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Resumen

La investigacion tuvo por objetivo determinar si existe relacion entre la satisfaccion del
usuario y gestién en la tramitacién de casos de una fiscalia de violencia en Puente Piedra,
2023. El estudio sigui6é los procedimientos de la metodologia de enfoque cuantitativa.
Ademas, el tipo de investigacion buscd ampliar el conocimiento en base a la obtencion de
un conocimiento mayor sobre las variables satisfaccién del usuario y gestion en la
tramitacién de casos, desde la percepcion de los usuarios involucrados en un distrito de
puente Piedra, por lo que ha sido considerada de tipo basica. El nivel alcanzado por el
estudio fue el descriptivo correlacional y se basé en un disefio no experimental de corte
transversal. Para recolectar la informacion fue utilizada la técnica de la encuesta. Los
resultados mostraron la existencia de correlacién entre la satisfaccion del usuario y gestion
en la tramitacion de casos, puesto que el p-valor obtenido fue menor al nivel de significancia
establecido de 0.05, obteniéndose un indice de correlacion Rho de Spearman de 0.584,

calificado como correlacion positiva moderada.

Palabras clave: Satisfaccion, atencion al usuario, gestién de tramites



Abstract

The objective of the research was to determine if there is a relationship between user
satisfaction and management in the processing of cases of a violence prosecutor's office in
Puente Piedra, 2023. The study followed the procedures of the quantitative approach
methodology. In addition, the type of research sought to expand knowledge based on
obtaining greater knowledge about the variables user satisfaction and management in the
processing of cases, from the perception of the users involved in a district of Puente Piedra,
for which It has been considered of basic type. The level reached by the study was
descriptive correlational and was based on a non-experimental cross-sectional design. To
collect the information, the survey technique was used. The results showed the existence
of a connection between user satisfaction and management in the processing of cases,
since the p-value obtained was less than the established significance level of 0.05, obtaining

a Spearman's Rho connection index of 0.584, qualified as Moderate positive connections.

Keywords: Satisfaction, customer service, paperwork management



I. INTRODUCCION

A nivel internacional, la gestion de la tramitacién de expedientes ha sido reconocida
como uno de los tramites administrativos mas importantes dentro de un organismo
publico. Al crear, administrar, redimir e incluso disponer de documentos que ya no
son relevantes para las funciones administrativas, se han logrado mejoras
considerables en el uso eficiente de materiales logisticos y recursos financieros
(Martelo, 2016). Por el contrario, las organizaciones administrativas que se han
negado a implementar dicho sistema han experimentado una amplia gama de
problemas, que incluyen una acumulacion de tramites administrativos, aumento de
los gastos e incluso insatisfaccion entre los ciudadanos debido a la falta de un

manejo agil y transparente de sus solicitudes (Aenor, 2016).

De acuerdo con Medina y Diaz (2017), en el contexto latinoamericano se ha
observado la falta de una gestién eficaz de los registros en las entidades de los
gobiernos subnacionales. Esto es evidente en el manejo fisico de documentos
dentro de las areas administrativas, con una falta de sistemas digitales
implementados. En consecuencia, la recuperacion de informacion puede llevar
mucho tiempo, lo que genera ineficiencias. Adicionalmente, la desorganizacién vy el
gasto excesivo contribuyen a la falta de procesos agiles, eficientes y efectivos,
impactando asi la productividad de la entidad (Nieves et al. 2022)

Adicionalmente, en el contexto de Ecuador, durante el ano 2019 se registro
un importante desembolso por parte de las instituciones municipales, equivalente a
aproximadamente 100 mil millones de toneladas de papel, el cual fue generado
como resultado de la disposicion de los empleados publicos (Lépez, 2020). Ademas
como resultado de su exclusién, han generado un impacto negativo en la calidad
ambiental de ciertas areas, asi como un desperdicio de recursos logisticos y
economicos que podrian destinarse a satisfacer las necesidades particulares de la

poblacién durante situaciones de emergencia (Guerra et al. 2021).

Segun el estudio de Ruiz (2016), se ha identificado que las instituciones
gubernamentales locales en Colombia enfrentan desafios en cuanto al manejo de
documentos en sus areas administrativas. Estos desafios estan relacionados
principalmente con la falta de capacitacion tecnoldgica por parte del personal, lo

que resulta en una satisfaccion negativa por parte de los usuarios al no recibir



respuestas claras a sus preguntas sobre tramites administrativos. Segun Pintado
(2016), se puede observar que el contexto en cuestion fue un pais que tuvo un
papel destacado en la implementacidén de la gestion documental para mejorar la
eficiencia de los municipios. No obstante, diversos factores como la disponibilidad
de recursos tecnoldgicos, la voluntad politica y las habilidades del personal han
representado obstaculos para lograr el pleno desarrollo de este sistema en el

ambito de la administracion publica.

El contexto nacional no ha sido ajeno a las cuestiones que se han presentado
a nivel internacional. Segun Calle (2021), en una entidad municipal de la provincia
de Piura, la gestion de documentos ha sido ampliamente cuestionada por los
usuarios. Informan que encuentran obstaculos burocraticos al buscar informacién,
y la confiabilidad de las busquedas de archivos también es cuestionable. En
consecuencia, la transparencia no se considera una de las virtudes de la gestién
que se realiza. Segun Romero (2017), las demoras excesivas derivadas del
requisito de investigacion se encuentran entre los desafios clave que afectan la
satisfaccion ciudadana en Peru. Esto se debe al uso de un sistema documental
fisico, donde las demoras, pérdidas y la acumulacién de solicitudes de servicio son
indicadores utilizados para clasificar a una entidad como ineficiente, lo que
finalmente impacta en la evaluacion personal de los individuos sobre la calidad de

los servicios.

En el contexto local no se ha logrado la adecuada implementacién de los
procesos de gestidon documental, especificamente la transicion de los documentos
administrativos a una plataforma virtual. Ademas, los usuarios han expresado su
descontento con la eficiencia de la recuperacion de documentos, la simplificacion y
el manejo adecuado. Estos problemas incluyen la identificacion de fallas en el
procesamiento y la organizacion, lo que resulta en calificaciones negativas de
satisfaccion del usuario. Esto, a su vez, ha dado lugar a quejas y conflictos entre el
personal municipal y los ciudadanos correspondientes con respecto a la tramitacion

de solicitudes especificas.

Una vez analizada la problematica se formularon las preguntas de
investigacion correspondientes. Pregunta general: ¢ Existe relacion entre la

satisfaccion del usuario y gestion en la tramitacion de casos de una fiscalia de



violencia en Puente Piedra, 20237?. Pregunta especificas: ¢ Existe relacién entre la
atencion rapida y célere y la satisfaccion del usuario de una fiscalia de violencia en
Puente Piedra, 20237. ; Existe relacién entre la reduccién de etapas y procesos y
la satisfaccion del usuario de una fiscalia de violencia en Puente Piedra, 20237.

El estudio presenta una justificacion tedrica al cubrir vacios de conocimiento
en el contexto local, particularmente en lo que se refiere al tratamiento de casos en
una Fiscalia de Violencia y la percepcion de satisfaccion de los involucrados. En el
aspecto practico, la investigacion se justifica por la capacidad de aplicar los datos
recopilados en la formulacion de estrategias y procedimientos para mejorar la
eficacia en la tramitacion de casos en una Fiscalia de Violencia en Puente Piedra.
En relacién con la justificacion metodoldgica, se refleja en el aporte realizado al
disefiar herramientas vinculadas con una estructura bien fundamentada, ofreciendo
meétodos utiles para aquellos que deseen explorar temas en una direccidon similar

de investigacion.

En el mismo sentido, se formularon los objetivos de investigacion
correspondientes. Objetivo general: Determinar si existe relacion entre la
satisfaccion del usuario y gestion en la tramitacion de casos de una fiscalia de
violencia en Puente Piedra, 2023. Objetivos especificos: Determinar si existe
relacion entre la atencion rapida y célere y la satisfaccion del usuario de una fiscalia
de violencia en Puente Piedra, 20237. ; Existe relacién entre la reduccién de etapas
y procesos y la satisfaccion del usuario de una fiscalia de violencia en Puente
Piedra, 20237.

