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RESUMEN 

La investigación tuvo por objetivo determinar la relación de la variable carga 

procesal y satisfacción del litigante del IV Juzgado Civil de Chiclayo teniendo como 

tipo de estudio básica, nivel correlacional y diseño no experimental, donde se 

empleó como población de estudio a 47 representante de los litigantes siendo la 

misma que la muestra. Asimismo, se aplicó el instrumento del cuestionario 

compuesto por 15 ítems teniendo por resultado un nivel deficiente de carga laboral 

representado por el 44.7% y un nivel medio de satisfacción con un 51.1%. 

Concluyendo que al aplicar la prueba de Pearson se obtuvo un coeficiente de 

r=0,863, lo que significa tener una relación positiva, es decir al mejorar la carga 

procesal tendrá mayor satisfacción del litigante del IV Juzgado Civil. 

Palabras clave: Proceso civil, satisfacción, servicio, relación. 
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ABSTRACT 

The objective of the investigation was to determine the relationship of the variable 

procedural load and satisfaction of the litigant of the IV Civil Court of Chiclayo having 

as a basic study type, correlational level and non-experimental design, where 47 

representative of the litigants were used as study population. being the same as the 

sample. Likewise, the questionnaire instrument made up of 15 items was applied, 

resulting in a deficient level of workload represented by 44.7% and an average level 

of satisfaction with 51.1%. Concluding that when applying the Pearson test, a 

coefficient of r = 0.863 was obtained, which means having a positive relationship, 

that is, by improving the procedural burden, you will have greater satisfaction from 

the litigator of the IV Civil Court. 

Keywords: Civil process, satisfaction, service, relationship. 
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I. INTRODUCCIÓN

Analizando la situación actual, se encuentra un caso en Dubai, donde se 

logra percibir un caso sobre una investigación de la importancia de la satisfacción 

en una organización debido que permite la generación de lealtad del usuario hacia 

una marca e institución (Jahmani, Bourini, & Jawabreh, 2020). 

Es por ello, existen las diversas instituciones públicas a nivel internacional 

expresando tener múltiples deficiencias al momento de la realización o entrega de 

sus servicios; donde en un informe sobre los conflictos existentes en las diferentes 

jurisdicciones de Colombia, manifiesta tener un inadecuado servicio debido al 

ineficiente sistema o proceso que se realiza; así como otros de los problemas 

reflejados como que el personal no desarrolla de manera eficiente su trabajo debido 

a la ausencia de la valoración del trabajo que desempeña, desarrollándolo por 

compromiso y por ser el medio de sustento(Garzón, 2019, p.36). 

En España, se reconoce tener un caso en de una empresa de atención al 

cliente donde se percibe una inadecuada atención por parte de los colaboradores 

de la empresa, debido a la alta carga laboral genera el limitado tiempo de atención 

a los usuarios generando una insatisfacción debido que no atienden a sus 

requerimientos esto por los prolongados tiempo de atención (Cordero, 2019). 

Analizando la realidad en otros países, en base a ello se encontró en Brasil 

una evaluación sobre la satisfacción en las instituciones públicas de la red de salud 

donde se identifica tener deficiencia en el área de atención al usuario; debido a la 

alta demanda del servicio y no cuenta con la capacidad de personal para poder 

atender a todas las solicitudes y requerimientos; es decir, presentándose un alto 

número de quejas por la pronunciada demora (Rivas, Martins, Alessandro, & Costa, 

2019). 

En Barcelona, se reconoce tener un caso sobre los ciudadanos del distrito 

donde se muestran insatisfechos ante los servicios que el estado ofrece en poder 

atender sus requerimientos debido que no logran cubrir sus expectativas y esto 

ocurre porque no cuentan con los servicios de acuerdo a sus necesidades; así como 
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que no facilitan la atención de sus requerimientos (Rodríguez, López, & González, 

2018). 

En Murcia en España manifiesta un caso de un Municipalidad del mismo 

distrito donde se percibe la insatisfacción de sus usuarios al ser atendido que no 

tienen una adecuada capacidad de respuesta al momento de presentarse alguna 

dificultad; debido que no contaban con las diversas capacidades y habilidades 

necesarias para dar una solución adecuada (Armada, 2017). 

Además, evaluando el comportamiento de las entidades públicas en el Perú; 

en un reporte sobre un jugado en Lima, habla sobre los factores que influyen en la 

obstrucción en la carga procesal; esto es, debido por la ausencia de personal que 

no logran atender el total de servicios solicitados; efectuándose una dilatación del 

proceso, indicando que dicha demora no es bien percibida por los diversos usuarios, 

generando una alta insatisfacción (Hernández, 2018, p.14). 

Se puede indicar que otras de las investigaciones en Lima, se logra reconocer 

que el 40% de las diversas organizaciones tiene problemas con la satisfacción de 

los usuarios; esto debido, por no logran atender el total de requerimientos; esto 

producto por baja eficiencia en el desarrollo de sus funciones (Chumpitaz, 2020) 

En Moyobamba, se indica que la carga procesal es significancia de lentitud; 

generando un alto costo debido que se tendrá que emplear más recursos por parte 

de los litigantes que los estimados; y requerimiento prolongado de asesoría en 

abogados donde en ocasiones que genera corrupción durante el proceso; 

produciéndose cobros adiciones con la condición de acelerar el proceso esto 

conlleva a una disconformidad con el servicio por parte de los usuarios (Silva, 2018). 

Otras de las organizaciones evaluadas, se muestra que en Ancash se presenta 

una constante insatisfacción del servicio; por la demora en la entrega o realización 

de algún trámite, debido que no se encuentran al alto índice de sobre carga 

laboral, y no logra entender los requerimientos de los usuarios realizando otros 

procedimientos que al final dilatan el tiempo; generando en algunas ocasiones 

deserción del servicio (Valverde, 2017, p.15). 

Es por ello, evaluando organizaciones en el norte de Perú se puede 

reconocer que actualmente en la provincia de Lambayeque se encuentra el IV 
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Juzgado Civil de Chiclayo, donde se logra percibir tener un bajo nivel de satisfacción 

por parte de los litigantes de la institución debido que se identifica un prolongamiento 

al momento de atender los requerimientos de los usuarios en la presenten 

institución, percibiendo el incumplimiento de los plazos legales establecidos, la cual 

se muestra la problemática actual enfocada en la insatisfacción de los litigantes al 

recurrir para una tutela jurisdiccional. 

