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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a la

agencia de peritos y abogados del Per EIRL en Chincha, 2021.

Metodologia: La presente investigacion fue desarrollada bajo un enfoque
cuantitativo, de disefio descriptivo simple, es una investigacion de tipo no
experimental; la técnica de recopilacion de datos empleada fue la encuesta la cual
tuvo como instrumento el cuestionario permitiendo determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios que acuden a la agencia de Peritos y abogados en el
Peru EIRL.

Participantes: La muestra quedd constituida por 25 usuarios, elegidos mediante la

aplicacion de la técnica del muestreo no probabilistico.

Resultados: En base a la distribucién de frecuencias segun el sexo de los usuarios,
el 40% son de sexo femenino y el 60% de sexo masculino, en cuanto a la variable
satisfaccion de los usuarios se observa que el 32% esta satisfecho a un nivel bajo,

40% a un nivel medio y un 28% a un nivel alto.
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Conclusiones: Se ha podido determinar que la satisfaccion de los usuarios; se
encuentra entre los niveles bajo e intermedio, debido a que en base a las
dimensiones confiabilidad, validez y fidelidad, los usuarios presenten este nivel de
percepcion frente a la satisfaccion; 28% de nivel bajo y 44% para nivel medio de la
dimension confiabilidad; 28% de nivel bajo y 48% para la dimension validez; y 40%

de nivel bajo y 36% de nivel intermedio para la dimension fidelidad.

Palabras claves: Satisfaccion de los usuarios, confiabilidad, validez y fidelidad.

ABSTRACT

Objective: To determine the level of satisfaction of the users who come to the

agency of experts and lawyers of Peru EIRL in Chincha, 2021.

Methodology: This research was developed under a quantitative approach, simple
descriptive design, it is non-experimental research; the data collection technique
used was the survey which had as an instrument the questionnaire allowing to
determine the level of satisfaction of users who come to the agency of Experts and

lawyers in Peru EIRL.

Participants: The sample consisted of 25 users, chosen through the application of

the non-probabilistic sampling technique.

Results: Based on the frequency distribution according to the sex of the users, 40%
are female and 60% are male, as for the user satisfaction variable, it is observed

that 32% are satisfied at a low level, 40% at a medium level and 28% at a high level.



Conclusions: It has been possible to determine that user satisfaction; is between
low and intermediate levels, due to the fact that based on the reliability, validity and
fidelity dimensions, users present this level of perception regarding satisfaction;
28% of low level and 44% for medium level of the reliability dimension; 28% of low
level and 48% for the validity dimension; and 40% of low level and 36% of

intermediate level for the fidelity dimension.

Key words: User satisfaction, reliability, validity and fidelity.
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l. INTRODUCCION

En los ultimos afos debido al incremento de la carga y tramites procesales, legales
y juridicos en los Centros de asesoria legal y en este caso en una agencia de
peritos, los usuarios han respondido manifestando su opinién y percepcion en base
a su satisfaccion y como se encuentran respecto a la atencion general en dicho
establecimiento, caracteristica importante, ya que, el servicio del perito y abogados
es preparar la defensa y constatar hechos que validen los hechos y pruebas del
delito; los usuarios acuden a estas agencias con la finalidad de resolver
pasivamente sus inquietudes; buscan también, celeridad en sus tramites judiciales
y legales, cuando las demandas son atendidas con eficacia las personas quedan

satisfechas ya que se han hecho respetar sus derechos.

Casi en todos los casos, los usuarios que acuden frecuentemente a otras agencias
de peritos y abogados, a fin de informarse sobre tramites y trato de nuevos casos
de procesos legales, los mismos que no encuentran informacién veraz, quedando

insatisfechos porgue la entidad no ha cumplido con sus pedidos o necesidades.

El presente estudio tiene como objetivo principal determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios que acuden a una agencia de peritos y abogados del
Peru EIRL en Chincha.

La presente investigacion se ha estructurado teniendo en cuenta el esquema de

investigacion propuesto por la Universidad Autbnoma de Ica.

El autor.
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2.1.

.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

La satisfaccion del usuario estad relacionada con la percepcion que
presentan los usuarios o0 clientes sobre un determinado proceso, se
considera que en las organizaciones publicas o privadas, los usuarios
presentan un rol muy importante, cabe resaltar que los colaboradores que
se desempeian en labores de justicia tienen que ofrecer un servicio y
atencion de calidad, a tal punto que hoy en dia esta ausente estas
caracteristicas en el servicio y esta ocasionando efectos negativos que

desfavorecen a las organizaciones de una entidad.

Por otro lado, se dice que el servicio en el sector judicial otorgado por
agencias de peritos o estudios de abogados, responde a los procesos
encargados de resolver conflictos o problemas a través de una
investigacion de antecedentes, revisibn de hecho y documentos que
permitan llegar al fondo de todas las inseguridades (por lo general lo
ejecutan personas que esta formalmente acreditado por el Ministerio de
Justicia), hoy en dia responden a un proceso obligatorio antes que el caso

sea derivado al Poder Judicial.

En el ambito nacional, segun el estudio realizado por Cama (2017), sobre
la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios que acudieron al
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra, los resultados arrojados
fueron los siguientes: el 93% de los usuarios perciben que el nivel de
satisfaccion es regular, por otro lado, un 7% manifesté que el nivel es
bajo, estos resultados indican que la atencién brindada, si cumple con las

expectativas del publico.

En el a&mbito regional, segun el estudio realizado por Huayanca et al.
(2018). sobre la satisfaccidén de los usuarios que acudieron a las Sedes
Judiciales de la Corte Superior de Justicia de Ica, se determino que, un

95.7% de los usuarios refieren estar insatisfechos con el servicio

11



2.2.

2.3.

brindado, debido a que los tramites son tediosos y las respuestas de los
operadores demoran en llegar al destinatario generando disconformidad.
En el contexto organizacional se ha dejado en claro que es importante
brindar un excelente servicio a los usuarios que acuden a la agencia de
peritos en chincha, ellos asumen el rol de partes durante el proceso de
acuerdo a los problemas que se presenten. En los procesos
administrativos, el interés del usuario es la rapidez y empatia en la
atencién brindada, buscan celeridad en el proceso, desean visualizar una
buena redaccion en los escritos y sobre todo encontrar la mejor solucién
para sus inquietudes, servicios que no estan alcanzando buenos niveles
de satisfaccion de acuerdo a lo estudiado. Los resultados obtenidos en la
presente investigacion han permitido brindar recomendaciones a la
entidad y quizas se pueda tomar en cuenta algunas acciones adecuadas
a fin de mejorar la calidad de servicio y alcanzar la satisfaccion de los
usuarios, considerando que de tal forma podra cumplir con las metas

trazadas por la organizacion.

Pregunta de investigacion general
¢, Cudal es el nivel de satisfaccién de los usuarios que acuden a una

agencia de peritos y abogados del Pert EIRL en Chincha, 20217?

Preguntas de investigacion especificas P.E.1:
¢Cudl es el nivel de satisfaccién de los usuarios con respecto a la
dimensién confiabilidad en las personas que acuden a una agencia de

peritos y abogados del Pert EIRL en Chincha, 2021?

P.E.2:

¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la
dimensién validez en las personas que acuden a una agencia de peritos
y abogados del Peru EIRL en Chincha, 20217

12



P.E.3: ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a
la dimension fidelidad en las personas que acuden a una agencia de
peritos y abogado del Pera EIRL en Chincha, 20217

2.4. Justificacién e Importancia
2.4.1. Justificacion

La presente investigacion se justifica bajo las siguientes caracteristicas:

- Préctica.
En la presente investigacion, se determinara un alto o bajo nivel de
satisfaccion del usuario, buscando la excelencia en todos los
procesos de gestion y en los procesos administrativos, hasta llegar a
satisfacer al usuario con sus demandas, teniendo en cuenta que el
interés del estudio identificara algunos problemas como una atencién
inconclusa, mala calidad o redaccién en los documentos brindados y
otras deficiencias en la solicitud de la poblacion; es por ello que el
estudio de abogados o agencia de peritos, tiene como objeto brindar
un servicio de calidad para poder generar niveles altos de satisfaccion
de usuarios. En caso contrario, habra muchas personas insatisfechas
y esto puede repercutir en la conducta o comportamiento de las
mismas.
Es indudable que el usuario es quien determina finalmente la calidad
del servicio ofrecido. La satisfaccion del cliente se logra mediante la
percepcion que tiene el mismo, al recibir un servicio de calidad, siendo
este aspecto el mas importante que va a permitir mantener una

relacion a largo plazo y por supuesto su lealtad.

