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ATENCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL PODER JUDICIAL DE
HUAURA, 2014

Mg. Richard Joel Borja Gofii

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado atencion de servicios administrativos
y satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014, tuvo como
problema general, ¢Cual es la relacion entre atencion de los servicios
administrativos y satisfaccion del usuario en el Poder Judicial de Huaura — 20147
y como objetivo principal determinar la relacion existe entre atencidn de servicios

administrativos y satisfaccion del usuario en el Poder Judicial de Huaura 2014.

La poblacién de estudio en la investigacion estd conformada por 123
usuarios del Poder Judicial de Huaura - 2014. Como instrumento de diagndstico
fue utilizado el cuestionario para establecer la relacion entre las variables. La
investigacion se ha elaborado bajo los procedimientos metodolégicos del
enfoque cuantitativo, a la estructura del disefio de investigacion no experimental,
del tipo correlacional. Los datos obtenidos del instrumento aplicado fueron
procesados mediante un software estadistico denominado SPSS versién 21 en
los casos de las variables de atencion de servicios administrativos y satisfaccion

del usuario.

En cuanto a los resultados podemos mencionar que sometidos los
resultados de las encuestas a la prueba estadistica de Rho de Spearman, se
aprecia que si existe relacién significativa entre atencion de servicios
administrativos y satisfaccion del usuario, hallandose un valor calculado donde
p = 0.000 a un nivel de significancia de 0,05 (bilateral), y un nivel de correlacion
de 0,723; lo cual indica que la correlacion es alta.

Palabras claves: atencién, servicios administrativos y satisfaccion del

usuario.
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ABSTRACT

This paper titled care administrative services and user satisfaction of the Judiciary
of Huaura, 2014, had the general problem, what is the relationship between care
of administrative services and user satisfaction in the judiciary of Huaura - 2014
? and the main objective to determine the relationship between care management

services and user satisfaction in the judiciary of Huaura 2014.

The study population research consists of 123 users of the Judiciary of
Huaura - 2014. As a diagnostic tool was used the questionnaire to establish the
relationship between the variables. Research has been prepared under the
methodological procedures of quantitative approach, the structure of non-
experimental research design, and the correlational. Data from the instrument
applied were processed using statistical software called SPSS version 21 where

the variables care administrative services and user satisfaction.

As for the results we mention that submitted the results of the surveys to
the statistical test of Spearman's Rho, it is appreciated that there exists significant
relationship between care management services and user satisfaction, being a
calculated value where p = 0.000 a 0.05 significance level (bilateral), and a level

of correlation of 0.723; indicating that the correlation is high.

Keywords: care, administrative services and user satisfaction.

1.1. Justificacién

1.1.1. Teorica
La investigacion tuvo como fundamento tedrico las teorias de SERVQUAL

representada por Parasumaran y la Teoria de los dos factores en la
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satisfaccion del cliente. Cada una de las teorias elegida en base a sus
dimensiones e importancia para la investigacion. Al mismo tiempo esta
investigacion sera de utilidad como antecedente de futuras investigaciones,

ya que describe cada una de las variables y sus dimensiones respectivas.

1.1.2. Préactica

La presente investigacion se centré en dar a conocer criterios efectivos
para mejorar la atencion de los servicios administrativos, ya que en los
altimos tiempos ha resultado de gran importancia e interés el tema de la
insatisfaccion del usuario, esto debido a la mala atencién que reciben, en
esta investigacion referido al poder judicial de Huaura, esto porque se ha
tomado conciencia de que al mejorar la atencion de los servicios que presta
el poder judicial, los usuarios se sentirAn mejor, satisfechos y con

satisfaccion.

1.1.3. Metodoldgica.

La presente investigacion se realizd teniendo en cuenta métodos,
procedimientos y técnicas que han permitido presentar los resultados del
trabajo de campo, asi mismo se presentan los instrumentos los cuales han
sido validados por juicio de expertos, y asi podran ser usados en otras

investigaciones que se asemejen en las dimensiones.

