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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, titulado: Control interno y calidad
de servicio en la Corte Superior de Justicia de Huanuco 2022. El objetivo de
investigacion fue: Determinar de qué manera se relaciona el control interno y
la calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022. La
investigacion presenta una metodologia, con un enfoque cuantitativo, de tipo
aplicada, cuyo alcance o nivel es el descriptivo-correlacional, cuyo disefio es
no experimental. La poblaciéon y muestra estuvo dividida en dos partes: la
primera, estaba regida por el total de colaboradores de la OCMA (Oficina de
Control de la Magistratura) siendo estos un total de 07 (siete) colaboradores;
la segunda por el total de usuarios (152) de la Corte Superior de Justicia
Huanuco del primer trimestre del afio 2022. Se utilizé la encuesta como
técnica y un cuestionario, como instrumento de recoleccién de datos. Dicha
relacion, presenta una correlacion, cuyo valor es de 0,734; el cual presenta
una correlacion positiva moderada, de acuerdo al coeficiente de correlacion
de Pearson. En efecto se demuestra que un adecuado implemento del control
interno, ayuda a verificar todas las actividades que se desarrollar en la
institucion. De esa manera se puede trazar objetivos, autorregular los errores,
adecuar una gestion eficiente y llevar un autocontrol de todos los
procedimientos. Todo ello con la finalidad de priorizar una adecuada calidad

de servicio.

Palabras clave: Autocontrol, autorregulacion, autogestion, capacidad de

respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles.
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ABSTRACT

The present research work, entitled: Internal control and quality of
service in the Superior Court of Justice of Huanuco 2022. The research
objective was: To determine how internal control and quality of service are
related in the Superior Court of Justice of Huanuco, 2022. The research
presents a methodology, with a quantitative approach, of an applied type,
whose scope or level is descriptive-correlational, whose design is non-
experimental. The population and sample were divided into two parts: the first
was governed by the total number of collaborators of the OCMA (Office of
Control of the Judiciary), these being a total of 07 (seven) collaborators; the
second by the total number of users (152) of the Superior Court of Justice of
Huanuco in the first quarter of the year 2022. The survey was used as a
technigue and a questionnaire as a data collection instrument. This
relationship presents a correlation, whose value is 0.734; which presents a
moderate positive correlation, according to the Pearson correlation coefficient.
Indeed, it is proven that an adequate implementation of internal control helps
to verify all the activities that are carried out in the institution. In this way,
objectives can be set, errors can be self-regulated, efficient management can
be achieved and all procedures can be self-controlled. All of this with the aim

of prioritizing an adequate quality of service.

Keywords: Self-control, self-regulation, self-management, responsiveness,

reliability, security, empathy, tangible elements.



INTRODUCCION

La presente investigacion titulada Control interno y calidad de servicio
en la Corte Superior de Justicia de Huanuco 2022, se ha realizado con la
finalidad de dar conocimiento a la Corte Superior de Justicia de Huanuco, que
un adecuado control interno, vela por la autogestion, una autorregulacion y
autocontrol, que le ayude a maximizar sus aspectos organizacionales, con la
finalidad de potenciar su productividad y asi mismo el potencial de los
trabajadores.

El presente trabajo de investigacion esta compuesto por cinco capitulos:

El capitulo I: Hace referencia a la descripcion del problema de
investigacion, muestra la formulacion del problema, el problema general y los
problemas especificos; también el objetivo general y los objetivos especificos;
Finalmente se presenta la justificacion y la viabilidad de la investigacion.

El capitulo Il: Hace referencia al marco teorico, donde se muestra los
antecedentes internacionales, nacionales y locales de la investigacion;
muestra las bases tedricas, el planteamiento de la hipdtesis general y las
hipotesis especificas y la operacionalizacion de variables.

El capitulo Ill: Hace referencia a la metodologia de la investigacion;
muestra el enfoque, alcance o nivel y el disefo. También consta de la
poblacion y muestra, la técnica e instrumento para la recoleccion de datos, y
los aspectos éticos.

El capitulo IV: Hace referencia a los resultados de la investigacion;
donde se muestran los resultados descriptivos e inferenciales.

El capitulo V: Muestra la discusion de resultados. Finalmente se
muestran las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y los

anexos.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad del servicio ha constituido un avance en las organizaciones
lucrativas, que dan por conversion a una de las tareas que menos y mas en
temas importantes que se llevaran a cabo. Este proceso se ha vuelto complejo
y desafiante para las organizaciones dedicadas a ofrecer servicios en general.
Abordar la cuestién de los servicios implica tratar con acciones que son

inherentemente intangibles (Tuesta et al., 2023).

De acuerdo a unas encuestas y estudios realizados anteriormente por
los medios de comunicacion, el 70% muestran que los resultados estan
vinculados a los temas relacionados con lo calido que pueden ser los servicios
(Alvarado, 2018).

Gamboa et al. (2016), mencionan que existe cierto tipo de desbalance
en la informacion, responsabilidad, limites con los jefes de primera linea en
cuanto al cumplimiento de los objetivos de las instituciones, por ello se
recomienda el control interno para llevar mejor la gestion administrativa dentro
de una empresa, a que los jefes de primera linea podran llevar mejores
regulaciones y/o controles para mejorar la eficacia en sus procesos y

disminucion de enfrentarse a ciertos riesgos.

Otorgar servicio de calidad a los ciudadanos es uno de los principales
objetivos en la modernizacion de los estados peruanos. Por ello menciona que
el servicio de calidad es moderno en cuando a la administracién vy
globalizacion, ya que son un paradigma decisivo en cada uno de los puntos

que se quieren abordar en las organizaciones (lzquierdo, 2021).

Para las diferentes organizaciones que pertenecen al sector publico
podemos entender que es sumamente importante en que los usuarios puedan
lograr la eficacia en la calidad de acuerdo a los marcos legales de las

modernas normativas del estado.
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De igual manera es la realidad del ambito de estudio de la tesis, en
donde hay mayor cantidad de individuos se muestran muy insatisfechos con
el aplazamiento de tiempo, en conclusion, en el mal empleo de sus plazos
determinados. La Corte Superior de Justicia de Huanuco se encarga de recibir
una infinidad de quejas, delitos e infracciones en lo relacionado al derecho
civil, derecho penal, derecho laboral y/o familiar. Lamentablemente, el servicio
que perciben los usuarios, muchas veces no es de su total agrado, ya que
evidencian un trato descortés, esto lo puede corroborar lo expresado en la
poca confianza que poseen los usuarios en las entidades del Estado, donde
mas del 80% de la poblacién opiné que era el Poder Judicial, en las entidades
gue en menos confiaban, mostrando insatisfaccion. Bajo tal criterio la presente
investigacion busco poder verificar de qué manera se viene efectuando la
variable independiente y si es que se encuentra alguna correlacién con la
calidad de servicio, desde la percepcion del servidor publico, esto va estar
determinado desde un autodiagndstico regulado por la nueva normativa
técnica para el gestionamiento de lo calido que pueden ser cada uno de los
servicios que otorga el sector de entidades publicas.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 PROBLEMA GENERAL
¢, De qué manera se relaciona el control interno y la calidad de servicio
en la Corte Superior de Justicia de Huanuco, 20227
1.2.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS
e ;De qué manera se relaciona el Autocontrol y la Calidad de
Servicio en Corte Superior de Justicia de Huanuco, 20227
e ;De qué manera se relaciona la Autorregulacion y la calidad del
servicio en la Corte Superior de Justicia de Huanuco, 20227
e ;De qué manera se relaciona la Autogestion la calidad del
servicio con la Corte Superior de Justicia de Huanuco, 20227
1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1 OBJETIVO GENERAL
Determinar de qué manera se relaciona el control interno y la calidad del

servicio en la Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022.
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1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Determinar de qué manera se relaciona el Autocontrol y la calidad
de servicios en la Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022.
e Determinar de qué manera se relaciona la Autorregulacién y la
calidad de servicio con la Corte Superior de Justicia de Huanuco,
2022.
e Determinar de qué manera se relaciona la Autogestion y la calidad
del servicio con la Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022.
1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
JUSTIFICACION TEORICA
Se evidenciaron muchos autores cada uno de ellos con sus
respectivos libros, para ambas variables de estudio, brindado un formato
tedrico para asi contar con un potencial resultado.
JUSTIFICACION METODOLOGICA
Se evidencio los términos metodoldgicos, ademas se contd con la
validacion de nuestros instrumentos para asi poder brindar un mejor
fundamento de calidad de servicio que se quieren evidenciar en nuestro
ambito de estudio.
JUSTIFICACION PRACTICA
Se logro verificar que la variable independiente guarda correlacion
con la variable dependiente en dicho ambito de estudio, lo que contribuira
a los diferentes estudios que pretender mejorar su calidad de servicio a
Sus usuarios.
1.5 VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
Sus respuestas consintieron la obtencion de los resueltos de la
investigacion.
o VIABILIDAD ECONOMICA
No resulto costosa, fue realizado con los recursos tecnolégicos y
humanos del investigador.
e VIABILIDAD SOCIAL

Esta investigacion fue viable debido a su relevancia social, ya que la
investigacion realizada proporciono informacion. La informacion
recolectada contribuyo a ofrecer un panorama mas claro y detallado
de como los usuarios evaluan el servicio proporcionado.

13



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Naranjo (2020), en su tesis: “La calidad del servicio y satisfaccion
de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS”,
para optar el grado académico de Magister en Administracion Publica en
la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Tuvo como objetivo
determinar la relacion existente entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
La metodologia empleada fue de tipo descriptivo con un enfoque
cualitativo. La poblacion total de usuarios atendidos de enero a diciembre
fue de 84,760, y para determinar una muestra representativa, se
seleccionaron 382 personas para el estudio. Los resultados indicaron una
dependencia completa entre las dos variables, evidenciando una relacién
directa; es decir, un aumento en una de las variables implica un aumento
proporcional en la otra. En conclusién, se identificd una relacion directa y
significativa del 63% entre la calidad del servicio y la satisfaccién del
usuario en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, especificamente

en el area de atencion universal en la ciudad de Ambato.