- Teodrica.
La presente investigacion se puede utilizar como antecedente para
futuras investigaciones, teniendo como caracteristicas importantes, la
medicion de la satisfaccion del usuario y la importancia que tiene en
las agencias de peritos y estudios de abogados; ademas, como
referencia tedrica, dado que se ha consultado fuentes primarias de

investigacibn como articulos, teorias validadas de autores
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reconocidos a nivel internacional, nacional y local y que estan
enfocados a la variable de estudio y muestra aplicada.

En cuanto a la definicion de conceptos y alcances de la satisfaccion,
ayuda a definir sus términos. Con esta medicion se demuestra que es
importante conocer las expectativas porque ayuda a estos estudios y

agencias a ser mas profesionales y competitivos.

- Metodoldgica.
La investigacion seguira un enfoque metodolégico para el desarrollo
del estudio, respondiendo al enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo,
de tipo no experimental y con un disefio descriptivo simple de corte
transversal; asi mismo, el instrumento sera sometido a un proceso de

validez, mediante la técnica de juicio de expertos y fiabilidad.

- Legal
La presente investigacion tiene como base legal el correcto desarrollo
de los procesos legales y judiciales entre las partes, considerando
también las funciones que cumple el abogado y el estudio de
abogados en general; mediante la presente se relacionan con algunos
articulos que se encuentran en nuestro Cédigo Procesal Civil, todo
ello es pilar para llevar un proceso correcto, para la solucion del
problema que proponen las partes y de acuerdo a ello la satisfaccién
de los usuarios que acudan a la agencia de peritos; cabe mencionar
que, se considera un pilar importante porque disminuye la alta
demanda laboral en los distintos Juzgados que se encuentran en

nuestra provincia.

2.4.2. Importancia
La investigacién es relevante porque determinara el nivel de satisfaccion
de los usuarios que acuden a la agencia de abogados y peritos del Peru
EIRL permitiendo recomendar a la agencia sobre sus logros o
deficiencias de acuerdo a los resultados obtenidos por la aplicacion de

los instrumentos de evaluacién; mediante lo expuesto se podran adoptar

14



2.5.

2.6.

normas y acciones recomendadas para mejorar los estandares de
atencion a los usuarios, asi mismo, cumplir con las metas propuestas por
la agencia de abogados, mejorando de tal forma las condiciones de
servicio brindado en el trabajo, permitiendo alcanzar la eficiencia
operativa.

Considerando mudltiples caracteristicas que estan relacionados a la
satisfaccion, tales como: la confiabilidad, que esta orientada a la firmeza
que tiene una persona o usuario en otra de acuerdo a la opinion que tiene
la misma, en este caso va dirigido a una entidad; y la viabilidad, que tiene
como finalidad conocer las probabilidades de llevar a cabo un proceso;
asi como la validez, relacionado a los procesos, que sean confiables y
bajo conducto regular y la fidelidad, de los usuarios al determinar si

vuelven a tomar el servicio otra vez.

Objetivo general
Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a la

agencia de peritos y abogados del Pert EIRL en Chincha, 2021

Objetivos especificos O.E.1:
Identificar el nivel de satisfaccién de los usuarios con respecto a la
dimensién confiabilidad en las personas que acuden a la agencia de

peritos y abogados del Peru EIRL en Chincha, 2021

O.E.2:

Identificar el nivel de satisfaccién de los usuarios con respecto a la
dimension validez en las personas que acuden a la agencia de peritos y
abogados del Peru EIRL en Chincha, 2021

O.E.3:

Identificar el nivel de satisfaccién de los usuarios con respecto a la
dimension fidelidad en las personas que acuden a la agencia de peritos
y abogados del Peru EIRL en Chincha, 2021

15



2.7. Alcances y limitaciones

2.7.1. Alcances
Delimitacion social: Usuarios que acuden a la agencia de peritos y
abogados del Peru EIRL.
Delimitacion espacial o geografica: El presente estudio se abordo en
una agencia de peritos, ubicada en la av San Martin N° 208, Provincia de
Chincha, perteneciente al departamento de Ica.
Delimitacion temporal: Esta investigacion se desarrollé en el periodo de
2021.

2.7.2. Limitaciones
El presente trabajo presento limitaciones debido a la pandemia producida
por el covidl9, la cual ha complicado la aplicacion del instrumento de
recoleccion de informacién, de tal manera que se recurrido a elaborar
formularios digitales para la aplicacion de los instrumentos. De igual
forma se ha tomado en cuenta la accesibilidad a internet por parte de los
usuarios. Asi mismo, se considera que la pandemia es el principal factor
que interviene en la cantidad de usuarios o clientes que acuden a un
Centro o agencia Juridica, por lo que, la muestra pronosticada es
diferente a la muestra aplicada, se tiene en cuenta las restricciones
sociales establecidas por el gobierno, que ha complicado poder obtener

la informacion.
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3.1.

. MARCO TEORICO

Antecedentes

Internacionales

Castiglioni (2018), en su tesis titulada: Poder Judicial: indicadores de
Gestion y Calidad como motor de mejora, la cual presentd como
objetivo general generar una metodologia que permita a los miembros de
oficinas judiciales definir, disefiar, implementar y gestionar un sistema de
indicadores de gestién a medida. El estudio se desarroll6 bajo un enfoque
cuantitativo; la muestra estuvo conformada por 49 personas, la
herramienta utilizada fue la entrevista (siete reuniones de siete
personas). Los resultados obtenidos determinaron que, es posible ofrecer
a las oficinas judiciales una herramienta guia que les permita disefiar y
gestionar sus sistemas de indicadores y utilizarlos en el plan de mejora.
Concluyendo que las propuestas ayuden a acelerar sus procesos de
decision entregando productos de calidad a los ciudadanos en un tiempo

razonable y de esta manera mejorar la satisfaccion del usuario final.

Mogrovejo (2016), en su proyecto de investigacion titulado Estudio de
factibilidad para la creacion de un buffet de servicios juridicos
prepagados para la ciudad de loja, la cual tuvo como objetivo Elaborar
un Proyecto de Factibilidad para realizar un Estudio de factibilidad para
la creacién de un Buffet de Servicios Juridicos; la presente investigacion
fue desarrollada bajo un enfoque cualitativo; la muestra estuvo
constituida por 382 personas y para recopilar la informacion se utilizo la
técnica de la observaciéon. Los resultados obtenidos determinaron que
existe un 86.87% de insatisfaccion frente al servicio. Concluyendo que el
espiritu emprendedor juega un papel clave para las economias actuales,
y que, si bien puede ser innato, el hecho de que surja depende de

multiples factores.
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Rocca (2016), desarrollé una tesis titulada Satisfaccion del usuario en
el &mbito del Sector Publico. Un estudio sobre el Departamento de
Obras Particulares de la Municipalidad de Berisso, la cual tuvo como
objetivo principal evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios del
servicio del Departamento de Obras Particulares de la Municipalidad de
Berisso. El tipo de investigacion desarrollado fue de enfoque cuantitativo.
La poblacion muestral estuvo constituida por todos los habitantes de la
Municipalidad de Berisso (88.470 20 habitantes), se utilizé como
instrumento de recoleccion de datos la encuesta y tuvo como conclusién
gue el nivel de satisfaccion de los usuarios del Departamento de Obras

Particulares de la Municipalidad de Berisso se encuentra entre

“Satisfecho” y “Algo Insatisfecho”.

Brusch (2016), en su proyecto de investigacion titulado Marketing de
servicios juridicos a pequefias y medianas empresas, la cual tuvo
como objetivo influenciar la decision de compra de servicios juridicos de
las pequefias y medianas empresas. La investigacion fue de enfoque
cualicuantitativo, la muestra estuvo constituida por 25 empresarios, la
herramienta utilizada fue la entrevista. Los resultados obtenidos
determinaron que solo un 15% de usuarios estan satisfechos con los
servicios recibidos. Concluyendo que se debe implementar un programa
de publicidad y captacion que permita mejorar la satisfaccion del usuario

final.

En este proyecto se busca demostrar el nivel de satisfaccion y las razones
principales que se deben considerar para mejorar el indicador de
insatisfaccion, ademas, serd de utilidad como soporte tedrico para
demostrar que los servicios de publicidad mejoran en gran medida la

percepcion del usuario final hacia el servicio recibido.

Nacionales
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Santos (2019), en su proyecto de tesis titulado Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario bajo la percepcion politica institucional en
la Administracion de Justicia de Huancayo - 2018. Se plantearon dos
objetivos generales para determinar la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario bajo la percepcidén politica
institucional e interpretar la percepciéon de los usuarios de la politica
institucional. La investigacion desarrollada fue del tipo cuantitativo y
cualitativo con disefio correlacional causal; la muestra estuvo constituida
por 151 Abogados Profesionales, utilizando el muestreo de tipo aleatorio
simple. Se utilizé la técnica de la encuesta para recolectar la informacion.
Los resultados obtenidos determinaron que existe una relacion
significativa alta entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
bajo la percepcion politica institucional en la administracion de justicia de
Huancayo-2018. Concluyendo que el 41,2 % de los usuarios perciben en
un nivel regular la calidad del servicio, el 47,3 %perciben un nivel bueno,

el 11,5 % perciben un nivel muy bueno la calidad del servicio.