1.2. Problema

1.2.1. Realidad problematica

Hace mas de veinte afios que se habla de la importancia de cuidar la
atencién al usuario. Sin embargo, todavia hoy la insatisfaccion con el trato
recibido es uno de los motivos mas importantes para cambiar dentro de las

entidades publicas.

En empresas importantes del mundo, han llegado a gastar hasta el
cincuenta por ciento de su presupuesto de investigacion, con el objeto de

determinar, medir y comprender la satisfaccibn y sus conceptos
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relacionados (Aguilar, 2010), con la finalidad de lograr entender que es lo

que quiere el cliente.

En un estudio reciente realizado por Banesto (2012), el 57% de los
problemas con los usuarios se producian por temas relacionados con la
calidad de servicio (p. 56) Si la preocupacién por brindar una “exquisita”
atencioén al usuario es algo asumido por todas las entidades ¢ qué es lo que
no se esta haciendo bien? Uno de los grandes fallos en la atencion proviene
del desconocimiento de las expectativas del usuario y de la excesiva

confianza en las medidas cuantitativas de la satisfaccion.

Las entidades de estado, necesitan conocer las percepciones de los
distintos publicos, sus demandas, expectativas y deseos, los cambios en
los estilos de vida y los sistemas de valores, asi como los distintos tipos de

usuario que tiene y qué esperan de la atencién cada uno de ellos.

Entender cdmo percibe el publico, como piensa, como reacciona, y
comprender las causas de estas percepciones y reacciones solo es posible
si se brinda suficiente “espacio” al usuario para que se explaye, para que
opine, para que matice. En este sentido, es mucho mas potente una
aproximacion cualitativa que cuantitativa. (Wellington, 2007, p. 48) Un
estudio cualitativo aporta un diagnéstico significativo y permite identificar
claramente los aciertos y los errores, los aspectos mas positivos y
negativos, los detalles de mayor y los de menor eficacia de las acciones
gue se hayan realizado, propias o de la competencia. Esta capacidad
diagnéstica e interpretativa no puede ser conseguida mediante técnicas

cuantitativas.

En las entidades publicas del Pera se presentan situaciones criticas
cuando se trata de hablar de la satisfaccion de los usuarios respecto a los
servicios gque se prestan, ya que la insatisfaccion es alta en un 85% (Davila,
2007, p. 76) y las mayores incidencias se presentan en las entidades como

municipalidades, hospitales, poder judicial y otras dependencias.
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El tiempo y la calidad de los servicios prestados son deficientes, la
mayoria de procesos administrativos no se cumplen con eficacia, tal es asi
que el usuario en mdultiples oportunidades va predispuesto a encontrarse
con algun problema, sin darse cuenta que esta a punto de iniciarlo con su
actitud negativa (Faulin, 2008), esta situacion se presenta en todas las
dependencias de nuestro pais en algunas con mayor incidencia y en otras
con menos incidencia. De igual manera es la realidad del Poder Judicial de
la provincia de Huaura, en donde tenemos usuarios insatisfechos, debido a
la demora de los procesos y a la falta de cumplimiento con los plazos

establecidos.

1.2.2. Formulacion del problema.

Problema general
¢ Qué relacion existe entre la atencion de servicios administrativos y la

satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014?

Problemas especificos:
Problema especifico 1:
¢, Qué relacion existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del

usuario del Poder Judicial de Huaura, 20147

Problema especifico 2:
¢, Qué relacion existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario del
Poder Judicial de Huaura, 20147

Problema especifico 3:
¢, Qué relacién existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

usuario del Poder Judicial de Huaura, 20147

Problema especifico 4:
¢, Qué relacion existe entre la seguridad y la satisfaccion del usuario del
Poder Judicial de Huaura, 20147?
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1.3. Hipotesis

1.3.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la atencion de servicios administrativos y

la satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014.