2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES

Malca (2020), en su tesis: “Gestion por Procesos y Calidad del
Servicio Interno de la Corte Superior de Justicia del Callao”, para obtener
el Grado Académico de Maestra en Gestion Publica en la Universidad
César Vallejo. La presente investigacion tuvo como objetivo general
determinar la relacién entre la Gestidn por procesos y calidad del servicio.
El método empleado en la investigaciéon fue el hipotético-deductivo, tipo
basica de nivel descriptivo correlacional, con un disefio no experimental
de corte longitudinal y enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo
conformada por 80 colaboradores de la Corte Superior de Justicia del
Callao, la muestra fue del tipo censal con la misma cantidad de poblacion.
La técnica fue la encuesta y los instrumentos fueron los cuestionarios con
escala de Likert, los cuales fueron debidamente validados a través de

14



juicios de expertos con resultado aplicable y determinado su confiabilidad
a través del coeficiente Alfa de Cronbach de 0.976 para la variable gestion
por proceso y de 0.845 para la variable calidad del servicio.

Cuyubamba (2020), “Control interno y las contrataciones menores
o iguales a 8 UIT en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte, 20197,
tesis para obtener el Grado Académico de Maestro en Gestién Publica,
Universidad Cesar Vallejo-Peru. El presente trabajo tuvo como objetivo
fundamental de determinar la relacion entre el control interno y las
contrataciones menores o iguales a 8 UIT en la Corte Superior de Justicia
de Lima Norte, 2019. La investigacion fue tipo basica, no experimental y
trasversal. La poblacion fue de 1200 servidores publicos, la muestra fue
en total de 120 colaboradores y se aplic6 un muestreo no probabilistico
intencional. La técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario.
Los resultados descriptivos mostraron que el 48% de los colaboradores
percibe que el control interno es de nivel regular y el 59% percibe que las
contrataciones menores a 8 UIT son de nivel bueno. Conforme a los
resultados se concluy6 en general que si hay una relacion entre el control
interno y las contrataciones menores o iguales a 8 UIT en la Corte
Superior de Justicia de Lima Norte, 2019, resultado que se sustent6 en
los valores inferenciales del Rho de Spearman de 0.483 indicando una
relacion positiva media con una significancia bilateral de 0.000, es decir
menor a 0.05.

Flores (2021), en su tesis: “Gestion administrativa y calidad de
servicio en el area de caja chica de la Corte Superior de Justicia del Santa,
20217, para obtener el grado académico de Maestra en Gestion Publica
en la Universidad César Vallejo. Esta investigacion se ha realizado a partir
del marco tedrico de la problematica y sus variables, orientandose a
conocer la conexién de las mismas, para lo cual la investigacion se ha
elaborado bajo la metodologia descriptiva correlacional, de disefio no
experimental. Asi mismo se ha tenido una muestra de 241 servidores
entre usuarios y directivos de la entidad, aplicandose la encuesta como
instrumento, obteniendo como resultado que existe relacién significativa

entre la gestion administrativa y calidad de servicio (p < 0.01), en grado

15



moderado (r = 0,537) esto quiere decir que si aumenta la gestidon

administrativa también aumentara la calidad de servicio.

2.1.2 ANTECEDENTES LOCALES

Oscanoa (2023), en su tesis: “Gestion administrativa y la calidad de
servicio en los trabajadores de la Microred de Salud Chupaca — Junin,
2023, para optar el grado académico de Maestro en Administracion y
Gerencia en Salud en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan. La
presente investigacion ha tenido el objetivo de determinar la relacidon entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio en los trabajadores de la
Microred de Salud Chupaca- Junin, 2023. La investigacion adoptd un
enfoque analitico-cuantitativo relacional. Se seleccion6 una muestra de 73
trabajadores mediante muestreo probabilistico aleatorio simple. La
técnica fue la encuesta, el instrumento el cuestionario. Los resultados
principales indicaron que el 63,01% de los participantes presenta una
gestion administrativa media y el 75,34% tiene una calidad de servicio
media. En conclusion, se observé que una mejor gestion administrativa
esta asociada con un alto nivel de calidad en el servicio, mientras que una
gestion administrativa deficiente resulta en un servicio insatisfactorio que
no cumple con las expectativas de los usuarios.

Huayra (2021), en su tesis: “Control interno en la ejecuciéon de
obras por administracion directa de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria del Valle, Huanuco - 2019”, para optar el grado académico de
Maestro en Ciencias Administrativas en la Universidad de Huanuco. El
presente trabajo tiene como fin determinar en qué medida el control
interno se relaciona con la ejecucion de obras por administracion directa
de la Municipalidad Distrital de Santa Maria del Valle de Huanuco del afio
2019. Se determind, mediante un muestreo censal, que la poblacion de
estudio consistiria en 20 colaboradores de la Municipalidad. Se eligié una
metodologia de investigacion aplicada con un enfoque cuantitativo y un
nivel descriptivo correlacional, utilizando un disefio no experimental,
descriptivo y correlacional de corte transversal. La técnica fue la encuesta,

mientras que el instrumento el cuestionario. En conclusion, se establece
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una relacion significativa y directa entre el control interno y la ejecucion de
obras por administracion directa.

2.2 BASES TEORICAS
2.2.1 VARIABLE INDEPENDIENTE: CONTROL INTERNO

Bacallao (2009), el control interno es un instrumento de gestién que
se emplea para proporcionar una seguridad razonable de que se cumplan
los objetivos establecidos por la entidad, para esto comprende con un plan
de organizacion, asi como los métodos debidamente clasificados vy
coordinados, ademas de las medidas adoptadas en una entidad que
proteja sus recursos, propenda a la exactitud y confiabilidad de la
informacion contable, apoye y mida la eficiencia de las operaciones y el
cumplimiento de los planes, asi como estimule la observancia de las
normas, procedimientos y regulaciones establecidas. La eficacia de la
estructura de control interno, revision y actualizacion constante es una
responsabilidad de todos los directivos de la entidad.

El Control Interno en la Gestién Publica

La Contraloria General de la Republica (2014), sefala: El Control
Interno en las entidades del sector publico debe ser entendido dentro del
contexto de sus caracteristicas especificas en comparaciéon con las
organizaciones privadas; es decir, tomando en cuenta:

- Su enfoque para lograr objetivos sociales o politicos.

- La utilizacién de los fondos publicos.

- Laimportancia del ciclo presupuestario y de planeamiento.
- La complejidad de su funcionamiento.

Esto significa hacer un balance entre los valores tradicionales como
la legalidad, la integridad y la transparencia, presentes por su naturaleza
en los asuntos publicos y los valores gerenciales modernos como la
eficiencia y la eficacia. Las entidades publicas requieren del cumplimiento
de normativas (que dependiendo de las funciones asignadas o de los
sistemas administrativos pueden ser abundantes y especializadas). En
éstas, se reglamenta la gestién de la entidad y la forma de operar. Los
ejemplos incluyen la ley de presupuesto, los tratados internacionales, la

ley general de contratacién publica, las leyes sobre la administracion y
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gestion publica, la ley de contabilidad, la ley de derechos civiles y
proteccion del medio ambiente, las regulaciones sobre el manejo de los
impuestos y las acciones que eviten el fraude y la corrupcion (p. 19).
Normativa de Control Interno en el sector publico y organizacion de
la administracién publica

La Contraloria General de la Republica (2014), indica de acuerdo
a la normativa, el Control Interno gubernamental en el Peru esta enfocado
a brindar una seguridad razonable para que las entidades publicas
cumplan con su mision, y adquiere relevancia como una herramienta a
través de la cual se controla y organiza la administracion publica, en busca
de la consecucion de los objetivos, y, por ende, el cumplimiento de los
fines esenciales del Estado y la satisfaccion de la ciudadania frente a la
prestacion de productos y servicios publicos.
Dimensiones del control interno
. Autocontrol

Es la capacidad que ostenta cada servidor publico para controlar
su trabajo, detectar desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado
cumplimiento de los resultados que se esperan en el ejercicio de su
funcién, de tal manera que la ejecucion de los procesos, actividades y/o
tareas bajo su responsabilidad, se desarrollen con fundamento en los
principios establecidos en la Constitucion Politica (Gonzalez, 2008).
Indicadores:
Compromiso: Es cuando cumple con sus obligaciones, con aquello que
se ha propuesto o que le ha sido encomendado. Es decir que vive,
planifica y reacciona de forma acertada para conseguir sacar adelante un
proyecto (Coronado-Guzman et al., 2020).
Competencia: Es mas que conocimientos y habilidades, es la capacidad
de afrontar demandas complejas en un contexto particular, un saber hacer
complejo, resultado de la integracién, movilizacién y adecuacion de
capacidades, conocimientos, actitudes, valores, utilizados eficazmente en
situaciones reales (Mulder et al., 2008).
Responsabilidad: Es la obligacién gerencial que una organizacion

asume de tomar acciones que protegen y mejoran el bienestar de la
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sociedad y los intereses organizacionales especificamente (Chiavenato,
2007).

b. Autorregulacion

Es la capacidad institucional para aplicar de manera participativa al
interior de las entidades, los métodos y procedimientos establecidos en la
normatividad, que permitan el desarrollo e implementacion del Sistema de
Control Interno bajo un entorno de compromiso, responsabilidad y
competencias (Montilla et al., 2007).

Es la capacidad que tienen las entidades para reglamentar vy
evaluar sus procesos con el fin de hacer mas transparentes sus acciones
(Gamboa et al., 2016).

Indicadores:

- Promulgacion de valores: La promulgacion de los valores contribuyen a
mantener y a regular la sociedad, dado que ellos fundan la legitimidad del
orden social, la validez de las leyes y la practica del control social
(Sandoval, 2007).

- Establecimiento de las normas en las entidades publicas: Las normas
son una regla o pauta especifica que funciona como expectativa sobre el
comportamiento esperado de una persona en determinadas situaciones
para asegurar la convivencia pacifica entre los integrantes de una
sociedad (Cordero, 2019).