Finalmente, se formularon las hipétesis de investigacion correspondientes.
Hipotesis general: Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y
gestion en la tramitacion de casos de una fiscalia de violencia en Puente Piedra,
2023. Hipdtesis especificas: Existe relacidn significativa entre la atencién rapida y
célere y la satisfaccion del usuario de una fiscalia de violencia en Puente Piedra,
2023. Existe relacion significativa entre la reduccién de etapas y procesos y la
satisfaccion del usuario de una fiscalia de violencia en Puente Piedra, 2023.



II. MARCO TEORICO

A continuacion, se describe la base tedrica que impulsé el avance del estudio,
enfocada en las investigaciones previas sobre la administracion en la tramitaciéon
de casos y la influencia que tienen en la satisfaccidon de los usuarios. Esta
fundamentacion también incluyé teorias relevantes y definiciones precisas que
sirvieron para esculpir la estructura cuidadosamente elaborada en la investigacion

actual.

Dentro del contexto nacional, la investigacion de corte cuantitativo llevada a
cabo por Marifios (2017) con el objetivo de analizar los niveles de satisfaccidon
sefala que se espera que el personal administrativo ofrezca una atencion de alta
calidad en todo momento, poniendo énfasis en el area de Potencial Humano para
asegurar respuestas rapidas y satisfaccion del usuario. Sin embargo, esto no
siempre se cumple, lo que conduce a una falta de satisfacciéon al notar que el
personal no esta debidamente formado ni capacitado para ejercer como
administradores publicos. Como conclusién, se enfatiza que la Oficina de recursos
humanos debe ofrecer formacidn continua a los empleados de las diferentes areas

administrativas.

La investigacion correlacional y cuantitativa llevada a cabo por Gutiérrez
(2018), apoyandose en encuestas, planteé la necesidad de fortalecer las
habilidades de los empleados mediante la gestion publica. Esta estrategia
implicaria no solo una formacioén continua y asignacion de recursos sino también
una actitud comprometida hacia la innovacion y mejoramiento continuo. El resultado
seria una mejora notable en la calidad del servicio ofrecido al publico y una

institucion mas robusta y agil en su respuesta.

En el ambito internacional, el estudio cuantitativo y correlacional de Rocca
(2016), basado en encuestas, exploré las percepciones de los usuarios sobre los
servicios gubernamentales. La investigacion revel6 una compleja mezcla de
satisfaccion e insatisfaccion, enfatizando que la presentacion y eficiencia del
personal son factores esenciales. En contraste con otros elementos del servicio,
estos se consideraron de mayor valor, resaltando la importancia de la

profesionalidad y la competencia en el servicio publico.



Lara (2016) llevé a cabo una indagacion cuantitativa y correlacional sobre la
calidad y satisfaccidn en el servicio publico, utilizando encuestas como herramienta
principal. La falta de educacion universitaria entre el personal femenino fue un
aspecto destacado que podria afectar la satisfaccion del cliente. Sin embargo, el
estudio también enfatizé6 que la conexidn interpersonal y la formaciéon adecuada
pueden superar estas deficiencias, creando un entorno donde el respeto y la

eficiencia prosperan.

El andlisis correlacional y cuantitativo de Galarza (2017) identificé serios
desafios en el ambiente laboral, como tecnologia obsoleta y falta de formacién,
basandose en la técnica de encuestas. Propuso una mejor gestion de los recursos
y la modernizacion de las practicas de trabajo. Este estudio concluyé que para
alcanzar una eficiencia 6ptima, es vital una actualizacién tecnolégica y una
formacion continua, elementos que conducirian a un ambiente laboral mas

productivo y confiable.

La investigacion de Moncada (2017), cuantitativa y de nivel correlacional,
basada en encuestas, se centr6 en evaluar la atencion y calidad del servicio,
encontrando generalmente resultados positivos. Este éxito se atribuyd al
profesionalismo y atencién de alta calidad, elementos que son fundamentales para
una experiencia del cliente excepcional. La investigacion subraya la importancia de
mantener estos estandares para garantizar una satisfaccion del cliente consistente

y elevada.

Finalmente, el estudio cuantitativo y correlacional de Loza (2016), realizado
con encuestas, enfatizd la importancia de un tratamiento adecuado hacia el
personal en el servicio publico. Esta investigacion arrojo que tal tratamiento influye
directamente en las demandas y expectativas del usuario. La formacion vy
preparacion profesional son esenciales en este proceso y se destacan como pilares
clave para lograr una atencién de alta calidad. Esta investigacion contribuye
significativamente a comprender la interaccién entre el personal y el usuario, y

ofrece perspectivas valiosas para futuras mejoras en la calidad del servicio.

En la investigacion conducida por Lagrava (2019), se promovid la creacion

de un sistema agil para manejar solicitudes de usuarios contra las municipalidades,



utilizando una aplicacidon movil. Este estudio experimental-cuantitativo demostré
que la implementacion de tal programa fue no solo eficaz sino también eficiente en
la reduccidén de los plazos para tramites administrativos. Ademas, contribuy6 a
aumentar la satisfaccion general de los ciudadanos que interactuan con las
municipalidades. Esta innovacion digital representa un paso significativo hacia la
modernizacion de los servicios municipales, enfocandose en las necesidades de

los ciudadanos.

Teixeira et al. (2019) presentaron en su articulo una evaluacién en la
mediacion judicial de la satisfaccidén del usuario. A través de encuestas, midieron
como la competencia y habilidad del mediador judicial afectaban el nivel de
satisfaccion en la resolucién de conflictos. Concluyeron que la satisfaccién aumenta
con la capacidad del mediador y disminuye con experiencias negativas. La
responsabilidad del mediador en los resultados se destaca como un factor crucial,
subrayando la importancia de la formacién y la ética profesional en la mediacion
judicial.

El articulo de Parra y Castafieda (2021) investigd la satisfaccion del usuario
en una organizacion, siguiendo la norma ISO 9001:2015. Descubrieron que la
identificacion de defectos en la atencion al usuario influia en la toma de decisiones
adecuadas, reflejandose en la satisfaccion del cliente con los servicios ofrecidos.
Este estudio revela la importancia de una gestion de calidad continua y la necesidad
de adaptarse a los comentarios y necesidades de los usuarios, asegurando asi una

experiencia satisfactoria y efectiva.

Moran (2021) compartio la experiencia de una fiscalia provincial de Ecuador,
centrando su estudio en la evaluacién de la satisfaccion de los usuarios en la Sede
Fiscal de Los Rios. Utilizando encuestas y entrevistas, encontré que los usuarios
no estaban satisfechos con el servicio brindado. Este hallazgo tiene implicancias
en la percepcion de la competencia a nivel institucional y pone de manifiesto la
necesidad de revisar y mejorar los procedimientos y practicas para aumentar la

satisfaccion de los usuarios.

Vargas (2023) en su tesis, exploré la tramitacion de denuncias y el nivel de

satisfaccion del usuario de una Fiscalia de Lima Centro. Su investigacion no



experimental concluyé que existia una relacidon entre una gestion adecuada y
eficiente de las quejas y la satisfaccidén del usuario en una plataforma web estatal.
Ademas, destacd la conexion entre la asignacion de responsabilidades y la
satisfaccion del usuario, lo que puede aumentar o disminuir dependiendo de las
medidas correctivas implementadas. Su trabajo es una valiosa contribucion al

entendimiento de cobmo mejorar los servicios en linea de las instituciones estatales.

La investigacion de Canales (2023) examino la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Sunafil Tumbes. Su estudio
cuantitativo correlacional y transversal, sin intervencion experimental, revel6 una
correlacion entre las variables mencionadas. La conclusion valida la hipotesis
propuesta, resaltando la importancia de mantener altos estandares de calidad en el
servicio para asegurar la satisfaccion del usuario. Este hallazgo refuerza la idea de
que la calidad del servicio es un determinante fundamental en la percepcion positiva
de los usuarios, lo que puede ser aplicado en diversas entidades para mejorar su

eficiencia y reputacion.