Se logra mencionar que en la presente investigación se planteó la siguiente 

formulación del problema ¿Qué relación existe entre la carga procesal y la 

satisfacción del litigante del IV Juzgado Civil de Chiclayo, 2020? 

Donde, se tiene por justificación teórica la identificación de una metodología 

para medir el nivel de satisfacción, asimismo, se utilizó de enfoques de diversos 

autores que permiten mejorar la confiabilidad de la investigación. Por otro lado, se 

obtuvo como justificación práctica; porque se requiere mejorar el proceso de carga 

procesal excesiva sobre el desempeño del personal del juzgado civil de Chiclayo; 

así como que al establecer mecanismos de control. También, se tiene por 

justificación metodóloga, por la utilización de instrumentos de recolección de datos 

para obtener información confiable. 

Continuando, con el desarrollo de la investigación, se logró plantear diversos 

objetivos; entre ellos el presente objetivo general Determinar la relación entre la 

carga procesal y satisfacción de los litigantes del IV Juzgado Civil de Chiclayo, 2020; 

así mismo se propuso los siguientes objetivos específicos: Diagnosticar el nivel de 

carga procesal del IV Juzgado Civil de Chiclayo, Identificar el nivel de satisfacción 

de los litigantes del IV Juzgado Civil de Chiclayo, Definir la relación entre la carga 

procesal y satisfacción de los litigantes del IV Juzgado Civil de Chiclayo, 2020. 

Otros de los elementos relevantes fue la redacción de la hipótesis de la 

investigación: 

Hi: La carga procesal tiene una relación en la satisfacción de los litigantes del 

IV Juzgado Civil de Chiclayo. 

Ho: La carga procesal no tiene una relación en la satisfacción de los litigantes 

del IV Juzgado Civil de Chiclayo. 
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II. MARCO TEÓRICO

Entre los trabajos previos figuran los siguientes, entre ellos se encuentra Dos 

Santos (2016); tiene como investigación el análisis de variables de estudio, sobre la 

calidad y satisfacción en una institución pública de educación universitaria; en la 

que señala tener una investigación cuantitativa – descriptiva, y expone tener como 

dimensiones de estudio; los elementos tangibles de empatía, fiabilidad y seguridad, 

exponiendo que uno de los criterios más vulnerables es la fiabilidad; esto ocurre 

debido a que los trabadores del área administrativa, no tienen las habilidades 

necesarias para poder generar un mayor vínculo entre institución – usuario. 

Concluyendo, que son pocas las instituciones que identifican cuales son las 

necesidades que tienen los usuarios (p.42). 

Valarezo (2015) en su investigación en Guayaquil, sobre el análisis del 

proceso civil y su satisfacción del litigante; reconociendo tener un tipo de estudio 

cualitativo, donde se expone querer encontrar cuál es la realidad actual de la 

organización; es por ello, que se aplicó como instrumento la observación; teniendo 

criterios de evaluación para el diagnóstico, realizando una comparación con el 

cumplimiento del procedimiento administrativo; y el de las facultades de cada uno 

de los servidores, asimismo se encuestó a 17 jueces civiles; y dos expertos en 

derecho procesal, teniendo como conclusión; que uno de los principales problemas 

es que, muchos de los responsables desconoce cuáles son las funciones; y 

procesos, en ciertos casos; generando dilatación del caso (p.35). 

Colquichagua (2018), en su tesis sobre la Gestión administrativa; y carga 

procesal en materia penal: Juzgados de Juzgamiento, Provincia de Coronel Portillo 

en Lima; en la presente investigación tiene por objetivo general, determinar la 

relación entre las variables identificadas; es por ello que al definir el tipo del estudio 

se afirmó tener un método cuantitativo, debido a que se aplicará un instrumento 

donde se obtendrá datos numéricos; asimismo, para metodología empleada sobre 

carga laboral se registró realizarlo según Ovalle (2016), en la que expone realizarlo 
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mediante la dimensión Juzgados Penales Unipersonales y Colegiados. Donde para 

mejor evaluación, se realizó a través once colaboradores pertenecientes al Juzgado 

seleccionado; en la que se emplearon baremos de tres niveles de medición, siendo 

deficiente, regular y eficiente; teniendo como resultados que existe una acumulación 

de carga laboral, es decir; que no se realiza una adecuada gestión, es por ello se 

concluye que al aplicar la estimación mediante el análisis estadístico según 

Sperman se determinó tener una relación positiva y fuerte. 

Castillo (2018), en su tesis de post grado titulada sobre la carga procesal; y 

su relación con la calidad de sentencia de los Juzgados Penales Unipersonales de 

San Martin, Tarapoto se reconoció tener por objetivo general determinar la relación 

de las variables de estudio, se identifica tener como dimensiones; los tipos de carga 

procesal, en la que expone; que para evaluación del comportamiento de las 

variables, se definió tener un nivel de estudio correlacional; es por ello, que el 

investigador reconoció tener como población de estudio 208 expedientes 

presentados, siendo el mismo que la muestra estimada. Por ende, se obtuvo tener 

por resultados de la investigación; de la aplicación de dos instrumentos estadísticos 

como es el caso de Pearson, debido a la distorsión de la información identificada 

con anterioridad; donde se logra concluir que se obtuvo un puntaje -,746 indicado 

estar por debajo de 0,005 < 0,05 margen de error, rechazando la hipótesis 

planteada, es decir; se logra identificar existir una correlación negativa considerable. 

Leyton (2018) en su tesis sobre la gestión del personal y carga procesal en 

los juzgados de investigación de la Corte Superior de Justicia, Ucayali tiene por 

objetivo general estimar la relación significativa entre las variables de estudio; es 

por ello, se empleó como métodos de investigación tener un enfoque cuantitativo, 

debido a la utilización de análisis estadísticos para fines de evaluación, donde se 

reconoció ser sujetos de estudio a 20 trabajadores de la corte superior determinada 

como índoles de evaluación, en la que se elaboró una técnica de estudio al ejecutar 

la técnica de la encuesta señalando que el 60% de los colaboradores afirman que 

la carga procesal presenta un estado regular, así como que el 50% de estos indican 
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un deficiente nivel de condiciones para desarrollar sus funciones es por ello se logra 

concluir que al aplicar la técnica estadística de Sperman en la que se obtuvo una 

relación positiva entre las variable sujetas de estudio. 