- Propésitos institucionales: Son el fin que se anhela alcanzar dentro de
una organizacion o proyecto, a través de la ejecucion de determinadas
acciones (Alpuche y Bernal, 2015).

c. Autogestiéon

Es la capacidad institucional de toda entidad publica para
interpretar, coordinar, aplicar y evaluar de manera efectiva, eficiente y
eficaz la funcidon administrativa que le ha sido asignada por la
Constitucion, la Ley y sus Reglamentos (Montilla et al., 2007).

La autogestion como la facultad para interpretar y desarrollar una
gestion administrativa segun la Constitucion o las normas (Gamboa et al.,
2016).

Indicadores:

19



- Ejecuciones de planes de mejoramiento: Es lo que implica una
planificacion orientada al aumento de la calidad de los procesos y de los
resultados (Montesinos et al., 2020).

- Articulacion de procesos y proyectos: Es la que permite que todos los
actores del proceso organizacional hablen el mismo idioma y asi se pueda
llegar al resultado esperado y cumplir con las expectativas que se tienen
(Rodriguez et al., 2020).

- Logros de los objetivos institucionales y sociales: Son los resultados
mas relevantes y de mayor nivel que la institucion espera lograr para

cumplir con su mision (Andia, 2016).

2.2.2 VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
Definicion de la calidad de servicio

Cuatrecasas (2010), defini6 a la calidad de servicio como la capacidad
de dar respuesta a las necesidades y expectativas de los clientes, mediante
un precio, midiéndose por el grado de satisfaccion de los mismos. De la
misma manera Vargas y Aldana (2014), definieron la calidad de servicio
como el conjunto de actividades disefiadas para construir procesos que
conduzcan a incrementar la satisfaccion de necesidades, deseos y
expectativas de quien los requiera.
La calidad de servicio en la visiéon de la entidad

Segun Horovitz (2009), la calidad de servicio juega un papel
fundamental en aquellas organizaciones que quieran fijar su vision y obtener
una posicion reconocida y continuada en el tiempo. En la actualidad, se
puede observar que el atributo que contribuye a que una organizacion se
posicione en el largo plazo es la opinidn de los clientes sobre el servicio que
reciben. De esta manera, se hace obvio que la organizacién debera
satisfacer todas las necesidades y expectativas del cliente para que éste se
forme una opinion positiva; eso es lo que se llama Calidad de Servicio.
Modelo Servperf

Segun Bustamante et al. (2019), menciona que la herramienta
Servperf fue elaborada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard

L. Berry en el afio de 1988 con el auspicio del Marketing Science Institute y
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validado a América Latina por Michelsen Consulting, con el apoyo del nuevo

Instituto Latinoamericano de Calidad en los servicios.

Dimensiones calidad de servicio

Zeithaml et al. (1993), las dimensiones estan empleadas de acuerdo
al modelo Servperf.

a. Capacidad de respuesta

Segun lo formulado por la direccion general de recursos humanos
del ministerio son todos los procesos brindados como un determinado
servicio. Asi mismo, representa la capacidad de prestas y tener iniciativa
a socorrer a los servidores y proveedores para una prestacion de manera
directa y eficaz.

Indicadores:

- Espera: Se refiere al tiempo que tarda la empresa en completar un pedido
o proyecto (Urbina, 2022).

- Inicio y terminacion: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en
el momento y lugar apropiado y se asegure de un uso correcto del mismo
(Garcia, 2016).

- Duracioén: Es el tiempo auténtico, que nada tiene que ver con la nocién
general de tiempo usada en la vida cotidiana y en la ciencia, que es un
tiempo especializado, reducido a una sucesion de instantes idénticos
(Delfino, 2009).

- Post servicio: El servicio posventa engloba a todas las acciones de
atencion al cliente una vez realizada la venta (Tapia y Arteaga, 2020).

b. Fiabilidad:

Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa, esta dimensién es la mas importante ya que
tiene la capacidad, brindar un buen servicio la empresa de manera
confiable, segura y cuidadosa, es decir, fiabilidad significa brindar el
servicio de manera correcta desde el primer instante que el cliente detecte
la capacidad y conocimientos profesionales de su empresa.

Indicadores:
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Eficiencia: Es la capacidad de una organizacion para lograr sus objetivos
utilizando la minima cantidad de recursos necesarios (Camue et al.,,
2017).

Eficacia: Implica direccionar los esfuerzos hacia metas que tengan
sentido y que ayuden a la supervivencia y crecimiento de la empresa
(Calvo et al., 2018).

Efectividad: Se refiere al grado de aproximacion a los objetivos
propuestos. En este sentido, se realiza un analisis de la dispersion entre
los resultados obtenidos y los posibles o ideales (Camue et al., 2017).
Repeticion: Es la reiteracion de palabras u otros recursos expresivos,
procedimiento y acciones (Acevedo et al., 2015).

. Seguridad:

Es la parte de toda gestion en donde la calidad esta orientada a
otorgar la debida confianza en que se haran efectos y hacen caso a las
exigencias de la calidad. La seguridad de toda calidad ejecutar un
conjunto de acciones debidamente planificadas e implementadas por la
empresa.

Indicadores

Cortesia: Es la demostracidon o acto con que se manifiesta la atencion,
respeto o afecto que tiene alguien a otra persona (Dorta, 2005).
Competencia: Es una construccion social, donde se evidencia que la
persona ha aprendido de forma significativa. Esto se expresa en el
desarrollo de nuevos conocimientos, habilidades, y actitudes (Moreno,
2010).

Credibilidad: Se suele entender la calidad de creible que se atribuye a
una persona o institucion (Fernando, 2004).

. Empatia:

Hace referencia a una destreza o habilidad propia de las personas,
del ser humano, para poder completar una comunicacion de manera
cordial y pacifica con los demas.

Indicadores
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- Personalizacion: Es el conjunto de estrategias y acciones que nos
permiten ofrecer una oferta de productos y servicios diferenciados para
cada cliente (Di Pierri, 2006).

- Conocimiento del cliente: Significa entender y anticiparse a
practicamente cualquier emocion y accion que pueda concernir a un
cliente ademas de conocer sus preferencias (Zarraga et al., 2018).

e. Elementos tangibles:

Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas como infraestructura,
equipos, materiales, personal, aqui el modelo Servqual compara las
expectativas de los clientes con el desemperio de la empresa, con relacidon
a la capacidad que esta tiene para administrar sus tangibles, tiene dos
dimensiones de los elementos tangibles, una se concentra en el equipo y
las instalaciones y la otra en el personal y los materiales de comunicacion.
Indicadores

- Personal: Puede ser un empleado, un asesor, un consultor o cualquier
otro individuo (Zarate y Acosta, 2012).

- Infraestructura: Son las instalaciones, estructuras y servicios basicos
sobre las cuales yace la construccion de un negocio (Guajardo, 2023).

- Objetos: Son resultados, situaciones o estados que una empresa
pretende alcanzar o a los que pretende llegar, en un periodo de tiempo y
a través del uso de los recursos con los que dispone o planea disponer
(Arce, 2010).

2.3 HIPOTESIS
2.3.1 HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion considerable entre el control interno y la calidad
del servicio en la Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022.

2.3.2 HIPOTESIS ESPECIFICO

e Existe una relacion significativa entre el Autocontrol y la calidad de
servicios en la Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022.

e Existe una relacién significativa entre la Autorregulacion y la calidad de
servicio con la Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022.

e Existe una relacion significativa entre la Autogestion y la calidad del

servicio con la Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022.
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2.4 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacién de variables

Tipo de

Variable Definicion operacional variable Dimensiones Indicadores Instrumento
Compromiso
Autocontrol Competencia
El control interno es un Responsabilidad
instrumento de gestién que Promulgacion de valores
Control se emplea para proporcionar Autorrequlacién Establecimiento de las normas en las
interno una seguridad razonable de  Cuantitativo 9 Entidades Publicas Cuestionario
que se cumplan los objetivos Propdsitos Institucionales
establecidos por la entidad Ejecuciones de planes de mejoramiento
(Bacallao, 2009). . - Articulacion de procesos y proyectos
Autogestion L A
Logros de los objetivos institucionales y
sociales
Capacidad de - Espera L
Inicio y terminacion
Respuesta !
Duracién
La calidad de servicio es la Eficiencia
capacidad de dar respuesta R Eficacia
a las necesidades vy Fiabilidad Efectividad
Calidad de expectativas de los clientes, I Repeticion . .
L. : . Cuantitativo o Cuestionario
servicio mediante un precio, Credibilidad
midiéndose por el grado de Seguridad Cortesia
satisfaccion de los mismos. Competencia
(Cuatrecasas, 2010). . Personalizacion
Empatia S .
Conocimiento del usuario
Elementos Infraestructura
tangibles Personal

Nota. Criterio del investigador.
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CAPITULO llI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 ENFOQUE

La investigacion adoptdé un enfoque cuantitativo, utilizando datos para
poner a prueba la hipétesis propuesta. Este enfoque se basa en la recopilacion
de mediciones numéricas y analisis estadisticos, con el objetivo de identificar
patrones en los comportamientos (Hernandez et al., 2014).

La presente investigacion pertenecio al enfoque cuantitativo porque se
recogid los datos a través del cuestionario con preguntas relacionadas a la
variable independiente y la variable dependiente.

3.2 ALCANCE O NIVEL

Fue descriptivo correlacional, porque este tipo de estudio permite al
investigador medir el grado de relacion entre variables con base en los analisis
de las caracteristicas y de los perfiles de las personas, que pueden alcanzar
en grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno. En ese
sentido procedid unicamente, medir o recoger informacion de manera
independiente o en forma conjunta los conceptos de las variables a las que
fue estudiada, e indicar como se relaciona el control interno y calidad de
servicio en la Corte Superior de Justicia de Huanuco (Aranguiz et al., 2010).
3.3 DISENO

Segun Rivero et al. (2021), un estudio no experimental, se utiliza para
investigar hechos o fendmenos del mundo real mediante la recoleccién de
datos en un solo punto en el tiempo. Su propdsito es describir las variables
observando los fendbmenos en su entorno natural sin intervencion, para

posteriormente analizar los datos obtenidos (p. 65).