1.5.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1.
Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario del Poder Judicial de Huaura 2014.

Hipotesis especifica 2.
Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario
que del Poder Judicial de Huaura 2014.

Hipotesis especifica 3.
Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura 2014.

Hipotesis especifica 4.
Existe relacién significativa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario
del Poder Judicial de Huaura 2014.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacibn que existe entre la atencion de servicios
administrativos y la satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura,
2014.

1.4.2. Objetivos especificos

Objetivo especifico 1.
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Determinar la relacidon que existe entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura 2014.

Objetivo especifico 2.
Determinar la relacidon que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del

usuario del Poder Judicial de Huaura 2014.

Objetivo especifico 3.
Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura 2014.
Objetivo especifico 4.
Determinar la relacién que existe entre la seguridad y la satisfaccién del
usuario del Poder Judicial de Huaura 2014.
1.5. Variables
1.5.1. Atencion de servicios administrativos

Parasumaran (1985) define la atencion de servicios administrativos como:

El contacto directo para permitirle al usuario una respuesta
inmediata a sus necesidades de orientacion, informacién con
relacion a la entidad. De igual forma es uno de los canales mas
importantes para que los usuarios expresen sus manifestaciones y
dejen consignados los reconocimientos de las oportunidades de

mejora para la institucion. (p. 76)

1.5.2. Satisfacciéon del usuario

Feigenbaum (2006) La nocion de satisfaccion del usuario refiere al

Nivel de conformidad de la persona cuando utiliza un servicio. La

I6gica indica que, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el
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cliente vuelva a contratar servicios en la misma institucion. s posible
definir la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo
de un individuo que resulta de la comparacion entre el rendimiento

percibido del producto o servicio con sus expectativas (p. 102)

1.6. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Matriz de Operacionalizacion de variable 1. Atencion de servicios
administrativos

ESCALAY NIVELES Y

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES N° DE ITEM VALORES RANGOS
Equipamiento
Elementos Informacién visual 1234
tangibles Informacion auditiva o
Nunca ( 1) Malo
Innovacion Casi nunca ( 2) [20 : 50]
w4 Capacitacion A veces (3)
Fiabilidad Abastecimiento 56,789,100  Casi siempre Regular
VL. @) [51 -:91]
Atencion de o Siempre (1)
e Capacidad de Cpmunllc.a.mon
it etnll resiie] Disponibilidad 11,12,13,14 Bueno
administrativos p Atencién [92 ;115]
Confianza
Seguridad Amabilidad 15116'1221&19’
Conocimiento

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2
Matriz de Operacionalizacion de variable 2. Satisfaccion del usuario

N° DE ESCALAY

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM VALORES RANGOS
Tiempo efectivo 123
Confiabilidad Precision 458 Bajo
£ Nunca (1) [20; 45]
Casi nunca (2)
Atencion correcta é veces (3) Pﬁgd";l]
i Eficacia 7,8,9,10, asi siempre :
V2. Validez 111213 (4)
Satisfaccion del Siempre (1) Alto
usuario Compromiso [72;100]
Identidad 14,15,16,
Lealtad Persistencia 17,18,
19,20,21

Fuente: Elaboracion propia.

1.7. Metodologia
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1.7.1. Tipo de estudio

Por el estudio, segun lo sefala Hernandez, Fernandez y baptista (2011) es
una investigacion basica, “conocida como investigacion tedrica, pura o
fundamental. Est4 destinada a aportar un cuerpo organizado de
conocimientos cientificos y no produce necesariamente resultados de
utilidad préactica inmediata. Se preocupa por recoger informacion de la
realidad para enriquecer el conocimiento tedrico — cientifico orientado al

descubrimiento de principios y leyes” (p. 164)

Miden o evaltan diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fenémeno o fendmenos a investigar. Desde el punto de vista cientifico,
describir es medir. Por esta razon es que se considera importante describir
la relacion que existe entre la atencion de servicios administrativos y la

satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014.

