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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar
como se relaciona la calidad de servicio con la imagen institucional de la
Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023. Para ello, se realiz6 una
investigacién bésica, de disefio no experimental de corte transversal. Se
trabajo con una muestra compuesta de 306 usuarios atendidos
presencialmente en la Corte Superior de Justica de Tacna, a quienes se les
aplic6 un cuestionario; obteniendo los siguientes resultados. Con una
significancia de 0,00 y un coeficiente de correlacion (r) de 0,811, se
comprobéd que la calidad de servicio se relaciona significativamente con la
imagen institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, se identifico
una relacion positiva y alta. Ademas, se observo que un 79,74 % de los
usuarios percibe la calidad de servicio como alta, mientras que un
considerable 86,27 % mantiene una percepcion positiva de la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia de Tacna.

Palabras clave: Calidad, servicio, imagen institucional,

SERVQUAL.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship
between Service Quality and the Institutional Image of the Superior Court of
Justice in Tacna, 2023. To achieve this, a basic research with a cross-
sectional, non-experimental design was conducted. A sample of 306 users
who were personally attended at the Superior Court of Justice in Tacnha was
used, and a questionnaire was administered to them, yielding the following
results. With a significance of 0.000 and a correlation coefficient (r) of 0.811,
it was established that Service Quality is significantly correlated with the
Institutional Image of the Superior Court of Justice in Tacna, indicating a
positive and strong relationship. Furthermore, it was observed that 79.74%
of users perceive the service quality as high, while a significant 86.27%
maintain a positive perception of the institutional image of the Superior

Court of Justice in Tacna

Keywords: Quality, service, institutional image, SERVQUAL.



INTRODUCCION

La calidad de servicio cumple un rol importante en la construccién y
sostenibilidad de la imagen institucional en una entidad puablica. La manera
en gque una institucion atiende a sus usuarios impacta directamente en la
percepcion que ellos tienen sobre su transparencia, compromiso y
efectividad. Por ende, un servicio de alta calidad no solo atiende las
necesidades de los usuarios, sino que fortalece la confianza con la
institucion e incrementa el respeto y la lealtad. De forma contraria, una
deficiente calidad de servicio genera frustracion, desconfianza e impacta
de forma negativa en la imagen institucional, perjudicando la relacion con
la sociedad. En este contexto, donde la confianza y legitimidad son pilares
fundamentales en la imagen institucional de una entidad publica, la calidad
de servicio no es solo un factor de satisfaccion individual, sino un factor
fundamental para la construccion de una imagen institucional sélida y

positiva.

Por lo expuesto, la finalidad de la presente investigacion es
determinar cobmo se relaciona la calidad de servicio con la imagen
institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023. Esta
investigacion surge, porque la Corte Superior de Justicia de Tacna aborda
diversos factores que inciden en la calidad de servicio, tales como la
percepcion de cohecho, la gestion administrativa deficiente de la carga
procesal, los retrasos en tramites legales, los desafios tecnoldgicos y la

falta de capacitacion, sumados a los problemas en la mesa de partes



electrénica. El foco de esta investigacidbn se centra en analizar esta

interaccién y correlacion con la percepcion de la imagen institucional.

Para abordar este problema, se plante6 un estudio de enfoque
cuantitativo, de tipo basica y disefio no experimental y transversal. Se
decidio aplicar dos cuestionarios validados, referidos de las investigaciones
de (Parasuraman, Zeithaml, et al., 1988) y Pina et al. (2009). Estos
cuestionarios se aplicaron a una muestra compuesta por 306 usuarios de
la CSJ de Tacna, determinada bajo un muestreo aleatorio simple a una

poblacion de 1496 usuarios.

Esta investigacion es importante para la eficacia y legitimidad de la
CSJ de Tacna. La calidad de servicio en un plano judicial no solo impacta
en la experiencia del usuario, sino que forma la percepcién colectiva sobre
la transparencia y legitimidad del sistema judicial. Por ello, un analisis de
como la calidad de servicio se interpreta en la percepcidon publica permite
reconocer campos de mejora, mejorar la confianza social y consolidar una
imagen institucional. La investigacion se consolida como un paso
fundamental para asegurar la legitimidad, transparencia y confianza en la
CSJ de Tacna, aspectos basicos para un funcionamiento democrético en

la comunidad.
En este sentido, la investigacion se compone de cuatro capitulos:

En el capitulo I, se describe y profundiza en el problema de
investigacion, se cita informacion cuantitativa y cualitativa para aportar

consistencia a la problematica de estudio. Posteriormente, se formulan los



problemas, objetivos e hipétesis, concluyendo con la justificacion,

argumentada desde un plano tedrico, metodolégico y practico.

En el capitulo Il, se exponen antecedentes a nivel local, nacional e
internacional, que permite situar el problema en un contexto mas amplio,
por su parte, las bases teoricas describen las principales teorias, conceptos

y modelos que sustentan la investigacion.

En el capitulo Ill, se describe de forma detallada el marco
metodologico que presenta la investigacion. Explicitamente se establece el
tipo y disefio, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos y se

finaliza con el procesamiento y andlisis de datos.

En el capitulo IV, se presentan los resultados descriptivos y el
tratamiento estadistico, estos resultados emergen de la aplicacion de
instrumentos y son producto del tratamiento estadistico descriptivo e

inferencial.

La investigacion concluye con la redaccion de conclusiones y
recomendaciones finales, que estan directamente vinculadas a los

objetivos de la investigacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

1.1.1. Problematica de la investigacion

En el marco de una sociedad democratica, la administracion de
justicia cumple un rol fundamental en la proteccion de la igualdad y
confianza publica (Poder Judicial, 2021). En este contexto, la Corte
Superior de Justicia de Tacha se consolida como una base importante para
la difusidén de una estructura legal imparcial y transparente. Es asi que la
calidad de servicio que brinda esta institucion a la poblacion y su imagen
institucional se establecen como bases claves en la construccion de una

confiabilidad ciudadana sdlida y sostenible en el sistema de justicia.

En una sociedad cada vez méas dindmica e informada, las
instituciones publicas necesitan construir una imagen institucional sélida
gue comunigque confianza y transparencia. La imagen institucional es la
percepcion de la sociedad sobre una institucion, esté integrado por el grupo
de ideas, prejuicios y actitudes de los usuarios sobre la entidad. Ademas,
la construccion de esta imagen no se inclina solo en la calidad de servicio,
sino en el vinculo que tiene y transmite la entidad con los usuarios,

funcionarios y sociedad en general (ESERP, 2019).

En un ambito internacional, la percepcion de corrupcion, factor
fundamental en la construccion de la imagen institucional es un problema

latente y se divisa en distintos dmbitos de la gestion publica, incluido el



sistema de justicia. En América Latina, un promedio del 11 % de personas
ha admitido haber efectuado sobornos al sistema de justicia (CEPAL,
2017). Asimismo, el 62 % de personas percibe que la corrupcion se ha
incrementado en el sistema de justicia y un sélido 40 % considera que los
jueces y magistrados son corruptos. Este contexto de percepcion negativa
esta ligado a una deficiente capacitacion de jueces, funcionarios judiciales
y funcionarios administrativos, que independientemente de su formacién
profesional no cuentan con un estandar ético y profesional que regule su
desemperio (Carvajal et al., 2019). Ademas, en distintos paises de América
Latina, como Colombia, existe una abrumadora carga procesal que limita
la productividad y eficacia del sistema judicial (SWI, 2023). En conjunto, en
América Latina el usuario percibe al sistema de justicia como corrupto,
ineficiente y sin capacidad de respuesta. Estos aspectos denotan una falta
de transparencia, desconfianza y percepcion negativa de los procesos en
el sistema judicial, lo cual impacta en la construccion de la imagen

institucional del sistema de justicia a nivel internacional.

La imagen institucional del sistema de justicia peruano esta
condicionado a su eficiencia jurisdiccional en la gestion de informacién y la
cultura de secreto que impacta su legitimidad y transparencia, no obstante,
el sistema judicial esta vinculado constantemente a actos de corrupcion que
ponen en tela de juicio su integridad y labor jurisdiccional, factores que sin
duda impactan negativamente en su imagen institucional (Montero, 2020).
La percepcion sobre la imagen institucional del sistema de justicia peruano

esta caracterizado por una marcada desconfianza y desaprobacion. Segun



estudios, el 72 % de poblacién percibe que los jueces son corruptos
(Carvajal et al., 2019), mientras un notable 68 % desaprueba la gestion del
Poder Judicial (IPSOS, 2022). Ademas, la alta carga procesal, con un 71,5
% de casos pendientes, contribuye a una imagen de ineficacia y rezago
(Barrios et al., 2021). De forma general, estos aspectos resaltan una
percepcion negativa y una deficiente imagen institucional del sistema de

justicia peruano.

Bajo este marco problematico, la presente investigacion adquiere
una relevancia significativa, dado que se desarrolla en un contexto de
notable insatisfacciéon y percepcion negativa de la imagen institucional del
sistema de justicia a nivel nacional. La estadistica descrita brinda una base
sélida para evaluar como los procedimientos administrativos en una
institucion judicial como la Corte Superior de Justicia de Tacna puede
contribuir a mejorar la calidad de servicio, en consecuencia, mejorar la

percepcion e imagen institucional.

La calidad de servicio, evaluada por su eficiencia y satisfaccion
percibida, no solo incide en la percepcion del ciudadano, sino también en
como se define su imagen general de la institucion. En paralelo, esta
imagen institucional, constituida por factores como la identidad juridica,
estructura organizativa e infraestructura, esta internamente asociada a
como los ciudadanos perciben la equidad del sistema judicial (Rojas et al.,
2019). De esta manera, la presente investigacion se centra en el analisis
de la relacidon entre la calidad de servicio y la imagen institucional de la

Corte Superior de Justifica de Tacna en el afio 2023, contribuyendo un



conocimiento importante para mejorar la confianza y fortalecer la

credibilidad de un sistema judicial en busca de la excelencia.

En el contexto de la Corte Superior de Justicia de Tacna y
considerando las particularidades propias al campo de la administracion y
gestion en una institucion judicial, esta investigacion se enfoca en un ambito
particular, la calidad de servicio al usuario. En concordancia con esta
delimitacion, la perspectiva se encamina hacia los aspectos de gestion
administrativa y operativa que influyen en la percepcion del usuario. La
complejidad propia del sentido de justicia y su propiedad subjetiva obliga
conducir la investigacion a un campo mas administrativo y operativo, dado
que la percepcion de la calidad en la administracion de los procedimientos
legales son una variable que indice considerablemente en la imagen
institucional (Delgado, 2019). Por medio de esta delimitacion, se pretende
ir mas alla de la subjetividad del sentido de justicia; por ende, la
investigacion se centra en analizar como los procesos administrativos
inciden en la percepcion de calidad de servicio al usuario, lo que, a su vez,
se relaciona con la imagen institucional de la Corte Superior de Justicia de

Tacna.

Actualmente, la Corte Superior de Justicia de Tacna presenta una
imagen institucional negativa, la cual se ve agravada por distintos factores.
La percepcion de la sociedad sobre esta entidad es negativa, resaltando la
poca eficacia y transparencia en sus procesos judiciales (IEP, 2022). El
retraso constante en la resolucion de casos fomenta una imagen de

ineficiencia y lentitud en la administracion de justicia (Yépez, 2022).



Asimismo, la percepcion de cohecho y nepotismo ha desgastado la
confianza publica, propiciando un ambiente de desconfianza y falta de
legitimidad (IPSOS, 2022). Por otro lado, la carente accesibilidad y
comunicacion efectiva con los usuarios también constituye un aspecto
negativo para la imagen institucional de la entidad (Revista Juridica, 2020).
En conjunto, la combinacion de retrasos procesales, percepcion de
cohecho y nepotismo, y la deficiente comunicacion con la sociedad ha
moldeado una imagen institucién desfavorable para la Corte Superior de

Justicia de Tacna.

La continuidad de estos problemas lleva consigo consecuencias
perjudiciales que desgastan la imagen institucional de la Corte Superior de
Justicia de Tacna. La percepcion de cohecho, la ineficiencia y la ausencia
de trasparencia en la gestion administrativa produce desconfianza y
desesperanza en los ciudadanos, disminuyendo su compromiso con el
sistema judicial. La ausencia de modernizacion y formacion puede afectar
la calidad de servicio percibida por los usuarios, generando una imagen
institucional debilitada y una posible falta de legitimidad del Poder Judicial
en su conjunto. En definitiva, si estos problemas no se consideran, podrian
perpetuar una crisis de confianza que debilita la veracidad e integridad de

la Corte Superior de Justicia de Tacna.

Es importante destacar que el problema central que plantea esta
investigacion radica en la deficiente imagen institucional de la Corte
Superior de Justicia de Tacna, que se plantea como variable dependiente,

y las distintas causas que indicen en dicho problema, representado



principalmente por la percepcion de cohecho, la deficiente gestion
administrativa de la carga procesal, los retrasos en tramites legales, los
retos tecnoldgicos y la ausencia de capacitacion, sumado a los problemas
en mesa de partes electronica. La interaccion y correlacion entre la variable
independiente y dependiente, es decir, como se relaciona con la percepcion
de imagen institucional, se pondera como el centro de esta investigacion,
que busca analizar este panorama y plantear soluciones para mejorar la

imagen institucional de la Corte Superior de Justicia de Tacna.

En virtud de estos problemas y sus posibles consecuencias, es
importante investigar como la calidad de servicio se relaciona con laimagen
institucional de la Corte Superior de Justicia de Tacna, con un enfoque en
la gestion administrativa y operativa, y asi, contribuir a una mejora

sustancial en la percepcion y confianza ciudadana en el sistema judicial.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢,De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacnha, 2023?

1.2.2. Problemas especificos
A. ¢De qué manera la fiabilidad se relaciona con la imagen
institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacha, 2023?
B. ¢De qué manera la seguridad se relaciona con la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacha, 2023?



10

C. ¢De qué manera los elementos tangibles se relacionan con la
imagen institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna,
20237

D. ¢De qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con la
imagen institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna,
20237

E. ¢De qué manera la empatia se relaciona con la imagen
institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 20237

1.3. Justificacion de la investigacion

1.3.1. Justificacién teodrica

La investigacién surge como respuesta a la necesidad de abordar
distintos problemas que afecta la imagen institucional de la Corte Superior
de Justicia de Tacna. La percepcion de cohecho, una administracion
deficiente de carga procesal y retrasos en tramites legales son aspectos
negativos que inciden directamente en la calidad de servicio y, en
consecuencia, en la imagen institucional de la entidad. La complejidad de
estos aspectos demanda un andlisis minucioso para comprender su

relacion con la imagen institucional.

Desde una perspectiva teorica, la investigacion se basa en distintas
corrientes de estudio, destacando el modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Ziethaml, et al. (1988) y el modelo de identidad e imagen corporativa de
Pina et al. (2009). Se pretende medir como las dimensiones de la calidad

de servicio se relacionan con la imagen institucional de la CSJ de Tacna.
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Asimismo, se contempla factores contextuales y culturales que puedan

incidir en esta relacion.

El propoésito de la investigacion es aportar al cuerpo existente de
conocimiento en el area de la administracion de justicia, al brindar una
comprension detallada de los factores que influyen en la percepcién publica
de la CSJ de Tacna. Se espera que los hallazgos de la investigacion
pueden conducir la formulacion de politicas y estrategias que mejorar la
calidad de servicio e imagen institucional en la institucion en cuestion.
Asimismo, se justifica porque se contempla la integracién de teorias, el
desarrollo de un marco conceptual donde se identificaran las dimensiones,
se refutaran teorias y se identificaran factores criticos que inciden en la

imagen institucional.

La eleccion de estos modelos tedricos responde a la necesidad de
contar con instrumentos solidos y reconocidos por la comunidad cientifica
para evaluar de forma integral la relacion entre la calidad de servicio e
imagen institucional. Estas teorias brindan un marco conceptual para
conducir la investigacion y aportan la base teorica sobre la cual se

redactaran las conclusiones y recomendaciones finales.
1.3.2. Justificacién metodoldgica

La investigacion presenta una metodologia de enfoque cuantitativo,
un disefilo no experimental - transversal y se desarrolla bajo un nivel
correlacional, que busca determinar la relacion entre la calidad de servicio

e imagen institucional en la CSJ de Tacna. La eleccion de una metodologia
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cuantitativa aporta objetividad a la evaluacion de la percepcion del usuario,
ademas el uso de un cuestionario como instrumento de recoleccion de
datos permite obtener datos cuantificables. Por otro lado, el uso de SPSS
y Excel garantizar4 un procesamiento riguroso de los datos y facilitara la

presentacion de resultados a través de estadistica descriptiva e inferencial.

Esta eleccién metodologica se asocia directamente con la capacidad
de la investigacion para brindar resultados significativos, brindado una base
sélida para la toma de decisiones y mejoras en la gestion de la CSJ de

Tacna.
1.3.3. Justificacion practica

La justificacién practica de esta investigacion es relevante, pues sus
resultados tienen un impacto directo y significativo en la Corte Superior de
Justicia de Tacnay en la experiencia de sus usuarios en la region de Tacna.
Al conocer la relacion entre la calidad y la imagen institucional, se crea una
oportunidad para instaurar mejoras concretas y estratégicas en la
institucion, como la optimizacion de procesos administrativos, capacitacion
del personal, implementacion de tecnologia y mejora en la infraestructura.
La identificacion de areas especificas en las que las expectativas de los
usuarios no se cumplen permitié la asignacion eficiente de recursos y

esfuerzos para elevar la calidad del servicio.

Estas mejoras no solo beneficiaran a los usuarios al mejorar su
experiencia de servicio, sino que permite fortalecer la imagen institucional

de la Corte Superior de Justicia de Tacna. Por ende, al mejorar la imagen
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institucional, promueve la confianza en el sistema de justicia local y fomenta

el compromiso de la comunidad con la administracion de la justicia.