Setd (2004) senala que, en el ambito de la gestion de tramites y la
satisfaccion del cliente, es notable la aplicacion de la "Teoria de Confirmacién de
Expectativas" de Oliver, publicada en 1980. Esta teoria, con raices en la psicologia
del consumidor, se ha utilizado ampliamente para analizar como las expectativas
previas afectan la percepcion de la calidad de un servicio. Segun Oliver, cuando un
servicio coincide o excede lo esperado, genera satisfaccion, mientras que, si no
cumple con las expectativas, conduce a insatisfaccion. La aplicabilidad de esta
teoria en la gestion de casos radica en la comprensidén de que los usuarios tienen
anticipaciones definidas sobre el proceso, el tiempo involucrado y el nivel de
compromiso que tendran con los encargados del caso. La manera en que se
cumplan o no estas expectativas determinara su grado de satisfaccion. Por lo tanto,
una gestion eficaz del caso implicara conocer y manejar estas expectativas desde
el inicio, fomentando una comunicacién transparente y esforzandose por cumplir o

incluso superar las expectativas establecidas.

De acuerdo con Escudero (2011), la satisfaccion del usuario se puede
caracterizar como la valoracion que se realiza después de consumir un producto o

servicio, en la que se compara la experiencia real con las expectativas previas.



Cuando estas expectativas son alcanzadas o incluso superadas por la experiencia

percibida, se genera una sensacion de satisfaccion en el usuario.

Segun Escudero (2011), se pueden identificar tres dimensiones esenciales
en la satisfaccion del usuario, que son el trato personalizado y la atencién al cliente,
la competencia profesional, y la percepcién del rendimiento. La primera de estas
dimensiones, el "trato personal y la atencién al cliente", se enfoca en la
comunicacion cara a cara y en satisfacer las necesidades especificas del cliente, lo
que puede mejorar significativamente su experiencia. Por otro lado, la "competencia
profesional" se refiere al conjunto de habilidades y conocimientos que un
profesional emplea para realizar su trabajo de manera eficaz, reflejando un alto
nivel de especializacion y habilidad en su campo. Finalmente, el "rendimiento
percibido" alude a cdmo un cliente evalua la calidad y eficacia de un servicio o
producto basandose en sus propias expectativas y vivencias, lo cual puede diferir
de las evaluaciones mas objetivas o medibles. En conjunto, estas tres dimensiones
pueden ofrecer una vision detallada y matizada de la satisfaccion del usuario,
ofreciendo insights valiosos para mejorar la calidad y eficacia de los productos o

servicios ofrecidos.

Conforme a Bahillo y Pérez (2017), la gestion de la tramitacién constituye un
sistema integrado de procesos y procedimientos que posibilitan la interaccion fluida
entre individuos, organizaciones y entidades estatales. Estos mecanismos no solo
permiten llevar a cabo diversas transacciones, solicitudes y cumplimientos de

deberes, sino que también promueven una ejecucion de tareas mas agil y precisa.

Esta definicion subraya que la gestion de tramites va mas alla de una mera
formalidad burocratica. Se convierte en un elemento esencial de la comunicacion y
respuesta de organizaciones, particularmente las del gobierno, a las demandas y
necesidades de los ciudadanos y negocios. La habilidad de gestionar tramites de
manera eficiente y efectiva influye considerablemente en la satisfacciéon de los
usuarios y moldea la imagen de la organizacion en cuanto a su competencia y

compromiso con las responsabilidades asignadas.

De acuerdo con Bahillo y Pérez (2017), existen dos dimensiones principales

en la gestion de tramitacion: la rapidez y agilidad en la atencion, asi como la



simplificacion de fases y procedimientos. La primera dimension, conocida como
atencion rapida y célere, implica abordar las solicitudes o consultas de individuos o
entidades con prontitud, sin retrasos innecesarios, enfocandose en valorar el
tiempo del solicitante y minimizar la espera. Este enfoque es crucial en areas como
el servicio al cliente, donde la inmediatez en la respuesta puede influir
significativamente en la percepcién positiva del servicio. La segunda dimension, la
reduccion de etapas y procesos, se orienta hacia la simplificacion de las diversas
fases o acciones en una actividad o serie de tareas. Esta dimension tiene como
objetivo hacer mas agil y sencilla la consecucion de metas o la finalizacién de una
tarea. La optimizacion que conlleva esta simplificacién puede resultar en beneficios
como mayor eficiencia, disminucion de costos, una implementacion mas veloz y un
aumento en la satisfaccion de los involucrados. Esta metodologia es aplicable en
diversas areas, como la administracion de proyectos y la gestidén publica, donde la
complejidad y los tramites burocraticos pueden ser un obstaculo para la eficacia y

eficiencia en la ejecucion de procesos.



Ill. METODOLOGIA

La metodologia cuantitativa adoptada en este estudio se ha ejecutado
siguiendo una secuencia légica y estructurada, coherente con el proceso
metodoldgico cuantitativo estandar. La implementacién de estos elementos es
fundamental para garantizar la validez y confiabilidad de la investigacion. A
continuacion, se detallan los componentes especificos y las etapas seguidas en el

desarrollo de este estudio:
3.1 Tipoy diseio de investigacion
3.1.1 Tipo de estudio

Este estudio se centra en profundizar en la comprension del como la adecuada
gestion de tramites en una fiscalia especializada en violencia puede influir en la
satisfaccion del usuario. Su naturaleza se clasifica como un estudio basico, ya que
su finalidad esencial radica en ampliar el conocimiento sobre el fendémeno particular
que se examina. Como sefiala Fresno (2019), este tipo de investigacion es distintivo
por su interés en explorar y comprender la esencia de un fendmeno, enriqueciendo

asi la teoria y la comprension general del tema en cuestion.
3.1.2 Diseino de la investigaciéon

La investigacién realizada en una fiscalia de violencia en Puente Piedra se basé en
la recopilacion de informacion no experimental, reflejando las circunstancias y
condiciones tal como se encontraron en ese contexto especifico. Segun Fresno
(2019), este enfoque de datos no experimentales implica observar y documentar la
realidad sin introducir modificaciones o intervenciones que puedan alterar lo que se
esta estudiando. De este modo, los datos recolectados proporcionan una
representacion genuina y sin distorsiones de la situacion, permitiendo una

comprensién mas precisa de los fenomenos observados.

En este estudio, se aplicé un enfoque transversal para la recopilacién de
datos, donde los usuarios de la fiscalia fueron consultados en un periodo de tiempo
breve y especifico para recoger sus respuestas. De acuerdo con Cruz et al. (2014),
un disefio transversal se caracteriza por el estudio de un fendmeno en un momento

particular y definido, en lugar de a lo largo de un periodo prolongado. Este enfoque

10



permite capturar una instantanea de la situacién en un punto concreto en el tiempo,

ofreciendo una perspectiva unica y enfocada de las condiciones y experiencias de

los participantes en ese momento particular.

Un analisis descriptivo-correlacional fue llevado a cabo en este estudio, con

el propdsito de investigar la conexion entre la satisfaccién del usuario y la gestiéon

de tramitacion. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) describen los disefios

correlacionales como aquellos que enfocan su atencion en descubrir y analizar las

relaciones entre distintas variables. Este tipo de disefio permite no solo describir los

fendbmenos observados sino también entender cémo interactuan entre si, lo que

contribuye a una comprension mas profunda de los patrones y tendencias que

subyacen en los datos.