El antecedente muestra una relacion directa con el objeto de estudio, por
cuanto la variable a desarrollarse es la satisfaccion del usuario, los
resultados obtenidos permitirAn comparar entre los resultados que se
obtengan en el estudio y el del antecedente. Asi mismo, la relacién entre
las muestras de estudio, son de la misma naturaleza, ya que la
investigacién realizara la aplicacion del instrumento a los usuarios que

acuden a la agencia de Peritos.

Olivos (2018), expuso su tesis titulada Gestion administrativa y la
satisfaccion de los usuarios de la administracién de justicia en el
distrito judicial de Lima Norte. Presentd como objetivo general
determinar la influencia de la Gestidbn Administrativa en la Satisfaccion de
los Usuarios de la Administracion de Justicia en el Distrito Judicial de
Lima Norte. La investigacion fue de enfoque cuantitativo dentro del nivel

Explicativo con disefio no experimental, la muestra estuvo constituida por
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169 usuarios, se utilizé como instrumento de recopilacién de informacion
el cuestionario que pertenece a la técnica de la encuesta. Concluyendo
que la Gestion Administrativa influye directamente en la Celeridad de los
Procesos Judiciales de la Administracion de Justicia en el Distrito Judicial

de Lima Norte.

El antecedente tiene un grado de relacién directa con la investigacion
desarrollada, ya que la variable a emplearse es satisfaccion del usuario,
los resultados obtenidos permitiran establecer una comparacion entre los
gue se obtengan en el estudio y el del antecedente. Asi mismo, la relacién
entre las muestras de estudio, son idénticas, teniendo como Unica
diferencia las entidades de objeto de estudio ya que la investigacion

realizard la encuesta a los usuarios que acuden a dicho centro.

Gutiérrez (2018), en su tesis titulada Imagen corporativa y su relacion
en la satisfaccion del usuario judicial de la Corte Superior de
Justicia de La Libertad - Trujillo, 2017. Se planteé como objetivo
general, determinar la relacibn entre la imagen corporativa y la
satisfaccion del usuario judicial de la Corte Superior de Justicia de La
Libertad - Trujillo, 2017. La investigacion fue desarrollada bajo un disefio
no experimental, de tipo correlacional y de corte transversal. La muestra
estuvo conformada por 170 usuarios judiciales que acudieron a la Corte
Superior de Justicia de la Libertad Sede Bolivar — Natasha, Trujillo), para
recopilar la informacién se utilizé la encuesta con escala de lickert. Se
concluyé que existe una relacion directa de 0.871, situdndose dentro de
la escala de correlacion positiva considerable, en base a la informacion

(datos) que proporcionaron los usuarios.

El antecedente guarda una relacion directa con el estudio, por cuanto la
variable a emplearse es satisfaccion del usuario, los resultados obtenidos
permitiran establecer una comparacion entre los que se obtengan en el
estudio y el del antecedente. Asi mismo, la relacion entre las muestras

de estudio, no son de la misma naturaleza, ya que la investigacion
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realizard la aplicacion del instrumento a los usuarios que acuden a dicho

centro.

Cama (2017), en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra — 2016. El
objetivo general fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccién del usuario en el Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra
— 2016, El enfoque de la investigacion es no experimental, se basa en el
disefio descriptivo correlacional; la poblacion asciende a 135 usuarios del
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra y para determinar la muestra
se consider6 100 usuarios. Se utilizé la técnica de la encuesta y su
instrumento el cuestionario para recopilar los datos. Concluyendo que
existe una moderada relacion positiva entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra —
2016.

La investigacion citada tiene relacion con la tesis desarrollada, debido a
que la variable a estudiarse es la satisfaccion del usuario, los resultados
obtenidos permitirdn establecer una comparacion entre los resultados
que se obtengan en el estudio y el de la investigacion citada. Asi mismo,
la relacion entre las muestras de estudio, son casi idénticas, teniendo
como diferencia las instituciones solamente ya que la investigacion
realizara la aplicacion del instrumento a los usuarios que acuden a dicho

centro.

Valverde (2017), en su proyecto de investigacion titulado Nivel de
satisfaccion del usuario en el Poder Judicial de Sihuas — Anchas -
2017. Se plante6 como objetivo determinar el nivel de satisfaccion del
usuario del Poder Judicial de Sihuas, Ancash, 2017. La investigacion fue
de enfoque cuantitativo transversal con disefio descriptivo simple, con
una poblacién de 300 usuarios de los cuales fueron considerados 59
usuarios para la muestra. Se aplicod la técnica de la encuesta con el

cuestionario para recolectar los datos. Concluyendo que el 88.14% de los
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trabajadores del Poder Judicial de Sihuas manifestaron una
insatisfaccion como usuarios en la dimension Sensibilidad, siendo
apenas el 11.86% restante quienes indicaron una satisfaccion como

usuarios en dicha dimension.

El antecedente guarda una relacion directa con el estudio, por cuanto la
variable a emplearse es satisfaccion del usuario, los resultados obtenidos
permitiran establecer una comparacion entre los que se obtengan en el
estudio y el del antecedente. Asi mismo, la relacion entre las muestras
de estudio, son de la misma naturaleza, ya que la investigacion realizara

la aplicacion del instrumento a los usuarios que acuden a dicho centro.

Locales o regionales

Huayanca et al. (2018), en su proyecto de tesis titulado: Satisfaccion del
usuario en sedes Judiciales de la Corte Superior de Justicia de Ica,
2018. Se plante6 como objetivo principal determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios que acuden a las Sedes Judiciales de la
Corte Superior de Justicia de Ica, 2018. La investigacion se desarrollo
bajo un enfoque cuantitativo, la muestra estuvo conformada por 348
usuarios y para la recoleccién de datos se utiliz6 la encuesta. Los
resultados obtenidos determinaron que el 95.7% de los usuarios
encuestados consideraron estas insatisfechos con la atencion recibida en
las oficinas de las sedes Judiciales de la Corte Superior de Justicia de
Ica. Concluyendo que los usuarios se encuentran insatisfechos ya que
los resultados muestran que 1 (0,3%), se encontraba satisfecho con la
atencién recibida, por otro lado 14 (4.0%), mostraron estar
moderadamente satisfechos, finalmente 333 (95.7%) se encontraban

insatisfechos con la atencion recibida.

La investigacion citada guarda relacion directa con el estudio, ya que esta
enfocada en medir el nivel de satisfaccion de los usuarios, los resultados

obtenidos permitirAn determinar una comparativa entre los que se
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obtengan en la investigacion desarrollada y los de este antecedente. Asi
mismo, la relacion entre las muestras de estudio, es de la misma
naturaleza, ya que la investigacion realizara la aplicacion del instrumento

encuesta también a los usuarios que toman el servicio.

3.2. Bases Teoricas

3.2.1. Definicion de la variable Satisfaccion del usuario
Ortiz (2019) indic6 que la satisfaccion de los usuarios se considera como
el nivel de estado de &nimo de un individuo que se compara con el
rendimiento que este percibid; también, es considerado un estado mental
que tiene como fin brindar respuestas intelectuales, emocionales,

materiales de un servicio o deseo de informacion.

El autor define también que la satisfaccion corresponde a un tema de
marketing que desprende del mismo usuario, es por ello que toda entidad
juridica debe contar con la opinién de las personas que han asistido, para
identificar los criterios a mejorar en caso los instrumentos arrojen

resultados negativos.

Santos (2019) sostiene que la satisfaccion del usuario como el estado
cognitivo de las personas que proviene de la adecuacion o inadecuacion
por la inversion realizada, considera también que las investigaciones de
este tipo se deben realizar en todas las entidades tanto publicas como
privadas, para poder tomar decisiones estratégicas en mejora de la
politica institucional, logrando asi sus objetivos trazados y que los
usuarios sientan plena satisfaccion por los servicios o productos que han
adquirido. Es fundamental que el personal administrativo (operadores de

justicia) cuente con informacién directa de la percepcion del usuario.

Huaman (2017) indicé que el origen de la satisfaccién proviene de hace
siglos porque estd relacionado con la evolucion del hombre
considerandose parte de su instinto el intento de superacion, es evidente
que actualmente la produccion o calidad de su trabajo es uno de sus

objetos a desarrollarse en su maxima expresion.
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En cada usuario la satisfaccién responde a un concepto multidimensional
que se evalua de forma individual y en distintos aspectos para que
puedan ser relacionados con prioridad; por tanto, se dice que esta
constituido por indicadores a la atencién que plantea la entidad juridica,
para obtener como resultados el correcto comportamiento del personal
administrativo y la satisfaccion de las personas que acudan al

establecimiento.