Tafur (2017) en su tesis de post grado titulada sobre la Gestión del Ministerio 

Público y la Satisfacción desde la percepción de los trabajadores de la Fiscalía Mixta 

de la Banda de Shilcayo, San Martín, la cual tiene como objetivo de estudio 

identificar el nivel de relación; así mismo, se reconoció un nivel de estudio 

correlacional debido que se requiere estimar cuál es la relación entre las variables; 

es por ello que al poder responder al objetivo de la investigación, se reconoce 

emplear como sujetos de estudio a 23 colaboradores siendo estos los que 

explicarán cuál es la situación actual de las variables de sujetas de estudio es por 

ello se reconoce emplear como instrumentos de recolección de información 

oportuna un cuestionario empleando la metodología para analizar la satisfacción a 

través de las dimensiones desde la percepción procesal y actitudinal empleando 

escalas de evaluación donde en la aplicación de la técnica de estudio se obtuvo que 

el 43% de los colaboradores manifiestan tener una bajo nivel de satisfacción, 

concluyendo que al identificar la relación de las variables se aplicó la herramienta 

estadística del Chi-cuadrado teniendo un valor de 16.9 en la que se determinó una 

relación significativa. 

Padilla (2018) Según una investigación realizada en Moyobamba, indica 

sobre casos registrados sobre la carga procesal, siendo significancia de lentitud es 

decir; esto generará un alto costo, debido que se tendrá que emplear más número 

de veces en pasajes y requerimiento de asesoría en abogados; donde en algunos 

casos se produce alteraciones en el proceso, esto es; debido que en ocasiones se 

genera corrupción durante la secuela procesal, produciéndose cobros adicionales 

con la condición de acelerar el proceso; esto conlleva a una disconformidad con el 

servicio por parte de los usuarios de dichos juzgados (p.17). 
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Teorías relacionadas en el tema 

Para realizar una adecua investigación se realizó un análisis teórico de cada 

una de las variables de estudio como de: Carga procesal 

Donde, según Sequeiros (2017) afirma que una carga procesal es “el número 

de casos que un juez resuelve”, es decir dicho caso está comprendido por una 

circunstancia; en la que se realizan acuerdo legítimo u garantía jurídica para un 

interés de promedio de una de las dos partes involucradas. 

Asimismo, la carga procesal es un proceso que se produce a partir de la 

realización de un conflicto entre dos sujetos de estudio, donde en muchos de los 

casos se efectúa una obligación impuesta por el juez (Sequeiros, 2017). 

Por otro lado, Hernández (2018) señala que una carga procesal es aquel 

factor de acumulación de casos, siendo una barrera o impedimento para el acceso 

de justicia, en la que expresa que su naturaleza tiene origen de una actividad 

jurídica; teniendo un proceso dinámico donde se tiene por medio compromisos, y 

exigencias procesales. 

No obstante, señala Fernández (2016) el presente autor señala que la carga 

procesal produce un análisis exhaustivo sobre las normas procesales que involucra 

un caso, determinando que también es considerado como un proceso de situación 

jurídica donde se produce una acción o la generación de diversas situaciones 

procesales. (p.38) 

También, se logra señalar que la carga procesal tiene como finalidad 

controlar de manera adecuada todo el procedimiento administrativo; permitiendo 

brindar todas las actividades necesarias para el desarrollo adecuado, desde la 

planificación hasta la ejecución de actividades claves (Fernández, 2016, p.35). 

Así mismo, se puede mencionar que la carga procesal es aquel esfuerzo 

físico y de conocimientos; que permite a los colaboradores desarrollar un trabajo 

adecuado gestionando un desarrollo oportuno de cada una de las acciones (Bailón, 

2004, p.159) 

Tipos de cargas procesales: Según el presente autor expone la existencia de 

los diversos tipos de carga procesales entre ellas, menciona ser las siguientes: 
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Carga procesal 
activa 

Carga procesal 
pasiva 

Poderes 
Obligaciones 
en general 

Facultades 
Situacione
s de 
sujeción

Derechos 
subjetivos 

Figura 1. Tipos de carga procesal 

Fuente: Hernández (2018) 

En la figura presentada con anterioridad se indica que los presentes tipos de 

cargas procesales ayudan a identificar el nivel de magnitud que tienen durante un 

proceso, así como la acción jurídica que genera. 

No obstante, según Fernández (2016) expone que actualmente se presentan 

dos tipos de cargas procesales según la naturaleza también conocidos como 

situaciones jurídicas: 

Figura 2. Tipos de carga procesal 

Fuente: Fernández (2006, p.39) 
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Dimensiones de la carga procesal 

Se logra mencionar que para evaluar la carga procesal según Fernández 

(2006), señala realizarlo a través de los siguientes elementos intervinientes como 

se muestra en la siguiente figura: 

Figura 3. Elementos de la carga procesal 

Fuente: Fernández (2016) 

Donde para mayor entendimiento se logra señalar lo siguiente: 

Dimensión 1.- Expediente ingresado: Es aquel caso que por primera vez se 

presenta, es decir se puede considerar como nueva demanda o apelación que se 

registra en el juzgado. 

Dimensión 2.- Expedientes pendientes: son considerados aquellos casos o 

registros procesales que fueron ingresados en determinado tiempo de estudio y no 

son atendidos hasta la fecha, es decir no ha sido resuelto. 

Dimensión 3.- Expedientes resueltos: son aquellos casos que son 

solucionados ser a través de un auto o sentencia, dando por finalizar dicho proceso. 

Así mismo, según Hernández (2016) señala plantear tres dimensiones claves 

que permite evaluar el comportamiento sobre la carga laboral, indicando ser las 

siguientes en mención: 
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Incumplimiento 
de plazos 

Conocimiento 
sobre la carga 

procesal 

Capacidad 
operativa sobre 

la carga procesal 

Demandas 
inconclusas 

Nivel de 
  conocimiento 
sobre la carga 

procesal 

 Nivel de carga 
operativa 

Nivel de 
ca de pacidad 

respuesta 

Eficiencia 
operativa 

Capacidad de 
manejo de 
expediente 

Figura 4. Dimensión según Hernández (2006) 

Fuente: Hernández (2016) 

Satisfacción del usuario 

No obstante, para poder entender el nivel satisfacción del usuario según 

Gonzales, Carmona & Rivas (2008) señala que es la percepción que el usuario tiene 

sobre el servicio u producto brindado durante todo el proceso influenciando diversos 

factores, que influye de manera interna y externa; es por ello, se afirma la importante 

de reconocer cuál es el estado de esta variable debido que ayudará a determinar 

cómo se está desarrollando el proceso de atención y la vinculación de todos los 

demás vinculantes. 