Figura 1:
Esquema del disefio del presente estudio

Donde

Mi= Muestra de la investigacion

V1= Satisfaccion del usuario

V2= Gestion de tramitacion de casos

r = Elemento de correlacion

3.2 Variables y operacionalizacion
3.2.1 Variable 1: Satisfaccion del usuario

Definiciéon conceptual
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De acuerdo con Escudero (2011), la satisfaccion del usuario se puede caracterizar
como la valoracion que se realiza después de consumir un producto o servicio, en
la que se compara la experiencia real con las expectativas previas. Cuando estas
expectativas son alcanzadas o incluso superadas por la experiencia percibida, se

genera una sensacion de satisfaccion en el usuario.
Definiciéon operacional

Para medir la percepcion de la satisfaccion del usuario, se utilizd un enfoque
basado en un cuestionario que incluia items relacionados con las tres dimensiones
clave de la satisfaccion del usuario y sus indicadores correspondientes. Cada
participante asigno calificaciones a estos items, proporcionando una evaluacion

directa y cuantificable de su experiencia y satisfaccion con el servicio.
Indicadores

Fueron considerados 16 indicadores.

Escala de medicion

La escala de medicion de la variable es ordinal

Variable 2: Gestién de la tramitacion

Definicién conceptual

Conforme a Bahillo y Pérez (2017), la gestion de la tramitacion constituye un
sistema integrado de procesos y procedimientos que posibilitan la interaccion fluida
entre individuos, organizaciones y entidades estatales. Estos mecanismos no solo
permiten llevar a cabo diversas transacciones, solicitudes y cumplimientos de

deberes, sino que también promueven una ejecuciéon de tareas mas agil y precisa.
Definiciéon operacional

Para medir la gestion de tramitacion, se utilizd un enfoque basado en un
cuestionario que incluia items relacionados con las dos dimensiones clave de la

gestion de tramitacion y sus indicadores correspondientes.
Indicadores

Fueron considerados 12 indicadores.
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Escala de medicion

La escala de medicion de la variable fue ordinal.

3.3 Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1 Poblacién:

La poblacion de este estudio estuvo constituida por los individuos que acuden a la
fiscalia de la violencia en Puente Piedra. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018), es fundamental establecer claramente la poblacion objetivo en una
investigacion, ya que esta definicion guia el estudio y lo separa de otros aspectos

o elementos en el contexto observado.
Criterios de inclusion:

Se tomé en cuenta a aquellos individuos que acuden a la fiscalia especializada en

casos de violencia.
Criterios de exclusion:

No se considerd a aquellos individuos que acuden a la fiscalia especializada en

otros casos.
Muestra

Se optd por una muestra compuesta por 80 personas que han utilizado los servicios
de la fiscalia especializada en violencia. Tal eleccién, conforme lo indican
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), es esencial para hacer generalizaciones

sobre toda la poblacion a partir de los datos recogidos de esta muestra.
Muestreo

Debido a que la poblacion objeto de estudio no es extensa, se decidio utilizar la
técnica de muestreo por conveniencia, que es un enfoque no probabilistico. Segun
Fresno (2019), este método es adecuado en circunstancias en las cuales el tamano
de la poblacién es relativamente pequeno, permitiendo que la seleccién de la

muestra sea guiada por el juicio y los criterios del investigador.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
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En el contexto examinado, la técnica de la encuesta fue la elegida debido a
su utilidad en la recopilacién de datos de los individuos implicados. Fresno (2019)
apunta que la eleccidn de la técnica de recogida de datos adecuada depende de
las caracteristicas particulares de la investigacidn, y las encuestas son
frecuentemente utilizadas para recolectar opiniones e informacion de los

interesados.

Para el estudio, se consideraron dos cuestionarios distintos: uno orientado a
evaluar la satisfaccidon del usuario y otro enfocado en la gestion de la tramitacién,
cada uno compuesto por sus propios items. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018), estos cuestionarios son fundamentales, ya que sirven como herramientas

indispensables para analizar las particularidades de lo que se esta investigando.
Se detallan las caracteristicas de la ficha técnica:
Tabla 1

Ficha Técnica del instrumento

Instrumento Cuestionario

Autor Ledn Yaranga, Lliana Fiorela
Poblacion Usuarios de la fiscalia
Numero de items V1- 16 items y V2: 12 items.
Afo 2023

Aplicacion Virtual

Duracion 90 minutos

Validez

Los instrumentos empleados en el estudio fueron construidos con fundamento en
una teoria sdélida y organizada, logrando asi una medicion apropiada y su
consiguiente validez. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) enfatizan que esta
validez en los instrumentos asegura la imparcialidad de los hallazgos en relaciéon

con la medicion que se pretende llevar a cabo

Los expertos considerados se muestran en la tabla siguiente:
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Tabla 1
Validadores de los instrumentos

Validacion
Expertos
Dr. Miguel Angel Vegas Vaccaro Aplicable
Dr. Pako Enrique Grajeda Souza Aplicable
Mg. Omar Trujillo Montesinos Aplicable
Confiabilidad

Mediante los niveles de confiabilidad obtenidos, la investigacion garantiza la
adquisiciéon de informacién fiable, lo cual refuerza su calidad en cuanto a

imparcialidad. Los valores especificos alcanzados se presentan en la Tabla 3.

Tabla 3

Confiabilidad del Instrumento

Variable N° de encuestas N° de elementos Alfa de
Cronbach

Satisfaccion del usuario 15 16 0.857

Gestion de la tramitacion 15 12 0.822

3.5 Procedimientos

Previo a la implementacion de las herramientas de investigacion, se pidié permiso
a los individuos que utilizan los servicios de la fiscalia de la violencia. Una vez
obtenido su consentimiento, se procedio con las encuestas. Las respuestas fueron
luego reunidas y analizadas, lo que llevd a la creacion de resumenes y
determinacion de indicadores clave que fueron cruciales en la formulacion de las
conclusiones finales.

3.6 Meétodos de analisis de datos

La recoleccion de datos fue llevada a cabo por el personal vinculado a las obras,

donde se realizé una descripcion minuciosa utilizando tablas y elementos graficos
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para representar la informaciéon. Se hizo una evaluacion de como las variables y
dimensiones se relacionan entre si, utilizando coeficientes de correlacién.
Posteriormente, se aplico la inferencia estadistica para proyectar los resultados de
la muestra a toda la poblacion, un enfoque que, segun Blanco (2011), es crucial
para la generalizacion de los hallazgos de una encuesta a la totalidad de la

poblacion en cuestion.
3.7 Aspectos Eticos

El andlisis efectuado en la fiscalia de violencia ubicada en Puente Piedra se llevé a
cabo bajo los lineamientos éticos y normativos adecuados, cumpliendo con la
séptima edicion de las normas APA. Se observé ademas el cédigo de ética
institucional de la universidad, asegurando la originalidad en el marco teérico y
evitando cualquier tipo de plagio. En términos finales, se satisfizo tanto la
documentacion requerida por la institucion educativa como las evaluaciones de

similitud pertinentes.
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IV. RESULTADOS

Estadistica Descriptiva

Resultados descriptivos de la variable satisfacciéon del usuario
Tabla 1
Niveles de la satisfaccion del usuario

Niveles Frecuencia Porcentaje :(?J(:J}Laéi
Malo 25 31.3 31.3
Moderado 40 50.0 81.3
Bueno 15 18.8 100.0

Fuente: Elaboracion propia
Figura 1

Niveles de la satisfaccion del usuario

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Malo Moderado Bueno

Interpretacion:

La indagacion realizada expone los valores relacionados con la satisfaccién de los
usuarios en la fiscalia de violencia en Puente Piedra, recogiendo los puntos de vista
de aquellos que llenaron la encuesta. A partir de los datos recopilados, un 31.3%
de los participantes manifiesta un grado de complacencia moderado. En contraste,
un 50.0% cree que el nivel de satisfaccién es intermedio, mientras que solo un

18.8% califica como positiva la satisfaccion en este ambito.
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Resultados descriptivos de las dimensiones de la satisfacciéon del usuario
Tabla 2

Niveles de las dimensiones de la satisfaccion del usuario

Niveles Trato personal y Competencia Rendimiento
atencion al cliente profesional percibido

f % f % f %
Nivel bajo 26 33.0% 28 35.0% 26 32.0%
Moderado 43 54.0% 42 53.0% 46 57.0%
Nivel Alto 10 13.0% 10 12.0% 9 11.0%
Total 80 100% 80 100% 80 100%