Alvarez (2012), indicé que las personas experimentan niveles o grados
de satisfaccion y es aquello que se manifiesta o expresa después de
haber adquirido un servicio o producto. Es una forma de proporcionar una

respuesta al consumo recibido.

Se menciona que es el juicio evaluativo generado por un resultado
favorable o desfavorable teniendo en cuenta si el producto o servicio es

sustituible o insustituible.

3.2.2. Dimensiones de la variable:

Confiabilidad

Guevara (2020) defini6 que la confiabilidad es ofrecer y ejecutar un
servicio oportuno; en decir, se debe cumplir con una promesa. De
acuerdo a una organizacion y capacitacion ejecutiva se brinda la
confiabilidad; que no solo se logra con el entusiasmo y amabilidad del
personal; si no también, con ejecutar de manera correcta los
procedimientos establecidos que permitiran el excelente servicio a los
usuarios que acudan a dicha entidad.

Valverde (2017) menciona que la confiabilidad esta caracterizada con la
exigencia porque se relaciona con la evolucion de la entidad enmarcado
en gestion organizacional que necesita de una constante renovacion para
brindar éptimos servicios con la finalidad de dar una mayor satisfaccion
a los usuarios, por tal motivo, se debe evaluar la confiabilidad para

proponer y distinguir estrategias de mejora que generen nuevas
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competencias resaltando la efectividad de los servidores y buscando
cumplir al maximo los nuevos obijetivos.

El autor vierte su opinion respecto a la confiabilidad, elaborando un
perfecto concepto indicando esta como dimensién de la variable
satisfaccion de los usuarios, dando credibilidad a que el usuario sienta la
confianza en el servicio que le estan ofreciendo de acuerdo a sus
expectativas y exigencias dando como resultado plena satisfaccion.
Considera como indicadores la solucion de problemas, el desempefio y
prestacion de servicio.

Rocca (2016) expres6 que la confiabilidad es la capacidad que
desemperian los operadores de una entidad en relacién al servicio que
promete brindar de manera precisa y segura. En otros términos, se quiere
decir que la confiabilidad es el medio que la institucion utiliza para cumplir
con los que ha establecido, en cuanto a la prestacion de servicio;
significando también que es la solucién a los problemas, quejas o
incomodidades manifestados por los usuarios.

En otros términos, la confiabilidad consiste en la opinién de una persona
que se forma sobre la efectividad explicita o implicita respecto a un
servicio prestado por una institucion, en este punto se resalta la promesa
qgue le hacen a los usuarios, un claro ejemplo es el cumplimiento de
tiempo que dura el proceso y la correcta solucién a sus problemas. Real
Academia Espafiola (2020) define como cualidad de confiable —

manifestacion de una persona en la que se puede obtener confianza.

Validez

Valdez et al. (2018), defini6 la dimensién validez como una cualidad del
servicio que brinda el personal administrativo y ejecutivo de una entidad.
Se menciona que es la forma eficaz y adecuada ademas de contar con
la correcta capacidad de obtener el efecto que se requiere en relacion a
las expectativas que se crean las personas al adquirir un servicio. A

diferencia de antigiedad, hoy en dia la validez ayuda en la evaluacion
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del servicio brindado, teniendo presente que este aspecto siempre esta

relacionado con la confiabilidad, es mas, ambas van en sentido paralelo.

Olivos (2018) menciona que la validez permite conocer el grado del
problema para obtener conclusiones sobre los resultados que se
obtienen, en las investigaciones se utilizan distintos instrumentos de
evaluacion que estan debidamente validados para medir la actitud de los
usuarios en base a la calidad de servicio que acuden a dicho centro mas
no el conocimiento que tienen sobre esta; teniendo en cuenta que se

pueden medir de diferentes planos.

Cama (2017) define la dimension en el sentido que el usuario puede
manifestar u otorgar a la entidad o empresa juridica la validez de un
Optimo servicio, cabe resaltar que al evaluar la actitud de los usuarios no
arrojara total validez ya que algunas personas quizas no respondan con
total sinceridad; por lo tanto, este tipo de estudio requiere que se ejecute
de forma practica para poder extraer las mas certeras conclusiones de la

aceptacion o rechazo hacia este punto por parte de los usuarios.

Real Academia Espafola (2020) la define como cualidad de valido —

muestra firmeza, subsistencia y sobre todo tiene un valor legalmente.

Fidelidad

Aliaga y Bazén (2010), definen la fidelidad de servicio como una etapa
donde el usuario expresa su comportamiento en adquirir nuevamente un
servicio o producto en una entidad que ya conoce, manifestando una
actitud positiva y considerando que es el establecimiento adecuado para

la solucién de sus problemas y no duda el volver a recurrir a dicho lugar.

Los autores mencionan tres antecedentes para esta dimensién; en primer
lugar, consideran la afectividad del usuario, definiéendolo como la
informacion que codifica y procesa el sistema psiquico resaltando que se

habla de los sentimientos y afectos. En el aspecto de las
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representaciones, a nivel subconsciente esta informacion se estructura
en las disposiciones afectivas, y en el aspecto de los procedimientos se
resaltan las emociones de acuerdo a la personalidad de la persona. En
este primer punto las actitudes son muy emotivas y pueden ser positivas

0 negativas de acuerdo a lo que el usuario sienta, piense e ideologice.

En el &mbito cognitivo lo que se procesa y codifica son las imagenes y
conceptos de acuerdo a los tipos de informacion, que estan estructurados
en el aspecto subconsciente como las aptitudes cognitivas y en el
aspecto de procedimiento son las habilidades creativas o productivas de

la personalidad.

En el &mbito conativo las clases de informacién son codificados, mas
conocidos también, como: valores y motivos, estos estan estructurados
en el aspecto de representaciones de nivel subconsciente como las
actitudes conativas y en el aspecto de procedimiento como los procesos

volitivos de decision de la personalidad.

Albujar (2016), menciondé que la fidelidad y lealtad de los usuarios
pretenden establecer un vinculo a largo plazo entre los usuarios y la
entidad, estos datos no son obtenidos a través de procesos especiales
sino que se obtiene una vez terminado el servicio, teniendo en cuenta
que el establecimiento debe contar con un plus para que supere las
expectativas del consumidor, teniendo en cuenta que no es facil de lograr
por lo que la entidad debe trabajar y ordenarse adecuadamente para
cumplir con las competencias establecidas y de tal forma brindando un

servicio eficaz.

El autor resalta que para conocer a profundidad los gustos del usuario
se debe indagar profundamente sobre sus problemas y necesidades,
para luego procesar los datos y poder ofrecerle aquellos servicios
necesarios e indispensables que mejoren su satisfaccion. Planted

algunas estrategias para la fidelizacién de los usuarios:
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Brindar un servicio de calidad: este punto trata de bridarle a los usuarios
una buena atencién, un ambiente agradable, comodidad si se trata de
esperar unos minutos y sobre todo un trato personalizado. Estos
aspectos permiten generar confianza y preferencia logrando que el
usuario regrese cada vez que presente un problema judicial y que pueda

recomendar el servicio que recibe.

Usar incentivos: es una gran estrategia para fidelizar a los usuarios,
consiste en hacer promociones o permitir el pago por diferentes
entidades financieras, este punto se considera una facilidad para el
cliente.

Ofrecer un servicio de buena calidad: Consiste en brindar una atencion
de primera, que cuente con el atractivo que otras entidades no tengan,
de esta manera las personas acudirdn sin ningun problema,

estableciendo como preferente al establecimiento juridico.

Sovero y Suarez (2015), manifiestan que la fidelidad tiene como requisito
una evaluacion sobre la satisfaccién del usuario luego de haber recibido
el servicio, para comparar la persecucion que obtuvo con la experiencia
adquirida, es un requisito de gran importancia para la entidad ya que
ayudard en la identificacién de sus problemas es caso existiera y de tal

forma poder plantear soluciones o nuevas metas.

La fidelidad se produce cuando existe una respuesta favorable entre la
actitud del usuario frente a la entidad juridica y comportamiento luego de
haber adquirido un servicio, es una situacion favorable tanto para el
establecimiento como para la persona porque se le considera “amigo de

la empresa” que esta presto a recibir ciertos beneficios.

El autor también manifiesta que la fidelidad es mas que una larga relacién
entre la entidad y el usuario, porque presenta una sensacion de afinidad

o adhesion a los servicios de una firma. Hay enfoques que se consideran
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3.3.

como la lealtad que esta constituida por una actitud positiva hacia la
organizacion, generada a través de un proceso de evaluacion por parte

del usuario.