Finalmente, los hallazgos de esta investigacion tienen el potencial
de generar un cambio importante en la percepcion y el funcionamiento de
la Corte Superior de Justicia de Tacna, lo que fortalece su papel en el
sistema de justicia local y su capacidad para brindar servicios judiciales de

alta calidad a la comunidad.

1.4. Alcances y limitaciones

1.4.1. Alcances

La investigacion se desarroll6 en la corte superior de justicia de

Tacna.
El afio que se levantd la informacion fue el 2023.
Se consider6 los usuarios atendidos presencialmente.
1.4.2. Limitaciones

Al tratarse de una encuesta voluntaria, el levantamiento de
informacion se complica, dado que algunos usuarios no desean participar

del estudio y complica la obtencion de informacion.

Por otro lado, se trabajo solo con los usuarios que son atendidos
presencialmente, dado que los atendidos virtualmente implicaba acceder a
su correo y hacer un tratamiento de datos no consentido por parte del

usuario.
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar como se relaciona la calidad de servicio con la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.
1.5.2. Objetivos especificos

A. Determinar como se relaciona la fiabilidad con la imagen
institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.

B. Determinar como se relaciona la seguridad con la imagen
institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.

C. Determinar cdmo se relacionan los elementos tangibles con la
imagen institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacnha,
2023.

D. Determinar cdmo se relaciona la capacidad de respuesta con la
imagen institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacnha,
2023.

E. Determinar como se relaciona la empatia con la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.

1.6. Hipbtesis

1.6.1. Hipotesis general

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.
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1.6.2. Hipotesis especificas

A.

La fiabilidad se relaciona significativamente con la imagen
institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.

La seguridad se relaciona significativamente con la imagen
institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.
Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la
imagen institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna,
2023.

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con
la imagen institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna,
2023.

La empatia se relaciona significativamente con la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. Internacionales

Bakrie et al. (2019) presentaron un estudio titulado La influencia de
la calidad del servicio, la imagen institucional, la satisfaccion de los
estudiantes en la lealtad de los estudiantes en la institucion de educacion
superior. El estudio se centr6 basicamente en el siguiente objetivo:
Comprender la influencia de la calidad de servicio en la reputacion
institucional y satisfaccion de la muestra de estudio. En un campo
metodoldgico, se consideré un enfoque cuantitativo caracterizado por la
aplicacion de encuestas; ademas, la muestra estuvo integrada por 185
estudiantes, se proceso los datos por medio de ecuaciones estructurales
fundamentadas en la varianza (SEM). Entre los principales resultados, se
destaca que la calidad tiene un impacto directo en la reputacion y
satisfaccion, sin embargo, esta variable no tiene el mismo efecto en la
lealtad. Por otro lado, se validé estadisticamente que la reputacion es
significativa en la creacién de lealtad del estudiante. Entre los principales
resultados descriptivos, un 48,8 % de la poblacién considero que se mejora
la calidad de servicio; sin embargo, un 10,2 % no concuerda con esta
postura. Por otro lado, una un valor T de 0,590 y una significancia de 0,000
se comprobaron que la calidad de servicio presenta un impacto indirecto en

la imagen institucional.
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Por su parte, Khoo (2020) plante6 un estudio denominado La calidad
del servicio, la imagen corporativa, la satisfaccion del cliente, la intencion
de revisita y el boca a boca. El estudio se enfoc6 en responder el siguiente
objetivo: Conocer el efecto de la calidad de servicio sobre la imagen
corporativa y satisfaccion del wusuario. Desde una perspectiva
metodoldgica, el grupo de investigadores considerd un enfoque cuantitativo
que incluia el uso de cuestionarios, se analizé una muestra de 253 clientes
por medio de modelo de ecuaciones estructurales de minimos cuadrados.
De forma general, los resultados del estudio pusieron en manifiesto que la
calidad tuvo un efecto positivo e importante en la imagen corporativa y
satisfaccion en la muestra analizada. Los resultados del analisis factorial
presentaron un AVE de 0,881 para la calidad de servicio y 0,715 para la
imagen institucional. Ademas, se determindé un beta de 0,620 y una
significancia de 0,185 que validd que la imagen corporativa no constituye
un factor decisivo para volver a repetir el servicio, a diferencia de la

satisfaccion, que es un factor positivo en la intencién de compra.

Chien y Chi (2019) presentaron una pesquisa titulada La imagen
institucional como mediadora entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente. El propdsito de la investigacion fue determinar el impacto de la
calidad de servicio y la imagen institucional en la satisfaccion, por medio de
un analisis de ecuaciones estructurales. Desde un ambito metodoldgico, la
investigacion se enmarco6 en un tipo de estudio correlacional - descriptivo.
Se aplicé un cuestionario y pretest a una muestra de 110 participantes,

ademas, se utilizd el PLS-SEM para determinar esta relacion. Los
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resultados descriptivos de esta investigacion precisaron que, un 59,3 % son
hombres, un 31 % tiene entre 41 a 50 afios y un 50,4 % ostenta el grado
de licenciado. Por otro lado, con un coeficiente de correlacion de 0,381 y
una significancia de 0,000 se comprob6 que existe una relacién importante
entre la imagen institucional y la calidad de servicio, que a su vez infieren

en la intencion de compra.
2.1.2. Nacionales

Vargas et al. (2020) realiz6 un estudio titulado Calidad de servicio e
imagen corporativa en EsSalud, Peru. El estudio se desarrollo bajo la base
fundamental del siguiente objetivo: Establecer la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la imagen institucional en la oficina de seguros de
EsSalud. La estructura metodoldgica del estudio se centré en un enfoque
cuantitativo, de tipo basica, de disefio no experimental - transversal y se
establecio un nivel descriptivo - correlacional. Ademas, se contemplo una
muestra de 374 clientes y se aplicd un cuestionario. Los principales
hallazgos del estudio se determinaron bajo analisis estadistico. El grupo de
investigadores decidio aplicar la prueba paramétrica Rho de Spearman, con
un coeficiente de correlacion de 0,205 se conocio que existe una relacion
positiva débil entre las variables abordadas. Ademas, se concluyé que es
necesario implantar mejorar en la calidad para generar una mejor imagen

corporativa.

Corman (2022) realizé una investigacion titulada Gestion de calidad
y su impacto en laimagen institucional de la empresa Construredes, Truijillo,

2021, la cual tuvo como objetivo principal detallar el impacto de la gestion
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de calidad en la imagen institucional de la empresa Construredes, Truijillo,
2021. Para el desarrollo de la investigacién, se usé una metodologia de
nivel correlacional, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de
corte transversal. Como técnica de recoleccion de datos, se optd por la
encuesta, la cual fue aplicada a una muestra conformada por 218 clientes.
La validacion de los resultados se dio a través del estadistico Rho de
Spearman y se hallé que existe relacion significativa entre la gestion de la

calidad y la imagen institucional con coeficiente de correlacion de 0,797.

Marcelo (2018) realizé una investigacion nombrada Calidad del
servicio en la imagen institucional del servicio de enfermeria en emergencia
de pediatria del Hospital Nacional Dos de Mayo Lima 2018, la cual tuvo
como objetivo principal determinar la influencia de la calidad del servicio en
la imagen institucional del servicio de enfermeria en emergencia de
pediatria del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2018. Para el desarrollo
de la investigacion, se us6 una investigacion de enfoque cuantitativo, de
tipo pura, de nivel correlacional y de disefio, no experimental, de corte
transversal. La muestra estuvo compuesta por 154 atenciones pediatricas
en el servicio de emergencia. La técnica que se aplico fue una encuesta, la
cual se valido mediante el estadistico alfa de Cronbach. Los resultados de
la aplicacion de la muestra, llevaron a concluir que, existe relacion de la
calidad de servicio en la imagen institucional, dado que la prueba
estadistica de Nagelkerke dio como resultado 0,456 y se infiere que, la

imagen institucional depende un 45,6 % de la calidad del servicio.
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2.1.3. Locales

Pacheco (2022) realiz6 una investigacion titulada como La calidad
de los servicios del area de atencién al cliente y la imagen corporativa de
Electrosur S.A, en la ciudad de Tacna en el afio 2018, la cual tuvo como
principal objetivo determinar la influencia de la calidad de los servicios en
la Imagen corporativa de Electrosur S. A., en la ciudad de Tacna en el afio
2018. Para llevar a cabo la investigacion, se utiliz6 como metodologia una
investigacion de tipo basica, de disefio no experimental y de corte
transversal; asimismo, se consider6 una muestra compuesta por 384
usuarios. Finalmente, se utilizé el estadistico r-cuadrado para validar las
hipétesis de investigacion. En esta, se hallé una significancia menor a 0,05
y un r cuadrado equivalente a 74,74 %; por tanto, se concluyo que existe

relacion significativa entre las variables de estudio.

Salas (2021) titulo su investigacion de posgrado como Influencia de
la calidad de servicio en la imagen corporativa de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2019. El investigador plante6 como objetivo
principal: Conocer la influencia de la calidad de servicio en la imagen
corporativa de la CMAC Tacna. Dentro de su metodologia, el investigador
planteé un tipo de estudio basica, disefio no experimental y nivel
explicativo. Asimismo, considero una muestra de 382 clientes a quienes
aplico un cuestionario estandarizado. Entre sus principales resultados, se
conocié que mas del 59 % de la muestra de estudio pondera la calidad
como buena, bajo un andlisis por dimensiones, sobresale la aprobacion de

la dimension confiabilidad en un 73 %. Bajo estimaciones estadisticas, se
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concluy6 que, con un valor Chi2 de 111,6, la calidad influye en la imagen

corporativa de la CMAC Tacna en el periodo investigado.

Vera (2019) titulé su investigacion como Calidad de servicio y la
percepcion imagen de marca de los clientes de la empresa Pavill S.A.
Tacna, 2019, la cual tuvo como objetivo principal determinar la relacion de
la calidad de servicio en la percepcién imagen de marca de los clientes de
la empresa Pavill S.A. Tacna, 2019. Para el desarrollo de su investigacion,
se realiz6 una de enfoque cuantitativo de nivel correlacional y de disefio
transversal no experimental; asimismo, tuvo una muestra conformada por
384 clientes, a quienes se le aplicé una encuesta. Para la validacion de las
hipotesis, el investigador usé la estadistica Rho de Spearman, el cual le
proporciond un coeficiente de correlacion de 0,724 y una significancia de

0,00; por tanto, se hallo relacion significativa entre las variables de estudio.

2.2. Bases teodricas cientificas

2.2.1. Calidad de servicio

2.2.1.1. Definicion de calidad. La calidad se define como la
adaptacion idénea que se realiza a un producto o servicio para que sus
atributos resalten y cumplan satisfactoriamente con las expectativas de los
clientes. Por otro lado, De Giovanni y Zaccour (2023) afirman que la calidad
trasciende y cala con mayor profundidad en los consumidores; por ello, es
fundamental en un entorno empresarial considerar el poder de adquisicién
del mercado meta, pues la calidad debe ser proporcional al precio y

capacidad de pago de los consumidores.
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Ademas, Bedoya (2018) plantea que la calidad es el grupo de
atributos que complacen y cubren totalmente las necesidades de los
consumidores. Por su parte, Deming y Edwards (1989) infieren que la
calidad busca reducir al maximo el niumero de deficiencias y adecuarse al
manejo que realiza el consumidor acorde a sus necesidades. En este
sentido, se expresa que la calidad es importante en un campo empresarial,
pues las empresas e instituciones publicas deben ofrecer un servicio de
calidad y es el usuario quien brinda una valoracibn con base en su

experiencia y nivel de satisfaccion.

2.2.1.2. Definicion de servicio. El “servicio” es un vocablo
ampliamente abordado en distintos campos y entornos para explicar la
accion de suministrar ayuda, asistencia, o valor a una persona. De acuerdo
a la postura de Vallejo (2020), quien es un experto en las areas de
marketing y servicios, expone que “un servicio se presenta como toda
accion o performance que una parte puede brindar a otra, que sea
primordialmente intangible y no derive en la titularidad de nada. En este

sentido, su aplicacion puede o no estar asociada a un bien fisico”.

De acuerdo a la postura de Morales y Garcia (2020), los servicios se
consolidan como funciones, contribuciones o satisfacciones que se brinda
a un individuo a través de la venta o la renta, presenta una caracteristica
intangible y no brinda como resultado la pertenencia de un bien. Por su
parte, Lopez (2022) sefiala que un servicio en un campo econémico se

presenta como una actividad o grupo de actividades orientadas a la
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satisfaccion de una necesidad especifica de un conjunto de consumidores,

por medio de la oferta de un bien intangible y personalizado.

En definitiva, un servicio hace referencia a un producto intangible
que requiere de caracteristicas especificas para cubrir una necesidad
explicita de los consumidores. En general, las empresas constantemente
buscan mejorar y personalizar su servicio para ser mas competitivos y

cubrir una mayor cuota de mercado.

2.2.1.3. Definicion calidad de servicio. De acuerdo a la postura
de Parasuraman et al. (1988), la calidad de servicio hace alusiébn a un
concepto dinamico e intuitivo donde la percepcion del consumidor cumple
un rol importante. Los expertos son pioneros en el campo y son los
principales representantes del modelo SERVQUAL, donde exponen que la
calidad de servicio se describe como la diferencia entre la expectativa
preliminar y la percepcion final de la experiencia durante el servicio.
Expresamente, se aduce que la calidad de servicio se evalia en base a la
experiencia real del consumidor y su expectativa del servicio. Esta
divergencia puede presentarse en una faceta tangible e intangible del
servicio, ademas su administracion y manejo involucra no solo cubrir las
expectativas, sino superarlas para cumplir con la satisfaccion y fidelizacion

del cliente.

Por otro lado, Gronroos (1982, como se citdé en Espinoza y Vallejos,
2021), referente en el marketing de servicios, sostiene que la calidad de
servicio es una apreciacion comparativa e individual que los consumidores

efectdan en funcién del contraste entre sus expectativas y percepciones de



24

la experiencia del servicio. Ademas, el autor menciona expresamente que
el servicio se edifica en la relacion contractual entre el consumidor y el
proveedor de servicio y se fundamenta en la destreza del proveedor para
cumplir y sobrepasar las expectativas del cliente. Este punto de vista
enfatiza en la trascendencia de administrar enérgicamente las expectativas
del cliente, proporcionar un servicio que cubra las necesidades personales
y forme experiencias favorables para fortalecer un vinculo a largo plazo con

los clientes.

Finalmente, la calidad de servicio es una métrica fundamental en la
cesion de un servicio, que procede de la confrontacion entre la expectativa
y la percepcion de lo que auténticamente se entregd. En este sentido, bajo
este punto de vista, la calidad de servicio se enfoca en una estimacion y
valoracion de como el consumidor ha experimentado un servicio acorde a
lo que esperaba recibir. Esta valoracion puede considerar distintos campos,
a partir de la eficiencia y eficacia de la ejecucion del servicio hasta la
atencion y abordaje personalizado que el consumidor recibe. En efecto,
conseguir una alta calidad de servicio involucra no solo cubrir con las
directrices preestablecidas, sino entender y superar las expectativas

volubles de los consumidores (Zavala y Vélez, 2020).

De manera general, las definiciones presentadas de la calidad de
servicio proyectan el valor de la percepcion del cliente, el contraste entre
expectativas y experiencias genuinas, asimismo, la obligacion de sostener

una orientacion constante en la satisfaccion y fidelizacién de los clientes
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para conseguir un performance victorioso en el campo de los servicios

(Zavala 'y Vélez, 2020).

2.2.1.4. Factores que miden la calidad de servicio. La calidad de
servicio se presenta como un factor importante en el campo empresarial,
pues incide significativamente en la experiencia de servicio y la satisfaccion
del usuario. La calidad de servicio involucra un conjunto de factores
interconectados que establecen la percepcion del usuario sobre un bien o
atencion. Entre los factores que presenta una mayor representatividad en
la calidad de servicio, se destaca la satisfaccion del cliente, la resolucion
efectiva de problemas y la opinién global del servicio (Castrilléon vy

Bermudez, 2020).

Cada uno de estos factores cumple un rol importante en la estructura
y desarrollo del servicio al cliente, en consecuencia, presenta una
implicancia directa en la construccion de vinculos emocionales y
comerciales duraderos entre el consumidor y la empresa. De esta manera,
a continuacion, se define de forma explicita cada uno de estos factores y
se menciona su contribucién a la experiencia de servicio (Castrillon y

Bermudez, 2020).

Satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente se establece
como un indicador fundamental en la evaluacion de la calidad, pues analiza
de manera obijetiva la percepcion del cliente sobre la calidad del producto
y servicio. Esta evaluacion no se limita simplemente a la entre del bien o la
ejecucion de un servicio, sino que analiza distintos factores de interés,

como los conductuales y emocionales. En definitiva, la satisfaccién es una
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métrica de alto valor en el andlisis de la calidad de servicio, pues se
proyecta a indicadores como la lealtad y recomendacién de marca, lo que
aportar al desarrollo y crecimiento de una marca sostenible. Generalmente,
la satisfaccion se evalla a través de cuestionarios, buzon de reclamos,
comentarios en canales digitales y otros métodos que permiten capturar la

percepcion del cliente (Castrillén y Bermudez, 2020).

Resolucion de dudas y problemas. La habilidad para absolver
interrogantes o problemas de forma efectiva se presenta como un factor
fundamental en la calidad de servicio. La eficacia con la que una empresa
resuelve las inquietudes de sus clientes no solo incide en su capacidad de
respuesta en si, sino que influye de forma directa en la percepcion general
de la marca. En un ambito empresarial, la integraciéon de un sistema de
gestion de problemas y la capacitacion del personal en habilidades de
comunicacion son importantes para mejorar este aspecto. Por ende, se
afirma que una ineficiente gestion de problemas puede convertirse en una

experiencia negativa para el consumidor. (Castrillon y Bermudez, 2020)

Opinion del servicio. La opinion de un servicio transciende la
satisfaccion, pues aborda aspectos basicos como la percepcion de calidad,
confianza y valor brindado por la empresa. Asimismo, incluye aspectos
tangibles como la marca, imagen empresarial y reputacion social. La
gestion de la opinidn del servicio requiere de acciones estratégicas para
mejorar la promocién de la marca, asi como la supervision activa de los
comentarios e interaccion con el cliente. Las empresas exitosas entienden

gue la opinion favorable del consumidor se transforma en lealtad y genera



27

nuevas ventajas competitivas que facilitan la atraccion y retencion de

clientes (Castrillén y Bermudez, 2020).