El nivel de investigacion es descriptivo segun Hernandez et. al.
(2010, p. 91) ya que los estudios describen situaciones y eventos, es decir
como son y como se comportan determinados fendmenos, buscan
especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades
y cualquier otro fendbmeno que se ha sometido a analisis, asimismo es
correlacional porque como refiere Hernandez et. al. (2010, p. 80) la utilidad
y propésito de estos estudios correlaciénales son saber como se puede
comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento de otras
variables relacionadas. Este tipo de estudio mide las dos o mas variables
gue se desea conocer, si estan o no relacionadas con el mismo sujeto y asi

analizar la correlacion.

1.7.2. Disefio

El disefio es no experimental de corte transversal ya que se baso en las
observaciones de los hechos en estado natural sin la intervencion o
manipulacion de los investigadores. De acuerdo con Hernandez et. al
(2010, p. 88) se puede definir como la investigacion que se realiza sin

manipular deliberadamente variable y en los que sélo se observan
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fendbmenos en un ambiente natural para después analizarlos y se evalla

en un solo momento..

No hay condiciones a las cuales se expongan los sujetos del estudio.
Los sujetos se observan en un ambiente natural. Por lo tanto, en nuestro

caso, el disefio se ajusta a nuestra investigacion.

1.8. Poblacién, muestray muestreo.

1.8.1. Poblacién.

Segun Hernandez et. al (2011), la poblacién es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 65). Es la
totalidad del fendbmeno a estudiar, donde las entidades de la poblacion
poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos

de la investigacion.

La poblacion del presente estudio estuvo constituida por 288

usuarios del Poder Judicial de Huaura.

Tabla 3
Usuarios que acuden al Poder Judicial de Huaura

Servicios que se realizan en el Poder Judicial de Huaura Cantidad de usuarios
Lectura de expedientes judiciales 54
Emision de antecedentes penales 123
Creacion y entrega de casillas judiciales 44
Entrega de copia de sentencias 55
Emision de certificado de deudores morosos 12
Total 288

Fuente: Elaboracion propia

1.8.2. Muestra
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Segun Hernandez et. al. (2010) la muestra es un subconjunto de la
poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos los cuales son

descritos.

La muestra del presente estudio estuvo constituida por 123 usuarios

qgue acuden del Poder Judicial de Huaura.

Tabla 4
Muestra de usuarios del Poder Judicial de Huaura

Servicios que se realizan en el Poder Judicial de Huaura Cantidad de personal
Emision de antecedentes penales 123
Total 123

Fuente. Elaboracion propia

Estructuracion desde un concepto unitario que propone que deben
reunirse distintas evidencias para construirlo estableciendo los criterios de
inclusion en estos apartados fundamentales, propias del nivel teorico
conceptual, como validez de constructo, esto es, las razones por las que
pueden ser incorrectas las inferencias sobre los constructos que

caracterizan las operaciones del estudio.

Tabla 5

Validacién por juicio de experto
Validador Resultado
Mgtr. Karen del Pilar Zevallos Delgado Aplicable

Fuente: Validacion de instrumentos.

1.9. Métodos de analisis de datos
El método utilizado en la presente investigacion es cuantitativo y los datos

obtenidos fueron procesador por el sistema de calculo SPSS 21.
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Asimismo para el procesamiento de los datos se utilizé el estadigrafo

de correlacion de Spearman, cuyos resultados fueron:

Tabla 8

Correlacion entre atencién de servicios administrativos y satisfaccion del

usuario
Atencién de
servicios Satisfaccion del usuario
administrativos
Coeficiente de 1.000 723*
correlacion
Atencién de
servicios Sig. (bilateral) .000
administrativos
N 123 123
Rho de
Spearman Coeficiente de 723 1.000
correlacion
Satisfaccion
del usuario Sig. (bilateral) .000
N 123 123

La correlacién es significativa al nivel 0.05 (bilateral)

Correlaciones

Prueba de hipétesis:

Prueba de hipétesis general:

Ho: No existe relacion significativa entre la atencion de servicios
administrativos y la satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura,
2014.