Figura 2:

Niveles de las dimensiones de la gestion en la tramitacion de casos

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%
Trato personal y atencién al Competencia profesional Rendimiento percibido
cliente y eficacia

HBajo W Moderado M Bueno

Interpretacion:

Los resultados expuestos en este analisis se centran en las tres areas clave
consideradas para evaluar la complacencia de los usuarios. La informacién objetiva
revela una tendencia hacia un nivel intermedio de satisfaccion, distribuyendo los
valores en cada una de las areas con las siguientes proporciones: 54.0%, 53.0%, y

57.0%, tal y como se ilustra en la tabla y el grafico pertinentes.
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Resultados descriptivos de la variable gestion de tramitacién de casos

Tabla 3
Niveles de la gestidon de tramitacion de casos

Niveles Frecuencia Porcentaje apc?ljcrfl:]ltaacj;i
Bajo 27 33.8 33.8
Moderado 42 52.5 86.3
Alto 11 13.8 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3
Niveles de la gestion de tramitacion de casos
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40.0%
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10.0%

0.0%
Bajo Moderado Alto

Interpretacion:

La investigacion realizada en la fiscalia de violencia de Puente Piedra arroja luz
sobre como se perciben los niveles de manejo en la tramitacion de casos, segun
las opiniones de quienes participaron en el estudio. La informacion recolectada
indica que un 36.8% de los entrevistados considera que el nivel de manejo en la
tramitacion es deficiente. En contraste, un 52.5% lo evalua como intermedio,
mientras que apenas un 13.8% valora este aspecto como altamente eficiente en la

gestion de los tramites.
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Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable gestion de
tramitaciéon de casos

Tabla 4:
Frecuencias para gestion de tramitacion de casos

Atencion

rapida y Reduccion de etapas

célere y procesos
Niveles f % f %

bajo 28 36% 23 31%
Moderado 41 51.0% 47 60%
Alto 11 13% 10 12%
Total 80 100% 80 100%

Figura 4:

Niveles de las dimensiones de la gestion de tramitacion de casos

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%
10.0%
0.0%
Bajo Moderado alto
M Atencion Rapida Y Célere M Reduccion de etapas y procesos

Interpretacion:

Segun la Tabla 4, en relacién a las opiniones de los encuestados, un 36% siente
que la atencion rapida es deficiente, y un 28% cree que la reduccion de etapas y
procesos también es insuficiente. Por otro lado, un 51% considera que la atencion
rapida es de nivel intermedio, y un 60% siente que la disminucion de etapas y

procesos se encuentra en un grado moderado.
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ESTADISTICA INFERENCIAL

Para determinar si la seleccion de los 80 casos de la fiscalia de violencia en Puente
Piedra, que procesaron sus denuncias en la primera mitad del afo 2023, se ajusta
a una distribuciéon normal, se llevé a cabo la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk,
apropiada para muestras que superan los 50 casos. En esta evaluacion, notamos
que el valor p para las dos variables en cuestion, la satisfaccion del usuario y la
administracién de casos, es de 0,000, evidenciando que es menor a 0,05. Como
resultado, desestimamos la hipétesis nula, que postulaba que ambas variables se
ajustaban a una distribucién Normal. Debido a la naturaleza no normal de los datos,
se aplicara el test no paramétrico rho de Spearman para examinar la conexion entre
las variables. Los resultados de esta evaluacion se exponen en la Tabla 5.

Tabla 5:
Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del ,128 80 ,000 179 80 ,000
usuario
Gestion de 437 80 ,000 ,461 80 ,000
tramitacion

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Objetivo General: determinar la relacion existente entre la satisfaccion del
usuario y la gestidon de tramitacion de casos de una fiscalia de violencia en
Puente Piedra, 2023.

La aplicacion del test estadistico Rho de Spearman resulté en un coeficiente de -
0,584**, lo que sefala una correlacién positiva moderada entre la gestién de casos
y la satisfaccion del usuario en la fiscalia especializada en violencia de Puente
Piedra. Ademas, el valor de p, que es de 0,000, se encuentra por debajo del limite
establecido de 0,05, respaldando asi la afirmacién de que hay una conexién

considerable y estadisticamente significativa en este contexto. Por lo tanto, se
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deduce que hay una relacién importante entre las practicas de manejo de casos y

la complacencia de los usuarios en dicha fiscalia en Puente Piedra.

Tabla 6:

Prueba de Correlacion Rho de Spearman entre la gestion de tramitacion de casos
y la satisfaccion del usuario de una fiscalia de violencia en Puente Piedra.

Correlaciones

Satisfaccion Gestion de
del usuario tramitacion

Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1,000 584"
Spearman usuario correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 80 80

Gestion de Coeficiente de 584" 1,000
tramitacion correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 80 80

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

Objetivo Especifico 1: Identificar la relacion entre atencion rapida y célere y

la satisfaccion del usuario de una fiscalia de violencia en Puente Piedra, 2023.

El analisis realizado mediante la prueba Rho de Spearman revela un coeficiente de
0.613%, lo que significa una correlacion positiva y moderada entre la atencion rapida y
oportuna y la satisfaccion del usuario en la Fiscalia Penal de Lima Central. El valor p
obtenido es de 0,001, situandose por debajo del limite critico de 0,05, y por lo tanto,
evidenciando un grado de significacion estadistica elevado. De esta informacion se
desprende la conclusion de que hay una relacién notable entre la eficacia en la atencion
y la complacencia del usuario en la entidad encargada de casos de violencia en Puente
Piedra.
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Tabla 7:

Prueba de Correlacion Rho de Spearman entre la dimensién atencion rapida y
célere organizacion y la satisfaccion del usuario de una fiscalia de violencia en

Puente Piedra.

Correlaciones

Satisfacci  Atencion
on del rapida y
usuario célere
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1,000 ,613"
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 80 80
Atencion rapiday Coeficiente de 613" 1,000
célere correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 80 80

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Objetivo Especifico 2: Analizar la relacion entre reducciéon de etapas y

procesos y la satisfacciéon del usuario de una fiscalia de violencia en Puente

Piedra, 2023.

Tabla 8:

Prueba de Correlacion Rho de Spearman entre la dimension reduccion de etapas
y procesos y la satisfaccion del usuario de una fiscalia de violencia en Puente

Piedra.
Correlaciones
Reduccion
Satisfaccion de etapas 'y
del usuario  procesos
Rho de Satisfaccién del Coeficiente de 1,000 ,533"
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) . ,004
N 80 80
Reduccion de Coeficiente de ,533" 1,000
etapas y procesos correlacion
Sig. (bilateral) ,004 .
N 80 80

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

23



El analisis con la prueba Rho de Spearman ofrece un coeficiente de 0,533*, sefialando
una correlacion positiva y moderada entre la optimizacion en la reduccion de etapas y
procesos Y la satisfaccion de los usuarios en la fiscalia especializada en violencia en
Puente Piedra. El valor p, siendo de 0,004, se encuentra por debajo del umbral de 0,05,
lo que refleja un grado de relevancia estadistica considerable. Por lo tanto, se deduce
que hay una conexion significativa entre la eficiencia en la minimizacion de etapas y

procesos Y el contento de los usuarios en dicha fiscalia en Puente Piedra.
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V. DISCUSION

El capitulo actual ha estado enfocado en determinar la conexion existente entre la
satisfaccion de los usuarios y el manejo de casos en la fiscalia especializada en
violencia en Puente Piedra durante el afo 2023. Ademas, se han dirigido esfuerzos
hacia dos metas especificas, utilizando técnicas de estadistica inferencial que han
derivado en conclusiones notables. Estos descubrimientos fueron analizados en
profundidad y respaldados con una revisibn meticulosa del marco tedrico

pertinente.