Según Gosso (2018) menciona que la satisfacción del usuario se identifica 

ser el estado de ánimo de un cliente, después de lograr comparar la expectativa que 

tiene sobre un servicio sobre el servicio percibido, donde se logra diagnosticar que 

si se tiene una percepción negativa esto es debido que se encuentra insatisfecho 

por los diversos aspectos que influyeron en su estado de ánimo. Además, si su 

perspectiva es neutra significa que no ha tenido ninguna repercusión en su estado 
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Medir la satisfacción del usuario 

• 1. Conocer las expectativas de los
usuarios

• 2. Identificar el valor del servicio

• 3.Necesidad de fortalecer el servicio

anímico y si está conforme con lo recibido es que si logro cumplir con sus 

necesidades y expectativas (p.73). 

Componente de la satisfacción del servicio 

Se logra afirmar que según la Norma técnica para la gestión de la satisfacción 

de los servicios en el sector público donde señala que es aquella valoración que 

hace el usuario sobre la realización de un servicio, es decir involucra la percepción 

sobre los servicios brindados por una institución pública (Secretaría de gestión 

pública, 2020, p.34). 

Por ende, para analizar la satisfacción sobre el servicio percibido según la 

norma técnica expone realizarlo a través de las siguientes dimensiones de 

evaluación como se muestra en la presente figura: 

Figura 5. Medición de la satisfacción del servicio 

Fuente: Gonzales, Carmona & Rivas (2018) 

Para mayor entendimiento sobre las dimensiones planteadas se detalla las 

siguientes dimensiones: 

Dimensión 1. Conocer las expectativas de los usuarios: Se afirma que en esta 

dimensión se deberá identificar cual es el comportamiento del usuario, es decir qué 

expectativas tiene sobre el servicio brindado por la institución pública; es por ello 

que se recomienda realizar el siguiente procedimiento de recolección de la 

información para una adecuada identificación de las expectativas, es por ello se 

plantea el siguiente protocolo: 
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Figura 6. Proceso de análisis de las expectativas 

Fuente: Fuente: Secretaría de gestión pública (2020) 

Por ende, para analizar con mayor detalle las expectativas que tiene los 

usuarios manifiestan realizarlo a través de las siguientes dimensiones de evaluación 

como se indica en la siguiente figura: 

Figura 7. Tipos de expectativas 

Fuente: Secretaría de gestión pública (2020) 

Donde analizando cada una de las expectativas se puede indicar detallar los 

siguientes: Geográficas, demográficas, psicográficas y conductual (Secretaría de 

gestión pública, 2020, p.45). 
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Dimensión 2. Identificar el valor del servicio: Para identificar el valor del 

servicio según la Norma técnica citada afirma medirlo a través de los siguientes 

indicadores como se muestra a continuación: 

Desempeño del personal: Es aquel trabajo que realiza los colaboradores para la 

lograr cumplir con todas las actividades asignadas, este esfuerzo permite atender 

las necesidades de la misma organización y de sus beneficiarios. 

Información: Cabe señalar que esto ocurre cuando los colaboradores ofrecen la 

debida información para la realizar oportuna, indicando los tiempos y el 

procedimiento necesario. 

Tiempo: se logra mencionar que cuando se habla del valor sobre el tiempo es cómo 

califica los usuarios sobre el tiempo que se demora el servidor público para atender 

sus requerimientos al momento de brindar el servicio. 

Resultado de la entrega: Es aquel esfuerzo medido por el usuario sobre el total del 

servicio realizado, para el cumplimiento del objetivo planteado. 

Accesibilidad: Es cuando el usuario califica que, si hay diversidad de canales de 

atención, así como la ausencia de estos interfiriendo en brindar de manera oportuna 

los trámites, así como también se busca la transparencia durante todo el proceso. 

Dimensión 3. Necesidades de fortalecer el servicio: Es aquella percepción que 

tienen los usuarios para el mejoramiento de los servicios, donde en una institución 

pública permite reconocer cuales son los requerimientos que se deben atender para 

mejorar sus niveles de satisfacción es por ello se analiza: Situación actual y 

situación deseada (Secretaría de gestión pública, 2020, p.45). 
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𝑉1 

M r 

𝑉2 

III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo de estudio y diseño de investigación 

El tipo de estudio que empleado es básica debido que se utilizó teorías 

relacionadas a las variables de estudio como es el caso de la satisfacción para 

identificar la percepción que tienen los litigantes del IV Juzgado Civil de Chiclayo. 

El nivel de investigación es correlacional, es decir se busca identificar la 

relación que se tiene entre la variable 1 y la variable 2 de estudio siendo índole de 

un análisis estadístico para responder el objetivo planteado (Hernández, Fernández 

& Baptista, 2014, p.126). 

Así mismo, se utilizó el diseño no experimental debido que se recopiló datos 

de estudio sin la alteración del comportamiento de las variables de estudio 

(Hernández, Fernández, & Baptista, 2014). 

M: Muestra 

𝑉1: Carga procesal 

𝑉2: Satisfacción del litigante 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: Carga procesal 

Definición conceptual: Es aquel factor de acumulación de casos siendo una 

barrera o impedimento para el acceso de justicia, en la que expresa que su 

naturaleza tiene origen de una actividad jurídica, teniendo un proceso dinámico 

donde se tiene por medio compromisos y exigencias procesales (Hernández, 2018). 

Dimensiones: Expectativas del usuario, Valor del servicio y Necesidad de fortalecer 

el servicio. 
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Indicadores de la dimensión Expectativas del usuario: Geográficas, Demográficas, 

Psicográficas y Conductuales. 

Indicadores de la dimensión Valor del servicio: Personal, Tiempo, Resultado de la 

gestión y accesibilidad del servicio. 

Indicadores de la dimensión Necesidad de fortalecer el servicio: Situación actual y 

Situación deseada. 

Se consideró como técnica de recolección de información la encuesta y de 

instrumento el cuestuario denominado “Cuestionario para medir la carga procesal 

en el IV Juzgado Civil” ayudando a identificar cual son las debilidades más 

vulnerables de la institución en evaluación. 