Ha: Existe relacion significativa entre la atencion de servicios
administrativos y la satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura,
2014

Regla de decision:
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha
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Tabla 18

Correlacién entre atencion de servicios administrativos y satisfaccion del

usuario.
Atenu_o_n de Satisfaccion del
servicios )
. . usuario
administrativos
Coeficiente de 1.000 723*
correlacién
Atencién de
servicios Sig. (bilateral) .007
administrativos
N 123 123
Rho de
Spearman Coeficiente de 723 1.000
correlacién
Satisfaccion
del usuario Sig. (bilateral) .007
N 123 123

La correlacién es significativa al nivel 0.05 (bilateral)

El coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0,723, indicé que la
relacion entre la atencion de servicios administrativos y la satisfaccion del
usuario fue alta y dado el valor p = 0,007 menor que a = 0,05 se rechazo la
hipétesis nula y se acepto la hipGtesis alterna. Es decir, la atencion de
servicios administrativos se relaciona significativamente con la satisfaccion

del usuario que acudié al Poder Judicial de Huaura, 2014.

Hipotesis especifica 1:

Ho: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014
Ha: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014

Regla de decision
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)
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Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipaotesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha
Tabla 19

Correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario

Elementos Satisfaccion del
tangibles usuario
Coeficiente de 1.000 .672*
correlaciéon
Elementos
tangibles Sig. (bilateral) .001
N 123 123
Rho de
Spearman Coeficiente de 672 1.000
correlacién
Satisfaccion del
usuario Sig. (bilateral) .001
N 123 123

La correlacién es significativa al nivel 0.05 (bilateral)

El coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0,672, indicé que la
relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario fue
moderada y dado el valor p = 0,001 menor que a = 0,05 se rechazo la
hipétesis nula y se acept6 la hipétesis alterna. Es decir, los elementos
tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario

que acudi6 al Poder Judicial de Huaura, 2014.

Hipotesis especifica 2:

Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del

usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014.

Ha: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del

usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014.

Regla de decision:

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hip6tesis Nula (Ho)
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Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). y, se acepta Ha

Tabla 20
Correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario.
Fiabilidad Satisfaccion del
usuario
Coeficiente de 1.000 .598*
correlacion
Fiabilidad
Sig. (bilateral) .002
N 123 123
Rho de
Spearman Coeficiente de .598 1.000
correlacion
Satisfaccion del
usuario Sig. (bilateral) .002
N 123 123

La correlacién es significativa al nivel 0.05 (bilateral)

El coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0,598, indic6é que la
relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario fue moderada y dado
el valor p = 0,002 menor que a = 0,05 se rechazo la hipdtesis nula y se
aceptd la hipdtesis alterna. Es decir, la fiabilidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario que acudié al Poder
Judicial de Huaura, 2014.

Hipotesis especifica 3:

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

satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014.

Ha: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014.

Regla de decision

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)
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Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha

Tabla 21
Correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario
Capacidad Satisfaccion del
de respuesta usuario
Coeficiente de 1.000 .609*
correlacion
Capacidad de
respuesta Sig. (bilateral) .001
N 123 123
Rho de
Spearman Coeficiente de .609 1.000
correlacion
Satisfaccion del
usuario Sig. (bilateral) .001
N 123 123

La correlacién es significativa al nivel 0.05 (bilateral)

El coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0,609, indicé que la
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario fue
moderada y dado el valor p = 0,001 menor que a = 0,05 se rechazo la
hipétesis nula y se acepté la hipotesis alterna. Es decir, la capacidad de
respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario

que acudi6 al Poder Judicial de Huaura.

Hipotesis especifica 4:

Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del

usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014.

Ha: Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del

usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014.