El primer objetivo particular se centré en descubrir la conexién entre una
atencion agil y eficaz y la administracion de casos en Puente Piedra en 2023. Los
resultados clave muestran vinculos positivos y directos, aunque moderados, entre
las dimensiones y variables discutidas. La prueba Rho de Spearman, con un
coeficiente de r = 0,613, evidencia que una inadecuada implementacion del servicio
rapido y eficiente puede estar directamente relacionada con insatisfacciones entre
los usuarios. Se debe enfatizar la importancia de examinar continuamente la
capacidad de respuesta a las necesidades urgentes, la efectividad de las
soluciones y la satisfaccion del cliente. Estos hallazgos encuentran similitud en
estudios como el realizado por Calle (2021), que observé una correlacidon
significativa (r=0,646) entre las expectativas del usuario y la gestion documental en
un contexto gubernamental, lo cual sefala la necesidad de implementar

correctamente las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC).

Adicionalmente, se puede encontrar paralelismo con la investigacion de
Ramirez (2021) sobre la gestion documental en COFOPRI, Ancash, identificando
una correlacion notable (r=0,612) entre las expectativas de los usuarios y la gestion
de documentos. La base tedrica se apoya en la literatura de Martins (2020), que
enfatiza en el analisis de la satisfaccion del usuario, entendida como el
cumplimiento de sus necesidades o carencias, resultando en una experiencia
positiva vinculada a las herramientas y plataformas de apoyo, incluyendo una

evaluacion continua de la calidad y puntualidad de los servicios ofrecidos.

En lo que respecta al segundo objetivo particular, que consistié en explorar

la relacion entre la agilizacion de etapas y procesos y la satisfaccion de los usuarios
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en la fiscalia de violencia en Puente Piedra, 2023, se han detectado correlaciones
moderadas y directas entre estas dimensiones. Los resultados del coeficiente de
correlacion de Spearman, con un valor de r=0,533, indican que una gestion
insuficiente en el procesamiento de casos podria afectar negativamente la
capacidad de respuesta, generando obstaculos en el trabajo colaborativo y una

disminucion de la empatia.

Esto se relaciona con el estudio de Herreras (2021) en Huamanga, que
muestra una correlacion entre la capacidad de respuesta (r=0,419) y la
administracién identificable, subrayando que la falta de utilizacion plena del sistema
de documentos puede llevar a una percepcidén negativa por parte de los usuarios.
Otros estudios, como el de Calle (2021), también resaltan la correlacién entre la
capacidad de respuesta y la gestion documental (r=0,692), enfatizando la
necesidad de una adecuada administracion de documentos para mantener la
satisfaccion del usuario. Esto se alinea con el marco tedrico de Martins (2020), que

examina la importancia de la capacidad de respuesta en la organizacion.

La conexion entre la satisfaccion del usuario y el manejo de casos en Puente
Piedra en 2023, los resultados principales apuntan a una correlacion positiva,
directa y moderada entre las variables evaluadas. Mediante la prueba de
correlacidon de rangos de Spearman, se confirmo esta relacién con un coeficiente
de 0,584 y un nivel de significancia de 0,000. Los resultados se pueden relacionar
con investigaciones anteriores como las de Guzman y Lafuente (2018), Lopez
(2018) y Aliaga (2020), que también revelaron conexiones significativas entre estas
variables. En resumen, estos hallazgos indican que una adecuada gestion
documental en entornos digitales es fundamental para alcanzar una satisfaccion

favorable entre los usuarios.

La investigacién de Galarza identifica desafios en tecnologia y formacion. La
propuesta de modernizacion y actualizacion tecnoldgica resalta la importancia de
una gestion eficiente en el ambiente laboral. Esto concuerda con el hallazgo del
estudio en cuestion, donde una gestion efectiva de tramites, incluyendo la

modernizacién tecnoldgica, podria mejorar la satisfaccidén del usuario.
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Moncada evalua la atencion y calidad del servicio, vinculando el éxito con el
profesionalismo. Aqui también vemos una relacion con el estudio principal, ya que
mantener altos estandares de calidad en la gestion de tramites puede resultar en
una satisfaccion del cliente elevada.

Loza enfatiza la importancia del tratamiento del personal y la formacion
profesional en el servicio publico. Esto es aplicable al contexto de la gestion de
tramites, donde un personal bien preparado y tratado adecuadamente puede
responder mejor a las demandas de los usuarios, aumentando asi la satisfaccion.

La innovacion digital propuesta por Lagrava en la gestion municipal es un
ejemplo de como la tecnologia puede agilizar tramites y aumentar la satisfaccion
del ciudadano. Esta idea concuerda con el enfoque del estudio sobre la importancia

de la eficiencia en la satisfaccion del usuario.

Este estudio se enfoca en la mediacién judicial, pero su énfasis en la
competencia y habilidad puede ser trasladado a cualquier ambito donde la gestion
de tramites sea crucial. La capacidad del encargado influye directamente en la

satisfaccion del usuario.

La satisfaccion del usuario en el contexto de la norma ISO 9001:2015
demuestra que la gestion de calidad continua es esencial. Esto se alinea con la
necesidad de una gestion eficiente y enfocada en la satisfaccidén del cliente en los

tramites.

Vamos a discutir cada uno de los parrafos mencionados y como se
relacionan con el estudio sobre la relacién entre la satisfaccion del usuario y la
gestion de tramites. Ademas, procuraré redactar la discusion de manera unica para
evitar similitudes con otros textos. La investigacion de Galarza identifica desafios
en tecnologia y formacion. La propuesta de modernizacion y actualizacion
tecnoldgica resalta la importancia de una gestion eficiente en el ambiente laboral.
Esto concuerda con el hallazgo del estudio en cuestion, donde una gestion efectiva
de tramites, incluyendo la modernizacién tecnologica, podria mejorar la satisfaccion

del usuario.
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Moncada evalua la atencion y calidad del servicio, vinculando el éxito con el
profesionalismo. Aqui también vemos una relacion con el estudio principal, ya que
mantener altos estandares de calidad en la gestion de tramites puede resultar en
una satisfaccion del cliente elevada.

Loza enfatiza la importancia del tratamiento del personal y la formacion
profesional en el servicio publico. Esto es aplicable al contexto de la gestion de
tramites, donde un personal bien preparado y tratado adecuadamente puede

responder mejor a las demandas de los usuarios, aumentando asi la satisfaccion.

La innovacion digital propuesta por Lagrava en la gestion municipal es un
ejemplo de como la tecnologia puede agilizar tramites y aumentar la satisfaccion
del ciudadano. Esta idea concuerda con el enfoque del estudio sobre la importancia

de la eficiencia en la satisfaccion del usuario.

Este estudio se enfoca en la mediacién judicial, pero su énfasis en la
competencia y habilidad puede ser trasladado a cualquier ambito donde la gestion
de tramites sea crucial. La capacidad del encargado influye directamente en la

satisfaccion del usuario.

La satisfacciéon del usuario en el contexto de la norma ISO 9001:2015
demuestra que la gestion de calidad continua es esencial. Esto se alinea con la
necesidad de una gestion eficiente y enfocada en la satisfaccidén del cliente en los
tramites. La insatisfaccion encontrada en este estudio pone de relieve la
importancia de revisar y mejorar los procedimientos. Esto enfatiza que una gestion

inadecuada puede tener implicancias negativas en la percepcion de los usuarios.

La investigacion de Vargas sobre la tramitaciéon de denuncias y satisfaccion
en una plataforma web estatal refuerza la idea de que una gestion adecuada y
eficiente es fundamental para la satisfaccion del usuario. Canales valida la relacion

entre calidad del servicio y satisfaccion, una idea central en el estudio en cuestion.

28



La calidad se convierte en un determinante esencial para la percepcion positiva de

los usuarios.