Dénde:
ot m  : Total de muestreo poblacional
/ O1 : Observacion sobre la medicion del Control
m-= r Interno.
\ r : Relacion entre variables. Coeficiente de
02 correlacion.

O2 : Observacion de la calidad de servicio.
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3.4 POBLACION Y MUESTRA
3.4.1 POBLACION

La poblacién es el grupo de personas, elementos o entidades que
disponen de la informacion requerida por el investigador y sobre las cuales
se realizaran las inferencias (Rivero et al., 2021, p. 69).

e Poblacién 1: Para medir el comportamiento de la variable de estudio
“Control Interno” de esta investigacion, estaba regida por el total de
colaboradores de la OCMA (Oficina de Control de la Magistratura)
siendo estos un total de 07 (siete) colaboradores.

e Poblacién 2: Para medir el comportamiento de la variable de estudio
Calidad de Servicio el instrumento que fue aplicada en la encuesta al
total de usuarios (152) de la Corte Superior de Justicia Huanuco del

primer trimestre del ano 2022.

3.4.2 MUESTRA
La muestra que fue utilizada en el presente trabajo de investigacion

fue la de tipo no probabilistica, ya que, segun Hernandez et al. (2014),

menciona que todos los elementos de la poblacion tienen la misma

posibilidad de ser escogidos o elegidos intencionalmente por el

investigador y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y

el tamano de la muestra y que para este trabajo de investigacion fue

tomado a toda la poblacidon ya que tienen la misma posibilidad de ser
investigados.

e Muestra 1: Para medir el comportamiento de la variable de estudio
“Control Interno” de esta investigacion, estaba regida por el total de
colaboradores de la OCMA (Oficina de Control de la Magistratura)
siendo estos un total de 07 (siete) colaboradores.

e Muestra 2: Para medir el comportamiento de la variable de estudio
Calidad de Servicio el instrumento que fue aplicada la encuesta a el
total de usuarios (152) de la Corte Superior de Justicia Huanuco del
primer trimestre del afo 2022.

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
A continuacion, se presentan los instrumentos principales de recoleccion

de datos:
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e Encuesta: La encuesta nos permitié recoger datos correspondientes al
Sistema Judicial fue relacionada directamente con la Competitividad de
Servicios en la Corte Superior de Justicia de Huanuco (Abascal y
Esteban, 2005).

¢ Instrumento: Se utilizo como instrumento al cuestionario, es una de las
técnicas mas utilizadas para la recoleccion de datos en investigaciones.
Permite alcanzar a un mayor numero de participantes y facilita el analisis
de las cuestiones planteadas en el problema de investigacion. Ademas,

proporciona informacién sobre ideas concretas (Arribas, 2004 ).

3.6 ASPECTOS ETICOS

En la elaboracion del tema de investigacion, se garantizo el cumplimiento
de la ética profesional tanto en su dimensién especulativa, alineada con los
principios de moralidad individual y social, como en su aspecto practico,
mediante la observancia de normas y reglas de conducta que promuevan el
bien comun. Se valoraran las cosas por su finalidad y a las personas por su
naturaleza racional, conforme al codigo de ética aplicable. Este trabajo ha
respetado la autoria intelectual de la investigadora y se ajusta a las normativas
de la Universidad de Huanuco.

Segun Ojeda et al. (2007), toda investigacion debe seguir un enfoque
metodoldgico riguroso, priorizando el comportamiento ético y moral al
reconocer la autoria de trabajos previos utilizados en el estudio, con el objetivo

de no perjudicar a los autores originales.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 RESULTADOS DESCRIPTIVOS
Tabla 2

Variable del Control Interno

Dimension Muy Satisfecho Medianamen Insatisf Muy TOTAL
satisfecho te satisfecho echo insatisfecho

f % f % f % f % f % f %
Autocontrol 12 286 14 333 15 35.7 1 24 O 0 42 100
Autorregul 14 333 9 214 15 357 3 72 1 2.4 42 100

acion
Autogestio 11 314 13 371 10 28.6 129 O 0 35 100
n

TOTAL 37 311 36 303 40 336 5 42 1 0.8 119 100

Nota. Encuesta 2023. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 1

Variable del Control Interno

40.00%
20.00%
0.00%

Nota. Encuesta 2023. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Analisis e Interpretacion

El 0,80% optaron por la opcién muy insatisfecho, el 4,2% insatisfecho,
el 33,6% medianamente satisfecho, el 30,3% satisfecho y el 31,1% muy
satisfechos. Asi mismo podemos apreciar que mas del 60% de los
trabajadores afirman encontrarse satisfechos con el control interno existente
en la institucion. Esto hace referencia, a los procedimientos y politicas
establecidas en la entidad, para desarrollar, entablar y lograr las metas
propuestas por la organizacion. Un adecuado control interno, vela por la
autogestién, una autorregulacion y autocontrol, que le ayude a maximizar sus

aspectos organizacionales, con la finalidad de potenciar su productividad y asi

mismo el potencial de los trabajadores.
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Tabla 3

Dimension de Autocontrol

Muy Satisfec Medianament Insatisf Muy TOTA
items satisfecho ho e satisfecho echo insatisfecho L

f % f % f % f % f % f %

1 5 714 0 O 2 28.6 0 o0 0 0 7 100

2 2 286 3 429 2 28.6 0 o0 0 0 7 100

3 2 286 3 429 2 28.6 0 o0 0 0 7 100

4 1 143 2 286 4 57.1 0 o0 0 0 7 100

5 2 286 3 429 1 14.3 1 143 0 0 7 100

6 0 0 3 429 4 57.1 0 o0 0 0 7 100
TOTAL 12 286 1 33.3 ; 35.7 1 24 0 0 g 100

Nota. Encuesta 2023. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 2

Dimensién de Autocontrol
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Nota. Encuesta 2023.

Analisis e Interpretacion

El 2,4% de los trabajadores optaron por la opcion insatisfecho, el 35,7%
medianamente satisfecho, el 33,3% satisfecho y el 28.6% muy satisfechos.
Asi mismo podemos apreciar que mas del 60% de los trabajadores afirman
encontrarse satisfechos, con el autocontrol interno existente en la institucion.
Este resultado deriva mejorar los procedimientos que conlleve a la
consecuciéon de objetivos; el autocontrol es necesario, ya que se tomaran las
debidas medidas correctivas ante una situacion laboral, de esa manera se
podra obtener un control cuidadoso de todas las actividades que se van a

desarrollar en la institucion.
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Tabla 4

Dimensién Autorregulacion

Muy Satisfec Meginat:am Insatisfe in;\:l;tli); fe TOTAL
items  satisfecho ho satisfecho cho cho
f % f % f % f % f % f %

6 1 143 3 429 2 286 1 143 0 0 7 100

7 1 143 3 429 2 286 1 143 0 0 7 100

8 3 429 1 143 2 286 0 0 1 ' 7 100

9 4 571 0 O 3 429 0 0 0 0 7 100

10 1 143 1 143 4 571 1 143 0 0 7 100

11 4 571 1 143 2 286 O 0 0 0 7 100
TOTAL 14 333 9 214 15 357 3 7.2 1 24 42 100

Nota. Encuesta 2023. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 3

Dimensién Autorregulacion
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Nota. Encuesta 2023.

Analisis e Interpretacion

El 2,4% de los trabajadores optaron por la opcién muy insatisfecho, el 7,2%
quedaron insatisfechos, el 35,7% medianamente satisfecho, el 21,4%
satisfecho y el 33,3% muy satisfechos. Este resultado hace hincapié, a los
mecanismos que la entidad posee para autorregularse, generando un
equilibrio institucional y deduciendo todas las normas y procedimientos de las
actividades laborales; asi mismo, regula la ética judicial, y como es el proceso

que va a avalar las comisiones individuales de todos los individuos.
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Tabla 5

Dimensién Autogestion

Muy Medianam Insatisf Muy
. . Satisfecho ente insatisf TOTAL
items satisfecho satisfecho echo echo
f % f % f % f % f % f %
12 1 14.3 4 571 2 286 0 O 0 0 7 100
13 4 57.1 2 28.6 1 143 0 O 0 0 7 100
14 2 28.6 3 42.9 2 286 0 O 0 0 7 100
15 2 28.6 2 28.6 3 429 0 O 0 0 7 100
16 2 28.6 2 28.6 2 286 1 143 O 0 7 100
TOTAL 11 314 13 371 10 286 1 29 0 0 35 100

Nota. Encuesta 2023. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 4

Dimension Autogestion
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Nota. Encuesta 2023.
Analisis e Interpretacion

Dado la dimension de autogestion, se puede observar que el 2,9% de
los trabajadores optaron por la opcion insatisfecho, el 28,6% medianamente
satisfecho, el 37,1% satisfecho y el 31,4% muy satisfechos. Asi mismo
podemos apreciar que mas del 65% de los trabajadores, afirman encontrarse
satisfechos con la autogestion existente en la institucion. Este resultado
deduce una positiva autogestion en la institucion, destacando factores como
la autonomia, arrojo de dificultades, compromiso en dispositivo, desarrollo
profesional y personal. Una autogestion adecuada, vela por la administracion
de la entidad; implementa adecuadamente los procedimientos
administrativos, el equipo de trabajo, la distribucion de las areas laborales,
delegacion de los trabajadores y regula un control de todos los objetivos
alcanzados. De esa manera, se podra desarrollar una mejor coordinacion
entre las areas y departamentos. Asi mismo, se podra obtener una mayor
productividad de los individuos.
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Tabla 6

Variable de la Calidad de servicio

Mediana Muy
_ 3 !VIuy Satisfech m_ente Insatisf insatisfe TOTAL
Dimension satisfecho o satisfech echo cho
[0}
f % f % f % f % f % f %
Capacidad
de 200 47.7 165 217' 116 119' g 43 ] 18 608 100
respuesta
Fiabilidad 190 313 185 32' 166 23?' g 76 f 35 608 100
Seguridad 162 266 165 /' 203 o g 8.1 S 48 608 100
Empatia 152 333 197 45" 87 119' ; 37 3 07 456 100
Elementos 34. 15. 3 1
e 256 424 210 50 94 > 1 59 ) 2 608 100
1
ToTAL 195 406 922 35 e 2 7 67 I 20 298 4o
0 6 7 ! 6 8