En definitiva, la calidad de servicio se conecta directamente con los
factores antes mencionados: asimismo, estos factores no solo inciden en
la experiencia del cliente, sino que aportan a la construccion de relaciones

sélidas y duraderas, importante para el éxito de cualquier empresa.

2.2.1.5. Elementos de la calidad de servicio. Actualmente, los
consumidores son conscientes de los atributos que debe tener un servicio
de calidad; por ende, su expectativa se ha incrementado notablemente, a
tal manera que no consideran trascendente un servicio basico. Esta nueva
caracteristica del consumidor ha impulsado la implementacion de
programas dirigidos solo a mejorar la experiencia del cliente, no obstante,
la expectativa del consumidor y su juicio critico se incrementa
constantemente, lo que obliga a las empresas a dirigir mayor inversion a la

mejora del servicio (Rojas et al., 2020).

En este nuevo escenario, donde los consumidores exigen una mayor
excelente de servicio, que les proporcione confort, surgen dos elementos
basicos de la calidad de servicio, los cuales se describen a continuacion

(Duran et al., 2017):

Necesidades del cliente. La necesidad aparece cuando el
consumidor percibe una carencia facil de satisfacer a través del consumo,
este estimulo impulsa al consumidor a satisfacer esta necesidad. Distintos

autores coinciden que la necesidad es una fuerza que motiva al consumidor
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a comprar. Por su parte, Kotler et al. (2019) afirman que las empresas con
mayor éxito tienen la capacidad de brindar al consumidor un servicio que
supere notablemente sus expectativas. Estas empresas aplican de forma
intencional la total satisfaccion del consumidor, la cual se centra el

solucionar un problema del consumidor.

Expectativas del cliente. La expectativa del cliente indica que, de
forma general, los consumidores perciben lo que esperan ver, lo que se
basa en un acto real, se sustenta en una experiencia previa 0 en un
momento de felicidad vivido. Algunos expertos en el campo del marketing
de servicios han dado a conocer que el consumidor tiene distintas
expectativas de un servicio, se destaca el servicio deseado, que es el
contraste entre lo que el consumidor espera ver y su pensamiento de
servicio; por otro lado, el servicio adecuado, es el nivel de servicio que el

cliente acepta (Rojas et al., 2020).
2.2.1.6. Teorias y enfoques.

Teoria de la calidad total de Deming. Esta teoria se enfoca en la
excelencia y se conceptualiza como una estrategia en el campo de la
gestion empresarial. Su proposito es cubrir las necesidades del consumidor
de una forma equitativa, buscando un equilibrio entre las necesidades y
expectativas en todos los grupos de intereses que se enfoca la estrategia.
Regularmente, estos grupos de interés estan integrados por trabajadores,
propietarios y la sociedad. Esta teoria esta muy arraigada con el concepto

de “ciclo de Deming o PDCA”. Este ciclo también se conoce en el campo
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empresarial como el modelo de la espiral de la mejora continua, integrado

por cuatro dimensiones. (Montesinos et al., 2020)

A.

C.

D.

Planificar (Plan): En esta etapa, se establece y planifica todo el
proyecto, inicialmente se detallan los objetivos y metas.
Posteriormente, se determinan los recursos y se establecen los
procesos necesarios para implementar el plan. Para realizar
correctamente este proceso es necesario conocer la realidad
problematica que enmarca el plan (Montesinos et al., 2020).
Hacer (Do): En esta etapa, se realiza la implementacion del
proyecto, es decir, se lleva a la practica todas las acciones
disefiadas en el primer paso. Es necesario que los encargados
realicen una supervision constante del avance, para garantizar
la recoleccion de datos (Montesinos et al., 2020).

Verificar (Check): Durante esta etapa, se evalla de forma
minuciosa los hallazgos obtenidos en la segunda etapa. Se pone
énfasis en la comparacion de datos y el cumplimiento de los
objetivos del proyecto. La finalidad de esta etapa es conocer si
lo hallazgos se alinean con las expectativas de los clientes
(Montesinos et al., 2020).

Actuar (Act): Es la ultima etapa del proyecto, con base en los
resultados obtenidos, se disefian medidas de accion para
realizar mejoras en los procesos. Explicitamente, si los
resultados son positivos, se disefian estrategias para fortalecer

el proceso. Por otro lado, si se identifican problemas, se orientan
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estrategias para corregir estos problemas (Montesinos et al.,

2020).

Teoria de la trilogia de Juran. Esta teoria hace referencia a los tres
principales componentes de la gestion de calidad, establecido por el
conocido y prestigioso especialista Joseph M. Juran. Estos tres
componentes son importantes para mejorar la calidad en una empresa,
ademas, esta teoria se ha posicionado como un argumento clave dentro de
la gestion de calidad total (Tuczek et al., 2018). Los tres componentes de

la trilogia de Juran son:

A. Planificacion de la calidad: En esta etapa, se busca determinar
los objetivos de calidad y se delimita el alcance de los procesos.
Se hace énfasis en el reconocimiento de las necesidades y
expectativas del cliente, se definen los estandares de calidad, se
modela el disefio del producto y se realiza una matriz de
estandarizacion. La planificacion se conduce principalmente a la
prevencion de problemas.

B. Control de calidad: En la segunda etapa, se hace énfasis en el
monitoreo y la evaluacion de los procedimientos, para garantizar
que estos operen segun las regulaciones de calidad
preestablecidas. Dentro de esta etapa, se hace énfasis en la
recoleccion de datos, la inspeccién y el andlisis estadistico, con
el objetivo de identificar problemas o defectos en los procesos.

C. Mejora de la calidad: Es la tercera etapa de la trilogia de Juran y

se enfoca en la mejora continua. El autor puso énfasis en la
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necesidad de responder a las causas fundamentales de los
problemas de calidad, con el objetivo de evitar su presencia
futura. Ademas, en esta etapa, se realiza el reconocimiento de
oportunidades de mejora, con base en los resultados
estadisticos y la participacion de los empleados en la solucién
de conflictos. La mejora de la calidad es un proceso continuo y

busca elevar constantemente los estandares de calidad.

Enfoque de la calidad de servicios en un contexto
administrativo. La evaluacion de la calidad de servicio se ha planteado
como un asunto extensamente explorado en la literatura cientifica, dado
que la calidad de servicio es multiforme y contesta a las percepciones

personales de cada consumidor (Park et al., 2021).

Asimismo, se establece que distintos expertos han abordado esta
tematica “métrica de la calidad de servicios”. Inicialmente, los estudios de
los expertos Gronroos (1993), Parasuraman et al. (1988) y Cronin y Taylor
(1994) han planteado distintos modelos para evaluar la calidad de servicio,
perpetuamente desde el punto de vista que los clientes o personas
comunmente estan sometidos a los servicios. Dentro del campo de la
gestion publica, en las instituciones del Perd, aun no se ha planteado un
modelo estructurado que habilite la evaluacion de la calidad de servicio que
reciben los usuarios en las distintas instituciones del Estado. Habitualmente
se consideran modelos que se aplican regularmente en un entorno
empresarial, destacando la aplicacion del modelo SERVQUAL; sin

embargo, aun se carece de un modelo propio en el sector publico peruano.
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A modo de ilustracion, en el continente asiatico, se evalua el
performance de la calidad de servicio bajo la vision de tres constructos:
saber, gestion y la capacidad de las acciones (Bakhtiar et al., 2020). Este
modelo ha sido aplicado en diversos sectores, principalmente transportes,
servicios publicos y servicios digitales. Por otro lado, sobresale la postura
de Parasuraman et al. (1988), quienes plantean el modelo SERVQUAL que
esta compuesto por cinco extensiones que tienen el proposito de evaluar la
calidad de servicio, generalmente se utiliza en un entorno privado, sin
embargo, las 5 extensiones o dimensiones del modelo SERVQUAL son

adaptable a todo contexto.

Por otro lado, el experto Gronroos (1993) plantea evaluar la calidad
de servicio basado en el contraste de las expectativas que se espera del
servicio cara al rendimiento percibido del servicio. El modelo de Grénroos
(1993) ha sido muy aplicado en el area del marketing. Finamente, el modelo
de Cronin y Taylor (1994), titulado SERVPERF, tiene la finalidad de
establecer el nivel de calidad de servicio. Este modelo también ha sido
aplicado en empresas privadas. El modelo en mencion se basa

fundamentalmente en el modelo SERVQUAL y agrega unas dimensiones.



33

Figura 1

Modelo de la calidad percibida de Gronroos
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Nota. Esta figura muestra el modelo de la calidad percibida de Grdnroos
(1993), donde se exponen los elementos de la calidad esperada y percibida.

En Ultima instancia, el presente andlisis tiene como propésito dar a
conocer los principales modelos utilizados en la comunidad cientifica para
evaluar la calidad de servicio. Asimismo, se busca validar qué modelo se
ajusta mejor a las instituciones de la administracion publica, resaltando en

particular el modelo SERVQUAL.

2.2.1.7. Modelo SERVQUAL. De acuerdo a la postura de
Parasuraman et al. (1988), el modelo SERVQUAL centrado en evaluar la
calidad de servicio se centra en medir las expectativas de los consumidores
en relacion a lo que la empresa ofrece, este modelo se compone por cinco
pilares. Basicamente, durante la aplicacién de este modelo, el investigador
contrasta las mediciones con la percepcion que el consumidor

genuinamente experimenta es las cinco dimensiones.

Por otro lado, el modelo SERVQUAL se presenta como una

aproximacioén esquematizada que se enfoca en el contraste de lo que el
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consumidor espera y recibe. Ademas, sostiene que el modelo se
fundamenta en el concepto de que la calidad de servicio se capta de forma
subjetiva por los consumidores y se centra fundamentalmente en cémo se
cubren las necesidades de los clientes dentro de las cinco dimensiones.
Por ello, por medio de la identificacion de diferencias entre expectativas y
percepciones, el modelo SERVQUAL contribuye a las empresas e
instituciones a perfeccionar sus servicios y estructurar parametros de

calidad mas robustos (Grénroos, 1993).

Finalmente, para los principales referentes del modelo SERVQUAL,
el modelo se presenta como un instrumento de medicion de la calidad de
servicio que se enfoca en la confrontacidn de las expectativas y las
percepciones auténticas que detectan los consumidores luego de la
experiencia de servicio. El modelo SERVQUAL se estructura en base a
cinco dimensiones importantes enfocado en atributos tangibles e
intangibles del servicio: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia (Parasuraman et al.,1988).

Las diferencias entre las expectativas iniciales del consumidor y las
percepciones finales en todas las dimensiones importantes del modelo no
provocan solo una valoracion de la calidad percibida, sino también
establecen métricas importantes para reconocer campos de mejora. En
definitiva, esta valoracion posibilita a las instituciones identificar vacios
esenciales en la prestacion de un servicio y establece de forma mas exacta
donde se ubican las oportunidades para mejorar la experiencia del cliente

(Parasuraman et al.,1988).



35

Asimismo, el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman,
Ziethaml, et al. (1988), es una herramienta ampliamente utilizada para
medir la calidad del servicio en diversos sectores. A pesar de su
antigiiedad, investigaciones recientes demuestran que el modelo
SERVQUAL sigue siendo relevante y valido para evaluar la calidad del

servicio en diferentes contextos, incluyendo el sector puablico.

Diversos estudios muestran que el modelo SERVQUAL se ha
aplicado con éxito en una amplia gama de sectores, como el sector publico
en las investigaciones de Ganga et al. (2019) y Araujo y Lopez (2022), el
sector salud en la investigacion de Bustamante et al. (2020) y el sector
empresarial en el estudio de Fraser (2021) y Dueias et al. (2023). Esto
indica que el modelo es adaptable a diferentes contextos y puede ser
utiizado para evaluar la calidad del servicio en una variedad de

organizaciones.

Los resultados de las investigaciones respaldan la validez del
modelo SERVQUAL. Por ejemplo, Ganga et al. (2019) encontraron que el
modelo SERVQUAL era una herramienta eficaz para medir la calidad del
servicio en el Juzgado de Garantia de Puerto Montt. De igual manera,
Bustamante et al. (2020) confirmaron la utilidad del modelo SERVQUAL

para evaluar la calidad del servicio en una institucion educativa.

El modelo SERVQUAL se basa en la medicion de las expectativas y
percepciones de los clientes, lo que lo convierte en una herramienta valiosa
para comprender la brecha entre lo que los clientes esperan y lo que

realmente experimentan. Esta informacion es crucial para las
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organizaciones que buscan mejorar la calidad de su servicio. Por ende, el
modelo SERVQUAL puede ser adaptado y ampliado para ajustarse a las
necesidades especificas de cada organizacién. En la investigacion de
Valencia et al. (2018), se menciona que los componentes del modelo
pueden ser modificados segun la finalidad del estudio. Las investigaciones
mencionadas, que datan de entre 2018 y 2023, demuestran que el modelo
SERVQUAL sigue siendo utilizado y validado en investigaciones recientes.
Esto indica que el modelo no es obsoleto y que sigue siendo una

herramienta relevante para la evaluacion de la calidad del servicio.

En este sentido, las investigaciones analizadas coinciden en la
versatilidad del modelo SERVQUAL, aplicable en diversos sectores y
contextos. Cafion y Rubio (2020) y Bustamante et al. (2020) demuestran su
efectividad en el ambito académico y educativo, respectivamente, mientras
que Ganga et al. (2019) y Araujo y Lopez (2022) comprueban su utilidad en
el sector publico, evaluando la calidad del servicio en un juzgado y una
entidad publica. En el sector empresarial, Fraser (2021) y Duefas et al.
(2023) validan su aplicacién para medir la satisfaccion del cliente en una
empresa de servicios y para aplicar técnicas de andlisis cuantitativo y
cualitativo, respectivamente. Mohedano et al. (2023), a través de una
revision sistematica de la literatura, destacan su uso en el sector de
operadores logisticos de distribucién, un caso especifico dentro del ambito

empresarial.

Por ende, las investigaciones analizadas presentan similitudes y

diferencias en cuanto a su metodologia, sector de estudio y resultados. En
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general, todas las investigaciones utilizan el modelo SERVQUAL para
medir la calidad del servicio y encuentran que el modelo es una herramienta
valida y confiable. Sin embargo, existen algunas diferencias en la forma en

que se aplica el modelo y en los resultados especificos obtenidos.

Con base en el analisis de las investigaciones, se puede argumentar
que el modelo SERVQUAL sigue siendo una herramienta relevante y vélida
para medir la calidad del servicio en diferentes sectores, incluyendo el
sector publico. Las investigaciones mencionadas proporcionan evidencia
empirica que respalda la validez del modelo y su aplicabilidad en diversos
contextos. Ademas, el modelo se basa en un marco teérico sélido y puede
ser adaptado y ampliado para ajustarse a las necesidades especificas de

cada organizacion.

La validez y confiabilidad del modelo SERVQUAL han sido
confirmadas en diversas investigaciones. Ganga et al. (2019), Bustamante
et al. (2020) y Fraser (2021) corroboran la validez del modelo en sus
respectivos contextos de aplicacion. Mohedano et al. (2023), a través de
una revision sistematica de la literatura, respaldan la validez y confiabilidad
del modelo en el sector de operadores logisticos de distribucion. Matsumoto
(2014) y Bhuian (2020) coinciden en que el modelo SERVQUAL permite
comprender la diferencia entre lo que los clientes esperan y lo que
realmente experimentan, informacion crucial para mejorar la calidad del

servicio.

En conclusién, el modelo SERVQUAL, a pesar de ser un modelo

antiguo, sigue siendo una herramienta fundamental para medir la calidad
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del servicio en diferentes sectores. Su versatilidad, validez, confiabilidad,
enfoque en las expectativas y percepciones, marco tedrico solido y
adaptabilidad lo convierten en una herramienta valiosa para las
organizaciones que buscan mejorar la experiencia de sus clientes. En
sintesis, es una exigencia en tiempos actuales el asumir un modelo de
calidad de servicio y, SERVQUAL, por su vigencia y universalidad es uno

de los mejores.

En la figura 2, se presenta el modelo de la calidad de servicio

SERVQUAL que propone Parasuraman et al. (1988).

Figura 2
Modelo SERVQUAL
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Nota. Esta figura muestra un diagrama del modelo SERVQUAL, donde se
grafica el contraste entre el servicio esperado y recibido segun
Parasuraman et al. (1988).
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2.2.1.8. Dimensiones. El modelo de Parasuraman et al. (1988)

esta compuesto por cinco dimensiones que se definen a continuacion:

Elementos tangibles. La dimension elementos tangibles hace
referencia a los atributos fisicos y perceptibles visualmente en un area
donde de presta un servicio. Dentro de la evaluacion de esta dimensién se
considera todo tipo objeto visible y concreto como la infraestructura de la
empresa y/o entidad, el equipo, la imagen personal de los colaboradores,
los recursos utilizados y la exhibicion general del lugar. En definitiva, una
notable tangibilidad genera una buena primera imagen y concepto del
servicio en el cliente, comunicando profesionalismo y cuidado por la
calidad. Esta dimension es concretamente importante en servicios donde
los elementos tangibles son parte fundamental en la experiencia, como en

negocios orientados al servicio hotelero, gastrondmico y salud.

Fiabilidad. La dimension fiabilidad se enfoca en la uniformidad y
firmeza con la que la empresa lleva a cabo sus compromisos y
expectativas. Un servicio confiable se presta de forma puntual, concreta y
sin desaciertos. Los consumidores aprecian la fiabilidad porque les atribuye
seguridad de que obtendran lo que el proveedor de servicios se
comprometio a prestar. La fiabilidad supone la habilidad y potencial para
cubrir con éxito las expectativas en cada proceso de la prestacion del
servicio, con base a parametros que garantizar la formacion de un vinculo

sélido entre cliente y empresa.