Real Academia Espafiola (2020) define como lealtad, observancia de la

fe que alguien debe a otra persona.

Marco conceptual
Calidad de servicio: Es cumplir con la conformidad establecida
(requisitos), de un producto o servicio que se basa en las necesidades de

una persona y tiene como objetivo brindar satisfaccion.

Conciliacién: Son acuerdos que se obtienen exclusivamente de la

voluntad de las partes.

Conciliador: Es la persona acreditada y capacitada que esta presente
en el proceso de la comunicacion de las partes; él también, formula

propuestas de solucion.

Conflicto: Es el acto de enfrentar intencionalmente entre dos o mas

personas que manifiestan un derecho.

Expectativa: Son los anhelos de una persona nueva en el rubro que

espera ser satisfecho de acuerdo a sus necesidades.

Percepcion: Es una forma de interpretar sensaciones para procesar una
informacion de un esquema determinado permitiendo la aceptacion o

rechazo segun la satisfaccion.

Proceso: Es un conjunto de actos relacionados juridicamente que busca

desarrollar o resolver un determinado problema.

Satisfaccion: Es el resultado que se obtiene entre el consumidor con un

bien o servicio (estado emocional).

Usuario: Presenta una variedad de conceptos, en este caso se refiere a

un individuo.
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IV. METODOLOGIA

La presente investigacion pertenece al enfoque cuantitativo, referente a lo que

mencionan Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), esta investigacion

cuenta con tres caracteristicas fundamentales, son las siguientes: contiene

estadistica descriptica e inferencial, comprueba hipétesis planteadas y utiliza

una medicidbn numérica, cumpliendo con la finalidad de poner a prueba

distintas teorias y establecer comportamientos.

4.1.

Tipo y nivel de la investigacion.

El estudio presenta una investigacion dogmatica juridica, porgue estudia
el proceso de atencion en un estudio legal; a su vez, es retrospectiva
basandose en hechos pasados y por ultimo se considera transversal
porque utiliza una muestra para hallar la magnitud de la satisfaccion de

los usuarios entrevistandose por Unica vez.

La finalidad de la investigacién es béasica, como lo menciona Landeau
(2007), estas investigaciones también son conocidas como teoérica o
pura, presenta como objetivo generar nuevos conocimientos sin fines
especificos, es decir, no plantea una necesidad de priorizar la aplicacion
de una practica, cabe mencionar que si crea y aumenta nuevos saberes.
Se menciona también que, busca la resolucién de grandes problemas

previamente validados.

Esta investigacion pertenece al nivel descriptivo teniendo como finalidad
la busqueda especifica de caracteristicas y propiedades de suma
importancia que son aplicadas en cualquier fendmeno que se pretenda
analizar, (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.92). menciona que

la investigacion describe tendencias de cierto grupo o poblacion.
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De acuerdo a la variable de estudio presentada, se dice que pertenece al
tipo de investigacion no experimental, segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010), mencionan que este tipo de investigacion no
experimental es la misma que se realiza y ejecuta sin el fin u objetivo de

manipular intencionadamente el objeto de la variable de estudio.

4.2. Disefio de Investigacion
Se considera que la investigacion sigue un disefio Descriptivo simple.
Estos estudios solo tienen como objeto medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos de la variable de
la Gnica variable de estudio que presenta esta investigacion, por tanto, se
dice que el objetivo no es plantear relaciones ente si (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, p. 92).

Para esta investigacion se utiliza la siguiente formula:

M-0

Donde:
M = Muestra de estudio, 25 usuarios que acuden a la agencia de peritos
y abogados del Peru EIRL

O = Observacion de la variable de estudio: Satisfaccion de los Usuarios.

4.3. Poblacion — Muestra

4.3.1. Poblacion.
La poblacion esta conformada por un conjunto de elementos,
plantedndose las siguientes: comunidades, organizaciones o personas,
Segun Hernandez Fernandez y Baptista (2010), estan referidos al
conjunto de todas las observaciones posibles que a su vez caracterizan
al objeto de estudio. En esta investigacion la poblacion estara

conformada por los usuarios que acuden en un mes a la agencia de
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peritos y abogados del Peru EIRL, la cual asciende a un aproximado de

25 personas.

4.3.2. Muestra
Hernandez Fernandez y Baptista (2010), menciona que la muestra es una
parte de la poblacién, debiendo cumplir con sus condiciones de
probabilidad y permitiendo a su vez la validez de las conclusiones para
todo el universo. En esta investigacion la muestra de estudio estara
conformada por usuarios que acuden en un mes a la agencia de peritos
y abogados del Peru EIRL, la cual asciende a un aproximado de 25

personas.

4.3.3. Muestreo
La presente investigacion ha utilizado el muestreo no probabilistico por

conveniencia.

4.4. Hipotesis general y especificas
4.4.1. Hipotesis general

Segun el tipo de investigacion no requiere de hipétesis.

4.4.2. Hipotesis Especificas

Segun el tipo de investigacién no requiere de hipétesis.

4.5. Identificacion de variables
Satisfaccion del usuario: Se refiere al estado cognitivo de la persona
producto de una experiencia que se produce luego de haber adquirido un
servicio o producto, menciona también que se debe medir tanto en las

instituciones publicas como privadas.
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4.6.

Satisfaccion
del usuario

Santos (2019) senala
gue la satisfaccion del
usuario es el estado
cognitivo de la persona
producto de una
experiencia que se
produce luego de haber
adquirido un servicio o
producto, menciona
también que se debe
medir tanto en las
instituciones  publicas
como privadas.

Operacionalizacion de variables

La variable satisfaccion
del usuario se evalla a
través de las
dimensiones
confiabilidad, validez y
fidelidad, seguidode 9

indicadores con 18

D.1: Confiabilidad

0 Desemperiio de servicio
0 Prestacion de servicio
0 Solucién de problemas.

items.

D.2: Validez

O Servicio adecuado

O Servicio eficaz

O Evaluacioén de servicio.
D.3: Fidelidad

0 Antecedentes cognitivos
O Antecedentes afectivos
O Antecedentes conativos

Ordinal
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4.7.

Recoleccién de datos

4.7.1. Técnica

Herndndez Fernandez y Baptista (2010) define a la técnica como el
conjunto de reglas y pautas que guian las actividades que realizan los
investigadores en cada una de las etapas de la investigacion identifica.
La técnica como herramientas procedimentales y estrategias la cual es
un previo conocimiento en cuanto a su utilidad y aplicacién, de tal manera
gue seleccionarlas y elegirlas resulte factible.

La técnica que se utilizara en la presente investigacion es la técnica de
encuesta tipo cuestionario donde se describe las caracteristicas

indicadas de las variables.

4.7.2. Instrumento.

El instrumento a utilizar en la presente investigacion es el cuestionario, el
cual sirvié para recoger informacién de manera sisteméatica a través de
items estructurados por una variable “satisfaccién del usuario” y sus

dimensiones establecidas: Confiabilidad, Validez y Fiabilidad.

El instrumento de recoleccién de datos se aplicO de manera virtual, el

mismo que fue enviado a los usuarios, el cual es el siguiente:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpOLSdmblent3cwijvTgDkHAaN

AyXE3XOWIOHFLDr-MvAENP2ps eAlviewform?usp=sf link

Siendo un instrumento adaptado, se anexa la ficha técnica del mismo:
Ficha técnica del instrumento

Nombre del Cuestionario para determinar la satisfaccion de
instrumento los usuarios. Autor(a): Contreras, M. (2021)
Objetivo del Determinar el nivel de satisfaccién de los estudio:
usuarios que acuden a la agencia de peritos y abogados del Pera
EIRL en Chincha en el 2021.

Procedencia: Peru

Administracion: Individual / Fisico

Duracion: 20 minutos
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Muestra: 25 usuarios que acudieron a la agencia de
peritos

Dimensiones: - Confiabilidad (06 items)
- Validez (06 items)
- Fiabilidad (06 items)
Escala - Totalmente de acuerdo (5 puntos)
valorativa: - De acuerdo (4 puntos)
- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3 punto)
- En desacuerdo (2 punto)
- Totalmente en desacuerdo (1 punto)
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V. RESULTADOS

5.1. Presentacion de Resultados
Tabla N° 01: Datos generales de los usuarios que acuden a la agencia
de peritos y abogados del Peru EIRL en Chincha — 2021.