Variable 2: Satisfacción 

Es la percepción que el usuario tiene sobre el servicio u producto brindado 

durante todo el proceso influenciando diversos factores, que influye de manera 

interna y externa (Gonzales, Carmona & Rivas, 2018). 

Dimensiones: Incumplimiento de plazos, Conocimiento sobre la carga procesal, y 

Capacidad operativa sobre la carga procesal. 

Indicadores de la dimensión Incumplimiento de plazos: Demandas que no se 

terminan al mes. 

Indicadores de la dimensión Conocimiento sobre la carga procesal: Nivel de 

conocimiento sobre la carga procesal y Nivel de capacidad de respuesta. 

Indicadores de la dimensión Capacidad operativa sobre la carga procesal: Nivel de 

carga operativa, Capacidad de manejo de expediente y Eficiencia operativa. 

Se consideró como técnica de recolección de información la encuesta y de 

instrumento el cuestuario denominado “Cuestionario para medir el nivel de 

satisfacción del usuario del IV Juzgado Civil de Chiclayo”, donde permite obtener 

información adecuada para el análisis de la realidad de estudio. 



16 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Se obtuvo como población de estudio a los servidores públicos que 

pertenecen al IV Juzgado Civil de Chiclayo, siendo estos son los que conocen sobre 

el proceso de la carga procesal. 

Donde se reconoce tener como otros sujetos de estudio ser los 

representantes de los litigantes que atienden sus requerimientos en el IV Juzgado 

Civil de Chiclayo, indicando que el último trimestre del 2020 que recibieron servicio 

en la presente institución reportándose un aproximado de 53. 

Criterio de inclusión: son los sujetos de estudios aquellos abogados 

colegiados que tienen la experiencia sobre el tema de estudio, es decir aquellos 

servidores públicos especialistas de materia civil y aquellos servidores que tienen 

que tener experiencia en temas de jurisdicción entre ellos abogados de oficios que 

cumplan con los requerimientos impuestos. 

Criterio de exclusión: son aquellos que abogadores que no realizaron algún 

trámite en el en el IV Juzgado Civil de Chiclayo, así como los que tiene ausencia de 

conocimiento oportuno sobre especialistas de materia civil, así como los servidores 

que no tienen experiencia en temas de jurisdicción debido que no posee el 

conocimiento necesario para la recopilación de una información oportuna. 

Por ende, identifica tener como muestra de estudio ser el total de los 

servidores públicos del área administrativa del IV Juzgado Civil de Chiclayo, 

indicado ser evaluar a 6 jurisdiccionales 03 de los cuales son Secretarios de 

Juzgado y los otros 03 sus asistentes siendo un total de 06 trabajadores 

jurisdiccionales de acuerdo a la decisión del investigador. Así mismo, se obtuvo por 

muestra a 47 representantes de litigantes a encuestar del IV Juzgado Civil de 

Chiclayo. 

Además, se empleó tener un muestreo no probabilístico, por decisión del 

investigador y por elegir la muestra igual que la población de estudio (Hernández, 

Fernández, & Baptista, 2014). 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se puede mencionar que la técnica de estudio para recopilar información 

sobre el tema de estudio, se utilizó la encuesta siendo el medio para interactuar con 
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los sujetos de estudio, en este caso de los servidores públicos del IV Juzgado Civil 

de Chiclayo; así como los representantes de los litigantes de la presente institución. 

Además, logra reconocer que el instrumento utilizado es el cuestionario siendo  

una herramienta empleada como apoyo para responder cada uno de los indicadores 

de medición de las variables de estudio (Bernal, 2010, p.256). 

3.5 Procedimientos 

Para la recolección de la información se diseñó el instrumento del 

cuestionario para medir la satisfacción de los representantes del litigante, el cual se 

validó a través del juicio de experto, luego se solicitó el permiso al responsable del 

IV Juzgado Civil de Chiclayo; una vez aceptada se recolectaron los datos de obtuvo 

una base de datos que permitió contactarse vía WhatsApp con cada uno de ellos, 

para la aplicación del instrumento y poder obtener información base para el análisis. 

3.6 Método de análisis de datos 

El método de análisis de datos se realizó con la ayuda del SPSS donde 

permitió evaluar los resultados obtenidos de las encuestas para conocer el estado 

de satisfacción de los usuarios y generar las representaciones gráficas; así mismo, 

se empleó una estadística inferencial que permitió identificar la relación de las 

variables de estudio (Hurtado, 2014, p.168). 

3.7 Aspectos éticos 

Se utilizó los siguientes aspectos éticos: 

Criterio de confiabilidad: permitirá identificar si la información fue recopilada 

de manera oportuna, es decir si los datos obtenidos son idóneos para detallar el 

estado situacional sin la intervención subjetiva del investigador (Bernal, 2010, p.56). 

Criterio de respeto: consiste en la adecuada interacción con empatía hacia 

los sujetos de estudio sin distinción alguna, es decir el trato será empleado de 

manera igualitaria (Hurtado, 2014, p.356). 

Criterio de veracidad: se respetó los aportes científicos y posiciones de 

autores; asimismo, se resguardará la veracidad de los resultados (Hurtado, 2014, 

p.357).
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EFICIENTE MEDIA DEFICIENTE 

IV. RESULTADOS

a. Diagnóstico del nivel de carga procesal del IV Juzgado Civil de Chiclayo.

Figura 8. Nivel de carga procesal 

14.9 

40.4 

44.7 

Fuente: Elaboración propia 
Nota: Obtenida del SPSS 

De los resultados obtenidos de la aplicación de la encuesta se muestra tener un 

nivel deficiente de carga procesal representado por un 44.7%, seguido de un nivel 

medio con un 40.4% y un nivel eficiente con un puntaje del 14.9%, de lo que se 

interpretar que en el IV Juzgado Civil en Chiclayo se presentan deficiencias sobre 

el desarrollo de las funciones, así como el desconocimiento adecuado del proceso, 

el alto índice de requerimiento de servicios, ausencia de capacitaciones, entre otros 

aspectos que dificultan el adecuado procesamiento interno de la administración 

generando más carga incrementando la orden del servicio solicitado en la 

institución. 
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BAJO MEDIO ALTO 

b. Identificación del nivel de satisfacción de los litigantes del IV Juzgado Civil de

Chiclayo

Figura 9. Nivel de satisfacción del litigante 

Fuente: Elaboración propia 
Nota: Obtenida del SPSS 

Evaluando la figura 9 se puede indicar tener por resultado un nivel medio de 

satisfacción con un 51.1%, seguido de un 25.5% alto y un 23.4% bajo, de lo que se 

interpreta que los litigantes se encuentran insatisfechos por el prolongado tiempo 

de entrega del servicio; así no logrando cumplir con el total de necesidades que 

solicita el usuario, evitando que la total aceptación del servicio. Donde, se puede 

afirmar que la baja satisfacción del usuario que en algunas ocasiones genera la 

deserción del servicio y llega el punto de realizar acciones que pueden alterar el 

adecuado procedimiento con el objetivo de acelerar la entrega del requerimiento. 
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c. Definición de relación entre la carga procesal y satisfacción de los litigantes del

IV Juzgado Civil de Chiclayo, 2020

H0: La carga procesal no tiene una relación en la satisfacción de los litigantes del 

IV Juzgado Civil de Chiclayo. 