Capacidad de respuesta. La dimension capacidad de respuesta

hace alusion ala celeridad y eficacia con la que el staff de atencidén contesta
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a las necesidades y requerimientos de cada cliente. Involucra estar a
disposicion de asistir cada inquietud, resolver problemas y proporcionar un
apoyo de forma rapida y eficiente. De manera concreta, una alta capacidad
de respuesta ilustra la predisposicion del staff de atencion para oir
activamente, expresar un interés real y tomar accidon para cubrir las
necesidades de los clientes, lo que aporta a la creacion de una experiencia

satisfactoria.

Seguridad. La dimensién seguridad se asocia a la percepcion de
confianza y resguardo que los clientes sienten durante todo el proceso de
servicio. Engloba el respaldo de que los datos de identidad y la informacién
confidencial estan protegidos. En definitiva, una alta seguridad brinda
calma al consumidor y promueve la confianza en el vinculo con la empresa

0 entidad.

Empatia. La dimension empatia se enfoca en la habilidad de la
empresa y su staff de atencion para entender y atender los requerimientos
emocionales y personales del cliente. Involucra demostrar una
preocupacion real, escuchar activamente, personalizar el servicio y dar a
conocer un interés real por el confort del cliente. La empatia busca producir
un vinculo emocional con el cliente y crear una experiencia individualizada

y placentera.

De manera general, las dimensiones no solo conforman la base del
modelo de calidad de servicio SERVQUAL, sino también conducen a las

empresas a mejorar paulatinamente la experiencia de servicio y permite
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establecer parametros de calidad para consolidar un servicio de alta

calidad.
1.6.3. Imagen institucional

2.2.1.9. Definicion de imagen institucional. Segun Kotler et al.
(2019), la imagen institucional tiene el valor de un activo intangible, dado
que se construye a través de las creencias, sentimientos y la percepcion
del publico en general hacia una empresa o institucion; por tanto, la imagen
institucional suele componerse por la reputacién, la experiencia que ofrece

la marca y su identidad corporativa.

Por otro lado, Aaker (2022) indica que la imagen institucional se
forma a través de una serie de percepciones y asociaciones que tienen los
stakeholders a partir de los atributos de la organizacion; asimismo, indica
gque estas percepciones, pueden formarse por la cultura organizacional, la

calidad, la responsabilidad social, la identidad corporativa, etc.

De acuerdo con Romero et al. (2023), la imagen puede ser
conceptualizado como una teoria factual, vinculada a comunicacion visual
y la cultura. En esta, participan dos elementos ideales para el estudio de la
imagen: la representacion visual, la percepcion. Los delimitantes de estos

se presentan en funcion de ambas partes.

Asimismo, el aspecto visual se encuentra relacionado en como los
individuos perciben y recopilan informacién gracias a la recepcion de
imagenes y otros elementos de indole visual que permite vincularlo

directamente con el ambiente que lo rodea (Romero et al., 2023).
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No obstante, no toda concepcion o idea de imagen se encuentra
vinculado con la estimulacién visual, dado que las personas lo relacionan
con sus acciones y complementa con mensajes que la institucion trasmite

para darse a conocer (Romero et al., 2023).

Por ello, segun Caprioti (2013), la idea general que tienen los
publicos acerca de las conductas, actividades y productos de una
institucion se encuentra vinculado con la imagen que transmiten como
institucion.

De este modo, laimagen institucional se encuentra no solo en el plan
de comunicacion, sino también en la conducta que tiene la institucion en
los diferentes procesos que engloba desde la elaboracion del producto
hasta la relacion que guarda con el publico al cual se encuentra enfocado

(Caprioti, 2013).

Por su parte, Fajardo y Nivia (2016) indican que es la representacion
mental formada por el usuario a partir de las experiencias vividas, mensajes

recibidos de manera directa o indirecta y que son percibidas por el usuario.

Finalmente, CELAM (2022) sostiene que la imagen institucional
refleja la cultura organizacional, ello implica la forma en cOmo se comunica

y como interactua la institucidon con su entorno.
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2.2.1.10. Semiosis corporativa. Para entender la idea de semiosis
corporativa, hay que entender que se encuentra vinculado a la semiética
como base para transmitir cualquier elemento que se pretende comunicar

(Bock y Pachler, 2017).

Con relacioén a lo que menciona Bock y Pachler (2017), la semidtica
es indispensable para cualquier forma de semiosis, que a su vez se
comprende como la influencia en la que cooperan y participan tres
componentes, un objetivo, un signo y algin componente que pueda ser
interpretado. Dicho de otro modo, una influencia triple que ha sido

cohesionada y vinculada entre si.

La percepcién de las personas, por lo general se encuentran
vinculadas a algun concepto de la institucion o a un simbolo que representa
la empresa, por tanto, este surge de presentarse de manera escrita, visual
0 mediante la conducta de si misma. La semiosis corporativa tiene que ver

con la utilizacion de iconos, figuras, simbolos, etc. (Bock y Pachler, 2017).

Estos son realizados de manera involuntaria o voluntaria generando
una reaccion en el puablico, en este sentido, Bock y Pachler (2017) lo define

como el proceso por el cual una empresa comunica y genera su identidad.

Es indispensable la manera en que la identidad es comunicada,
tomando en cuenta, factores que puedan sostener el mensaje que se desea
entregar y que este dé, de manera adecuada, dado que la percepcién del
publico acerca de la instituciéon dependera de la misma (Bock y Pachler,

2017).
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2.2.1.11.Imagen intencional. Las caracteristicas que hacen
diferente a una institucion de otras son los elementos culturales, simbdlicos
o verbales, dado que son parte de su personalidad. Por su parte, Romero
et al. (2023) refiere que la imagen intencional es la representacion de la

personalidad empresarial corporativa.

Es decir, la empresa o institucién busca que su publico la perciba de
forma favorable mediante la imagen intencional que proporciona, que es
mensaje que transmite a través de mencionadas caracteristicas que lo
hacen diferente a los demas y que, ademas, sirven para influir en la
aceptacion y recepcion del mensaje que busca comunicar con

determinados atributos (Romero et al., 2023).

2.2.1.12. Imagen publica. Las instituciones son parte de los
miembros activos de la sociedad; por tanto, se vinculan con la comunidad,
su entorno y el publico, que a su vez son receptores del mensaje que
transmite la institucion. Seguin Romero et al. (2023), la imagen publica de
una organizacion es la definicidn perceptiva que tiene la sociedad acerca

de la empresa.

Por tanto, el entorno que rodea a la institucion o empresa es quien
define a la empresa a través de sus acciones, forma de comunicar y

vincularse (Romero et al., 2023).
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2.2.1.13. Comunicacioén Institucional. De acuerdo con Contreras y
Garibay (2020), la comunicacion institucional hace referencia a toda
informacion llegada al publico por fuentes propias; en este sentido, se halla

la comunicacion comercial, las noticias, etc.

Por otro lado, Hernandez et al. (2023) sostiene que la comunicacién
institucional surge para marcar diferencias entre la comunicacion, las
acciones y las acciones légicas del mercado. Dicho de otro modo, la
promocion y comercializacion de producto tienen como objetivo conquistar
la credibilidad, la confianza a través de la simpatia y obtener la confianza

de sus allegados mediante la influencia politica social.

Asimismo, Brandolini (2009), hace mencién a la comunicacion
institucional como el proceso para crear, procesar e intercambiar mensajes

al interior de un sistema con objetivos definidos.

Por tanto, los procesos detras de la comunicacion son los que
mantienen la identidad de la institucion, tal como una red de relaciones

donde existen diferentes actores.

Entonces, significa que la comunicacion institucional resulta clave en
la direccion y coordinacion de la institucion para resolver situaciones en la

direccion, la atencion al cliente y el clima organizacional.
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2.2.1.14. Realidad Institucional. De acuerdo con Reyes y Moros
(2019), la realidad institucional, es la agrupacion de ideas, actitudes y
comportamientos de los miembros de una institucion, ello incluye cualquier
hecho que conlleve la intencionalidad colectiva, por tanto, la cooperacion
entre los distintos ejes de la institucion, hacen que se forme la realidad

institucional.

Asimismo, Sanchez et al. (2023), refiere que la realidad institucional,
es una serie de condiciones definidas por la sociedad, basados en hechos
reales, definidos por condiciones empiricas que son plasmadas por su

existencia como agente social.

2.2.1.15. Importancia de la Imagen Institucional. La imagen
institucional es importante, porque permite diferenciarse y obtener un valor
adicional frente a los usuarios. Sin embargo, para formar un concepto
sélido de esta variable, se debe trabajar con un gran engranaje, donde cada
pieza de la organizacion responda a una necesidad y comuniquen los

mismos desde sus diferentes aristas (Ramos y Valle, 2020).

De este modo, al llegar a nuevas personas, la percepcion positiva es
mas sencilla de alcanzar, dado que existen buenas referencias y la
institucion, como tal, comunica sus valores organizacionales (Yacelga,

2022).

En el caso de una empresa, la consolidacion de una marca, permite

a la empresa, elaborar campafas de alto rendimiento, porque el buen
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posicionamiento puede concretar ventas sin mucho esfuerzo, porque se

diferencia de la competencia (Pereira, 2021).

2.2.1.16. Teoria de la Intervencidon. En este sentido, se impulsa la
teoria como una “semiosis institucional”’, es decir, se da origen en un
procedimiento semiartificial, en la creacién de una actividad institucional,
aparece un quiebre, cuya estructuracion hace imposible la pronta

recuperacion del equilibrio (Chaves, 2018).

Estas modificaciones tienen origen cuando existe una alteracién
material ocasionada por alguna expansion inesperada que genere un
desarrollo técnico cultural del recurso humano; también puede generar por
una modificacion en las condiciones de la comunicacion, por el crecimiento
desmedido de la audiencia, por la alteracion de la imagen publica o por la

fuerte aparicion de la competencia (Chaves, 2018).

Por tanto, esta teoria sostiene que, en la situacion mas complicada
en el espectro de la imagen, puede existir un desfase entre la identidad de
la institucion y los objetivos identificados; por tanto, la intervencion ya no se
da con el proposito del desarrollo de la imagen, por lo contrario, los

esfuerzos se encuentran enfocados en revertir la situacion (Chaves, 2018).

La disciplina que tiene a cargo la semidtica técnica va a mantener la
distribucion consiente y especializada de un catdlogo de significados

establecidos con anterioridad (Chaves, 2018).

Por tanto, los programas de imagen institucional resultan de la

intervencion a conciencia de la conducta comunicacional y la teoria de la
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intervencion es potenciadora, retentiva, liberadora e inhibidora de ciertas

tendencias (Chaves, 2018).

Finalmente, en la imagen institucional, se encuentran asociados
procedimientos consientes e inconscientes que podrian ser contradictorios
entre si. Asi que, por mas que los objetivos se encuentren afianzados con
la imagen, van a existir mensajes no controlados, no identificados y

automaticos (Chaves, 2018).

2.2.1.17. Dimensiones. De acuerdo con Pina et al. (2009), laimagen
institucional se presenta como una estructura mental formada por la
organizacién a través de toda la informacion que transmite y que es recibida
por el usuario; por tanto, la idea de recepcion debe diferenciarse en cinco

principales conceptos, los cuales se presentan a continuacion.

Servicios ofrecidos. Esta dimensién hace referencia a la calidad y
el nimero de servicios que una empresa brinda a sus usuarios. Por ende,
se enfoca en la percepcion que tiene el usuario sobre el valor, confiabilidad

y efectividad del servicio (Pina et al., 2009).

Ademas, es importante destacar que un servicio de calidad, es
importante dentro de la estrategia de lealtad y satisfaccion con el cliente,
dado que esto puede afectar la percepcién del cliente y fundamentar su

experiencia de usuario como satisfactoria o no.

De este modo, se puede inferir que un servicio bien proporcionado
puede desarrollar una conexion emocional positiva y fortalecer el

posicionamiento de la institucion (Pina et al., 2009).
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Localizacidn. La ubicacién geografica de una empresa puede incidir
en su imagen institucional. Una buena ubicacion transmite al usuario
conveniencia y accesibilidad. Por otro lado, una ubicacién poco accesible

afecta de forma negativa la percepcién de la institucion (Pina et al., 2009).

Por tanto, la competitividad es un término que se acufia a este
concepto, dado que, a partir de esta dimension, se podria elaborar la
estrategia competitiva, pues lo aproxima o aleja a los recursos que ofrece
el mercado, las facilidades de distribucién de tal modo que se puedan

aprovechar las sinergias con los proveedores (Pina et al., 2009).

En este sentido, la localizacién es un término que influye en demasia
dentro de la imagen institucional, porque puede mejorar el servicio o afectar
el desarrollo operativo de la institucion, haciendo que su imagen se debilite

ante la percepcion de los stakeholders (Pina et al., 2009).

Responsabilidad social corporativa. Se asocia a como la empresa
se involucra en actividades y proyectos en beneficio de la sociedad y el
medio ambiente. Por ende, una percepcion positiva en esta dimension
indica que la empresa es ética, se preocupa por el bienestar de la sociedad

y toma accion para reducir su impacto ambiental (Pina et al., 2009).

Asimismo, esta dimension puede encontrarse en cuatro niveles,
legal, ético, econdmico y filantropico. Desde el ambito legal, esto indica que
las empresas aseguran el cumplimiento dentro de las regulaciones y son

equitativas con su marco legal, de tal modo que se mantenga una ética
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empresarial saludable y la mantenga con una imagen institucional

saludable (Pina et al., 2009).

En cuanto a la responsabilidad econdémica, ello quiere decir que la
empresa o institucion no solo busque beneficiarse a si misma con su
retorno 0 presupuesto, sino que pretenda generar actividades que
contribuyan con la sociedad o aporte a otras organizaciones y que las

impulse a continuar mejorando (Pina et al., 2009).

En cuanto a la ética, ello implica que se debe mantener los valores,
con mucha responsabilidad, equidad, respeto y sobre todo en una
institucion del estado, conservar la honestidad en sus diferentes areas y
que sirvan para crear un ambiente transparente, ético y que mejore la

percepcion externa de la institucion (Pina et al., 2009).

Finalmente, en cuanto a las contribuciones voluntarias, es
importante que la organizacion se encuentra activa en contribuciones con
la sociedad que impliquen el voluntariado, las donaciones o en general, que

demuestre la preocupacion por la sociedad (Pina et al., 2009).

Impresion global. Se refiere a la percepcion general y la imagen
que las personas tienen de una institucion, en términos de su integridad,

confiabilidad, simpatia y honestidad (Pina et al., 2009).

Para generar una impresion global ideal, es importante que la
organizaciéon preste mucha atencion a la forma de comunicacion con los
stakeholders; ademas, debe comprender que esta dimension se genera a

partir de experiencias propias del usuario; por tanto, se debe mantener una
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organizacién en cuanto al servicio ofrecido y que comunique los valores de

la organizacién en todos los aspectos (Pina et al., 2009).

Por consiguiente, las acciones en general deben encontrarse
alineados a sus valores, para incrementar los niveles de confianza; tratar
con asertividad de los malentendidos y afrontar las situaciones adversas
con inteligencia emocional resulta fundamental para mantener una buena

reputacion (Pina et al., 2009).

Personal. La dimension del personal se centra en la percepcion de
los empleados y el equipo de la organizacion. Una imagen institucional
positiva en esta dimensién implica que los empleados son amables,
competentes, y comprometidos con proporcionar un buen servicio al cliente

(Pina et al., 2009).

Por tanto, mantener una relacion buena con los colaboradores es
tan importante como la relacion con el cliente externo, dado que estos son
las personas que tienen relacion directa con nuestros usuarios y/o clientes

(Pina et al., 2009).

De este modo, conservar un ambiente de trabajo saludable proyecta
colaboradores satisfechos y un ambiente de alta productividad,
colaboradores que se mantiene durante el tiempo y que a través de su
motivacion, ofrecen un testimonio ideal de la institucion hacia los demas

(Pina et al., 2009).
2.3. Definicion de conceptos

Responsabilidad social
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Hace mencién al compromiso que tienen las empresas o
instituciones con la sociedad y como estas contribuyen para su bienestar y
el desarrollo sostenible (Cardona, 2016).

Reputacion

Es la percepcion que tienen las personas acerca de una persona,
organizacioén o institucion, esta percepcion puede formarse a través de las
experiencias e interacciones que le permitan al usuario obtener informacion

(Montero, 2020).
Stakeholders

Se les llama asi a los grupos de interés, porque son individuos que
tienen cierto interés, preocupacion en los resultados de la institucion

(Contreras et al., 2020).
Activo intangible

Son aquel activo que cuenta con un valor para la empresa, pero que
no puede ser palpado, sin embargo, estos generan beneficios econémicos

(Caprioti, 2013).
Calidad

La calidad como el nivel de distincion o gozo que brinda un producto

0 servicio en conexion con los parametros preestablecidos (Bedoya, 2018).

Servicio
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Un servicio se define como el acto de brindar apoyo, colaboracion o
valor a los usuarios, con el objetivo de cubrir sus necesidades (Vallejo,

2020).
Calidad de servicio

Es la magnitud en que un servicio cubre las expectativas y
requerimientos de los usuarios, considerando factores como la eficiencia y

satisfaccion (Parasuraman, et al., 1988).
Elementos tangibles

Se compone por las caracteristicas fisicas y perceptibles de un
servicio que inciden en la percepcioén de los usuarios, como infraestructura,

equipos y recursos (Parasuraman, et al., 1988).

Fiabilidad

Se define como el potencial de un servicio para proporcionar
resultados concretos y confiables durante todo el proceso de servicio

(Parasuraman, et al., 1988).
Capacidad de respuesta

Se define como la actitud y agilidad con la que un servicio asiste las

necesidades o requerimiento de los usuarios (Parasuraman, et al., 1988).

Seguridad
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Se define como la certeza de que un servicio se brinda de forma
segura, reduciendo riesgos y garantizando la integridad y confidencialidad

de datos (Parasuraman, et al., 1988).
Empatia

Es la capacidad de comprender y responder a las emociones y
preocupaciones de los usuarios de forma real y atenta (Parasuraman, et al.,

1988).