% de N
Recuento columnas
Sexo Femenino 10 40,0%
Masculino 15 60,0%
Total 25 100,0%
Edad 21-23 7 28,0%
24 - 26 11 44,0%
27 - 30 7 28,0%
Total 25 100,0%
Lugardeprocedencia Rural 12 48,0%
Urbano 13 52,0%
Total 25 100,0%

Fuente: Data de resultados

Tabla N° 02: Resultado de la variable satisfaccién de los usuarios que

acuden ala agencia de peritos y abogados del Peru EIRL - 2021

VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  bajo 8 32,0 32,0 32,0
medio 10 40,0 40,0 72,0
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Frecuencia

alto 7 28,0 28,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: data de resultados

Figura N° 01 Resultado de la variable satisfaccion de los usuarios que
acuden ala agencia de peritos y abogados del Peru EIRL - 2021

VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

bajo medio alto
SUMA_RANGO

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 03: Resultado de la dimensiéon Confiabilidad de los usuarios
gue acuden ala agencia de peritos y abogados del Peru EIRL - 2021

D1_CONFIABILIDAD

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  bajo 7 28,0 28,0 28,0
medio 11 44,0 44,0 72,0
alto 7 28,0 28,0 100,0
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Frecuencia

Total 25 100,0 100,0

Fuente: Data de resultados

Figura N° 02: Resultado de la dimension Confiabilidad de los usuarios
gue acuden ala agencia de peritos y abogados del Peru EIRL - 2021

D1_CONFIABILIDAD

bajo medio alto

D1_CONFIABILIDAD

Tabla N° 04: Resultado de la dimensién Validez de los usuarios que

acuden ala agencia de peritos y abogados del Peru EIRL - 2021

D2_VALIDEZ
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido bajo 7 28,0 28,0 28,0
medio 12 48,0 48,0 76,0
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Frecuencia

alto 6 24,0 24,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: data de resultados

Figura N° 03: Resultado de la dimension Validez de los usuarios que

acuden ala agencia de peritos y abogados del Peru EIRL - 2021

D2_VALIDEZ

bajo medio alto

D2_VALIDEZ

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla N° 05: Resultado de la dimension fidelidad de los usuarios que
acuden ala agencia de peritos y abogados del Peru EIRL — 2021

D3_FIDELIDAD
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  bajo 10 40,0 40,0 40,0
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medio 9 36,0 36,0 76,0

alto 6 24,0 24,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Fuente: data de resultados

Figura N° 04: Resultado de la dimensidn fidelidad de los usuarios acuden a la
agencia de peritos y abogados del Peru EIRL — 2021

D3_FIDELIDAD

Frecuencia

bajo medio alto
D3_FIDELIDAD

Fuente: Elaboracion propia.

5.2. Interpretacion de los Resultados
Se presenta, la descripcidon de los resultados obtenidos, después de, haber
aplicado el instrumento de recoleccion de datos que se ha plasmado en las

estadisticas descriptivas:
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. En la tabla N° 01, en base a la informacion general, vemos que la
muestra estuvo conformada por 25 usuarios, donde el 40% son del
sexo femenino (10/25) y el 60% son del sexo masculino (15/25); en
base a la edad de los usuarios, el 28% (7/25), tienen una edad
comprendida entre 21 y 23 afios, el 44% (11/25) son de una edad
comprendida entre 24 y 26 afios; y el 28% (7/25) estdn en una edad
entre 27 y 30 afios. Para culminar el analisis de esta informacion, en
cuanto a la zona de procedencia, vemos que 48% provienen de zona

rural y el 52% restante de zona urbana.

. En la tabla N° 02 y figura N° 01, se observa que, en base al nivel de
satisfaccion, el 32% (8/25), de los usuarios presentan un nivel bajo, el
40% (10/25) estan en un nivel medio y 28% (7/25) estan en un nivel

alto.

. En la tabla N°03 y figura N° 02, con respecto a la dimensién
confiabilidad, se puede observar que, el 28% (7/25), de los usuarios
pertenecen consideran que presenta un nivel bajo, el 44% (11/25) en

un nivel medio y el 28% en un nivel alto.

. Enlatabla N° 04 y figura N° 03, con respecto a la dimensién validez se
puede ver que, el 28% (7/25), de los usuarios consideran que presenta
un nivel bajo, 48% (12/25) en un nivel medio y el 24% (6/25) en un nivel

alto.

. Enlatabla N° 05y figura N° 04, en relacién a la dimensién fidelidad, el
40% (10/25) de usuarios muestran un nivel bajo, el 36% (9/25)

presentan un nivel medio y el 24% (6/25) muestran un nivel alto.

VI.  ANALISIS DE LOS RESULTADOS
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6.1.

6.2.

Anélisis descriptivos de los resultados

Se realiza la discusion de resultados contrastando y haciendo una
comparaciéon de los antecedentes y los resultados obtenidos siendo
respaldados en los aportes teoricos citados en el marco de las bases

tedricas.

Esta investigacion esta enmarcada en el segundo nivel de investigacion un
disefio descriptivo simple, teniendo en cuenta que no requirio la formulaciéon
de hipétesis, por tanto, no se elabord una contrastacion de hipétesis de

investigacion.

Comparacion de los resultados con el marco tedérico

En cuanto a la variable satisfaccion de los usuarios el 28% (7/25) de los
usuarios se encuentran satisfechos con la atencién que brinda la agencia de
peritos y abogados del Pert EIRL, estos resultados obtenidos se asemejan
a la investigacién realizada por Brusch (2016), en su proyecto de
investigacion titulado Marketing de servicios juridicos a pequefias y
medianas empresas, la herramienta utilizada fue la entrevista donde los
resultados obtenidos determinaron que solo un 15% de usuarios estan

satisfechos con los servicios recibidos.

Asi mismo, los resultados de la presente investigacion se asemejan a los
alcanzados en la investigacion realizada por Santos (2019), donde se
concluyé que existe relacion significativa alta entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario bajo la percepcidén politica institucional en la
administracion de justicia de Huancayo, donde el 41,2 % de los usuarios
perciben en un nivel regular la calidad del servicio, el 47,3 %perciben un nivel
bueno, el 11,5 % perciben un nivel muy bueno la calidad del servicio. De
igual forma, estos resultados se anteponen a la investigacion realizada por
Mogrovejo (2016) define la satisfaccion del usuario como un estado animico
luego de haber comparado las expectativas de los usuarios y el servicio que
ofrece una determinada entidad y de esta manera crear una institucion de
servicios juridicos. Una vez que se obtuvo los resultados, se pueden calificar
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de forma neutra ya que se determind que la insatisfaccion de los usuarios

esta en un 86.87%

Por otro lado, estos resultados se asemejan a los estudios realizados por
Valverde (2017), llegando a la conclusiéon que el 88.14% de los trabajadores
del Poder Judicial de Sihuas manifestaron una insatisfaccion como usuarios
en la dimension Sensibilidad, siendo apenas el 11.86% restante quienes
indicaron una satisfaccibon como usuarios en dicha dimension. Ante lo
fundamentado menciona que estos aspectos estan caracterizados con la
exigencia porgue se relaciona con la evolucion de la entidad enmarcado en
gestibn organizacional que necesita de una constante renovacién para
brindar 6ptimos servicios con el objetivo de brindar una mayor satisfaccion a
los usuarios, por tal motivo, se debe evaluar la confiabilidad para proponery
distinguir estrategias de mejora que generen nuevas competencias
resaltando la efectividad de los servidores y buscando cumplir al méximo los

nuevos obijetivos.

De igual forma los resultados obtenidos se asemejan a la investigacion
realizada por Huayanca et al. (2018), concluyendo que 333 usuarios (95.7%)
opinaron estar insatisfechos con la atencion recibida en las Sedes Judiciales
de la Corte Superior de Justicia de Ica, 2018. Ante lo fundamentado se
manifesté también que la satisfaccion se da al ofrecer y ejecutar un servicio
oportuno. De acuerdo a una organizacion y capacitacion ejecutiva se otorga
la confiabilidad; que no solo se logra con el entusiasmo y amabilidad del
personal; si no también, con ejecutar de manera correcta los procedimientos
establecidos que permitiran el excelente servicio a los usuarios que acudan

a dicha entidad.

Concluyendo se puede afirmar que, dentro de las categorias existentes, los
usuarios se encuentran moderadamente satisfechos con la atencion que
reciben por parte de una determinada entidad, refiriéndose a la agencia de
peritos, obteniendo como resultado un 44.19% (19/43) se encuentran dentro

de la categoria mencionada.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos y conceptos revisados, se llegaron a
las siguientes conclusiones que se abordan luego de haber realizado el

presente estudio:

Primera Se ha logrado determinar que en la variable satisfaccion de
los usuarios; se observa que el nivel de satisfaccion, el 32%
(8/25), de los usuarios presentan un nivel bajo, el 40% (10/25)
estan en un nivel medio y 28% (7/25) estan en un nivel alto.