H1: La carga procesal tiene una relación en la satisfacción de los litigantes del IV 

Juzgado Civil de Chiclayo. 

Nivel de significancia: 

α = 0,05 (5%) 

Calculo estadístico: 

Tabla 1. 

Relación entre la carga procesal y satisfacción del litigante. 

Var1_calcu Var2_calcu 

Var1_Carga 

procesal 

Correlación de Pearson 1,000 ,863** 

Sig. (bilateral) ,001 

N 47 47 

Var2_satisfacci 

ón del litigante 

Correlación de Pearson ,863** 1 

Sig. (bilateral) ,001 

N 47 47 

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

Fuente: elaboración propia 

Tomando en cuenta la tabla posterior, se identifica que el nivel de 

significancia encontrado tuvo el análisis de las variables fue de 0,00 la cual se 

encontró por debajo de 0,05; así pues, el autor rechaza la hipótesis 0 y se acepta la 

hipótesis 1, por lo tanto, se determinó la existencia de una relación significativa 

fuerte entre la carga procesal y la satisfacción de los litigantes, asimismo, fue 

altamente positiva (r=0,863). Lo que significa que al mejorar la carga procesal tendrá 

mayor satisfacción del litigante del IV Juzgado Civil. 
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V. DISCUSIÓN

Diagnosticando el nivel de carga procesal del IV Juzgado Civil de Chiclayo se 

obtuvo un nivel medio representado por un 44.7%, indicando que la presente 

institución tiene deficiencias sobre el desarrollo de las funciones, así como el 

desconocimiento adecuado del proceso, presentando un alto índice de 

requerimiento de servicios que quieren ser atendidos, se indica la ausencia de 

capacitaciones, entre otros aspectos que dificultan la atención oportuna de los 

usuarios. 

Donde evaluando diversas investigaciones, se acepta la posición de Valarezo 

(2015) por mencionar que la insatisfacción de un litigante de debido al 

desconocimiento parcial del desarrollo de sus funciones generando la demora de la 

entrega del servicio. 

Por su parte, se acepta la posición de Leyton (2018) al indicar que tiene una 

carga procesal con un nivel medio debido que no cuentan con las herramientas 

necesarias para que facilite el trabajo el trabajo asignado. 

Identificando el nivel de satisfacción de los litigantes del IV Juzgado Civil de 

Chiclayo menciona tener un nivel medio con un 51.1%, seguido de un 25.5% alto y 

un 23.4% bajo, de lo que se interpreta que los litigantes se encuentran insatisfechos 

por el prolongado tiempo de entrega del servicio. Estos problemas percibidos sobre 

la baja satisfacción del usuario que en algunas ocasiones genera la deserción del 

servicio por parte de los litigantes, por la demora de la entrega de los 

requerimientos. 

Evaluando las diversas investigaciones se acepta la posición Colquichagua 

(2018) porque tiene similar forma de estudio; asimismo, por tener similar estado de 

la variable por tener un nivel medio, indicando que se no se presenta una adecuada 

carga laboral debido a la alta demanda del servicio. 
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Asimismo, analizando los resultados obtenidos por Leyton (2018) se percibe 

coincidir con los resultados obtenidos debido que señala tener un nivel bajo de 

satisfacción en sus usuarios es que el 60% de los colaboradores se encuentra bajo 

precisión por la alta carga laboral, indicando que una de sus razones es por debido 

a no cuentan con las herramientas y condiciones oportunas para el desarrollo 

adecuado de sus funciones. 

También, se está de acuerdo con la posición de Tafur (2017) porque también 

se obtuvieron similares resultados al obtener un nivel bajo de satisfacción del 

usuario de la institución de análisis siendo ambas importante por pertenecer al 

estado, indicando que una de las causas es porque no cuentan con herramientas 

de apoyo para facilitar el proceso de atención de los requerimientos, teniendo 

relación con los resultados encontrados. 

Donde se rechaza la posición de Dos Santos (2016) porque tienen otra realidad 

de estudio, debido que mencionan que uno de las dimensiones que influye en la 

baja satisfacción del usuario es la fiabilidad y seguridad por parte de los 

colaboradores, afirmando que se discrepa la posición de medición porque emplean 

el modelo Servqual para la medición del estado de la variable siendo un enfoque 

diferente. 

Asimismo, no se coincide con la posición Valarezo (2015) porque tiene diferente 

realidad problemática a la de la investigación, porque ellos indican que no se tiene 

una buena satisfacción del usuario porque no tiene procesos establecidos, así como 

en la forma de medición para el estado actual donde el autor emplea la observación 

del proceso de litigio para ver como es el comportamiento de los sujetos de estudio, 

siendo diferente a la realidad del estudio. 

Definiendo la relación entre la carga procesal y satisfacción de los litigantes del 

IV Juzgado Civil de Chiclayo, 2020 se acepta la posición de Castillo (2018) porque 

manifiesta que, si existe una relación entre la variable de carga procesal y 
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satisfacción del litigante indicando tener un puntaje mayor de 0.005, coincidiendo 

que también con el puntaje de significancia de acepta la hipótesis y con ello se 

verifica la existencia de una relación. 

Además, evaluando otra posición se logra señalar coincidir con resultados 

obtenidos por Leyton (018) debido que se empleó Sperman indicando que la carga 

procesal si tiene una relación positiva con la variable satisfacción, coincidiendo la 

realidad con la investigación de estudio. 