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipoy disefo de lainvestigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion es basica, dado que sus aportes se encuentran
enfocados en el descubrimiento tedrico de las variables; asimismo, sus
hallazgos son de utilidad para desprender nuevas interrogantes que

generen el desarrollo del conocimiento (Naupas et al., 2014).
3.1.2. Disefo de la Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, de corte
transversal. Las razones por las cuales se ha determinado de este modo

se explican a continuacion (Hernandez y Mendoza, 2018).

No experimental, porque no realizd la manipulacion intencionada de
ninguna de las variables de estudio y solo se limit6 a observarlas en su
entorno natural. De corte transversal, pues porque el levantamiento de
informacion se dio en un solo tiempo y espacio, dispuesto por el

investigador (Hernandez y Mendoza, 2018).
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Donde:

M = muestra de la poblacion

R = coeficiente de correlaciéon

Ox = observacion de la primera variable
Oy = observacion de la segunda variable

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1.

Poblacion

La poblacion estuvo conformada por los usuarios atendidos de

manera presencial en la corte superior de justicia de Tacna. Para ello, se

solicitd informacion de las atenciones mensuales realizadas durante el

2023 al Médulo de Atencién al Usuario [MAU] y se obtuvo el siguiente

historico.

Tabla 1

Cantidad de atenciones registradas presencialmente

OC-ORIENTACION

MES PRESENCIAL
Enero 245
Febrero 85
Marzo 130

Abril 336
Mayo 50

Julio 301
Agosto 349
TOTAL, GENERAL 1,496

Nota. Reporte obtenido de MAU (2023)
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Por tanto, la poblacion se encontré conformada por 1496 usuarios

gue han sido atendidos en la corte superior de justicia de Tacna.
3.2.2. Muestra

Para el muestreo, se considerd el uso de un muestreo aleatorio

simple, el cual se expresa en la siguiente férmula.

3 NZ%pq
~ (N—1)E2 + Z2(p=* q)

n

Los datos usados para reemplazar en la siguiente férmula son los

siguientes:
N = 1496
Z = 1,96
P = 0,5
q = 0,5
E = 5% = 0,05

Se reemplazaron los datos y se obtuvo una muestra conformada por

306 usuarios atendidos en la corte Superior de Justicia en Tacna.



3.3. Operacionalizacién de variables

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
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Variable Definiciones Definicion Dimensiones Indicadores Tipo de Escala/
conceptual operacional variable Apreciaciones
Cumple lo prometido
Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad Realizan bien el servicio la primera vez
Concluyen el servicio en el tiempo prometido
No cometen errores
Comportamiento confiable de los empleados
Clientes se sientes seguros
Seguridad Los empleados son amables
La calidad de Los empleados tienen  conocimientos
servicio va mas El modelo suficientes 1. Totalmente en
; SERVQUAL es : Co desacuerdo.
alla de un . Equipos de apariencia moderna.
T un método de . ; . 2. En
servicio brindado. i Elementos Instalaciones visualmente atractivas
. evaluacion de las ) L desacuerdo
Calidad de La calidad, se organizaciones tangibles Empleados con apariencia p_ulcra o 3. Ni de acuerdo
o forma por la ' Elementos materiales atractivos Cualitativa : ’
servicio enfocados en el ni en

percepcion del
cliente o usuario
y como lo
entienda
(Drucker, 2014).

servicio que
= brindan Capacidad de
arasuraman respuesta
et al. (1988).
Empatia

Comunican cuando concluiran el servicio

Los empleados ofrecen un servicio rapido

Los empleados siempre estan dispuestos a
ayudar

Los empleados nunca estan demasiados
ocupados

Ofrecen atencion individualizada

Horarios de trabajo convenientes para los
clientes

Tienen empleados que ofrecen atencion
personalizada

Se preocupan por los clientes

Comprender las necesidades de los clientes

desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo




Tabla 3

Operacionalizacion de la variable imagen institucional
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Variable Definiciones Definicion Dimensiones Indicadores Tipo de variable Escala/
conceptual operacional P Apreciaciones
- Ofrece una amplia variedad de
Servicios productos y servicios.
ofrecidos - Los servicios prestados por la entidad
son fiables
- Es una entidad muy arraigada en esta
localidad
Localizacion - Tiene un elevado numero de oficinas
- Las oficinas estan proximas a su
domicilio/lugar de trabajo.
Segun (_Kotler etal., _La o imagen - Esta entld_fild dedica mucho esfue_rzoa 1. Totalmente en
2019), tiene el valor institucional, es una la relacibn de obras sociales, desacuerdo
de un activo estructura mental - benéficas y culturales .
: : Responsabilidad y culturae . 2. En desacuerdo
intangible, dado formada por la social corporativa Esta muy concienciada con el medio 3. Ni de acuerdo. ni
Imagen que se construye a  concepcion de la ambiente _ Cualitativa en desacuerdo
institucional través de las organizacion a - Esta muy comprometida con la

creencias,

sentimientos y la
percepcion del
publico en general.

través de toda la
informacion  que
transmite (Caprioti,
2013)

Impresion global

Personal

sociedad.

Esta entidad es muy honesta

Siempre cumple sus promesas

Es una entidad que despierta simpatia
Esta entidad causa buena impresion
Le transmite confianza

El aspecto del personal es el
adecuado
El personal en general, es amable y
simpatico

El personal es muy profesional
El personal de esta entidad esta
siempre disponible para sus clientes.

4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo
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3.3.1. Identificacion de la variable independiente

3.3.1.1. Dimensiones. La variable independiente es, calidad de
servicio, para ello, se ha considerado el modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1988), quien presenta las siguientes dimensiones:
Fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y

empatia.

3.3.1.2. Indicadores. Los indicadores de la variable se encuentran

conformados por los siguientes (Parasuraman, Zeithaml, et al., 1988).

A. Fiabilidad.

- Cumple lo prometido.

- Sincero interés por resolver problemas.

- Realizan bien el servicio la primera vez.

- Concluyen el servicio en el tiempo prometido.
- No cometen errores.

B. Seguridad.

- Comportamiento confiable de los empleados.
- Los clientes se sienten seguros.

- Los empleados son amables.

- Los empleados tienen conocimientos suficientes.
C. Elementos tangibles.

- Equipos de apariencia moderna.

- Instalaciones visualmente atractivas.

- Empleados con apariencia pulcra.

- Elementos materiales atractivos.



61

D. Capacidad de respuesta.

- Comunican cuando concluiran el servicio.

- Los empleados ofrecen un servicio rapido.

- Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar.

- Los empleados nunca estan demasiados ocupados.

E. Empatia.

- Ofrecen atencién individualizada.

- Horarios de trabajo convenientes para los clientes.

- Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada.
- Se preocupan por los clientes.

- Comprender las necesidades de los clientes.

3.3.1.3. Escala parala medicion de la variable. Para le medicion
de la variable calidad de servicio, se uso la escala Likert; por tanto, se

presento de la siguiente manera.
1 = Totalmente insatisfecho
2 = Insatisfecho
3 = Ni Satisfecho, ni insatisfecho
4 = Satisfecho

5 = Totalmente satisfecho
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3.3.2. Identificacion de la variable dependiente

3.3.2.1. Dimensiones. Para la variable dependiente imagen

institucional, se ha considerado el modelo usado Pina et al. (2009), quien

considera las siguientes dimensiones: Servicios ofrecidos, localizacion,

responsabilidad social corporativa, impresion global y personal.

3.3.2.2. Indicadores.

Los indicadores de la variable se encuentran compuestos por los

siguientes (Pina et al., 2009).

A.

Servicios ofrecidos.

Ofrece una amplia variedad de productos y servicios

Los servicios prestados por la entidad son fiables
Localizacion.

Es una entidad muy arraigada en esta localidad

Tiene un elevado namero de oficinas

Las oficinas estan préoximas a su domicilio/lugar de trabajo
Responsabilidad social corporativa.

Esta entidad dedica mucho esfuerzo a la relacion de obras
sociales, benéficas y culturales

Esta muy concienciada con el medio ambiente

Esta muy comprometida con la sociedad.

Impresion global.

Esta entidad es muy honesta.

Siempre cumple sus promesas.
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- Es una entidad que despierta simpatia.

- Esta entidad causa buena impresion.

- Le transmite confianza.

E. Personal.

- El aspecto del personal es el adecuado.

- El personal, en general, es amable y simpatico.

- El personal es muy profesional.

- El personal de esta entidad esta siempre disponible para sus

clientes.

3.3.2.3. Escala parala medicion de la variable. Para la medicion
de la variable, se usé la escala Likert; por tanto, se presento de la siguiente

manera.
1 = Totalmente insatisfecho
2 = Insatisfecho
3 = Ni satisfecho, ni insatisfecho
4 = Satisfecho
5 = Totalmente satisfecho
3.4. Técnicae instrumentos para la recolecciéon de datos

Para el levantamiento de informacion, se hizo uso de la técnica de
encuesta; por tanto, como instrumento, se aplicé un cuestionario
previamente validado por juicio de expertos; ademas, se usé una prueba

piloto aplicada a 30 personas de caracteristicas semejantes a nuestra
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muestra, para validar con el estadistico alfa de Cronbach y asegurar la

fiabilidad de nuestros instrumentos.

Para la investigacion, se necesité de usuarios que recién hayan sido
atendidos, para que tengan ideas frescas acerca de la calidad del servicio
y pueden dar un juicio mas acertado de la percepcién que han tenido de la
imagen institucional. Por ello, el investigador esperé a que los usuarios
sean atendidos al interior de la corte superior de justicia y los abord6

cuando se encontraban saliendo de la institucion.

En este sentido, a los usuarios se les explicé previamente el objetivo
de la investigacion para motivar su participacion, dado que esta se realizo

de manera voluntaria y anénima.

A los usuarios que deseaban participar, se les indico la forma de
llenar la encuesta y se les entrego el material necesario para completar la

encuesta.
3.5. Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de informacion, se realizo la diagramacion de
resultados en el software estadistico SPSS version 26 y la hoja de calculo

Excel 2021.

Para el analisis e interpretacion de resultados, se usé estadistica
descriptiva, para presentar las tablas de frecuencias y los gréficos que

facilitan el entendimiento de los resultados.

Por otro lado, se usO estadistica inferencial, para conocer la

distribucion de los datos a través de pruebas de normalidad y validar las
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hipotesis de investigacion, dado que se trata de una investigacion de nivel
correlacional, se uso6 el estadistico Rho de Spearman o R de Pearson

segun corresponda.



CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Procesamiento estadistico

Para el analisis descriptivo, se realizé un baremo para determinar los
nuevos intervalos de las categorias (Bajo, Medio y Alto), esto con el
proposito de realizar un andlisis por dimensiones y variables. Por otro lado,
en el andlisis inferencial se aplicé la prueba de normalidad y la prueba Rho

de Spearman.
4.2. Validacion de instrumentos de investigacion

Los instrumentos de investigacion fueron sometidos a la prueba de
confiabilidad “alfa de Cronbach” y “prueba de validez de expertos”. Los

resultados se exponen en la siguiente tabla.

Tabla 4

Resultados de alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos

V1. Calidad de servicio ,91 22
V2. Imagen institucional ,85 17

Nota. Esta tabla presenta los resultados del coeficiente alfa de Cronbach por
cada cuestionario aplicado.

Los resultados de la tabla 4 exponen los resultados del coeficiente
Alfa de Cronbach. Estos valores indican la consistencia interna, por ello, un
valor alto sugiere una mayor fiabilidad, siendo 1 el valor maximo. En este

caso, se observa una consistencia interna positiva para ambas variables,
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con un valor de 0,91 para la calidad de servicio y 0,85 para la imagen
institucional.
4.3. Tratamiento estadistico
4.3.1. Andlisis demografico
Los resultados demograficos tienen la finalidad de describir las

caracteristicas de la poblacion de estudio, explicitamente el género, grupo

etario, nivel de estudio y estado civil.

Figura 3
Resultados por género

Femenino
31%

Masculino
69%

= Masculino = Femenino

Nota. La figura muestra el porcentaje de participacién por género en un grafico
de tipo pastel, en la parte inferior central se muestra la leyenda.

En la figura 3, se muestra que hay una mayoria de usuarios de
género masculino, representando el 69,0 % del total, mientras que los

usuarios de género femenino constituyen el 31,0 %.
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Figura 4

Resultados por grupo etario
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Nota. La figura muestra el porcentaje de participacién por grupo etario en un
gréfico de barras, en eje X presenta las categorias y el eje Y el porcentaje de
participacion.

En la figura 4, se observa que la mayoria de los usuarios se
encuentran en el grupo de 27 a 35 afos, representando el 54,2 % del total,
seguido de usuarios con 36 a 44 afios con el 21,6 %, seguido por el grupo
de 45 a 53 afos con el 10,1 %. Los usuarios de 18 a 26 afios constituyen

el 8,2 %, mientras que aquellos de 54 afios o mas representan el 5,9 %.
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Figura 5

Resultados por nivel de estudios
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Nota. La figura muestra el porcentaje de participacion por nivel de estudios en un
gréafico de barras, en eje X presenta las categorias y el eje Y el porcentaje de
participacion.

En la figura 5, se observa que la mayoria de los usuarios presentan
un nivel técnico, representando el 51,3 % del total, con educacién
universitaria un 24,5 %, seguido por aquellos que han completado la
educacion secundaria, con un 21,2 %. Los usuarios con estudios de

postgrado son la minoria, representando el 2,9 %.
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Figura 6

Resultados por estado civil

60.00%
50.00% 47.70%
40.00%

30.70%
30.00%

20.90%
20.00%
10.00%
0.70%
0.00%
Soltero Casado Conviviente Divorciado

Nota. La figura muestra el porcentaje de participacion por estado civil en un

gréafico de barras, en eje X presenta las categorias y el eje Y el porcentaje de

participacion.

En la figura 6, se observa que la categoria predominante es
“conviviente", representando el 47,7 % del total, seguida por "soltero" con

un 30,7 %. La categoria "casado" constituye el 20,9 %. La minoria de

usuarios se encuentra en la categoria "divorciado", con un 0,7 %.
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4.3.2. Andlisis de variable calidad de servicio

A. Resultados de ladimensioén fiabilidad.

Tabla 5

Dimension fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Medio 55 18 %
Alto 251 82 %
Total 306 100 %

Nota: La tabla muestra la distribucién de la percepcién de fiabilidad segun los
niveles de frecuencia y porcentaje. Los datos reflejan las respuestas obtenidas
en la encuesta, donde se clasificaron en tres niveles.

Figura 7
Dimension fiabilidad
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Nota. La figura presenta la percepcion de fiabilidad representada en un gréfico
de barras, utilizando una escala de tres niveles de valoracion. En el eje X se
muestran los niveles, mientras que en el eje Y se indica el porcentaje de
participacion de cada nivel.

En la tabla 5, se muestra que 251 encuestados perciben la fiabilidad
de la Corte Superior de Justicia como alta, mientras que 55 encuestados la
perciben y califican como media. En la figura 08, se muestra que el 82,03
% de encuestados perciben la fiabilidad de la Corte Superior de Justicia
como alta, mientras que el 17,97 % de encuestados la perciben y califican

como media.
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B. Resultados de ladimensién seguridad.

Tabla 6

Dimension seguridad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Medio 82 26,8 %
Alto 224 73,2%
Total 306 100 %

Nota. La tabla muestra la distribucién de la percepcién de seguridad seguln los
niveles de frecuencia y porcentaje. Los datos reflejan las respuestas obtenidas
en la encuesta, donde se clasificaron en tres niveles.

Figura 8

Dimension seguridad
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Nota. La figura presenta la percepcién de seguridad representada en un grafico
de barras, utilizando una escala de tres niveles de valoracion. En el eje X se
muestran los niveles, mientras que en el eje Y se indica el porcentaje de
participacion de cada nivel.

En latabla 6, se muestra que 224 encuestados perciben la seguridad
de la Corte Superior de Justicia como alta, mientras que 82 encuestados la
perciben y califican como media. En la figura 09, se muestra que el 73,20
% de encuestados perciben la seguridad de la Corte Superior de Justicia
como alto, mientras que 26,8 % de encuestados la perciben y califican

como media.
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C. Resultados de la dimension elementos tangibles.

Tabla 7

Dimension elementos tangibles

Nivel Frecuencia Porcentaje
Medio 94 30,7 %
Alto 212 69,3 %
Total 306 100 %

Nota: La tabla muestra la distribucién de la percepcién de elementos tangibles
segun los niveles de frecuencia y porcentaje. Los datos reflejan las respuestas
obtenidas en la encuesta, donde se clasificaron en tres niveles.

Figura 9

Dimension elementos tangibles

80.0%
69.3%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.7%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%
0.0%

Bajo Medio Alto

Nota. La figura presenta la percepcidn de elementos tangibles representada en
un grafico de barras, utilizando una escala de tres niveles de valoracion. En el
eje X se muestran los niveles, mientras que en el eje Y se indica el porcentaje de
participacion de cada nivel.

En la tabla 7, se muestra que 212 encuestados perciben los
elementos tangibles de la Corte Superior de Justicia como alto, mientras
gue 94 encuestados la perciben y califican como media. En la figura 10, se
muestra que el 69,3 % de encuestados perciben los elementos tangibles

de la Corte Superior de Justicia como alto, mientras que 30,72 % de

encuestados la perciben y califican como media.
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D. Resultados deladimensién capacidad de respuesta.

Tabla 8

Dimension capacidad de respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje
Medio 124 40,5 %
Alto 182 59,5 %
Total 306 100 %

Nota: La tabla muestra la distribucién de la percepcién de capacidad de
respuesta segun los niveles de frecuencia y porcentaje. Los datos reflejan las
respuestas obtenidas en la encuesta, donde se clasificaron en tres niveles.

