons

FIRMA

DOCUMENTO DE IDENTIDAD : _
NOMBRES Y APELLIDOS  :..JMarco fidaic. fung Bobachlla
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LICENCIAS

Licencia Estandar

Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi trabajo de investigacion en el Repositorio
Institucional Digital de la UNAM.

Con la autorizacion de depdsito da mi trabajo de investigacion, otorgo a la Universidad Nacional
de Moguegua, una Licencia No Exclusiva para reproducir. distribuir, comunicar al publico,
transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y poner a disposicion del
pablico mi trabajo de investigacion (incluido el resumen), en formato fisico o digital, en cualquier
medio, conocido o por conocerse, a fravés de los diversos servicios provistos por la Universidad,
creados o por crearse, tales como el Repositorio Institucional Digital de la UNAM, Coleccion de
Tesis, entre otros, en el Per y en el extranjero, por el tiempo y veces que considere necesarias,
y libre de remuneraciones.

En virtud de dicha Licencia, la UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA, podra reproducir mi
trabajo de investigacion en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar, sin modificar su
contenido, solo con los propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.

Declaro que el trabajo de investigacion es una creacion de mi autoria y exclusiva fitularidad, o
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente licencia y,
asimismo, garantizo que dicho trabajo de investigacion no infringe derechos de autor de terceras
personas.

La UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA consignara el nombre del/los autor/es del
trabajo de investigacion, y no le hara ninguna modificacion més de la permitida en la presente
licencia.

Autorizo el depésito (margue con una X).
(LX) Sl autorizo que se deposite inmediatamente.

FIRMA

DOCUMENTO DE IDENTIDAD : ... 74776977 .. oo,
NOMBRES Y APELLIDOS  :.Marco Aldair Lund Bebadilla
FECHA 1 ARTIBIEE it isasrsonn




&

UNIVERSIDAD

NACIONAL Reglamento de Grados y Titulos - Vicepresidencia Académica

UNAM DE MOQUEGUA

ANEXO VIII

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE
INVESTIGACION / TESIS / TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

Yo . Marco Aldaic. htng Bobaditla e ,

bachiller de la Escuela Profesional de:

.....................

Letrado de (3 corte superior de Justicla de Moguegua, 292M: e,

.....................................................................................................................................................

Declaro bajo juramento que:

1. El trabajo de investigacion es auténtico, siendo resultado de mi trabajo personal, que no
se ha copiado, que no se ha utilizado ideas, formulaciones, citas integrales e ilustraciones
diversas, sacadas de cualquier tesis, obra, articulo, memoria, etc., (en version digital o
impresa), sin mencionar de forma clara y exacta su origen o autor, tanto en el cuerpo del
texto, figuras, cuadros, tablas u otros que tengan derechos de autor. Por tanto, el trabajo
de investigacion no ha sido plagiado total ni parcialmente.

2. El trabajo de investigacién no ha sido autoplagiada, es decir, no ha sido publicada ni
presentada anteriormente para obtener algin grado académico previo o titulo profesional.

3. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni duplicados,
ni copiados y por tanto los resultados que se presentan en el trabajo de investigacion
constituiran aporte a la realidad investigada.

Soy consciente de que, el hecho de no respetar los derechos de autor y hacer plagio, es objeto

de sanciones universitarias y/o legales, por lo que asumo cualquier responsabilidad que pudiera
derivarse de irregularidades en el trabajo de investigacion, asi como de los derechos sobre la

obra presentada.

Moquegua, .24 de. pgesto del 2026

.......................................