Nota. Encuesta 2023. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 4

Variable de la Calidad de servicio
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Nota. Encuesta 2023.
Analisis e Interpretacion

El 2,9% de los usuarios optaron por la opcion muy insatisfecho, el 6,7%
insatisfecho, el 25,7% medianamente satisfecho, el 35,6% satisfecho y el
40,6% muy satisfecho. En efecto, se concluye, que mas del 40% de los
ciudadanos estan satisfechos. Asi mismo podemos verificar, que mas del 70%
de los usuarios, afirman encontrarse satisfechos con la calidad de servicio que
existente en la institucién. De esa manera, se podra realizar una calidad de

servicio, con la debida rapidez y eficiencia que la entidad refleja.
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Tabla 7

Dimension de la Capacidad de respuesta

items Muy Medianam Insatis Muy
satisfecho Satisfecho ente fecho insatisfec TOTAL
satisfecho ho

f % f % f % f % f % f %
1 78 51.3 35 23 30 19.7 6 39 3 2 152 100
2 95 62.5 35 23 22 145 0 O 0 0 152 100
3 79 52 45 29.6 18 1.8 8 5.3 2 1.3 152 100
4 38 25 50 329 46 30.3 ; 79 6 3.9 152 100
TOTAL 290 477 165 271 116 19.1 é 43 ] 18 608 100
TOTAL 11 31.4 13 371 10 286 1 29 0 0 35 100

Nota. Encuesta 2023. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 5

Dimension de la Capacidad de respuesta
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Nota. Encuesta 2023.

Analisis e Interpretacion

El 1,8% de los usuarios optaron por la opcién muy insatisfecho, el 4,3%
insatisfecho, el 19,10% medianamente satisfecho, el 27,1% satisfecho y el
47,7% muy satisfecho. Asi mismo podemos verificar, que mas del 60% de los
usuarios, afirman encontrarse satisfechos con la calidad de servicio que
existente en la institucion. Este resultado refleja una positiva capacidad de
respuesta en la institucion. Uno de los aspectos importantes en una
organizacion, es priorizar la rapidez en la atencién; cuando un usuario acude
a la entidad, este quiere que se le atienda con la mayor prontitud, es por ello,

que la entidad debe realizar mecanismos que le ayuden a obtener un menor

19.10%
4.30% 1.80%
' A& o

Qo

tiempo de respuesta; asi de esa manera, lograra obtener una gran ventaja.
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Tabla 8

Dimension de la Fiabilidad

Muy Medianam Insatisfec Muy
. . Satisfecho ente insatisf TOTAL
items  satisfecho satisfecho ho echo
f % f % f % f % f % f %
5 74 487 40 263 25 16.4 4 26 9 59 152 100
6 17 112 53 349 67 441 10 66 5 33 152 100
7 62 408 32 211 36 237 17 121' 5 33 152 100
8 37 243 60 395 38 25 15 99 2 13 152 100
TOTAL 190 31.3 185 304 166 273 46 7.6 ? 3.5 608 100
Nota. Encuesta 2023. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 6
Dimension de la Fiabilidad
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Nota. Encuesta 2023.

Analisis e Interpretacion

El 3,5% de los usuarios optaron por la opcién muy insatisfecho, el 7,6%
insatisfecho, el 27,3% medianamente satisfecho, el 30,4% satisfecho y el
31,3% muy satisfecho. Asi mismo podemos verificar, que mas del 60% de los
usuarios, afirman encontrarse satisfechos con la fiabilidad que existente en la
institucion. Este resultado expresa una confianza de parte de los usuarios
hacia la institucion. Uno de los aspectos importantes en una organizacion, es
la fiabilidad; esto es cuando una organizacién cumple de manera cuidadosa y
fiable los procedimientos que realizaran los usuarios. Es por ello, que la
entidad debe fomentar un interés en solucionar los problemas de los
ciudadanos, realizar un excelente servicio y cumplir con los plazos

establecidos.
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Tabla 9

Dimension de la Seguridad

Muy . Medianam Insatisfe !Vluy .
items _ Satisfecho Satisfecho :2:; focho cho ths:tlsfe TOTAL
f % f % f % f % f % f %
9 62 408 37 243 41 27 4 26 8 53 152 100
10 22 145 45 206 73 48 8 53 4 26 152 100
11 0 0 47 309 64 421 26 ' 15 99 152 100
12 78 513 36 237 25 164 11 72 2 13 152 100
TOTA 162 266 165 271 203 334 49 81 29 48 608 100

Nota. Encuesta 2023. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 7

Dimensién de la Seguridad
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Nota. Encuesta 2023.
Analisis e Interpretacion

El 4,8% de los usuarios optaron por la opcién muy insatisfecho, el 8,1%
insatisfecho, el 33,4% medianamente satisfecho, el 27,1% satisfecho y el
26,6% muy satisfecho. Asi mismo podemos verificar, que mas del 50% de los
usuarios, afirman encontrarse satisfechos con la seguridad que existente en
la institucion. Este resultado expresa una confianza de parte de los usuarios
hacia la institucidn. Uno de los aspectos importantes en una organizacion, es
la seguridad; dicha entidad debe actuar con una seguridad adecuada, que
permita a los wusuarios, realizar de manera tranquila sus debidos
procedimientos administrativos. Es muy importante, darles seguridad a los
ciudadanos; asi también, la confianza necesaria, donde sus tramites o
consultas, van a ser atendidas, con la debida confidencialidad y con una
informacion clara y concisa. De esa manera, que ayude a los ciudadanos a

sentirse comodos en realizar sus diversos procedimientos.
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Tabla 10

Dimensién de la Empatia

Muy Medianam Insatisf Muy
. satisfecho Satisfecho ente echo insatisf TOTAL
Items satisfecho echo
f % f % f % f % f % f %
13 38 25 83 546 24 158 7 4.6 0 0 152 100
14 75 493 34 224 30 19.7 (1) 6.6 3 2 152 100
15 39 257 80 526 33 217 O 0 0 0 152 100
TOTAL 152 33.3 197 432 87 19.1 ; 3.7 3 g 456 100

Nota. Encuesta 2023. Fuente: IBM SPSS Statistics.

Figura 8

Dimensién de la Empatia
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Nota. Encuesta 2023.
Analisis e Interpretacion

El 0,7% de los usuarios optaron por la opcién muy insatisfecho, el 3,7%
insatisfecho, el 19,1% medianamente satisfecho, el 43,2% satisfecho y el
33,3% muy satisfecho. Asi mismo podemos verificar, que mas del 70% de los
usuarios, afirman encontrarse satisfechos con la empatia que existente en la
institucion. Este resultado expresa una alta confianza en los usuarios,
permitiéndoles explayarse comodamente a la hora de realizar sus distintos
procedimientos. Uno de los aspectos importantes en una organizacion, es la
empatia de la entidad; mostrar empatia es simbolo de respeto, cordialidad y
consciencia, a los ciudadanos que acuden al establecimiento, a realizar sus
respectivas consultas o tramites. Es una caracteristica, donde entendemos a
los usuarios, le brindamos una atencidén personalizada, sabemos escuchar
sus dudas o consultas, les ayudamos a resolver sus problemas y a entender

su punto de vista.
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Tabla 11

Dimensién de los Elementos Tangibles

Muy Medianam Insatisf Muy
. satisfecho Satisfecho ente echo insatisf TOTAL
Items satisfecho echo
f % f % f % f % f % f %
16 72 474 48 316 22 145 8 53 2 13 152 100
17 40 263 70 46.1 21 13.8 1 9.2 7 Aé 152 100
18 75 493 37 243 29 19.1 8 53 3 2 152 100
19 69 454 55 362 22 145 6 3.9 0 0 152 100
TOTAL 256 421 210 345 94 155 g 59 12 2 608 100
Nota. Encuesta 2023. Fuente: IBM SPSS Statistics.
Figura 9
Dimensién de los Elementos Tangibles
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Nota. Encuesta 2023.

Analisis e Interpretacion

El 2% de los usuarios optaron por la opcién muy insatisfecho, el 5,9%
insatisfecho, el 15,5% medianamente satisfecho, el 34,5% satisfecho y el
42,1% muy satisfecho. Asi mismo podemos verificar, que mas del 70% de los
usuarios, afirman encontrarse satisfechos con los elementos tangibles que
existente en la institucion. Este resultado expresa la importancia del aspecto
fisico, la imagen y la limpieza del establecimiento. Todo ello, es crucial para
la evaluacion que el usuario medira al momento de asistir a la organizacion.
Para ello, la institucidon debe implementar mecanismos que le ayuden a
mejorar su imagen corporativa. La entidad debe velar por un ambiente
adecuado; donde los colaboradores estén bien uniformados, una instalacién

limpia y con buen olor, las senalizaciones bien implementadas y con agentes
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de seguridad debidamente uniformados. Todo esto, brindara la seguridad y
comodidad en los usuarios, quienes van a sentirse comodos al momento de

realizar sus respectivas diligencias.