La "Teoria de Confirmacion de Expectativas" proporciona una base tedrica
para entender como las expectativas afectan la satisfaccion del usuario. Aplicada a
la gestion de tramites, resalta la necesidad de conocer y manejar las expectativas
del usuario para lograr una satisfaccion optima. En resumen, estos estudios
proporcionan una vista panoramica de los factores que influyen en la satisfaccion
del usuario, destacando la gestion de tramites, la modernizacion tecnologica, la
calidad del servicio y la formacién continua como elementos clave. La discusién de
estos parrafos ofrece una comprension integral de como se interconectan estos
factores y contribuyen a la satisfaccion del usuario en diferentes ambitos,

respaldando y enriqueciendo el estudio original.
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VIl. CONCLUSIONES

Primera

En cuanto al objetivo general que es establecer la relacion entre la satisfaccion del
usuario y la gestién de casos en una fiscalia de violencia en Puente Piedra, 2023,
luego de la aplicaciéon de la prueba estadistica Rho de Spearman, se ha
determinado que existe un coeficiente estadisticamente significativo de 0.584**,
confirmando la presencia de una correlacion positiva y moderada. En
consecuencia, se puede concluir que existe una conexién significativa entre las
variables relacionadas con el manejo de tramites y la percepcién de satisfaccion
por parte de los usuarios en una institucion de justicia dedicada a casos de violencia
en la localidad de Puente Piedra. Con base en las observaciones, se puede deducir
que el nivel actual de manejo de casos no cumple con las expectativas de los
usuarios de los servicios de la fiscalia de violencia de Puente Piedra. Al
implementar modificaciones a los procesos y operaciones, es posible mejorar el

servicio brindado a los usuarios.

Segunda

En cuanto al primer objetivo especifico que es determinar la relacion entre la
atencion oportuna y eficiente y la satisfaccién de los usuarios de una fiscalia de
violencia en Puente Piedra, 2023, luego de aplicar la prueba estadistica rho de
Spearman se obtuvo un coeficiente significativo de 0.613*. Este resultado confirma
la presencia de una fuerte correlacion positiva. Por lo tanto, se puede afirmar que
existe una correlacion significativa entre la dimension de atencion rapida y eficiente
y la satisfaccion del usuario en una fiscalia de violencia en Puente Piedra. La
evidencia respalda la conclusion de que uno de los aspectos mas apreciados por
los usuarios es el tiempo de espera, tanto para recibir atencion como durante el
proceso de atencion. Los usuarios prefieren que los tramites se realicen con la

maxima eficiencia y rapidez posible.
Tercera

En cuanto al segundo objetivo especifico, que es examinar la relacion entre la

reduccion de etapas y procesos y la satisfaccion de los usuarios en una fiscalia de
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violencia en Puente Piedra, 2023, luego de aplicar la prueba estadistica Rho de
Spearman, los resultados indican un coeficiente significativo de 0.533*. Esto
confirma la presencia de una correlacion positiva y moderada. Consecuentemente,
se puede concluir que existe una correlacion significativa entre la dimension de

Reduccion de etapas y procesos y la satisfaccion del usuario en una fiscalia de
violencia en Puente Piedra.
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RECOMENDACIONES

Primera

Se aconseja a los directores de gestion empresarial implementar adecuadamente,
a través de los recursos humanos, tecnoldgicos y logisticos disponibles, los
diversos componentes necesarios para optimizar la administracion y asi alcanzar

la meta de mejorar la calidad del servicio al publico.

Segunda

Se recomienda implementar talleres de manera regular con el objetivo de optimizar
la atencidn al ciudadano, particularmente mediante cursos enfocados en el manejo
de tecnologias de la informacion y comunicacion por parte del personal, a fin de

agilizar la gestion documental y brindar una atencion mas eficiente a los problemas.

Tercera

Estimado gerente de recursos humanos, solicito que realice consultas sobre la
satisfaccion del usuario mediante la implementacion de instrumentos de encuesta
de un estudio que evalua su capacidad de respuesta en la resolucion de problemas
utilizando sistemas de gestion de documentos. Es recomendable realizar talleres
relacionados con el clima laboral organizacional, enfocandose en temas como el
trabajo en equipo, la percepcion de los empleados y la satisfaccion. El objetivo es
mejorar nuestra capacidad de responder a los ciudadanos de manera productiva,

eficiente y eficaz.
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anexos
Tabla 1:

Operacionalizacion Satisfaccién del usuario

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles/int
conceptual operacional medicién ervalos
Satisfaccion Podemos definir | Las Trato personal y | Atenciéon pronta e | Preguntas Relacién
del usuario. la  satisfaccion | capacidades atencion al | inmediata. (Cuestionario) ORDINAL Positiva.

como las | operativas se e | cliente.
expectativas de valuaran sobre Contacto directo o Cuestionario de la | Relacion
los ciudadanos | la actitud inmediato. gestion de | negativa.
sobre la calidad y | individual y el tramitacién de
el valor delos | servicio al Amabilidad y casos-denuncias en
bienes y/o servic | cliente, la comp cortesia en el trato una fiscalia
ios etencia y proceso provincial penal de
proporcionados profesional, comunicativo. Lima Centro.
por una entidad u | la comodidad
organizacion. estructural, la 1=Totalmente en

organizacion — . desacuerdo.

estructural, el d , Servicio confiable, Preguntas 2= En desacuerdo.

esempefio perci Compc_atenma meticuloso y (Cuestionario) 3=Ni de acuerdo ni

bido y las profesional. escrupuloso. en desacuerdo.

expectativas de 4=De acuerdo.

bienes y/o servi Personal 5=Totalmente  de

cios. capacitado 'y con acuerdo.

conocimientos
actualizados.
Rendimiento Percepcion del Preguntas
percibido. cliente. (Cuestionario)
Tabla 2:

Operacionalizacion Gestion de tramitacion de casos
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Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores items Escala de Niveles/intervalos
conceptual operacional medicién
Gestibn de | La  gestion | La Atencién Accesibilidad y Preguntas Relacién Positiva.
tramitacion | alude a la | operacionalizacion | rapida y | procedimientos | (Cuestionario) ORDINAL
de casos | forma en | alude a las | célere. determinados.
de una | como se | dimensiones de Cuestionario de | Relacién negativa.
fiscalia de | organiza una | procesos de la gestion de
violencia fiscalia organizacion y tramitacion  de
de Puente | especializada | enfoque en el | Reduccion de | Simplicidad vy Preguntas casos-
Piedra. en violencia | cliente-usuario. etapas y | sencillez (Cuestionario) | denuncias  en
contra la procesos. una fiscalia
mujer. provincial penal

de Lima Centro.

1=Totalmente

en desacuerdo.
2= En
desacuerdo.
3=Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo.
4=De acuerdo.
5=Totalmente
de acuerdo.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO DE UNA FISCALIA PROVINCIAL CORPORATIVA PENAL DE
PUENTE PIEDRA

Instrucciones:

Estimado encuestado, el presente cuestionario es confidencial y anénimo, tiene como

objetivo analizar nivel de satisfaccion del usuario de una fiscalia provincial corporativa

penal de Lima Centro, para tal efecto se le solicita que lea cuidadosamente el enunciado y

escoja solo una respuesta como alternativa marcandola con una X de acuerdo a la

siguiente escala:

en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente De
acuerdo

(1)

(2)

(3)

(4)

(5)

items

Alternativas

2 3 4

DIMENSION: TRATO PERSONAL Y ATENCION AL CLIENTE

01. La institucion brinda una atencién pronta e inmediata

02. La institucion se preocupa por establecer un contacto directo e inmediato

03. La institucién brinda una atencién amable y cortés

04. La institucidn se preocupa por entablar una comunicacién directa y cordial

DIMENSION: COMPETENCIA PROFESIONAL

05. La Institucion brinda un servicio profesional y competente

06. La institucion se preocupa por absolver dudas con una explicacion con
lenguaje sencillo

07. La institucion cuenta con personal fiscal y administrativo capacitado vy
competente

08. La institucién acoge y asume las nuevas posiciones y tendencias juridicas

09. La instituciéon implementa nuevas formas de atencion ciudadana

DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO.