También, se concuerda con la posición de Colquichagua (2018) porque 

menciona tener una relación directa y significativa entre las variables de estudio, 

donde se acepta la posición la forma en cómo reconoció la relación utilizando el 

método de cálculo estadístico de Sperman, coincidiendo con la investigación. 

Sin embargo, analizando la posición de Castillo (2018) se rechaza su posición 

debido que manifiesta no tener una relación positiva entre las dos variables de 

estudio por tener un puntaje del -,746 indicado estar por debajo de 0,005 < 0,05 

margen de error rechazando la hipótesis planteada es decir se logra identificar 

existir una correlación negativa considerable, no coincidiendo su posición. 

Por otro parte, no se concuerda con la forma de cálculo de la relación de las 

variables por emplear el Chi – cuadrado teniendo un valor de 16.9, pero si se acepta 

el resultado determinado por el autor indicando tener una relación significativa. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Diagnosticando se obtuvo un nivel deficiente de carga procesal representado

por un 44.7% en el IV Juzgado Civil en Chiclayo, debido por las deficiencias

existentes que dificultan el adecuado desarrollo de las funciones en la

institución.

2. Se logró identificar que existen un nivel medio de satisfacción del servicio

recibido con un 51.1% por parte de los representa de los litigantes, seguido

de un 25.5% alto y un 23.4% bajo, esto quiere decir que de cada 47

representante del litigante 24 se encuentran mediamente satisfecho con el

servicio percibido.

3. Existe una relación significativa fuerte entre la carga procesal y la satisfacción

de los litigantes por tener un r=0,863, lo que significa al mejorar la carga

procesal tendrá mayor satisfacción del litigante del IV Juzgado Civil.
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda al Dr. Burga Zamora representante del IV Juzgado Civil de 

Chiclayo poder plantear como un plan de capacitación que permita fortalecer las 

competencias en los colaboradores de la institución. 

Así mismo, se recomienda al responsable del área de administración del IV 

Juzgado Civil de Chiclayo plantear indicadores de evaluación que permita reconocer 

las deficiencias para plantear acciones de mejora que ayude a facilitar el proceso 

de atención al litigante y con ello la satisfacción. 

Se recomienda a los futuros investigadores que quieran indagar en el tema a 

emplear otros tipos de cuestionarios que permita evaluar la variable satisfacción del 

litigante para conocer otra percepción y complementar el diagnóstico. Además, que 

al momento de encontrar la relación de las variables y contrastar la hipótesis 

emplear otras herramientas estadísticas que faciliten su cálculo. 
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ANEXOS 
 

 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 

 
 

Tabla. Operacionalización de las variables 
 

Variables Definición 
conceptual 

Dimensiones Indicadores Escala 

Variable : 
Satisfacción 

Es la percepción 
que el usuario 
tiene  sobre  el 
servicio    u 
producto 
brindado durante 
todo el proceso 
influenciando 
diversos factores, 
que influye de 
manera interna y 
externa 
(Gonzales, 
Carmona   & 
Rivas, 2008). 

Expectativas 
del usuario 

Geográficas NOMINAL 
Demográficas 

Psicográficas 

Conductuales 

Valor 
servicio 

del Personal 

Tiempo 

Resultado 
la gestión 

de 

Accesibilidad 
del servicio 

Necesidad 
fortalecer 
servicio 

de 
el 

Situación 
actual 

Situación 
deseada 

Variable: 
Carga 
procesal 

Garantía   del 
ejercicio 
facultativo ante el 
requerimiento de 
un   órgano 
jurisdiccional, 
que posee  un 
doble efecto: por 
un  lado,   el 
litigante tiene la 
facultad de alegar 
como la de no 
alegar,  probar 
como de no 
probar. 
Hernández 
(2008) 

Incumplimiento 
de plazos 

Demandas 
que no 
terminan 
mes 

 

se 
al 

NOMINAL 

Conocimiento 
sobre la carga 
procesal 

Nivel de 
conocimiento 
sobre la carga 
procesal 

Nivel de 
capacidad de 
respuesta 

Capacidad 
operativa sobre 
la carga 
procesal 

Nivel de carga 
operativa 



   Capacidad de 
manejo de 
expediente 

 

Eficiencia 
operativa 

Fuente: Elaboración propia 



Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

 

CUESTIONARIO DE LA SATISFACCIÓN 
 

El presente cuestionario presentado tiene como finalidad reconocer el nivel 

satisfacción del servicio percibido, para lograr un diagnóstico situacional siendo 

utilizado para un trabajo académico donde se busca la confidencialidad de la 

información. 

Instrucciones: Se debe leer y responder de acuerdo a su percepción empleando la 

siguiente escala de medición: 
 

1 2 3 4 5 

Total, en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Indiferente De acuerdo Total de 

acuerdo 

 
 
 

EXPECTATIVAS DEL USUARIO 1 2 3 4 5 

Geográficas 1. ¿Usted, considera que 
IV Juzgado Civil de 
Chiclayo se encuentra 
en un lugar accesible 
para uso oportuno de 
los servicios? 

     

Demográficas 2. ¿Usted, considera que 
IV Juzgado Civil cuenta 
con el personal 
oportuno para atender 
sus requerimientos? 

     

3. ¿Usted, está de 
acuerdo con los 
servicios que brinda el 
IV Juzgado Civil de 
Chiclayo? 

     

Psicográficas 4. ¿Usted, considera que 
el servicio que brinda el 
IV Juzgado Civil de 
Chiclayo ayuda? 

     

Conductuales 5.  ¿Usted, considera 
estar de acuerdo con el 
comportamiento del 
personal administrativo 

     



 del IV Juzgado Civil de 
Chiclayo? 

     

 6. ¿Usted, considera que 
el personal de atención 
al usuario cuenta con 
los conocimientos 
necesario para atender 
los requerimiento de 
manera oportuna? 

     

VALOR DEL SERVICIO      

Personal 7. ¿Usted, como  califica 
el servicio percibido del 
IV Juzgado Civil de 
Chiclayo? 

     

8. ¿Usted, considera 
importante el servicio 
que brinda el IV 
Juzgado Civil de 
Chiclayo? 

     

9.   ¿Usted,        considera 
relevante la 
satisfacción del usuario 
en el IV Juzgado Civil 
de Chiclayo? 

     

Tiempo 10. ¿Usted, considera 
oportuno el tiempo que 
demora el IV Juzgado 
Civil de Chiclayo para 
atender sus 
requerimientos? 