4.2 RESULTADOS INFERENCIALES
Tabla 12

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Control interno ,465 7 ,000
Autocontrol 372 159 ,000
Autorregulacion ,343 159 ,000
Autogestion 516 159 ,000
Calidad de servicio ,296 152 ,000
Capacidad de Respuesta ,299 159 ,000
Fiabilidad ,365 159 ,000
Seguridad ,378 159 ,000
Empatia ,398 159 ,000
Elementos tangibles 347 159 ,000

Analisis e Interpretacion

En la Tabla 12 se presenta la prueba de normalidad aplicada mediante el
estadistico de Kolmogorov-Smirnov a las variables de estudio. Los resultados
muestran que todas las variables, tanto el control interno como sus
dimensiones (autocontrol, autorregulacion y autogestion), asi como la calidad
de servicio y sus dimensiones (capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad,
empatia y elementos tangibles), presentan niveles de significancia de 0.000.
En ese sentido, al ser los valores de significancia menores a 0.05, se rechaza
la hipotesis de normalidad, lo que indica que los datos no siguen una
distribucion normal. Por lo tanto, estos resultados sugieren que se deben
considerar métodos estadisticos adecuados para datos no normales; sin
embargo, en el presente estudio, las variables fueron tratadas como
cuantitativas con aproximacion a escala de intervalo, lo cual permitio la
aplicacion del coeficiente de correlacion de Pearson para el analisis de la

relacion entre las variables.
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4.2.1 HIPOTESIS GENERAL
Tabla 13

Correlacion de la hipotesis general

Control Calidad de
interno servicio
Correlacion de Pearson 1 ,734™
Control interno Sig. (bilateral) ,000
N 7 152
Correlacion de Pearson 734™ 1
Calidad de ] ]
. Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 152 152

Nota. Software estadistico SPSS.
Interpretacién

Segun la hipotesis principal se llegd a la conclusién que existe una

relacion considerable entre el control interno y la calidad del servicio en la

Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022, dicha relacion de acuerdo a la

correlacidon de Pearson (0,734) y la significancia (0.000) es menor a P valor

(0.05), afirman que la relacion de las dos variables se da de manera positiva.

Por lo tanto, se acepta la hipétesis planteada.

4.2.2 HIPOTESIS ESPECIFICA N°1
Tabla 14

Correlacion de la hipotesis especifico n°1

Calidad de
Autocontrol .
servicio
Correlacidon de Pearson 1 ,759™
Autocontrol Sig. (bilateral) ,000
N 7 152
Correlaciéon de Pearson , 759" 1
Calidad de i i
. Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 152 152

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacién

Dicha relacién de acuerdo a la correlaciéon de Pearson (0,759) y la

significancia (0.000) es menor a P valor (0.05), afirman que la relacion de las

dos variables se da de manera positiva. Por lo tanto, se acepta la hipotesis

planteada.
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4.2.3 HIPOTESIS ESPECIFICA N°2
Tabla 15

Correlacion de la hipotesis especifico n°2

. Calidad de
Autorregulacion .
servicio

Correlacion de Pearson 1 ,710”
Autorregulacién Sig. (bilateral) ,000
N 7 152

Correlacion de Pearson ,710™ 1

Calidad de ] ]
. Sig. (bilateral) ,000
servicio

N 152 152

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

Nota. Software estadistico SPSS.
Interpretacién

Dicha relacién de acuerdo a la correlacion de Pearson (0,710) y la

significancia (0.000) es menor a P valor (0.05), afirman que la relacion de las

dos variables se da de manera positiva. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis

planteada.

4.2.4 HIPOTESIS ESPECIFICA N°3

Tabla 16
Correlacion de la hipotesis especifico n°3

) Calidad de
Autogestion .
servicio

Correlacion de Pearson 1 , 767"
Autogestion Sig. (bilateral) ,000
N 7 152

Correlacidon de Pearson ;7107 1

Calidad de i )
. Sig. (bilateral) ,000
servicio

N 152 152

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

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretaciéon

Dicha relacién de acuerdo a la correlacion de Pearson (0,767) y la

significancia (0.000) es menor a P valor (0.05), afirman que la relacion de las

dos variables se da de manera positiva. Por lo tanto, se acepta la hipotesis

planteada.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

= Con relaciéon a la hipotesis general: Existe una relacién considerable
entre el control interno y la calidad del servicio en la Corte Superior de
Justicia de Huanuco, 2022. El control interno en la calidad del servicio, se
desarroll6 mediante la aplicacion de una prueba de hipotesis. El cual
expreso un valor de 0,734, reflejando una correlacion positiva moderada,
de acuerdo al coeficiente de correlacion de Pearson. Afirmando, la
correlacion positiva entre el control interno y la calidad del servicio en la
Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022. En base a los resultados de
la investigacion, en la tabla N°2 y figura N°1, se expresa que, mas del 30%
de los trabajadores, se encuentran medianamente satisfechos, con el
control interno que existe en la Corte Superior de Justicia de Huanuco.
Dado este resultado, se puede deducir, que en su mayoria de los
trabajadores reflejan un punto de vista positivo, en el aspecto del control
interno que se desarrolla en la Corte Superior de Justicia. Alrededor de un
60% de los trabajadores (como se refleja en la figura N°1), aluden a un
control adecuado impartido en la organizacion. De esa manera, podemos
afirmar que la entidad cuenta con un control interno que mide la
autogestién, la autorregulacion y el autocontrol, en todos sus
procedimientos administrativos. Un control interno establece mecanismos
como la supervision de las actividades, la evaluacion de los procedimientos,
el control de la gestion y el entorno de todos los colaboradores. Con ello,
se optimizara todos los aspectos administrativos de la organizacion. Dicho
resultado, se asocia al de Cuyubamba (2020), cuyo estudio se denomina:
“Control interno y las contrataciones menores o iguales a 8 UIT en la Corte
Superior de Justicia de Lima Norte, 2019”. El presente estudio refleja la
importancia del control interno en las contrataciones que se realiza en dicha
entidad publica. Pues el trabajo del control interno es supervisar un
adecuado manejo en el procedimiento de las contrataciones. Para ello se
analiza primeramente el requerimiento, luego la seleccién y finalmente el
analisis de los procedimientos de contrataciones. Un control interno

adecuado, conlleva una auditoria de todos los procesos en la seleccion de
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las contrataciones, para que posteriormente, se realice una correcta
distribucion de los bienes adquiridos.

Con relacion a la hipétesis especifica N°1: Existe una relacion
significativa entre el Autocontrol y la calidad de servicios en la Corte
Superior de Justicia de Huanuco, 2022. El autocontrol en la calidad del
servicio, se desarroll6 mediante la aplicacion de una prueba de hipotesis.
El cual expresé un valor de 0,759, reflejando una correlacion positiva
moderada, de acuerdo al coeficiente de correlacién de Pearson. Afirmando,
la correlacion positiva entre el autocontrol y la calidad del servicio en la
Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022. En base a los resultados
expuestos en la investigacion, se realizd el analisis de la dimensién
autocontrol, donde se puede apreciar en la tabla N°3 y la figura N°2, mas
del 30% de los trabajadores, se encuentran medianamente satisfechos, con
el autocontrol interno que existe en la Corte Superior de Justicia de
Huanuco. Alrededor del 60% de los colaboradores (como se puede verificar
en la figura N°2), expresan que la institucion cuenta con un autocontrol
adecuado; por consiguiente, podemos afirmar que la institucion realiza
evaluaciones periddicas sobre los objetivos, actividades y procedimientos
que se efectuan en dicha institucién publica. El autocontrol en la entidad,
refleja el analisis de los componentes que se van a medir a lo largo del afio
correspondiente. Aqui se evalua constantemente los objetivos trazados, el
proceso de las actividades administrativas, el avance de la meta
organizacional y el manejo del equipo de trabajo. De esa manera se
contribuye a una unificacion adecuada donde se manejan las actividades
de manera eficiente, para lograr los objetivos establecidos por la
organizacion. Dicho resultado se asocia al de Naranjo (2020), cuyo estudio
se denomina: La calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS. El presente estudio asocia
la importancia de un servicio de calidad adecuado en la gestién publica. En
el presente estudio los resultados indicaron una dependencia completa
entre las dos variables, evidenciando una relacion directa; es decir, un
aumento en una de las variables implica un aumento proporcional en la

otra. Se identificé una relacion directa y significativa del 63% entre la

42



calidad del servicio y la satisfaccidon del usuario en el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social, especificamente en el area de atencion universal en
la ciudad de Ambato.

Con relacion a la hipétesis especifica N°2: Existe una relacion
significativa entre la Autorregulacion y la calidad de servicio con la Corte
Superior de Justicia de Huanuco, 2022. La autorregulacién en la calidad del
servicio, se desarroll6 mediante la aplicacion de una prueba de hipotesis.
El cual expresé un valor de 0,710, reflejando una correlacidon positiva
moderada, de acuerdo al coeficiente de correlacion de Pearson. Afirmando,
la correlacion positiva entre la autorregulacion y la calidad del servicio en la
Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022. En base a los resultados
expuestos en la investigacion, se realizd el analisis de la dimensién
autorregulacion, donde se puede apreciar en la tabla N°4 y la figura N°3,
que mas del 30% de los trabajadores, se encuentran medianamente
satisfechos, con la autorregulacion interna que existe en la Corte Superior
de Justicia de Huanuco. Alrededor del 50% de los colaboradores (como se
puede verificar en la figura N°3), expresan que la institucion cuenta con una
autorregulacién adecuada; esto ayuda a mejorar aspectos en el desarrollo
de las actividades diarias. Siempre es importante realizar correcciones de
los procedimientos que se realiza en la institucion. Para ello la entidad debe
optar mecanismos de control, que midan el proceso de los objetivos
establecidos. Adecuar un sistema de monitorio propio, donde se vea
reflejado el progreso de la institucion; asi mismo, de los trabajadores en
general. Todo ello, con la finalidad de evaluar los riesgos y cumplir con los
objetivos y metas consignados por la institucion. Dicho resultado se asocia
al de Malca (2020), cuyo estudio se denomina: Gestion por Procesos y
Calidad del Servicio Interno de la Corte Superior de Justicia del Callao. El
presente estudio dio como positiva una correlacion entre variables,
afirmando que una gestion interna conlleva a una calidad del servicio en la
Corte Superior de Justicia del Callao. La investigacidon concluye en adecuar
una correcta gestion por procesos, donde se implementen mecanismos
autor regulativos, que contribuyan a monitorear el cumplimiento de las

metas establecidas, para posteriormente medir la evaluacion. De esa
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manera se podra desarrollar una excelente calidad del servicio. Asi mismo,
evaluar los riesgos acerca de todos los procedimientos administrativos en
la gestion de la Corte Superior. Todo esto, conlleva al beneficio de la
institucion, el cual va a desarrollar una mejor productividad de sus
procesos.