Figura 10

Dimension capacidad de respuesta
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Nota. La figura presenta la percepcién de capacidad de respuesta representada
en un grafico de barras, utilizando una escala de tres niveles de valoracién. En el
eje X se muestran los niveles, mientras que en el eje Y se indica el porcentaje de
participacion de cada nivel.

En la tabla 8, se muestra que 182 encuestados perciben la
capacidad de respuesta de la Corte Superior de Justicia como alto,
mientras que 124 encuestados la perciben y califican como media. En la
figura 11, se muestra que el 59,48 % de encuestados perciben la capacidad

de respuesta de la Corte Superior de Justicia como alto, mientras que el

40,52 % de encuestados la perciben y califican como media.
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E. Resultados de la dimensién empatia.

Tabla 9

Dimension empatia

Nivel Frecuencia Porcentaje
Medio 76 24,8 %
Alto 230 75,2 %
Total 306 100 %

Nota: La tabla muestra la distribucién de la percepcion de empatia segun los
niveles de frecuencia y porcentaje. Los datos reflejan las respuestas obtenidas
en la encuesta, donde se clasificaron en tres niveles.

Figura 11

Dimension empatia
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Nota. La figura presenta la percepcion de empatia representada en un gréfico de
barras, utilizando una escala de tres niveles de valoracion. En el eje X se
muestran los niveles, mientras que en el eje Y se indica el porcentaje de
participacion de cada nivel.

En la tabla 9, se muestra que 230 encuestados perciben la empatia
de la Corte Superior de Justicia como alto, mientras que 76 encuestados la
perciben y califican como media. En la figura 12, se muestra que el 75,16
% de encuestados percibe la empatia de la Corte Superior de Justicia como
alto, mientras que 24,84 % de encuestados la percibe y califican como

media.
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F. Resultados variable calidad de servicio.

Tabla 10

Variable calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Medio 62 20,3 %
Alto 244 79,7 %
Total 306 100 %

Nota: La tabla muestra la distribucién de la percepcion de calidad de servicio
segun los niveles de frecuencia y porcentaje. Los datos reflejan las respuestas
obtenidas en la encuesta, donde se clasificaron en tres niveles.

Figura 12

Variable calidad de servicio
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Nota. La figura presenta la percepcion de calidad de servicio representada en un
grafico de barras, utilizando una escala de tres niveles de valoracion. En el eje X
se muestran los niveles, mientras que en el eje Y se indica el porcentaje de
participacion de cada nivel.

En la tabla 10, se muestra que 244 encuestados indican que la
calidad de servicio es alta; por otro lado, 62 lo califican como medio. En la
figura 07, se muestra que 79,74 % de los encuestados considera alta la

calidad de servicio, mientras que 20,26 % lo califica como medio.
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4.3.3. Andlisis de variable imagen institucional

A. Resultados de ladimensiéon servicios ofrecidos.

Tabla 11

Dimensidn servicios ofrecidos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Negativa 5 1,6 %
Neutral 82 26,8 %
Positiva 219 71,6 %
Total 306 100 %

Nota: La tabla muestra la distribucion de la percepcidon de los servicios ofrecidos
segun los niveles de frecuencia y porcentaje. Los datos reflejan las respuestas
obtenidas en la encuesta, donde se clasificaron en tres niveles.

Figura 13

Dimension servicios ofrecidos
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Nota. La figura presenta la percepcion de los servicios ofrecidos representada en
un grafico de barras, utilizando una escala de tres niveles de valoracién. En el
eje X se muestran los niveles, mientras que en el eje Y se indica el porcentaje de
participacion de cada nivel.

En la tabla 11 y figura 13, que se exploran la dimension de los
servicios ofrecidos, se revelan que la percepcion general de los
encuestados hacia esta dimension es notoriamente positiva (71,57 %),
seguida de una proporcion menor de respuestas neutrales (26,8 %) y una
presencia minima de opiniones negativas (1,63 %). Esto sugiere que una
parte considerable de los encuestados tiene una percepcién positiva con

respecto a los servicios ofrecidos en la Corte Superior de Justicia.
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B. Resultados de ladimensidon localizacion.

Tabla 12

Dimension localizacion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Negativa 1 0,3%
Neutral 87 28,4 %
Positiva 218 71,2 %
Total 306 100 %

Nota: La tabla muestra la distribucion de la percepcion de la localizacién segin
los niveles de frecuencia y porcentaje. Los datos reflejan las respuestas
obtenidas en la encuesta, donde se clasificaron en tres niveles.

Figura 14

Dimension localizacion
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Nota. La figura presenta la percepcion de la localizacion representada en un
gréafico de barras, utilizando una escala de tres niveles de valoracion. En el eje X
se muestran los niveles, mientras que en el eje Y se indica el porcentaje de
participacion de cada nivel.

En la tabla 12 y figura 14, que se aborda la dimensién de la
localizacion, la percepcion general de los encuestados hacia la localizacion
parece ser mayormente positiva (71,24 %), seguida de una proporcion
menor de respuestas neutrales (28,43 %) y una presencia minima de
opiniones negativas (0,33%). Esto sugiere que una parte considerable de
los encuestados tiene una percepcidn positiva con respecto a la

localizacion.
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C. Resultados de la dimension responsabilidad social

corporativa.

Tabla 13

Dimension responsabilidad social corporativa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Neutral 143 46,7 %
Positiva 163 53,3 %
Total 306 100 %

Nota: La tabla muestra la distribucion de la percepcion de la responsabilidad
social y corporativa segun los niveles de frecuencia y porcentaje. Los datos
reflejan las respuestas obtenidas en la encuesta, donde se clasificaron en tres
niveles.

Figura 15

Dimension responsabilidad social corporativa
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Nota. La figura presenta la percepcién de la responsabilidad social y corporativa
representada en un gréafico de barras, utilizando una escala de tres niveles de
valoracion. En el eje X se muestran los niveles, mientras que en el eje Y se
indica el porcentaje de participacién de cada nivel.

En la tabla 13 y figura 15, que se exploran la dimensiébn RSC, se
revela que la percepcién general de los encuestados hacia esta dimension
es notoriamente positiva (53,27 %), seguida de una proporcién menor de
respuestas neutrales (46,73 %). Esto sugiere que una parte considerable
de los encuestados tiene una percepcion positiva con respecto a la RSC de

la Corte Superior de Justicia.
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D. Resultados de la dimensién impresion global.

Tabla 14

Dimension impresion global

Nivel Frecuencia Porcentaje
Neutral 61 19,9 %
Positiva 245 80,1 %
Total 306 100 %

Nota: La tabla muestra la distribucién de la percepcién de la impresién global
segun los niveles de frecuencia y porcentaje. Los datos reflejan las respuestas
obtenidas en la encuesta, donde se clasificaron en tres niveles.

Figura 16

Dimensién impresion global
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Nota. La figura presenta la percepcion de la impresion global representada en un
grafico de barras, utilizando una escala de tres niveles de valoracion. En el eje X
se muestran los niveles, mientras que en el eje Y se indica el porcentaje de
participacion de cada nivel.

En la tabla 14 y figura 16, que se exploran la dimension impresion
global, se revela que la percepcion general de los encuestados hacia esta
dimensién es notoriamente positiva (80,1 %), seguida de una proporcion
menor de respuestas neutrales (19,9 %). Esto sugiere que una parte
considerable de los encuestados tiene una percepcién positiva con

respecto a la impresion global de la Corte Superior de Justicia.
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E. Resultados dela dimensién personal.

Tabla 15

Dimension personal

Nivel Frecuencia Porcentaje
Neutral 55 18 %
Positiva 251 82 %
Total 306 100 %

Nota: La tabla muestra la distribucién de la percepcién del personal segun los
niveles de frecuencia y porcentaje. Los datos reflejan las respuestas obtenidas
en la encuesta, donde se clasificaron en tres niveles.

Figura 17

Dimension personal
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Nota. La figura presenta la percepcion del personal representada en un grafico
de barras, utilizando una escala de tres niveles de valoracion. En el eje X se
muestran los niveles, mientras que en el eje Y se indica el porcentaje de
participacion de cada nivel.

En la tabla 15 y figura 17, que se exploran la dimensién personal, se
revela que la percepcion general de los encuestados hacia esta dimension
es notoriamente positiva (82,03 %), seguida de una proporcion menor de
respuestas neutrales (17,97 %). Esto sugiere que una parte considerable
de los encuestados tiene una percepcién positiva con respecto al personal

de la Corte Superior de Justicia.
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F. Resultados de la variable imagen institucional.

Tabla 16

Variable imagen institucional

Nivel Frecuencia Porcentaje
Neutral 42 13,7 %
Positiva 264 86,3 %
Total 306 100 %

Nota: La tabla muestra la distribucién de la percepcién de la imagen institucional
segun los niveles de frecuencia y porcentaje. Los datos reflejan las respuestas
obtenidas en la encuesta, donde se clasificaron en tres niveles.

Figura 18

Variable imagen institucional
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Nota. La figura presenta la percepcién de la imagen institucional representada en
un grafico de barras, utilizando una escala de tres niveles de valoracion. En el
eje X se muestran los niveles, mientras que en el eje Y se indica el porcentaje de
participacion de cada nivel.

En la tabla 16 y figura 18, que se aborda la variable imagen
institucional la percepcion general de los encuestados, parece ser
mayormente positiva (86,27 %), seguida de una proporcibn menor de
respuestas neutrales (13,73 %). Esto sugiere que una parte considerable
de los encuestados tiene una percepcion positiva con respecto a la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia.
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4.4. Verificacion de hipotesis
4.4.1. Pruebade normalidad

Dadas las caracteristicas y amplitud de la poblacion, se utilizara la

prueba Kolmogorov — Smirnov.

Tabla 17

Resultados de la prueba Kolmogorov - Smirnov

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio 0,07 306 0,00 0,97 306 0,00
Imagen Institucional 0,06 306 0,00 0,99 306 0,00

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Los resultados de la tabla 17 revelan que la variable de calidad de
servicio presenta una significancia igual a 0,00 y la variable de imagen
institucional muestra una significancia igual a 0,00. Dado que estos valores
no superan el umbral critico de 0,05, se interpreta que los datos no siguen
una distribucion normal. Por lo tanto, de debe de utilizar pruebas no

paramétricas.
4.4.2. Verificacion de la primera hipotesis especifica
A. Declaracién de hipotesis

Ho: La fiabilidad no se relaciona significativamente con la Imagen

Institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.

Ha: La fiabilidad se relaciona significativamente con la Imagen

Institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.



B. Umbral de decisidn

El umbral de decision seré igual a 0,05 =5 %.

C. Pruebano paramétrica

La prueba sera Rho de Spearman.

D. Célculo de estadistico de prueba

Tabla 18

Correlaciéon entre la D1y V2
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Correlaciones

Imagen
Fiabilidad Institucional

Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacién 1,00 0,67"
Spearman Sig. (bilateral) 0,00 0,00
N 306 306

Imagen Coeficiente de correlacion 0,67 1,00
institucional  Sig. (bilateral) 0,00 0,00

N 306 306

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

E. Tomade decisién

La significancia 0,00 es menor a 0,05; se acepta la Ha.

F. Interpretacion estadistica

Los resultados de la tabla 18 revelan los resultados de la correlacion

entre la dimension de fiabilidad y la variable Imagen Institucional. Se

observa una significancia de 0,00 y un valor de correlacion r= 0,67. Desde

una perspectiva estadistica, dado que la significancia es menor al umbral

de decision de 0,05, se procede a aceptar la hipétesis alternativa (Ha), que

afirma que la fiabilidad se relaciona significativamente con la imagen
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institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna. Ademas, el valor de
r= 0,67 indica que esta relacion es positiva y moderada. Por lo tanto, a

medida que la fiabilidad aumenta, la imagen institucional tiende a mejorar.
4.4.3. Verificacion de la segunda hipétesis especifica
A. Declaracion de hipotesis

Ho: La seguridad no se relaciona significativamente con la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.

Ha: La seguridad se relaciona significativamente con la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.
B. Umbral de decision
El umbral de decision sera igual a 0,05 =5 %.
C. Pruebano paramétrica
La prueba sera Rho de Spearman.
D. Calculo de estadistico de prueba

Tabla 19

Correlacion entre la D2 y V2

Correlaciones

Imagen
Seguridad Institucional

Rho de Seguridad Coeficiente de correlacion 1,00 0,81*
Spearman Sig. (bilateral) 0,00 0,00
N 306 306

Imagen Coeficiente de correlacion 0,81" 1,00
institucional  Sig. (bilateral) 0,00 0,00

N 306 306

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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E. Tomade decision
La significancia 0,00 es menor a 0,05; se acepta la Ha.
F. Interpretacién estadistica

Los resultados de la tabla 19 revelan los resultados de la correlacion
entre la dimension de seguridad y la variable Imagen Institucional. Se
observa una significancia de 0,00 y un valor de correlacion (r)= 0,81. Desde
una perspectiva estadistica, dado que la significancia es menor al umbral
de decision de 0,05, se procede a aceptar la hipétesis alternativa (Ha), que
afirma que la seguridad se relaciona significativamente con la imagen
institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna. Ademas, el valor de
r= 0,81 indica que esta relacion es positiva y alta. Por lo tanto, a medida

que la seguridad aumenta, la imagen institucional tiende a mejorar.
4.4.4. Verificacion de latercera hipotesis especifica
A. Declaracién de hipotesis

Ho: Los elementos tangibles no se relacionan significativamente con

la Imagen Institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.

Ha: Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la

Imagen Institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.
B. Umbral de decision
El umbral de decisidon sera igual a 0,05 =5 %.
C. Pruebano paramétrica

La prueba sera Rho de Spearman.
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D. Célculo de estadistico de prueba

Tabla 20

Correlacion entre la D3y V2

Correlaciones

Elementos Imagen

tangibles Institucional
Rho de Elementos Coeficiente de correlacién 1,00 0,44"
Spearman tangibles Sig. (bilateral) 0,00 0,00
N 306 306
Imagen Coeficiente de correlacion 0,44™ 1,00
institucional  Sig. (bilateral) 0,00 0,00
N 306 306

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

E. Tomade decision
La significancia 0,00 es menor a 0,05; se acepta la Ha.
F. Interpretacion estadistica

Los resultados de la tabla 20 revelan los resultados de la correlacion
entre la dimensién de elementos tangibles y la variable imagen institucional.
Se observa una significancia de 0,00 y un valor de correlacion (r)= 0,44.
Desde una perspectiva estadistica, dado que la significancia es menor al
umbral de decision de 0,05, se procede a aceptar la hipétesis alternativa
(Ha), que afirma que los elementos tangibles se relacionan
significativamente con la imagen institucional de la Corte Superior de
Justicia en Tacna. Ademas, el valor de r= 0,44 indica que esta relacion es
positiva y moderada. Por lo tanto, a medida que los elementos tangibles

aumentan, la imagen institucional tiende a mejorar.



4.4.5. Verificacion de la cuarta hipétesis especifica

A. Declaracion de hipotesis

88

Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente

con la Imagen Institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.

Ha: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con

la imagen institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.

B. Umbral de decision

El umbral de decision seré igual a 0,05 =5 %.

C. Pruebano paramétrica

La prueba sera Rho de Spearman.

D. Calculo de estadistico de prueba

Tabla 21

Correlacion entre la D4 y V2

Correlaciones

Capacidad
de Imagen

respuesta institucional
Rho de Capacidad Coeficiente de correlacion 1,00 0,75™
Spearman de respuesta Sig. (bilateral) 0,00 0,00
N 306 306
Imagen Coeficiente de correlacion 0,75™ 1,00
institucional  Sig. (bilateral) 0,00 0,00
N 306 306

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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E. Tomade decision
La significancia 0,00 es menor a 0,05; se acepta la Ha.
F. Interpretacién estadistica

Los resultados de la tabla 21 revelan los resultados de la correlacion
entre la dimension de capacidad de respuesta y la variable imagen
institucional. Se observa una significancia de 0,00 y un valor de correlacion
()= 0,75. Desde una perspectiva estadistica, dado que la significancia es
menor al umbral de decision de 0,05, se procede a aceptar la hipotesis
alternativa (Ha), que afirma que la capacidad de respuesta se relaciona
significativamente con la imagen institucional de la Corte Superior de
Justicia en Tacna. Ademas, el valor de r= 0,75 indica que esta relacion es
positiva y alta. Por lo tanto, a medida que la capacidad de respuesta

aumenta, la imagen institucional tiende a mejorar.
4.4.6. Verificacion de la quinta hipotesis especifica
A. Declaracién de hipotesis

Ho: La empatia no se relaciona significativamente con la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.

Ha: La empatia se relaciona significativamente con la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.
B. Umbral de decision

El umbral de decisiéon sera igual a 0,05 = 5 %.
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C. Pruebano paramétrica
La prueba sera Rho de Spearman.
D. Célculo de estadistico de prueba

Tabla 22

Correlacion entre la D5y V2

Correlaciones

Imagen
Empatia institucional

Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 1,00 0,80™
Spearman Sig. (bilateral) 0,00 0,00
N 306 306

Imagen Coeficiente de correlacion 0,80™ 1,00
institucional  Sig. (bilateral) 0,00 0,00

N 306 306

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

E. Tomade decision
La significancia 0,00 es menor a 0,05; se acepta la Ha.
F. Interpretacion estadistica

Los resultados de la tabla 22 revelan los resultados de la correlacién
entre la dimension de empatia y la variable imagen institucional. Se observa
una significancia de 0,00 y un valor de correlacién (r)= 0,80. Desde una
perspectiva estadistica, dado que la significancia es menor al umbral de
decision de 0,05, se procede a aceptar la hipétesis alternativa (Ha), que
afirma que la empatia se relaciona significativamente con la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna. Ademas, el valor de
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r= 0,80 indica que esta relacion es positiva y alta. Por lo tanto, a medida

que la empatia aumenta, la imagen institucional tiende a mejorar.
4.4.7. Verificacion de la hipotesis general
A. Declaracion de hipotesis

Ho: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la

imagen institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.