T

Nombres y Apellidos: Marco/lldair kuna Bebadilla Huella digital
DNI: 34176919

S
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Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

o Internet

hdl.handle.net

° Internet

repositorio.unaj.edu.pe

Trabajos del

estudiante
Universidad San Ignacio de Loyola

Internet

repositorio.unc.edu.pe

Trabajos del

estudiante
Universidad Tecnologica del Peru
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° Internet
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o Publicacién
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RESOLUCION DE CONSEJO UNIVERSITARIO
N° 714-2026-CU

Moquegua, 14 de octubre de 2026

VISTOS:
Las Resoluciones de Consejo de Facultad N° 278, 279 y 280-2026-CF-FACCS-UNAM, de la Facultad de Ciencias
Sociales; el Informe Técnico N° D0164-2026-UNAM-SG-GT, emitido por la Especialista Administrativo Il de Grados y Titulos;
el Informe N° D0553-2026-UNAM-R-SG, emitido por el Secretario General de la UNAM; el Proveido N° 5319-2026-R, emitido
por el sefior Rector; el Acuerdo del Pleno del Consejo Universitario de Sesion Extraordinaria N° 40-2026-SE-CU-UNAM, de
fecha 14 de octubre de 2026; y,

CONSIDERANDO:

Que, conforme al 4.° pérrafo del articulo 18 de la Constitucion Politica del Perd, dispone que cada universidad
es autonoma en su régimen normativo, de gobierno, académico, administrativo y econémico. Y el articulo 8 de la Ley N°
30220-Ley Universitaria, establece que la referida autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con la

Que, el numeral 59.14 del articulo 59 de la Ley N° 30220-Ley Universitaria, establece como una de las
Atribuciones del Consejo Universitario la de conocer y resolver todos los demas asuntos que no estén encomendados a
otras autoridades universitarias, en concordancia con el numeral 28 del articulo 20 del Estatuto de la Universidad Nacional
de Moquegua;

Que, el articulo 59 de la Ley Universitaria-Ley N° 30220, establece las atribuciones del Consejo Universitario,
y especificamente el numeral 59.9 establece; Conferir los grados académicos y los titulos profesionales aprobados por las
Facultades y Escuela de Posgrado, asi como otorgar distinciones honorificas y reconocer y revalidar los estudios, grados y
titulos de universidades extranjeras, cuando la universidad esta autorizada por la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria. Concordante con el numeral 14, del articulo 20° del Estatuto de la Universidad Nacional de Moquegua;

Que, mediante las Resoluciones de Consejo de Facultad N° 278, 279 y 280-2026-CF-FACCS-UNAM, de fecha
07 de octubre de 2026, el Consejo de Facultad de Ciencias Sociales aprobd el otorgamiento del Titulo Profesional de
Licenciado en Gestion Publica y Desarrollo Social a favor de QUISPE CORDOVA NAYELY ROSELIN, LUNA BOBADILLA MARCO
ALDAIR y CRUZ LLANOS MARGOT ZUDAIRE, bachilleres de la Escuela Profesional de Gestién Pablica y Desarrollo Social,
quienes han cumplido con los requisitos académicos exigidos en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Moquegua;

Que, mediante Informe Técnico N° D0164-2026-UNAM-SG-GT de fecha 12 de octubre de 2026, e Informe N°
D0553-2026-UNAM-R-SG de fecha 12 de octubre de 2026, el Secretario General de la UNAM remite al Rectorado los
expedientes para el tramite de Titulo Profesional de Licenciado en Gestion Publica y Desarrollo Social a favor de los
bachilleres: QUISPE CORDOVA NAYELY ROSELIN, LUNA BOBADILLA MARCO ALDAIR y CRUZ LLANOS MARGOT ZUDAIRE,
de la Escuela Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social, quienes se encuentran aptos para la expedicion del Titulo
Profesional de Licenciado en Gestion Piblica y Desarrollo Social, al haber cumplido satisfactoriamente con los requisitos
legales y reglamentarios, exigidos en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Moquegua; razén por
la cual, el sefior Secretario General eleva dichos expedientes para su tratamiento en Sesién Extraordinaria de Consejo
Universitario de fecha 14 de octubre de 2026;