Segunda  Se ha logrado determinar que en la dimension confiabilidad
los usuarios se encuentran satisfechos entre un nivel bajo e
intermedio, se puede observar que, el 28% (7/25), de los
usuarios pertenecen consideran que presenta un nivel bajo,
el 44% (11/25) en un nivel medio y el 28% en un nivel alto.

Tercera Se ha logrado determinar que en la dimension validez los
usuarios se encuentran satisfechos, en relacion a las
siguientes estadisticas; el 28% (7/25), de los usuarios
consideran que presenta un nivel bajo, 48% (12/25) en un
nivel medio y el 24% (6/25) en un nivel alto.
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Cuarta Se ha logrado determinar que en la dimension fidelidad los
usuarios se encuentran satisfechos a un nivel bajo e
intermedio, en relacion a las siguientes estadisticas; el 40%
(10/25) de usuarios muestran un nivel bajo, el 36% (9/25)
presentan un nivel medio y el 24% (6/25) muestran un nivel
alto

RECOMENDACIONES

Al personal de atencion de la agencia de peritos, teniendo en cuenta que el 28% de
los usuarios manifiestan estar satisfechos, con miras de mejorar la calidad de
atencion en base al servicio que brindan se requieren normativas internas que

favorezcan a la mejora de la percepcion y calidad sobre el servicio.

Que, el personal de atencion pueda ser parte de charlas de capacitacion sobre
atencion al cliente del rubro legal con el fin de inducirlos en base a las estrategias
de servicio al cliente o realice actividades extra laborales para poder disminuir el
nivel de estrés, que pueden presentar los trabajadores en cuanto a la exigencia
laboral y de tal forma poder demostrar mejor empatia al momento de brindar el

servicio.

Informar mejor a los usuarios sobre el libro de reclamaciones y puedan hacer uso
adecuado del libro, de esta manera tengan acceso y puedan solicitarlo en el
momento de insatisfaccion, manifestar sus molestias e incomodidades en base a la
deficiente atencién que hayan podido recibir, expresando sus quejas y molestias,

las mismas que seran tomadas en cuenta a fin de buscar las acciones de mejora.
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A los futuros profesionales que investiguen en el tema, pueden tomar este proyecto
como punto de partida o antecedente para considerar los resultados obtenidos en
esta investigacion, de tal manera que puedan realizar sus trabajos con mayor
amplitud y justificacion teérica, utilizando no solo otros disefios de investigacion
cientifica, sino también pudiendo considerar las bases conceptuales en otras
realidades o contextos, asi como las herramientas de recoleccion de informacion
gue fue sometido a las pruebas de validez y confiabilidad previamente por expertos

en la materia.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: Nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a la agencia de Peritos y abogados del Pert EIRL en chincha 2021. Responsable:
Luis Alberto Moncada Colchado

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Seguln el tipo de | Variable general: Enfoque:
¢, Cual es el nivel de satisfaccién | Determinar el nivel de | investigacion no requiere | Nivel de satisfaccion de los | Cualitativo
de los usuarios que acuden a la | satisfaccion de los usuarios que | de hipétesis. usuarios. Tipo de investigacion: 1.
agencia de peritos y abogados | acuden a la agencia de peritos y Transversal
del Perd EIRL en Chincha, abggados del Peri EIRL en Variable de 2. Basica.
20217? Chincha, 2021? caracterizacion: Disefio de Investigacion:
o » Descriptivo
Problemas especificos Objetivos especificos: Poblacidn: usuario que acuden a
P.E1 ¢Cudl es el nivel de | O-E.1 Identificar el nivel de Sexo : la agencia en
satisfaccién de los usuarios con | Satisfaccion de los usuarios con * Masculino. un mes  en
respecto  a la dimensién | '€SPECto a la dimension » Femenino. i
confiabilidad en las personas promedio.

confiabilidad en las personas
que acuden a la agencia de
peritos y abogados del Pera
EIRL en Chincha, 20217

P.E.2 ¢(Cual es el nivel de
satisfaccién de los usuarios con
respecto a la dimension validez
en las personas que acuden ala
agencia de peritos y abogados
del PerG EIRL en Chincha,
2021?

P.E.3 ¢(Cual es el nivel de
satisfaccion de los usuarios con
respecto a la dimension
fidelidad en las personas que
acuden a la agencia de peritos y

que acuden a la agencia de
peritos y abogados del Pera
EIRL en Chincha, 20217

O.E.2 Identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con
respecto a la dimension validez
en las personas que acuden a la
agencia de peritos y abogados
del Perd EIRL en Chincha,
2021?

O.E.3 Identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con
respecto a la dimension fidelidad
en las personas que acuden a la
agencia de peritos y abogados

Lugar de procedencia

Edad:

Dimensiones:
- D1: Confiabilidad
- D.2: Validez
- D3: Fidelidad

Muestra: 25 usuarios
Técnica e instrumentos:
Técnica: La encuesta
Instrumentos:
Cuestionario

Métodos de andlisis de datos A
atraveso de la estadistica
descriptiva, es decir tablas y
graficos. Asi mismo, se empleara
el estadigrafo denominado media
aritmética.




abogados del Peru EIRL en
Chincha, 2021?

del Perd EIRL en Chincha,
20217
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Anexo 2: Instrumentos de investigacion

UNIVERSIDAD

‘AUTONOMA

DEICA

LF.1

o,
<y
GEMJ

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

Estimado (a) usuario:

El presente cuestionario forma parte de una investigacion de pregrado, y tiene como
objetivo determinar el nivel de satisfaccién de los usuarios que acuden a la agencia de
peritos y abogados del Pert EIRL en Chincha, 2021. Los datos recopilados seran tratados
de manera responsable y respetando el principio de confidencialidad, por lo que solicitamos
a su persona responder cada uno de los items.

Indicaciones:

Lea atentamente cada uno de los enunciados y marque la alternativa que crea conveniente
con un aspa(X). Recuerda que no hay respuestas correctas o incorrectas, responda con
sinceridad de acuerdo a su criterio.

Escala de valoracion:
TA = Totalmente de Acuerdo (4 ptos), DA = De acuerdo (3 ptos), NA = Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo (2 ptos),
ED = En desacuerdo (1 ptos) y TD = Totalmente en desacuerdo (0 ptos)

. DATOS.

Sexo: Masculino () Femenino ( )
Lugar de procedencia: Urbano ( ) Rural ( ) Edad:

II. ITEMS.

Escala de valores

TA DA NA ED TD

D1: Confiabilidad

¢La funcién que realiza el personal administrativo en la
agencia de peritos es 6ptima?

¢ Percibié un correcto desempefio por parte de los
trabajadores?

3 | ¢Enla agencia de peritos recibe la atencién adecuada?

¢ El servidor muestra interés al atender a los usuarios?
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JAnte una dificultad la entidad brinda soluciones

S adecuadas y oportunas?
6 ¢ Confia en las alternativas de solucién que brinda el
abogado?
D2: Validez
7 ¢ Los trabajadores constantemente muestran un trato
amable?

8 | ¢Considera que la agencia de peritos cumple con el
horario de atencién establecido?

9 | ¢El servicio que recibe cumple a sus expectativas?

10 | ¢La atencion que brindan los trabajadores es eficaz?

11 ¢ El personal se encuentra debidamente capacitado para
absolver sus dudas?

12 | ¢El proceso de atencién cumple con el tiempo
establecido?

D3: Fidelidad

13 ¢V9Iveria a solicitar la atencién de la agencia de
peritos?

14 | ¢Considera facil acceder al servicio de la agencia de
peritos?

15 | ¢Ha percibido preferencia por otras personas que
reciben atencién de esta agencia de peritos?

16 | ¢Cumplié fielmente sus expectativas por el servicio
recibido?

17 De acuerdo al servicio que recibi6: ¢Considera
recomendable la atencion de la agencia de peritos?

é i . ¢Qu vici ibi
18 Considera Ud e el servicio recibido es conforme al
pago que realiz6?

iGracias por su participacion!
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Anexo 4: Consentimiento informado CONSENTIMIENTO INFORMADO

Fecha:.........c.ooo
Y O , identificada con DNI (carnet
de extranjeria o pasaporte de extranjeros) N°....................... , acepto participar

voluntariamente de la tesis titulada: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS QUE ACUDEN A LA AGENCIA DE PERITOS Y
ABOGADOS DEL PERU EIRL EN CHINCHA - 2021, la cual pretende

determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que reciben el servicio de la
agencia, con ello autorizo se me pueda aplicar una encuesta sociodemogréfica y el
instrumento compuesto por el cuestionario (percepcion del nivel de satisfaccion del
servicio), comprometiéndome a responder con veracidad cada uno de ellos,
ademas se me informo que dicho instrumento es anénimo y solo se usaran los
resultados para fines del estudio, asimismo autorizo la toma de una foto como
evidencia de la participacion. Con respecto a los riesgos, el estudio no representara
ningun riesgo para mi salud, asi como tampoco se me beneficiara econ6micamente

por él, por ser una decision voluntaria en ayuda de la investigacion.