Con relacion a la hipoétesis especifica N°3: Existe una relaciéon
significativa entre la Autogestion y la calidad del servicio con la Corte
Superior de Justicia de Huanuco, 2022. La autogestion en la calidad del
servicio, se desarroll6 mediante la aplicacion de una prueba de hipotesis.
El cual expresé un valor de 0,767, reflejando una correlacion positiva
moderada, de acuerdo al coeficiente de correlacion de Pearson. Afirmando,
la correlacion positiva entre la autogestion y la calidad del servicio en la
Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2022. En base a los resultados
expuestos en la investigacion, se realizé el analisis de la dimension
autogestion, donde se puede apreciar en la tabla N°5 y la figura N°4, que
mas del 35% de los trabajadores, se encuentran satisfechos, con la
autogestion interna que existe en la Corte Superior de Justicia de Huanuco.
Alrededor del 65% de los colaboradores (como se puede verificar en la
figura N°4), expresan que la institucion cuenta con una autogestion
adecuada; dando como manifestada la gestion que realiza la institucién.
Este resultado deduce una positiva autogestion en la institucion,
destacando factores como la autonomia, resoluciéon de problemas, trabajo
en equipo, desarrollo profesional y personal. Una autogestion adecuada,
vela por la administracion de la entidad; implementa adecuadamente los
procedimientos administrativos, el equipo de trabajo, la distribucion de las
areas laborales, delegacion de los trabajadores y regula un control de todos
los objetivos alcanzados. Dicho resultado se asocia al de Flores (2021), La
presente investigacion proyecta la siguiente conclusién; uno de los
estigmas importantes en toda organizacion, es llevar a cabo una gestion
administrativa adecuada, donde todas las areas, los procesos, actividades,
puestos laborales y los trabajadores. Sepan cual es su rol en la institucion

y de qué manera va a realizar sus actividades.
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CONCLUSIONES

De acuerdo con el objetivo general, se determind la relacién entre el
control interno y la calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia de
Huanuco en 2022. Esta relacion se refleja en la tabla N° 13, donde se
obtuvo un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.734, evidenciando
una correlacion positiva que indica que el control interno esta relacionado
con la calidad del servicio. Ademas, los resultados muestran en la figura
N° 1 que el 33.60% de los trabajadores se siente medianamente
satisfecho con el control interno, lo que se atribuye a factores como el
autocontrol, la autorregulacion y la autogestion. Esto puede influir en que
un 40.60% de los usuarios, segun la figura N° 5, se sientan muy
satisfechos con la calidad del servicio. Entre los elementos considerados
en esta satisfaccion se encuentran la capacidad de respuesta, la
fiabilidad, la seguridad, la empatia y otros aspectos tangibles, que los
colaboradores deben tener en cuenta al brinda el servicio. En este
contexto, es fundamental que se preste atencion al control interno en la
Corte Superior, ya que esto contribuira a mejorar la calidad del servicio.

De acuerdo con el objetivo especifico N° 1, se determiné la relacion entre
el autocontrol y la calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia de
Huanuco en 2022. Esta relacion se refleja en la tabla N° 14, donde se
obtuvo un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.759, evidenciando
una correlacion positiva que indica que el autocontrol esta relacionado con
la calidad del servicio. Ademas, en la figura N° 2, el 35.70% de los
trabajadores se siente medianamente satisfecho con el autocontrol
implementado en la Corte Superior. Este resultado sugiere la necesidad
de mejorar los procedimientos que faciliten la consecucién de obijetivos.
El autocontrol es esencial, ya que permite tomar medidas correctivas
adecuadas ante situaciones laborales, garantizando asi un control
riguroso de todas las actividades desarrolladas en la institucion. Por lo
tanto, fomentar el autocontrol contribuira a que la calidad del servicio sea
mas eficiente, lo que a su vez generara una mayor satisfaccion entre los

usuarios de la Corte Superior.
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De acuerdo con el objetivo especifico N° 2, se determiné la relacion entre
la autorregulacion y la calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia
de Huanuco en 2022. Esta relacion se refleja en la tabla N° 15, donde se
obtuvo un coeficiente de correlacién de Pearson de 0.710, lo que indica
una correlacion positiva entre la autorregulacion y la calidad del servicio.
Ademas, en la figura N° 3, el 35.70% de los trabajadores se siente
medianamente satisfecho con la autorregulacion implementada en la
Corte Superior. Este resultado destaca la importancia de los mecanismos
que la entidad posee para autorregularse, lo que contribuye a generar un
equilibrio institucional y a clarificar las normas y procedimientos de las
actividades laborales. Asimismo, esta autorregulacién regula la ética
judicial y garantiza los derechos individuales de todos los ciudadanos. Por
lo tanto, el desarrollo de una autorregulacién adecuada permitiria mejorar
aun mas la calidad del servicio, ya que es fundamental que todos los
aspectos de la Corte Superior se manejen bajo principios de
autorregulacion.

De acuerdo con el objetivo especifico N° 3, se determiné la relacion entre
la autogestion y la calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia de
Huanuco en 2022. Esta relacion se refleja en la tabla N° 16, donde se
obtuvo un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.767, indicando una
correlacion positiva entre la autogestion y la calidad del servicio. Ademas,
en la figura N° 4, el 37.10% de los trabajadores se siente satisfecho con
la autogestion implementada en la Corte Superior. Este resultado sugiere
una autogestion positiva en la institucion, destacando factores como la
autonomia, la resolucion de problemas, el trabajo en equipo, y el
desarrollo profesional y personal. Una autogestion adecuada contribuye a
una mejor administracion de la entidad, ya que permite implementar
correctamente los procedimientos administrativos, gestionar el equipo de
trabajo, distribuir las areas laborales, delegar responsabilidades y llevar
un control efectivo de los objetivos alcanzados. Por lo tanto, la autogestion
que realizan los colaboradores es fundamental para ofrecer una buena

calidad de servicio a todos los usuarios.
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RECOMENDACIONES

Implementar mecanismos que conlleven a un adecuado interno control de
la institucion, donde el control, la regulacion y la gestion, se den de manera
adecuada y precisa, tomando en cuenta los lineamientos, asi como los
objetivos trazados en la organizacién. Se logré apreciar, que la mayoria
de trabajadores dieron su punto de vista positiva, referente al control
interno que posee la institucion. Sin embargo, se debe realizar mediciones
de todos los objetivos alcanzados en la organizacion; asi la entidad, pueda
administrar mejor todas las areas, actividades, maximizar las funciones y
manejar adecuadamente todos los procedimientos administrativos. De
esa manera se pueda implementar un control interno que maximice todos

procesos laborales para brindar una adecuada calidad de servicio.

Realizar periddicamente mediciones de autocontrol, que le admita
comprobar el desempefio de las metas, mejorar las actividades a
desarrollar, delegar las funciones adecuadas a los trabajadores y analizar
el riesgo de las operaciones. Si bien es cierto existe un 60% de los
trabajadores, que afirman encontrarse satisfechos, con el autocontrol
interno existente en la institucion. Se debe implementar mecanismos que
ayuden a mejorar el autocontrol, la autonomia y que disminuya los riesgos

de los procedimientos.

Implementar un sistema autorregulatorio, ayuda a detectar los puntos
débiles para prevenir los riegos, también ayuda a mejorar la flexibilidad de
los procedimientos, ya que permite a la entidad ajustarse de manera
rapida a los cambios. Asi misma mejora el intercambio de informacion y
la agilizacion de los procesos. Genera un mayor compromiso en los

trabajadores y permite el cumplimiento de los objetivos.

Fomentar una autogestion adecuada. Para ello, se debe trazar
ordenadamente los objetivos y mejorar la comunicacién interna con todo
el equipo de trabajo; monitorear y medir los procesos, para poder ver los

puntos débiles y fuertes que existe en la Institucién; capacitar a los
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empleados para que realicen sus actividades con mayor conocimiento,
desarrollar habilidades de liderazgo, que motive al equipo de trabajo. En
conclusién, se debe implementar una autogestién adecuada, donde se
desarrollen los objetivos a mediano y corto plazo. Las metas
organizacionales deben estar implementadas correctamente, dado que,

los trabajadores sepan el rol que deben desarrollar dia tras dia.
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ANEXO 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipétesis general Tipo de investigacién
.De qué manera se Determinar de qué manera Existe una relacion Variable Aplicada

relaciona el control interno y
la calidad de servicio en la
Corte Superior de Justicia
de Huanuco, 20227

Problemas especificos
;De qué manera se
relaciona el Autocontrol y la
Calidad de Servicio en
Corte Superior de Justicia
de Huanuco, 20227

;De qué manera se
relaciona la Autorregulacion
y la calidad del servicio en la
Corte Superior de Justicia
de Huanuco, 20227

¢;De qué manera se
relaciona la Autogestion la
calidad del servicio con la
Corte Superior de Justicia
de Huanuco, 20227

se relaciona el control
interno y la calidad del
servicio en la Corte Superior
de Justicia de Huanuco,
2022.

Objetivos especificos
Determinar de qué manera
se relaciona el Autocontrol y
la calidad de servicios en la
Corte Superior de Justicia
de Huanuco, 2022.

Determinar de qué manera
se relaciona la
Autorregulacion y la calidad
de servicio con la Corte
Superior de Justicia de
Huanuco, 2022.

Determinar de qué manera
se relaciona la Autogestion
y la calidad del servicio con
la Corte Superior de Justicia
de Huanuco, 2022.

considerable entre el control
interno y la calidad del
servicio en la Corte Superior
de Justicia de Huanuco,
2022.

Hipétesis especificas

Existe una relacién
significativa entre el
Autocontrol y la calidad de
servicios en la Corte

Superior de Justicia de
Huénuco, 2022.

Existe una relacién
significativa entre la

Autorregulacion y la calidad
de servicio con la Corte

Superior de Justicia de
Huanuco, 2022.

Existe una relaciéon
significativa entre la
Autogestion y la calidad del
servicio con la Corte
Superior de Justicia de

Huanuco, 2022.