Que, el articulo 44° de la Ley N° 30220, Ley Universitaria sefiala que las universidades otorgan los grados
académicos de Bachiller, Maestro, Doctor y los Titulos Profesionales que correspondan, a nombre de la Nacién (...).
Asimismo, la Ley N° 31803, modifica el articulo en mencion adicionando; La Superintendencia Nacional de Educacién
Superior Universitaria (SUNEDU) determina los criterios, asi como establece y supervisa el procedimiento administrativo
para el reconocimiento de grados y titulos otorgados en el extranjero, en el marco de la normativa vigente;

Que, el numeral 45.2 del articulo 45° de la Ley N° 30220, Ley Universitaria, precisa los requisitos minimos
para la obtencion del titulo profesional, como son: el grado de Bachiller y la aprobacion de una tesis o trabajo de suficiencia
profesional. Asimismo, establece que el titulo profesional solo se puede obtener en la universidad en la cual se haya obtenido
el grado de bachiller;
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Que, mediante Resolucién de Comisién Organizadora N° 1153-2021-UNAM, se aprobd el Reglamento de

Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Mogquegua, el cual fue modificado a través de las Resoluciones de Comision

Organizadora N° 410; 453 y 890-2022, N° 880-2023-UNAM y N° 081, 484-2024-UNAM el cual establece los requisitos y

norma los procedimientos para la obtencion de los grados académicos y titulos profesionales conferidos por esta Casa
Superior de Estudios;

Que, bajo el amparo de los considerandos precedentes, el Pleno del Consejo Universitario en Sesion
Extraordinaria N° 40-2026-SE-CU-UNAM, de fecha 14 de octubre de 2026, emitio el siguiente acuerdo, POR UNANIMIDAD:
CONFERIR, a nombre de la Nacion el Titulo Profesional de Licenciado en Gestion Piblica y Desarrollo Social por la modalidad
de Tesis a los Bachilleres: QUISPE CORDOVA NAYELY ROSELIN, LUNA BOBADILLA MARCO ALDAIR y CRUZ LLANOS
MARGOT ZUDAIRE, de la Escuela Profesional de Gestion Pablica y Desarrollo Social, de la Facultad de Ciencias Sociales de
la Universidad Nacional de Moquegua;

En uso de las facultades y atribuciones conferidas por el Art. 18 de la Constitucion Politica del Perd, la Ley N°
30220-Ley Universitaria, y el Estatuto de la Universidad y lo acordado por el pleno del Consejo Universitario;

SE RESUELVE:

ARTICULO 1°: CONFERIR A NOMBRE DE LA NACION, a los Bachilleres:
- QUISPE CORDOVA NAYELY ROSELIN
- LUNA BOBADILLA MARCO ALDAIR
- CRUZ LLANOS MARGOT ZUDAIRE

El TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN GESTION PUBLICA Y DESARROLLO SOCIAL, por la modalidad
de TESIS, de la Escuela Profesional de Gestion Publica y Desarrollo Social, de la Facultad de Ciencias Sociales de la
Universidad Nacional de Moquegua

ARTICULO 2°: ENCARGAR, al Secretario General de la UNAM, para que realice las acciones pertinentes
relacionadas con la inscripcion correspondiente en el Registro Nacional de Grados y Titulos de la Superintendencia Nacional
de Educacion Superior Universitaria - SUNEDU.

ARTICULO 3°: DISPONER, el cumplimiento de la presente Resolucion a todas las dependencias de la
Universidad Nacional de Moquegua.

ARTICULO 4°: DISPONER la publicacion de la presente resolucién en el Portal Institucional de la
Universidad Nacional de Mogquegua (www.unam.edu.pe).

REGISTRESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

RECTOR
DENTE DEL CONSEJO UNIVERSITARIO
SECRETARIO GENERAL

DISTRIBUCION: VAA, VRI, FACCS, EPGFOS, GyT, DASA, OT), Inferesados, Cc Arch,
SR
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