Regla de decision

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hip6tesis Nula (Ho)
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Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipaotesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha

Tabla 21
Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario
Seguridad Satisfaccion del
usuario
Coeficiente de 1.000 .701*
correlacién
Seguridad
Sig. (bilateral) .000
N 123 123
Rho de
Spearman Coeficiente de .701 1.000
correlacion
Satisfaccién del
usuario Sig. (bilateral) .000
N 123 123

La correlacién es significativa al nivel 0.05 (bilateral)

El coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0,701, indic6é que la
relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario fue moderada y
dado el valor p = 0,000 menor que a = 0,05 se rechaz6 la hipotesis nula y
se aceptd la hipotesis alterna. Es decir, la satisfaccidn se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario que acudié al Poder

Judicial de Huaura.
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CONCLUSIONES

Primera: Sometido a la prueba estadistica de Rho de Spearman, se aprecia
que si existe relacion significativa entre elementos tangibles y
satisfaccion del usuario hallandose un valor calculado para p = 0.0010
a un nivel de significancia de 0,05 (bilateral), y un nivel de correlacion
de 0,672; lo cual indica que la correlacion es moderada. Por lo cual se
concluye que existe relacion directa y significativa entre relacion
significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario
del Poder Judicial de Huaura, 2014.

Segunda: Sometido a la prueba estadistica de Rho de Spearman, se aprecia
que si existe relaciéon significativa entre fiabilidad y satisfaccién del
usuario, halldndose un valor calculado para p = 0.002 a un nivel de
significancia de 0,05 (bilateral), y un nivel de correlacion de 0,598; lo
cual indica que la correlacion es moderada. Por lo cual se concluye
que existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccién del
usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014.

Tercera: Sometido a la prueba estadistica de Rho de Spearman, se aprecia
que si existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario hallandose un valor calculado para p = 0.001
a un nivel de significancia de 0,05 (bilateral), y un nivel de correlacién
de 0,609; lo cual indica que la correlacion es moderada. Por lo cual se
concluye que existe relacion directa y significativa entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion del usuario del Poder Judicial de
Huaura, 2014.

Cuarta: Sometido a la prueba estadistica de Rho de Spearman, se aprecia
gue si existe relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion del
usuario hallandose un valor calculado para p = 0.000 a un nivel de
significancia de 0,05 (bilateral), y un nivel de correlacion de 0,701; lo

cual indica que la correlacion es moderada. Por lo cual se concluye
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que existe relacion directa y significativa entre la seguridad y la

satisfaccion

RECOMENDACIONES

Primera: Todas las entidades tanto publicas como privadas deben brindar al
usuario un espacio acogedor y sobretodo contar con informacion tanto
visual o auditiva que permita que el usuario se sienta satisfecho y
atendido, para esto se hace necesario capacitar al personal que esta

en contacto con las personas, en cuanto al trato que debe darseles.

Segunda: Es importante que las entidades demuestren a sus usuarios una
comunicacién asertiva que lleve a la fiabilidad, es decir, que cuando
el servidor se comprometa 0 asuma una responsabilidad ante el
usuario esta se cumpla con total cabalidad, para esto también es
importante afianzar en los servidores publicos el compromiso con su
entidad.

Tercera: La atencidn al usuario es muchas veces lo que determina la
satisfaccion o insatisfaccién del usuario, por lo tanto se recomienda
capacitar a los trabajadcres ~e hrindan servicios, respecto a la
atencion, disponibilidad y 6n que debe desarrollar como

habilidades sociales frente al usuario.

Cuarta: En cuanto a la seguridad, es recomendable trabajar basados en la
confianza, la amabilidad y sobretodo el conocimiento, es decir, el
servidor debe conocer bien su trabajo para actuar correctamente ante
el usuario, de lo contrario existira insatisfaccion, por lo tanto es
recomendable que los trabajos sean destinados a personas de

acuerdo al perfil que se requiere para cada puesto.
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