Ha: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la

imagen institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, 2023.
B. Umbral de decision
El umbral de decision seré igual a 0,05 =5 %.
C. Pruebano paramétrica
La prueba sera Rho de Spearman.
D. Calculo de estadistico de prueba

Tabla 23

Correlacion entre laV1y V2

Correlaciones

Calidad de Imagen
servicio institucional

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,00 0,81™
Spearman Servicio Sig. (bilateral) 0,00 0,000
N 306 306

Imagen Coeficiente de correlacion 0,81" 1,00
institucional  Sig. (bilateral) 0,00 0,00

N 306 306

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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E. Tomade decision
La significancia 0,00 es menor a 0,05; se acepta la Ha.
F. Interpretacién estadistica

Los resultados de la tabla 23 revelan los resultados de la correlacion
entre la variable calidad de servicio y la variable imagen institucional. Se
observa una significancia de 0,00 y un valor de correlacion (r)= 0,81. Desde
una perspectiva estadistica, dado que la significancia es menor al umbral
de decision de 0,05, se procede a aceptar la hipétesis alternativa (Ha), que
afirma que la Calidad de Servicio se relaciona significativamente con la
imagen institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna. Ademas, el
valor de r= 0,81 indica que esta relacion es positiva y alta. Por lo tanto, a
medida que la Calidad de Servicio aumenta, la imagen institucional tiende

a mejorar.
4 5. Discusion de resultados

En esta seccion, se contrastaron los resultados presentados con los
hallazgos de diversas investigaciones nacionales e internacionales, que

fueron descritas en la seccion de antecedentes de investigacion.

Los resultados de la presente investigacion fueron recopilados a
través de encuestas, dejando registros tangibles de este procedimiento,
plasmados en fotografias digitales y cuestionarios llenados. Los
cuestionarios utilizados fueron sometidos a la prueba de validez por tres
expertos, quienes evaluaron, calificaron, brindaron recomendaciones y

aprobaron los instrumentos, con el fin de obtener datos precisos y objetivos.
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Ademas, las técnicas de fiabilidad (alfa de Cronbach) confirmaron la

consistencia de los instrumentos, calificandolos como altamente confiables.

Los resultados presentados corresponden al analisis de la calidad
de servicio e imagen institucional en la CSJ de Tacna. Estos resultados
pueden generalizarse a otras instituciones del Poder Judicial, ya que existe
similitud en las caracteristicas de los usuarios, procedimientos, servicios y
Su objetivo comun de administrar justicia de acuerdo a la ley. La Unica
diferencia destacada es la ubicacién geografica de cada institucion, que
puede afectar la accesibilidad y proximidad para la poblacion,

independencia judicial y eficiencia operativa.

Por otro lado, no se puede afirmar de manera categorica que los
resultados sean aplicables a otras instituciones del sector publico. A pesar
de que ambas buscan contribuir al bienestar y funcionamiento de la
sociedad, las principales diferencias se centran en el enfoque del servicio.
Las instituciones del sector publico se orientan hacia la prestacion de
bienes y servicios publicos, mientras que la CSJ se enfoca en la
administracion de justicia. Aun asi, lo que si se puede generalizar es la
metodologia empleada en la investigacion, ya que los instrumentos
dirigidos a los usuarios cumplen la funcién de recopilar datos objetivos
sobre la percepcion de calidad de servicio e imagen institucional, lo cual es

aplicable tanto en el sector publico como en el privado.

En el desarrollo de la investigacion, se presentaron dos limitaciones
principales: el horario de atencién y el acceso a la institucion. Los usuarios

suelen tener poco tiempo y estan centrados en la atencion de sus tramites
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documentarios, lo que generd una actitud de rechazo hacia cualquier otra
actividad. Por ello, fue necesario esperar un periodo considerable para
ubicar a usuarios dispuestos a participar en la encuesta. Ademas, el acceso
a la institucion inicialmente fue una barrera, ya que se conocia la actitud
negativa de los usuarios hacia la institucion, no obstante, se logro la
autorizacion para llevar a cabo el estudio después de explicar que el

proposito era meramente académico.

Los resultados presentados en la investigacion relevan que la
calidad de servicio fue evaluada en las investigaciones de Bakrie et al.
(2019), Marcelo (2018) y Salas (2021), donde la calidad fue percibida como
buena en un 48,8 %, 83,8 % y 59 % respectivamente. Estos resultados
concuerdan totalmente con lo expuesto en la presente investigacion, donde
se identifico que la calidad de servicio es percibida como alta en un 79,74

% de los usuarios.

Por otro lado, la imagen institucional fue analizada en Ila
investigacion de Marcelo (2018), donde se concibié como buena en un 87
%, lo cual difiere totalmente con lo expuesto por Corman (2022), donde la
imagen institucional se ubica en un nivel no 6ptimo en un 38,5 %. Los
resultados de la investigacion concuerdan con Marcelo (2018) y difiere con
Corman (2022), pues se precisoé que un 86,27 % percibe de forma positiva

la imagen institucional.

Las dimensiones de la calidad de servicio fueron evaluadas en las
investigaciones de Corman (2022) y Pacheco (2022). Inicialmente, Corman

(2022) identifico que la fiabilidad, empatia y elementos tangibles fue no
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Optima en un 53 %, 51 % y 58 % respectivamente. Lo cual concuerda con
Pacheco (2022), donde la fiabilidad, empatia y elementos tangibles se
ubicaron en un nivel bajo en un 39 %, 41 % y 41 % respectivamente. Los
resultados difieren totalmente con lo expuesto en la presente investigacion,
donde estas dimensiones se ubicaron en un nivel alto, con un 82,03 %,

75,16 % y 69 %.

Finalmente, se llevé a cabo un analisis de la correlacion entre la
variable calidad de servicio e imagen institucional mediante ocho
investigaciones, donde se aplicaron diversas pruebas estadisticas,
destacando el Rho de Spearman, Chi cuadrado (Chi?), la Prueba T y la
Regresion Lineal. En el estudio de Bakrie et al. (2019), se obtuvo un valor t
de 0,590; Chien y Chi (2019) present6 un valor r de 0,381; Vargas et al.
(2020) reporto un valor r de 0,205; Corman (2022) mostro un valor r de
0,797; Marcelo obtuvo un chi cuadrado de 0,456; Pacheco alcanzé un R2
de 0,74; Salas (2021) registr6 un Chi cuadrado de 111,6 y Vera (2019)
presentd un valor r igual a 0,724. En todos estos casos, con una
significancia menor a 0,05, se confirmd una relacién positiva entre las
variables analizadas. Estos resultados concuerdan totalmente con lo
identificado en la presente investigacion, donde, con una significancia

menor a 0,05 y un valor r igual a 0,811, se corroboré esta relacion.
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CONCLUSIONES

La investigacidén tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la “calidad de servicio” y la “imagen institucional” de la Corte
Superior de Justicia de Tacna. Al respecto, los resultados
obtenidos a través de la prueba Rho de Spearman respaldan
esta relacion, con un positiva y alta correlacion (r= 0,81) y un
valor de significancia de (0,00). Asimismo, se destacé que un
notable 79,74 % de los usuarios perciben la calidad de servicio
como alta, mientras que un considerable 86,27 % mantiene una
percepcion positiva de la imagen institucional de la Corte

Superior de Justicia de Tacna.

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la “fiabilidad” y la “imagen institucional” de la Corte Superior de
Justicia de Tacna. Al respecto, los resultados obtenidos a
través de la prueba Rho de Spearman respaldan esta relacion,
con un positiva y fuerte correlacion (r= 0,68) y un valor de
significancia de (0,00). Asimismo, se destacO que un notable

82,03 % de los usuarios perciben la fiabilidad como alta.

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la “seguridad” y la “imagen institucional” de la Corte Superior
de Justicia de Tacna. Al respecto, los resultados obtenidos a
través de la prueba Rho de Spearman respaldan esta relacion,

con un positiva y alta correlaciéon (r= 0,81) y un valor de
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significancia de (0,00). Asimismo, se destacO que un notable

73,20 % de los usuarios perciben la seguridad como alta.

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la “elementos tangibles” y la “imagen institucional” de la Corte
Superior de Justicia de Tacna. Al respecto, los resultados
obtenidos a través de la prueba Rho de Spearman respaldan
esta relacién, con un positiva y moderada correlacion (r= 0,43)
y un valor de significancia de (0,00). Asimismo, se destac6 que
un notable 69,28 % de los usuarios perciben los elementos

tangibles como alta.

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la “capacidad de respuesta”’ y la “imagen institucional” de la
Corte Superior de Justicia de Tacna. Al respecto, los resultados
obtenidos a través de la prueba Rho de Spearman respaldan
esta relacion, con un positiva y fuerte correlacion (r= 0,75) y un
valor de significancia de (0,00). Asimismo, se destac6 que un
notable 59,48 % de los usuarios perciben la capacidad de

respuesta como alta.

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la “empatia” y la “imagen institucional” de la Corte Superior de
Justicia de Tacna. Al respecto, los resultados obtenidos a
través de la prueba Rho de Spearman respaldan esta relacion,

con un positiva y alta correlaciéon (r= 0,80) y un valor de
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significancia de (0,00). Asimismo, se destaco que un notable

75,16 % de los usuarios perciben la empatia como alta.



Primera.

Segunda.

Tercera.

RECOMENDACIONES

Al existir una relacion significativa entre la calidad de servicio y
la imagen institucional, se considera importante que la gerencia
de imagen y comunicaciones realice un analisis de los usuarios
anualmente para conocer su nivel de satisfaccion respecto a
los servicios ofrecidos en el poder judicial de Tacna, dado que
este repercute directamente con la imagen institucional. De
este modo, elaborar un instrumento de valoracion, entrevistas
y/o otra técnica de recoleccion de datos para proponer nuevas

estrategias que incentiven la mejora constante de los servicios.

Los resultados indican que la fiabilidad es importante para
mantener una imagen institucional de confianza; por tanto, es
indispensable que los procesos administrativos se establezcan
de manera confiable para los usuarios. Para ello, el area de
administracion debe realizar auditorias en los procedimientos y
fomentar la mejora constante en busqueda de generar una
percepcion confiable de los servicios ofrecidos y que este sea

respaldado por un buen control de los procesos internos.

Dado que la seguridad es una dimensién importante para la
determinacion de la imagen institucional, se deben comunicar
los protocolos de seguridad con los que cuenta la Corte
Superior de Justicia de Tacna; de este modo, el area de imagen

y comunicaciones, podria elaborar campafias de promocion
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acerca de la confidencialidad de informacion que tienen acerca
de la informacion de los usuarios, de tal modo que la

percepcion de seguridad respecto a la institucién incremente.

Los elementos tangibles forman parte de una imagen
institucional sélida; por tanto, la subgerencia de logistica debe
realizar un analisis de los equipamientos e infraestructura
actual, con el propdésito de proyectar una imagen pulcra,
actualizada, moderna y que responda a las necesidades de los
usuarios, de tal modo que la percepcion de la imagen

institucional mejore.

La capacidad de respuesta es una dimension que responde a
una buena imagen institucional; por ello, el area de servicios al
usuario debe analizar inicialmente los puntos de contacto del
usuario para entender cuales son los principales, de este modo,
podria destinar una mayor cantidad de recursos a aquellos que
son mas utilizados; ademas, de existir algun cuello de botella
en el proceso de atencion, se debe encargar de establecer los
procesos de mejora con el propdésito de mejorar la capacidad

de respuesta.

Para mejorar la empatia como parte de los valores de la
institucion, el area de recursos debe promover las buenas
practicas en este sentido, a través de capacitaciones que
incentiven el desarrollo de habilidades blandas, comunicativas

e interpersonales; de este modo, una comunicacién amable
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respetuosa y amable puede posicionar mejor la imagen

institucional de la Corte Superior de Justicia de Tacna.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXOS

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVOS GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE E INDICADORES

TECNICAS E INSTRUMENTO

¢De qué manera la Calidad de Servicio se
relaciona con la Imagen Institucional de la
Corte Superior de Justicia en Tacna,
20237

Determinar la relacion de la Calidad de
Servicio con la Imagen Institucional de la
Corte Superior de Justicia en Tacna,
2023.

La Calidad de Servicio se relaciona con
la Imagen Institucional de la Corte
Superior de Justicia en Tacna, 2023.

Especificos

Especificos

Especificos

1.;.De qué manera la fiabilidad se
relaciona con la Imagen Institucional de
la Corte Superior de Justicia en Tacna,
20237

2.:;De qué manera la Seguridad se
relaciona con la Imagen Institucional de
la Corte Superior de Justicia en Tacna,
20237

3.;.De qué manera los Elementos
Tangibles se relaciona con la Imagen
Institucional de la Corte Superior de
Justicia en Tacna, 2023?

4.;De qué manera la capacidad de
respuesta se relaciona con la Imagen
Institucional de la Corte Superior de
Justicia en Tacna, 2023?

5. ¢De qué manera la empatia se relaciona
con la Imagen Institucional de la Corte
Superior de Justicia en Tacna, 2023?

1. Determinar la relacién de la fiabilidad
con la Imagen Institucional de la Corte
Superior de Justicia en Tacna, 2023.

2.Determinar la relacién de la Seguridad
con la Imagen Institucional de la Corte
Superior de Justicia en Tacna, 2023.

3.Determinar la relacion de los
Elementos Tangibles con la Imagen
Institucional de la Corte Superior de
Justicia en Tacna, 2023.

4. Determinar la relacién de la capacidad
de respuesta con la Imagen
Institucional de la Corte Superior de
Justicia en Tacna, 2023.

5.Determinar la relacion de la empatia
con la imagen institucional de la Corte
Superior de Justicia en Tacna, 2023.

l.La fiabilidad se relaciona
significativamente con la Imagen
Institucional de la Corte Superior de
Justicia en Tacna, 2023.

2.la Seguridad se relaciona
significativamente con la Imagen
Institucional de la Corte Superior de
Justicia en Tacna, 2023.

3.Los Elementos Tangibles se relacionan
significativamente con la Imagen
Institucional de la Corte Superior de
Justicia en Tacna, 2023.

4.La capacidad de respuesta se
relaciona significativamente con la
Imagen Institucional de la Corte
Superior de Justicia en Tacna, 2023.

5.La empatia se relaciona con la Imagen
Institucional de la Corte Superior de
Justicia en Tacna, 2023

Primera variable
“Calidad de servicio”
Dimensiones e indicadores:

Fiabilidad
Cumple lo prometido.

Sincero interés por resolver problemas.
Realizan bien el servicio la primera vez.
Concluyen el servicio en el tiempo
prometido.

No cometen errores.

Seguridad
Comportamiento confiable de los
empleados.

Clientes se sientes seguros.
Los empleados son amables.
Los empleados tienen conocimientos
suficientes.

Elementos tangibles
Equipos de apariencia moderna
Instalaciones visualmente atractivas
Empleados con apariencia pulcra
Elementos materiales atractivos
Capacidad de respuesta.
Comunican cuando concluiran el servicio.

Los empleados ofrecen un servicio rapido.

Los empleados siempre estan dispuestos
a ayudar.
Los empleados nunca estan demasiados
ocupados.

Empatia
Ofrecen atencion individualizada.
Horarios de trabajo convenientes para los
clientes.
Tienen empleados que ofrecen atencion
personalizada.

TIPO DE INVESTIGACION
Basica.
NIVEL DE INVESTIGACION
Correlacional
DISENO DE INVESTIGACION

No experimental de corte
transversal

TECNICA
Encuesta
INSTRUMENTO

Cuestionario
POBLACION

La poblacion se encuentra
conformada por 1496 usuarios
atendidos presencialmente en

la Corte Superior de Justica
de Tacna.

MUESTRA

La muestra se encuentra
conformada por 306 usuarios
atendidos presencialmente en

la Corte Superior de Justica
de Tacna.
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Se preocupan por los clientes.
Comprender las necesidades de los
clientes.

Segunda variable
“Imagen institucional”
Dimensiones e indicadores:
Servicios ofrecidos
Ofrece una amplia variedad de productos
y servicios.
Los servicios prestados por la entidad son
fiables.
Localizacién
Es una entidad muy arraigada en esta
localidad.
Tiene un elevado nimero de oficinas.
Las oficinas estan préximas a su
domicilio/lugar de trabajo.
Responsabilidad social corporativa
Esta entidad dedica mucho esfuerzo a la
relacion de obras sociales, benéficas y
culturales.
Estd muy concienciada con el medio
ambiente.
Esta muy comprometida con la sociedad.
Impresion global

Esta entidad es muy honesta.
Siempre cumple sus promesas.
Es una entidad que despierta simpatia.
Esta entidad causa buena impresion.
Le transmite confianza.
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO DE PARASURAMAN ET AL.
(1988)

Estimados participantes,

El presente cuestionario tiene el objetivo de investigar la relacién entre la Calidad
de Servicio y la Imagen Institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, en
el afio 2023.

Su participacion es fundamental para obtener informacién valiosa que contribuira
a mejorar los servicios y la percepcion publica de la Corte Superior de Justicia en
Tacna.

La encuesta es de los autores, Parasuraman et al. (1988) y ha sido disefiado
cuidadosamente para ser completada en un tiempo estimado de 10 minutos. Sus
respuestas son completamente confidenciales y andénimas, lo que garantiza la
privacidad de sus opiniones y comentarios.

Agradecemos de antemano su colaboracién y tiempo dedicado a este estudio.

La escala de medicion es la siguiente:

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

jComencemos con la encuesta!

| Informacion demogréfica

Genero a. Masculino b. Femenino
Grupo etario a. 18 a 26 afios d. 45 a53 afos
b. 27 a 35 afios e. 54 afios a mas
c. 36 a44 afnos
Nivel de estudios a. Primaria d. Universitaria
b. Secundaria e. Postgrado
c. Técnica
Estado civil a. Soltero d. Divorciado
b. Casado e. Viudo
c. Conviviente
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Escala de medicion

En desacuerdo
De acuerdo

en desacuerdo
Totalmente de

%o
23
s 3
E®
T3
'2'0

Ni de acuerdo, ni

Dimension 1. Elementos tangibles 1123 (4|5

La instituciéon cuenta con equipos modernos.

Las instalaciones fisicas de la institucion son visualmente
atractivas.