     

11. ¿Usted, considera que 
se debe mejorar el 
manejo adecuado del 
tiempo de atención del 
servicio en el IV 
Juzgado Civil de 
Chiclayo? 

     

Resultado de la 
gestión 

12. ¿Usted, como percibe 
el trabajo 
administrativo que 
brinda el servicio al 
cliente del IV Juzgado 
Civil de Chiclayo? 

     

13. ¿Usted, considera que 
se debe regular el 
adecuado desarrollo de 

     



las actividades del 
personal que atiende a 
los usuarios del IV 
Juzgado Civil de 
Chiclayo? 

Necesidad de fortalecer el servicio 

Situación actual 14. ¿Usted, está de 
acuerdo con los 
resultados obtenidos 
de los servicios 
adquiridos en el IV 
Juzgado Civil de 
Chiclayo? 

Situación deseada 15. ¿Usted, considera
importante mejorar los
resultados del servicio
del IV Juzgado Civil de
Chiclayo?

Gracias por la colaboración. 



 
 

 
 

CUESTIONARIO SOBRE LA CARGA PROCESAL 
 

Se logra mencionar que el presente cuestionario permite identificar el estado sobre 

cómo se encuentra el estado de la carga procesal. 

Instrucciones: Se debe leer y responder de acuerdo a su percepción 

empleando la siguiente escala de medición: 
 

1 2 3 4 5 

Total en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Indiferente De acuerdo Total en 

desacuerdo 

 

Indicaciones: Es por ello se debe leer con atención cada uno de los ítems 

planteados en el cuestionario y marcar la alternativa adecuada marcando con una 

X. 
 

INDICADORES DIMENSIÓN ÍTEMS 1 2 3 4 5 

Incumplimiento de 
plazos 

Demandas 
que no se 
terminan  al 
mes 

1. ¿Usted está de 
acuerdo con el 
tiempo empleado en 
el desarrollo de los 
procesos judiciales? 

     

Conocimiento sobre 
la carga procesal 

Nivel de 
conocimiento 
sobre  la 
carga 
procesal 

2. ¿Considera que los 
colaboradores del IV 
Juzgado  civil  de 
Chiclayo tiene los 
conocimiento 
adecuados para el 
total manejo de la 
carga procesal ? 

     

Nivel de 
capacidad de 
respuesta 

3. Usted,  considera 
que el IV juzgado 
tiene   un  adecuado 
número de personas 

     



Capacidad operativa 
sobre la carga 
procesal 

Nivel de 
carga 
operativa 

4.  ¿Usted, cómo 
califica la capacidad 
de respuesta que 
tiene  los 
colaboradores en la 
atención de los 
requerimientos? 

     

5.  ¿Usted, está de 
acuerdo con la alta 
carga laboral? 

     

Capacidad 
de manejo de 
expediente 

6.  ¿Usted, como 
califica el desarrollo 
de los expedientes? 

     

7. ¿Usted, está de 
acuerdo con la 
capacidad de 
manejo sobre los 
procedimientos 
administrativos? 

     

8.  ¿Usted, como 
califica el trabajo que 
desempeña en el 
desarrollo de cada 
expediente civil? 

     

Eficiencia 
operativa 

9. ¿Usted cómo califica 
el servicio recibido 
en el IV Juzgado 
Civil de Chiclayo? 

     

10. ¿Usted, cómo 
califica los 
resultados obtenidos 
del servicio? 

     



Anexo 3: Validez y confiabilidad de instrumentos de recolección de datos 



 



 

 



ANÁLISIS DE ALFA DE CRONBACH DE CARGA PROCESAL 
 

Análisis de alfa de cronbach de la variable Carga procesal, tomando en cuenta un 

coeficiente de 0.786 de confiabilidad. 

 



Base de datos variable carga procesal 



 
 

 
 

ANÁLISIS DE ALFA DE CRONBACH DE SATISFACCIÓN DEL LITIGANTE 
 

Para el caso del análisis de alfa de cronbach de la variable satisfacción del litigante se encontró un 

coeficiente de 0.899 de confiabilidad. 
 



Base de datos de la variable satisfacción del litigante 





Anexo 4: Matriz de Consistencia 

 

Formulación 

del problema 

Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Metodología 

¿Qué Objetivo 𝐻 1:La carga 

procesal 

tiene una 

relación en la 

satisfacción 

de  los 

litigantes del 

IV Juzgado 

Civil de 

Chiclayo. 

𝐻 0: La carga 

procesal no 

tiene una 

relación en la 

satisfacción 

de  los 

litigantes del 

IV Juzgado 

Civil de 

Chiclayo. 

Variable: La - Incumplimientos 
de plazos 

- Conocimiento 
sobre la carga 
procesal 

- Capacidad 
operativa sobre 
la carga procesal 

Hernández 

relación general: carga procesal (2008) 

existe entre    

la carga Determinar la   

procesal y la relación entre   

satisfacción la carga   

del litigante procesal y   

del IV satisfacción de   

Juzgado Civil los litigantes   

de Chiclayo, del IV Juzgado   

2020?. Civil de 

Chiclayo. 

  

 Objetivos   
 
 

- Expectativa 
del usuario 

- Valor del 
servicio 

- Necesidad 
de fortalecer 
el servicio 

 

 específicos: 
Variable: Gonzales, 

 a) Diagnosticar satisfacción de Carmona & 

 el nivel de los litigantes Rivas 

 carga procesal  (2008). 

 del IV Juzgado   

 Civil de   

 Chiclayo.   

 
b) Identificar el 

  

 nivel de   

 satisfacción de   

 los litigantes   

 del IV Juzgado   

 Civil de   

 Chiclayo.   

 
c) Definir la 

  

 relación entre   

 la carga   

 procesal y   

 satisfacción de   

 los litigantes   

 del IV Juzgado   

 Civil.   



Anexo 5: Autorización del desarrollo de la investigación 



Anexo 6: Resultados 

Var1_calcu (Agrupada) 

Var2_calcu (Agrupada) 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido BAJA 12 25.5 25.5 25.5 

MEDIA 24 51.1 51.1 76.6 

ALTA 11 23.4 23.4 100.0 

Total 47 100.0 100.0 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido DEFICIENT 

E 

21 44.7 44.7 44.7 

MEDIA 19 40.4 40.4 85.1 

EFICIENTE 7 14.9 14.9 100.0 

Total 47 100.0 100.0 
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