Independiente:
Control Interno (X)
Dimensiones

X1.- Autocontrol
X2.- Autorregulacién
X3.- Autogestion

Variable
Dependiente:
Calidad del servicio
(Y)
Dimensiones

Y1.- Capacidad de
Respuesta

Y2.- Fiabilidad

Y3.- Seguridad

Y4.- Empatia

Y5.- Elementos
tangibles

Enfoque de investigacion
Cuantitativo

Nivel de investigacion
Descriptivo correlacional
Diseio

Investigacion no
experimental

Poblacién

Poblacion y muestra 1:

07 colaboradores de la
OCMA (Oficina de Control
de la Magistratura)
Poblacién y muestra 2: El
total de usuarios (152) de la
Corte Superior de Justicia
Huanuco del primer
trimestre del afio 2022.
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ANEXO 02
INSTRUMENTO

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

CUESTIONARIO: CONTROL INTERNO
El presente cuestionario esta dirigido a los trabajadores de la Corte Superior de
Justicia, tiene como objetivo recopilar datos para un trabajo de investigacion sobre
“CONTROL INTERNO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA CORTE SUPERIOR DE
JUSTICIA DE HUANUCO 2022”, les agradecemos anticipadamente por su
participacién. Marque con un aspa la respuesta que a su criterio es la mas apropiada.

Muy Insatisfecho | Medianamente | Satisfecho Muy
Insatisfecho Satisfecho Satisfecho
1 2 3 4 5
ITEMS 1 2| 3 4| 5

1. Se siente comprometido con la institucion para lograr
objetivos establecidos

2. Considera que el compromiso institucional es relevante
para el funcionamiento para realizar su labor

3. Existe evaluacion periddica de conocimiento, destreza y
habilidades relevantes para realizar su labor

4. Realiza con responsabilidad la actividad laboral y se
autoevalua

5. La Corte Superior de Justicia de Huanuco define los
objetivos con suficiente claridad

6. La Corte Superior de Justicia de Huanuco define los
objetivos para evitar riesgos

7. La Corte Superior de Justicia de Huanuco identifica los
riesgos para la consecucién de sus objetivos.

8. La Corte Superior de Justicia de Huanuco considera la
probabilidad de fraude al evaluar los riesgos.

9. La Corte Superior de Justicia de Huanuco identifica y
evalla los cambios que podrian afectar
significativamente al sistema de control interno.

10.La Corte Superior de Justicia de Huanuco define vy
desarrolla actividades de Control.

11.La Corte Superior de Justicia de Huanuco define y
desarrolla actividades para reducir los riesgos.

12.La Corte Superior de Justicia de Huanuco define vy
desarrolla actividades de control sobre la tecnologia.

13.La Corte Superior de Justicia de Huanuco despliega las
actividades de control.

14.La Corte Superior de Justicia de Huanuco comunica
informacién sobre el logro de objetivos.

15.La  organizacion = comunica oportunamente las
responsabilidades de cada servidor publico.

16.El sistema de control interno esta presente y en
funcionamiento

17.La Corte Superior de Justicia de Huanuco evalua y
comunica a las partes responsables que deben aplicar
medidas correctivas, incluyendo la alta direccion y el
consejo, segun corresponda
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INSTRUMENTO
CUESTIONARIO: CALIDAD DE SERVICIO

DIRIGIDO: A usuarios de la Corte Superior de Justicia

TEMA: “CONTROL INTERNO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA CORTE

SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO 2022".

Esta investigacion tiene fines académicos, de tal manera les agradecemos
anticipadamente por su participacion.

INDICACIONES: En este cuestionario no hay respuestas malas, ni buenas,
por ello marque con un aspa la respuesta que a su criterio es la mas apropiada.

Muy . Medianamente . Muy
Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho
1 2 3 4 5
ITEMS 11 2(3| 4|5

Capacidad de respuesta

1. Los servidores publicos de la Corte Superior de Justicia
cuentan con la informacién disponible para usted

2. Los servidores publicos presentan disponibilidad para
atenderlos a la brevedad posible

3. Los servidores publicos de la Corte Superior de Justicia
tienen respuesta a sus consultas en un tiempo prudente

4. Los servidores publicos le brindan un trato satisfactorio

Fiabilidad

5. Los servidores publicos le brindan asesoramiento del
proceso de atencion

6. Los servidores publicos muestran interés por resolver el
caso que le presenta

7. Los servidores publicos muestran un buen desempefio
al momento de resolver su caso

8. Los servidores publicos demuestran ser capaces de
resolver el caso que le presenta

Seguridad

9. Los servidores publicos muestran tener los
conocimientos requeridos sobre sus servicios

10. Los servidores publicos le brindan informacién
adecuada para el caso que le presenta

11. Los servidores publicos muestran un comportamiento
que transmite confianza
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12.

Los servidores publicos le brindan la seguridad que
necesite para que usted vuelva a recurrir a ellos

Empatia

13.

Los servidores publicos entienden las necesidades que
usted presenta

14.

Los servidores publicos le brindan una atencion
personalizada

15.

Los servidores publicos muestran cordialidad en el trato
que le brindan

Elementos tangibles

16.

Las instalaciones de la Corte Superior de Justicia se
encuentran limpias

17.

Los servidores publicos se encuentran debidamente
uniformados e identificados

18.

Las areas de la Corte Superior de Justicia estan
debidamente senalizadas para su facil acceso

19.

Las instalaciones de la Corte Superior de Justicia le
brindan comodidad para hacer de su tiempo de espera
mas ameno
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ANEXO 03
EVIDENCIAS DE LAS ESTADISTICAS

@,;, *Edgar 2.sav [ConjuntoDato: atistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHE o BT H B i

Nombre Tipo Anchura |Decimales Etiqueta Valores Perdidos || Columnas | Alineacidn Medida Rol
1 P1 MNumérico g 0 Los servidores ... {1, Muy ins... Ninguno g Derecha ol Ordinal “ Entrada
2 P2 MNumérico 8 0 Los senvidores ... {1, Muy ins... Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
3 P3 Mumérico 8 0 Los servidores ... {1. Muy ins... Ninguno 8 Derecha d Ordinal ™ Entrada
4 P4 MNumérico g 0 Los senidores .. {1, Muy ins... Ninguno g Derecha il Ordinal “ Entrada
5 P5 Mumérico 8 0 Los servidores ... {1. Muy ins... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
6 PE MNumérico 8 0 Los senidores . {1, Muy ins__  Ninguno 8 Derecha i Ordinal “ Entrada
T PT Mumérico 8 0 Los servidores ... {1, Muy ins._.. Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
8 P8 Numérico 8 0 Los servidores . {1, Muy ins___ Ninguno 8 Derecha £l Ordinal ™ Entrada
9 P9 Mumérico il 0 Los senidores ... {1, Muy ins... Ninguno g Derecha il Ordinal “ Entrada
10 P10 Numérico 8 0 Los servidores . {1, Muy ins___ Ninguno 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
11 P11 MNumérico 8 0 Los senvidores ... {1, Muy ins... Ninguno 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
12 P12 Mumérico 8 0 Los servidores ... {1. Muy ins... Ninguno 8 Derecha il Ordinal ™ Entrada
13 P13 MNumérico 8 0 Los senvidores ... {1, Muy ins... Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
14 P14 Mumérico 8 0 Los servidores ... {1. Muy ins... Ninguno 8 = Derecha d Ordinal ™ Entrada
15 P15 MNumérico 8 0 Los senidores . {1, Muy ins__  Ninguno 8 Derecha i Ordinal “ Entrada
16 P16 Mumérico 8 0 Las instalacion... {1. Muy ins... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
17 P17 MNumérico 8 0 Los senidores . {1, Muy ins__  Ninguno 8 Derecha i Ordinal “ Entrada
18 P18 MNumérico g 0 Las dreas de la... {1, Muy ins... MNinguno ] Derecha il Ordinal “ Entrada
19 P18 Numérico 8 0 Las instalacion... {1, Muy ins___ Ninguno 8 Derecha £l Ordinal ™ Entrada
20 P20 Mumérico il 0 Se siente comp... {1, Muy ins_.. Ninguno g Derecha il Ordinal “ Entrada
21 P21 MNumérico g 0 Considera que ... {1, Muy ins... Ninguno g Derecha il Ordinal “ Entrada
22 P22 MNumérico 8 0 Existe evaluaci... {1, Muy ins._. Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
23 P23 Mumérico 8 0 Realiza con res... {1. Muy ins... Ninguno 8 Derecha il Ordinal ™ Entrada
24 P24 MNumérico g 0 La Corte superi_.. {1, Muy ins... Ninguno g Derecha il Ordinal “ Entrada
25 P25 Mumérico 8 0 La Corte superi... {1. Muy ins... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
26 P26 MNumérico 8 0 La Corte superi__. {1, Muy ins___  Ninguno 8 Derecha i Ordinal “ Entrada
27 P27 Mumérico 8 0 La Corte superi... {1, Muy ins... MNinguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
28 P23 MNumérico 8 0 La Corte superi__. {1, Muy ins__.  Ninguno 8 Derecha i Ordinal “ Entrada
29 P29 MNumérico g 0 La Corte superi_.. {1, Muy ins... MNinguno ] Derecha il Ordinal “ Entrada
30 P30 Numérico 8 0 La Corte superi__. {1, Muy ins___ Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada
31 P31 Mumérico il 0 La Corte superi_.. {1, Muy ins._.. Ninguno g Derecha il Ordinal “w Entrada
32 P32 MNumérico g 0 La Corte superi... {1, Muy ins... Ninguno g Derecha il Ordinal “ Entrada
33 P33 MNumérico 8 0 La Corte superi_.. {1, Muy ins... Ninguno 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
34 P34 Mumérico 8 0 La organizacion... {1. Muy ins... Ninguno 8 Derecha d Ordinal ™ Entrada
35 P35 MNumérico g 0 El sistema de c... {1, Muy ins... Ninguno g Derecha il Ordinal “ Entrada
36 P36 Mumérico 8 0 La Corte superi... {1. Muy ins... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
37 V1 MNumérico 8 0 Control interno {1, Muy ins__  Ninguno 8 Derecha &b Nominal “ Entrada
38 V2 Mumérico 8 0 Calidad del serv._. {1, Muy ins_.. Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
30 ‘I'JE Muméricn il Antnrontral Wiy in Minaunn = Nararcha A Nominal “_Fntrada
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ANEXO 05
PANEL FOTOGRAFICO
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