3 Los empleados de la institucién visten de manera adecuada
y mantienen una apariencia pulcra.

N =

4 La apariencia fisica de las instalaciones de la institucién esta
en concordancia con la naturaleza de los servicios ofrecidos.
Dimensién 2. Fiabilidad

La institucién cumple lo que promete.

La institucion es comprensiva y proporciona tranquilidad
cuando te encuentras con problemas"

La institucion es confiable.

La institucion presta sus servicios en el momento en que se
compromete a hacerlo.

Los registros de la institucion se encuentran en constante
actualizacion.

Dimensién 3. Capacidad de respuesta

([0 | a institucion informa a sus usuarios el tiempo exacto para la
realizacion del servicio solicitado.

11 Los empleados brindan un servicio rapido.

(A | os empleados de la institucion siempre estan dispuestos a
ayudar a sus usuarios.

(KB Los empleados de la institucion se encuentran muy
ocupados, lo cual dificulta su capacidad para brindar una
respuesta rapida a las solicitudes de los usuarios.
Dimensién 4. Seguridad

(/3 L os empleados de la institucidn inspiran confianza en los
usuarios.

(FSP Los empleados de la institucion te hacen sentir seguro en tus
transacciones.

(53 Los empleados de la instituciéon son educados.

(WA | os empleados reciben el apoyo adecuado de la institucién
para desempenar eficientemente su trabajo.

Dimensién 5. Empatia

(EB La institucion brinda una atencion personalizada.

(I°B Los empleados muestran amabilidad durante la atencion.

P[0l Los empleados de la institucion conocen cuales son sus
necesidades por satisfacer.

21 La institucion se preocupa por sus mejores intereses.

2 | a institucion cuenta con horarios convenientes para sus
usuarios.

© o N o Ol
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CUESTIONARIO IMAGEN INSTITUCIONAL DE PINA ET AL. (2009)
Estimados participantes,

El presente cuestionario tiene el objetivo de investigar la relacion entre la Calidad
de Servicio y la Imagen Institucional de la Corte Superior de Justicia en Tacna, en
el afo 2023.

Su participacion es fundamental para obtener informacion valiosa que contribuira
a mejorar los servicios y la percepcion publica de la Corte Superior de Justicia en
Tacna.

La encuesta es del autor Pina et al. (2009) y ha sido disefiado cuidadosamente
para ser completada en un tiempo estimado de 10 minutos. Sus respuestas son
completamente confidenciales y anénimas, lo que garantiza la privacidad de sus
opiniones y comentarios.

Agradecemos de antemano su colaboracién y tiempo dedicado a este estudio.

La escala de medicion es la siguiente:

Totalmente en Ni de acuerdo, ni Totalmente de

En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

iComencemos con la encuesta!

N°. | Informaciéon demografica

1 Genero a. Masculino b. Femenino

2 Grupo etario a. 18 a 26 afios d. 45 a53 afios
b. 27 a 35 anos e. 54 afos a mas
c. 36 a44 afos

3 Nivel de estudios a. Primaria d. Universitaria
b. Secundaria e. Postgrado
c. Técnica

4 Estado civil a. Soltero d. Divorciado
b. Casado e. Viudo
c. Conviviente
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Escala de medicion

j
o 2
o © S o o 3
288 sPE 2
c o = f
Ty © Ty o IS
e 5 89° &
=
Dimension 1. Servicios ofrecidos 1/2|(3 (4|5
1 La institucion ofrece una amplia variedad de servicios.
2 Los servicios ofrecidos por la institucion son muy fiables.
Dimensién 2. Localizacion
3 La institucion esta muy arraigada a esta localidad.
4 La instituciéon cuenta con un gran nimero de oficinas.
5 Las oficinas estan convenientemente ubicadas cerca de su

casa o lugar de trabajo.
Dimensién 3. Responsabilidad social corporativa

6 La institucion dedica mucho esfuerzo a la realizacion de
actividades sociales, benéficas y culturales.

7 La instituciéon esta muy concientizada con el medio ambiente.

8 La institucion esta muy comprometida con la sociedad.
Dimensién 4. Impresion global

9 La institucion se distingue por ser muy honesta.

(0B | a institucion siempre cumple sus promesas.

11 La institucion despierta simpatia.

(A | a institucion causa en el usuario una buena impresion.

(I | a institucion trasmite confianza al usuario.
Dimensién 5. Personal

(V9 E| personal presenta una apariencia adecuada.

(IS El personal de la institucidn es, generalmente amable y
simpatico.

(33 El personal de la institucidon es muy profesional.

(WA El personal de la institucidn siempre esta disponible para
atender a sus usuarios.

Nota. referido de Pina et al. (2009).

Gracias por su participacion.
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ANEXO 3: FICHAS DE VALIDEZ DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Titulo: “Calidad de Servicio y su relacién con la Imagen Institucional de la Corte Superior de
Justicia de Tacna, 2023”

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del juez: CPC. Juan Carlos Talace Cayo

1.2. Cargo e institucién donde labora: Gerente Publico-Corte Superior de Justicia de Tacna
1.3. Nombre del instrumento evaluado: Imagen Institucional

1.4. Autor (es) del Instrumento: Bravo Gil et al., 2009

1l.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
2 2 3 4 5

1.CLARIDAD Esté formulado con lenguaje s
apropiado y comprensible.

2.0BJETIVIDAD Estd expresado en conductas 2
observables.

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la y
ciencia y tecnologia. e

4.0RGANIZACION Presenta una organizacion PP
16gica. =

5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en L
cantidad y calidad suficiente.

6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos F=
planteados.

7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- S
cientifico.

8.COHERENCIA Entre las dimensiones, §
indicadores y los items.

9.METODOLOGIA La estrategia responde al b
proposito de la investigacion. .

10.APLICACION Es Util, adecuado y los datos
permiten un tratamiento "
estadistico pertinente.

1il. OPINION DE APLICABILIDAD:  Favorable (A)  Desfavorabl R

IV. DATOS COMPLEMENTARIOS:

e
Lugar y fecha: M Firma del Experto, ATIAC TRLACE pAYD
.. BTt et
Teléfono N2: 956 478 78 DNI: O 727 Tt
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Titulo: “Calidad de Servicio y su relacion con la Imagen Institucional de la Corte Superior de
Justicia de Tacna, 2023"

l.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del juez: CPC. Juan Carlos Talace Cayo

1.2. Cargo e institucién donde labora: Gerente Publico-Corte Superior de Justicia de Tacna
1.3. Nombre del instrumento evaluado: Calidad de Servicio

1.4. Autor (es) del Instrumento: Parasuraman et al., 1988

I1.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
" & 2 3 4 5
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje o
apropiado y comprensible. v
2.0BJETIVIDAD Esté expresado en conductas /’
observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la i

ciencia y tecnologia.
4.0RGANIZACION Presenta una organizacién ~

logica. e
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en o
cantidad y calidad suficiente.
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos o
planteados.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- o
cientifico.
8.COHERENCIA Entre las dimensiones,
indicadores y los items. &
9.METODOLOGIA La estrategia responde al e
propdsito de la investigacién.
10.APLICACION Es Gtil, adecuado y los datos
permiten un tratamiento L~

estadistico pertinente.

11l. OPINION DE APLICABILIDAD:  Favorable (%) Desfavorable/ﬁ R

IV. DATOS COMPLEMENTARIOS:

Lugary fecha: <O/ 1 /23 Firma del Experto_—7 7

Teléfono Ne: _ )56 175 178 DNI: / b
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Titulo: “Calidad de Servicio y su relacion con la Imagen Institucional de la Corte Superior de

Justicia de Tacna, 2023”

I.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del juez: Miguel Rosario Guanilo Gémez
1.2. Cargo e institucién donde labora: Docente UNJBG

1.3. Nombre del instrumento evaluado: Calidad de Servicio

1.4. Autor (es) del Instrumento: Parasuraman et al., 1988

1I.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
1 2 3 4 5

1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 1
apropiado y comprensible.

2.0BIETIVIDAD Esta expresado en conductas >
observables. v

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 2
ciencia y tecnologia. il

4.0RGANIZACION Presenta una organizacién o
logica.

5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en o
cantidad y calidad suficiente.

6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a |os objetivos /
planteados.

7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- o7
cientifico.

8.COHERENCIA Entre las dimensiones, o
indicadores y los items.

9.METODOLOGIA La estrategia responde al )
proposito de la investigacion. e

10.APLICACION Es (til, adecuado v los datos
permiten un tratamiento l//
estadistico pertinente.

I1l. OPINION DE APLICABILIDAD:  Favorable (<) Desfav;atﬂ?(\

IV. DATOS COMPLEMENTARIOS:

-y Y CHE : Ker.t
Lugar y fecha: h;, 13 H/QC{Qb Firma del Experto__~

- <2 Ul Gl i
Teléfono Ne: QS22 | oni:_ DEG 1OEN
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Titulo: “Calidad de Servicio y su relacién con la Imagen Institucional de la Corte Superior de
Justicia de Tacna, 2023”

I.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del juez: Miguel Rosario Guanilo Gémez
1.2. Cargo e institucién donde labora: Docente UNJBG

1.3. Nombre del instrumento evaluado: Imagen Institucional

1.4. Autor (es) del Instrumento: Bravo Gil et al., 2009

I1.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente Regular Buena Muy Buena | Excelente
1 2 3 4 5

1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje e
apropiado y comprensible.

2.0BIJETIVIDAD Estd expresado en conductas e
observables.

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la L
ciencia y tecnologia.

4.0RGANIZACION Presenta una organizacién v
logica.

5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
cantidad y calidad suficiente. v

6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos v
planteados.

7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico-
cientifico.

8.COHERENCIA Entre las dimensiones, VPl
indicadores y los items.

9.METODOLOGIA La estrategia responde al 12
propésito de la investigacion.

10.APLICACION Es Gtil, adecuado y los datos g
permiten un tratamiento
estadistico pertinente.

1il. OPINION DE APLICABILIDAD:  Favorable (X)  Desfavorable ()
7

| .

IV. DATOS COMPLEMENTARIOS: | / N
-1 WA/

Lugary fecha: O l&! ”/2023 Firma del Experto Aé{élf[é,éb )

Teléfono Ne: DS 23Y Y | oni: D60 (DB X
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Titulo: “Calidad de Servicio y su relacién con la Imagen Institucional de la Corte Superior de
Justicia de Tacna, 2023”

I.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del juez: Santos Lucio Guanilo Gomez
1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente UNJBG

1.3. Nombre del instrumento evaluado: Calidad de Servicio

1.4. Autor (es) del Instrumento: Parasuraman et al., 1988

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
1 2 3 4 5
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje /
apropiado y comprensible. 1
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas /‘
observables. 4
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la

=

ciencia y tecnologia.

4.0RGANIZACION Presenta una organizacion . /
logica. ),
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en i /
cantidad y calidad suficiente. g
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de
acuerdo a los objetivos /
planteados. )
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- ‘ /
cientifico. AR
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, y b

indicadores y los items.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al
propésito de la investigacion.
10.APLICACION Es util, adecuado y los datos
permiten un tratamiento /
estadistico pertinente.

111. OPINION DE APLICABILIDAD: Favorable (/)  Desfavorable ( )

IV. DATOS COMPLEMENTARIOS: P \
Lugar y fecha: Firma del Experto ’)'/ //7/ {

TeléfonoNe: T 5 205 5500 DNI:__ 004525279
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UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Titulo: “Calidad de Servicio y su relacién con la Imagen Institucional de la Corte Superior de
Justicia de Tacna, 2023”

I.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del juez: Santos Lucio Guanilo Gomez
1.2. Cargo e institucién donde labora: Docente UNJBG

1.3. Nombre del instrumento evaluado: Imagen Institucional
1.4. Autor (es) del Instrumento: Bravo Gil et al., 2009

11.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
1 2 3 4 5
1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje \ /
apropiado y comprensible. d
2.0BJETIVIDAD Estd expresado en conductas / f
observables. ¥
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la -5
ciencia y tecnologia. v
4.0RGANIZACION Presenta una organizacion
légica. Vb
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en £
cantidad y calidad suficiente.
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de o 3
acuerdo a los objetivos ’ 4
planteados.
7.CONSISTENCIA Basado en aspecto tedrico- S
cientifico. #
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, =
indicadores y los items. %
9.METODOLOGIA La estrategia responde al /
propdsito de la investigacion. .
10.APLICACION Es Gtil, adecuado y los datos ) /‘/
permiten un tratamiento /
estadistico pertinente.

1. OPINION DE APLICABILIDAD:  Favorable ( X) Desfavorable ( )

IV. DATOS COMPLEMENTARIOS:

i S
-_n /)
Lugar y fecha: Firma del Experto__ /%7 24/, 4L0)

O UL PN
[

> /O
OYE 7O+~ /]

TelfonoNe: 1540653856 DNI:

/
/
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ANEXO 4. PRUEBA DE VALIDEZ DE EXPERTOS

Los resultados de la prueba de validez de expertos es la siguiente:

Tabla 24

Prueba de validez de expertos

N° Opinién de aplicabilidad
Experto i . .
Calidad de servicio Imagen institucional

1 Juan Carlos Talace Cayo Favorable Favorable
(Gerente publico) de la CSJ de
Tacna)

2 Miguel Rosario Guanilo Goémez Favorable Favorable
(Docente UNJBG)

3 Santos Lucio Guanilo Gomez Favorable Favorable

(Docente UNJBG)

Nota. Esta tabla presenta de forma detallada el veredicto y decision de aprobacion de
tres expertos que evaluaron los instrumentos.

Los tres expertos expresaron una opinion favorable sobre la

aplicabilidad del cuestionario de calidad de servicio e imagen institucional.
Método DPP en funcién de la valoracion de expertos:

Tabla 25

Valoracion de expertos del cuestionario CS

N® : Experto
ltems .
1 2 3 Promedio
1 Claridad 4 4 3 3,7
2 Objetividad 4 4 4 4,0
3 Actualidad 4 4 3 37
4 Organizacion 4 4 3 3,7
5 Suficiencia 4 4 3 3,7
6 Pertinencia 4 4 3 3,7
7 Consistencia 4 4 3 3,7
8 Coherencia 4 4 3 3,7
° Metodologia 4 4 3 3,7
10 Aplicacién 4 4 3 3,7
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Posteriormente, se determinar la distancia de punto mdltiple (DPP)

a traves de la siguiente operacion:

DPP = /(X; — Y1)? + (Xp — Y2)?+.. (X109 — Y10)?
Donde:
Xi= Valor maximo en la escala para el item i

Yi= El promedio del item i

DPP

=JG-377+G-D2+(5-372+G-372+B-37)2+(5B-372+B-37)7+(5-37)2+G-37)%+(5-37)?

DPP = 4,123

Consecuentemente se determina la distancia maxima (Dmax) en

base a la siguiente operacion:

Dmax = \/(Xl - 1)2 + (XZ - 1)2+ . (XIO - 1)2
Donde:
Xi= Valor maximo en la escala para el item i

1= Valor minimo de la escala para cada item

Dmax =G -12+G-12+G-12+G-12+G-1D?+G-12+G-12+G-12+(G-12+(G-1)?

Dmax = 12,6

El Dmax se divide entre el valor maximo de la escala que es 5, este

resultado serd el valor del intervalo.

12,6
5

= 2,53

Considerando este valor se construye la siguiente escala valorativa.
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Tabla 26

Escala de valoracion DDP del cuestionario CS

Valoracion
Escala Valoracion de
expertos

0 - 2,53 A= Adecuacion total
2,54 - 5,06 B=Adecuada en gran medida 4,123
5,07 - 7,59 C= Adecuacién promedio
7,60 - 10,12 D= Escasa adecuacion
10,13 - 12,65 E=Inadecuacion

Dado que el punto DPP se ubica en la zona B, se interpreta que el

instrumento presenta una adecuacion en gran medida y puede ser aplicado.

Tabla 27
Valoracion de expertos del cuestionario I. Institucional

N® Experto
Items -
1 2 3 Promedio
1 Claridad 4 4 3 3.7
2 Objetividad 4 4 3 3,7
3 Actualidad 4 4 3 3,7
4 Organizacion 4 4 3 3,7
> Suficiencia 4 4 3 3,7
6 Pertinencia 4 4 4 4.0
7 Consistencia 4 4 4 4.0
8 Coherencia 4 4 3 37
9 Metodologia 4 4 3 37
10 Aplicacion 4 4 3 3,7

Posteriormente, se determinar la distancia de punto multiple (DPP)

a través de la siguiente operacion:

DPP = /(X; — Y1)? + (Xo — Y2)?+.. (X109 — Y10)?
Donde:
Xi= Valor maximo en la escala para el item i

Yi= El promedio del item i
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DPP=\[(5—37)2+(-372+(G-372+(B-372+(5-37)2+(5-42+B-42+(5-372+ G370+ (5-37)°

DPP = 4,028

Consecuentemente, se determina la distancia maxima (Dmax) en

base a la siguiente operacion:

Dmax = /(X; — 1)2 + (X — 1)2+.. (X10 — 1)2
Donde:
Xi= Valor méximo en la escala para el item i

1= Valor minimo de la escala para cada item

Dmax =G -1)2+ (G- 12+ G-12+ (5 -12+G-12+G-12+G-1)2+G-12+(G-12+ (5-1)?

Dmax = 12,6
El Dmax se divide entre el valor maximo de la escala que es 5, este

resultado sera el valor del intervalo.

12,6 553
5 - &

Considerando este valor se construye la siguiente escala valorativa.

Tabla 28

Escala de valoracion DDP del cuestionario |. Institucional

Valoracion
Escala Valoracion de
expertos

0 - 2,53 A= Adecuacion total
2,54 - 5,06 B=Adecuada en gran medida 4,028
5,07 - 7,59 C= Adecuacién promedio
7,60 - 10,12 D= Escasa adecuacién
10,13 - 12,65 E=Inadecuacion

Dado que el punto DPP se ubica en la zona B, se interpreta que el

instrumento presenta una adecuacion en gran medida y puede ser aplicado.
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