FIRMA DEL INVESTIGADOR: FIRMA DE LA PARTICIPACION
MONCADA COLCHADO, LUIS ALBERTO

DNI: 09905271
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Anexo 5: Constancia de aplicacion de instrumentos
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UNIVERSIDAD

AUTONOMA
DE ICA

*Afic del Sicentenario dei Perd: 200 afios oe ndependancia®

Chincha Afa, 27 de diclembre gei 2021

OFICIO N°410-2021-UAI-FICA

AGENCIA DE FERITOS Y ABCGADOS DEL PERU EIRL
CARLOS JAIME GONZALES CASTILLA
GERENTE GENERAL

PRESENTE.-

De mi especinl consiceracion:
Ez grato drigirme 2 usted para saludario corglaimente.

La Facultad de Ingenieria,, Clencias y Administracion de |3 Universidad Autéaoma de ica Sens como
principal cbjetivo formar profesionales con unm perfll Ciertifico y humanizico, sensidies a3 los
problennas socksles y con vocacion de senvicio, este compromiso o Interiorizamos a3 traveés de
nuestros programas académicos, bajo 2 excelencia en formacion académica, y trabajando

ransverzaiments con nuesios plares come son la mvestigacion, proyeccidn y extension
universtaria y blenestar universitado.

En tal sentido, nusstros sstudiantes de 105 QIMOos semesires académicos se sncusniran en e
dezamrciio de su Trabajo de mvessgacion, que le permiran obiener ef Titulo Frofesional anhelado,
de acuerdo con las lineas ce mvestigacion de nussira Facokad, pars = programa académico de
Ingerierta industrial. Los estudiantes han tenido 3 bien seleccionar i=mas de estudio de Int=rés con
ia reaiidad local y regional, ommando en cuenta 2 % natitucion.

Como parte de (3 exigencia del proceso de Invessigacion, se debe contar con 3 AUTORIZACION de
1a Institucicn elegida, para que los estudiantes puedan poder proceder a redizar of estudio, recabar
Informacion y apiicar su instumenio de Invesdgacion, mizma gue a ravés del presents documents
solctamos.

Agjantamos la Carta de Sresantacion del sstudiants con =] tama de Pvestgacion propussio y
QUECaMOs 3 ia e3pera de su 3prodacion Gue serd de gran utitdsd para su Ins¥bucion.

Sin otro particular y =n |3 seguricad de merecer su atencién, me suscrioo, no 5in antes relterare los
sentimisntos ge m! especial consideracion.

Ay, Abedo Alve Malrua 460 - 488 : Chnghg Ala - Chinchy - IG3
055 252176
O Wiy 3utaromane £3 sdu pe
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UNIVERSIDAD

AUTONOMA
DE ICA

CARTA DE PRESENTACION

E! Decano de i3 Facultad de Ingenferia, Clencias y Adminis¥acion de 13 Universidad
Autonoma de ic3, gue suscribe

Hace Consiar:

Que, MONCADA COLCHADO LUIS ALBERTO identificado con DNI: 00905271
del Programa Académico de Derecho, quien viene desamollando I3 Tesis
Profesional: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN A

LA AGENCIA DE PERITOS Y ABOGADOS DEL PERU EIRL EN CHINCHA -
2021

S= expide el prazante documenio, o fin de gua &l resporzable de lo Insfitucion,
fenga o bien autorizor o lo inleresada en mencion, oplicar su inskhumenio de
invesfigocion, compromefisndoze a ociuar con respato y frarsparencia dentro de
ello, 93 como a enbregor unc copic de la invesfigacion cuando asie finaimente
susientcda y oprobada, para los fine: que e esfimen necesanios.

Chincha Alla, 27 de diciembre del 2021
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Anexo 6: Evidencias de aplicacion de instrumentos
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Anexo 7: Base de datos
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CONSENTIMIENTO

NACIRMADE Sexo Edad procedencia |P1|P2 [P3|P4 |P5|P6|P7 |P8|P9 |P10 |P11 |P12 |P13 |P14 |P15 |P16 |P17 | P18 |suva |D1 |D2 |D3
Si acepto. Masculino 24 - 26 Rural 4 5 4 2 3 2 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 71| 20| 26| 25
Si acepto. Femenino 24 - 26 Urbano 2 3 1 3 2 1 2 1 1 2 3 2 1 2 1 2 1 1 31| 12| 11 8
Si acepto. Masculino 27 -30 Urbano 3 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 1 3 2 33| 12| 10| 11
Si acepto. Masculino 24 - 26 Rural 3 2 1 3 1 2 2 3 2 3 4 4 3 3 2 2 2 1 43| 12| 18| 13
Si acepto. Masculino 21-23 Urbano 4 3 2 3 3 2 4 2 4 5 4 3 4 4 3 2 2 3 57| 17| 22| 18
Si acepto. Femenino 24 - 26 Rural 3 2 1 3 3| 4| 4| 3 2 3 4 5 2 4 4 2 2 2 53| 16| 21| 16
Si acepto. Masculino 24 - 26 Urbano 1 2 3| 4| 5 5/ 4| 3 2 1 3 2 2 1 2 2 1 3 46| 20| 15| 11
Si acepto. Femenino 27 -30 Urbano 4 3 1 1 3 2 2 2 1 3 3 2 1 2 2 1 1 2 36| 14| 13 9
Si acepto. Femenino 24 - 26 Urbano 2 3 3 1 2 1 2 2 1 3 1 3 2 2 2 1 2 2 35| 12| 12| 11
Si acepto. Femenino 24 - 26 Urbano 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 1 2 1 42| 16| 15| 11
Si acepto. Femenino 27-30 Urbano 3 4 4 3 2 1 2 1 3 3 3 2 1 1 2 1 2 2 40| 17| 14 9
Si acepto. Masculino 24 - 26 Rural 3 2 3] 4| 2 3 3 2 3 3 4 4 3 2 2 2 2 2 49| 17| 19| 13
Si acepto. Femenino 24 - 26 Urbano 4 3 3 3 2 3 3 2 1 2 3 2 2 3 2 2 3 3 46| 18| 13| 15
Si acepto. Masculino 21-23 Rural 4 3 3 4 2 1 2 2 2 4 3 3 4 4 3 2 3 3 52| 17| 16| 19
Si acepto. Masculino 27 -30 Rural 3 2 2 2 3 1 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 40| 13| 14| 13
Si acepto. Masculino 27 -30 Rural 2 1 1 2 1 2 1 2 4 3 3 3 4 4 3 2 1 40 8| 15| 17
Si acepto. Masculino 21-23 Urbano 3 2 4 4 2 2 3 2 3 1 2 2 2 2 2 2 1 2 41| 17| 13| 11
Si acepto. Femenino 21-23 Rural 2 2 3 2 1 3 2 2 2 1 2 1 1 3 2 2 2 1 34| 13| 10| 11
Si acepto. Femenino 21-23 Rural 2 2 2 4 5 3 3 4 4 4 2 1 2 2 2 2 3 2 49| 18| 18| 13
Si acepto. Masculino 27-30 Urbano 5 1 3 4 5 3 4 3 4 2 3 2 2 1 3 3 2 3 53| 21| 18| 14
Si acepto. Masculino 21-23 Rural 3 2 3 4 3 3 4 2 2 4 2 2 1 2 2 2 3 3 47| 18| 16| 13
Si acepto. Masculino 27-30 Urbano 3 3 3 2 2 1 3 2 2 4 5 3 2 4 3 2 2 2 48| 14| 19| 15




Si acepto. Masculino 21-23 Rural 45| 14| 15| 16
Si acepto. Femenino 24 - 26 Rural 47| 15| 21| 11
Si acepto. Masculino 24 - 26 Urbano 47| 20| 15| 12
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Anexo 8: Resultados del % de TURNITIN



NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN A LA
AGENCIA DE PERITOS Y ABOGADOS DEL PERU EIRL EN
CHINCHA - 2021

INFORME DE ORIGINALIDAD

2d T s P

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.autonomadeica.edu.pe 9%

Fuente de Internet

hdl.handle.net 4

Fuente de Internet

(2|

repositorio.upica.edu.pe 4
Fuente de Internet %

=]

repositorio.ucv.edu.pe 2%

Fuente de Internet

]

ria.utn.edu.ar 4
Fuente de Internet %
H www.coursehero.com v
Fuente de Internet %
es.scribd.com /
Fuente de Internet %
H docplayer.es v
Fuente de Internet %
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Trabajo del estudiante
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