10. El rendimiento del servicio cumplié con mis expectativas.

11. La eficacia del servicio fue adecuada

12. El servicio ofrecié un rendimiento consistente a lo largo del tiempo.

13. El rendimiento del servicio superdé mis expectativas.

14. Me siento satisfecho con el rendimiento general del producto/servicio.

15. El rendimiento del servicio fue adecuado en relacion a lo esperado

16. Recomendaria este servicio.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DE LA TRAMITACION DE

Instrucciones:

CASOS

Estimado encuestado, el presente cuestionario es confidencial y anénimo, tiene como

objetivo analizar la gestion de la tramitacién de casos-denuncias en una fiscalia penal

corporativa de Lima Centro, para tal efecto se le solicita que lea cuidadosamente el

enunciado y escoja solo una respuesta como alternativa marcandola con una X de

acuerdo a la siguiente escala:

en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente De
acuerdo

(1)

(2)

(3)

(4)

(5)

item

Alternativas

1(2/3]4]5

DIMENSION: ATENCION RAPIDA Y CELERE.

1. Mi solicitud fue atendida de manera rapida e inmediata.

2. La organizacion respondi® a mis preguntas y preocupaciones sin demoras
innecesarias.

3. La velocidad de la atencion recibida cumplié con mis expectativas.

4. El tiempo de espera para recibir asistencia fue minimo.

5. Los procesos y tramites fueron agiles y no hubo retrasos innecesarios

6. La informacion requerida se proporcioné de forma rapida y oportuna.

DIMENSION: REDUCCION DE ETAPAS Y PROCESOS

7. Los tramites que realicé fueron simplificados y sin procesos innecesarios

8. La organizacién ha hecho un buen trabajo en eliminar etapas redundantes en los
procedimientos que segui.

9. La reduccion de etapas en el proceso contribuyd a una experiencia mas eficiente
para mi.

10. Senti que los procesos estaban optimizados para ahorrar tiempo sin sacrificar la
calidad.

11. La reestructuraciéon y racionalizacién de los pasos en el proceso facilitd la
realizacion de mis tramites.

12. Recomendaria esta organizacion debido a su enfoque en simplificar y agilizar los
procesos y procedimientos.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION DE TRAMITACION DE CASQS-DENUNCIAS

GESTION DE LA TRAMITACION DE CASOS-DENUNCIAS

ftem Pertinencia

Relevanci
a

Claridad

SUGERENCIAS

si [NO

si | NO

sl | NO

DIMENSION: TRATO PERSONAL Y ATENCION AL CLIENTE

01. La institucién brinda una atencién pronta e inmediata

X
02. La institucién se preocupa por establecer un contacto directo e inmediato X
03. La institucién brinda una atencion amable y cortés X

DIMEN SION: COMPETENCIA PROFESIONAL

05. La Institucion brinda un servicio profesional y competente

==

06. La institucién se preocupa por absolver dudas con una explicacion con lenguaje sencillo

07. La institucién cuenta con personal fiscal v administrativo capacitado v competents

08. La institucién acoge v asume las nuevas posiciones v tendencias juridicas

09. La institucion implementa nuevas formas de atencion ciudadana

05. La Institucion brinda un senvicio profesional y competente

| ]

06. La institucién se preocupa por absolver dudas con una explicacién con lenguaje sencillo

DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO.

10. El rendimiento del servicio cumplid con mis expectativas.

11. La eficacia del servicio fue adecuada

AR B

12. El servicio ofrecid un rendimiento consistente a lo largo del tiempo.

OBSERVACONES (PRECISAR. SI HAY SUFICIEMCIA): 51 HAY SUFICIENCIA

OPCION DE APLICACION: APLICABLE [ X )

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL JUEZ EVAI UADOR:- IHIMMY VALDEZ CALDAS DNI N* 72847149

ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: DERECHO PENAL (MAESTRO EM DERECHO PEMAL)

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tednico formulado
“Relevancia; El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

APLICABLE DESPUES DE CORREGIR | )

NO APLICABLE { )

AasEmre s e eeeen e LI LTT T T T Ty

Ay AT

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

15, 06, 2023
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: GESTION DE TRAMITACION DE CASOS

item

Pertinencia

Relevancia

Claridad

SUGERENCIAS

si

[ NO

5i [ NO

Sl | NO

DIMENSION: ATENCION RAPIDA Y CELERE.

1. Mi solicitud fue atendida de manera rapida e inmediata.

2. La organizacion respondio a mis preguntas y preccupaciones sin demoras innecesarias.

3. La velocidad de la atencion recibida cumplio con mis expectativas.

4. El tiempo de espera para recibir asistencia fue minimo.

DIMENSION: REDUCCION DE ETAPAS Y PROCESOS

s e Bl B 2

7. Los tramites que realicé fueron simplificados y sin procesos innecesarios

8. La organizacion ha hecho un buen trabajo en eliminar etapas redundantes en log X
procedimientos que segui.

9. La reduccion de etapas en el proceso contribuyd a una experiencia mas eficient2 parami. | X
10. Senti que los procesos estaban optimizados para ahorrar tismpo sin sacrificar la calidad. X
11. La reestructuracion y racionalizacion de los pasos en el proceso facilitd |a realizacion dg X

mis trémites.

OBSERVACONES (FRECISAR Sl HAY SUFICIENCIA) S| HAY SUFICIENCIA
OPCION DE APLICACION: APLICABLE L X )

APELLIDOS ¥ NOMERES DEL JUEZ EMAI UADOR: IHIMMY VAL DEZ CALDAS DNI N* 72847149

ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: DERECHO PEMAL {(MAESTRO EN DERECHO PEMAL)

'Pertinencia: El itam comesponde al concepto tednco formulado
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

‘Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

contiso, exacto y directo

APLICABLE DESPUES DE CORREGIR ({ )

NO APLICABLE ( )

SR R A S R

15, 06, 2023
Reg. CAL 78301
FIRMA DEL EXPERTO INFORFORMANTE
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION DE TRAMITACION DE CASOS-DENUNCIAS

GESTION DE LA TRAMITACION DE CASOS-DENUNCIAS

itom Pertinencia | "**¥3 | Claridad SUGERENCIAS
si [NO]| si[NO[ sI [ NO
DIMENSION: TRATO PERSONAL Y ATENCION AL CLIENTE
01. La institucién brinda una atencion pronta & inmediata X
02. La institucion se preocupa por establecer un contacto directo e inmediato X
03. La institucidn brinda una atencion amable v cortés X
DIMENSION: COMPETENCIA PROFESIONAL
05. La Institucidn brinda un servicio profesional y competente X
06. La institucion se preocupa por absolver dudas con una explicacion con lenguaje sencillo] X
07. La institucion cuenta con personal fiscal y administrativo capacitado y competente
08. La institucion acoge y asume las nuevas posicionas y tendencias juridicas X
09. La institucion implementa nuevas formas de atencion ciudadana X
05. La Institucidn brinda un senvicio profesional y competente X
06. La institucion se preocupa por absolver dudas con una explicacion con lenguaje sencillo| X
DIMEN SION: RENDIMIENTO PERCIBIDO.
10. El rendimiento del servicio cumplio con mis expectativas. X
11. La eficacia del servicio fue adecuada X
12. El servicio ofrecid un rendimiento consistente a lo largo del tiempo. X

OPCION DE APLICACION: APLICABLE L X )
APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ EVALUADOR: PAKC ENRIQUE GRAJEDA SOUZA
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: DERECHO PENAL (DOCTOR EN DERECHO)

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tednco formulado
iRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna e enunciado del item, s

conciso, exacto y direcho

DNI N® 40679572

AFPLICABLE DESPUES DE CORREGIR { )

NO AFLICABLE { )

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

15, 06, 2023
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: GESTION DE TRAMITACION DE CASOS

Item

Pertinencia

Relevancia

Claridad

SUGERENCIAS

si_ [ NOD

si [ NO

Sl | NO

DIMENSION: ATENCION RAPIDA Y CELERE.

1. Wi solicitud fue atendida de manera rapida e inmediata.

2. La organizacion respondio a mis preguntas y preocupaciones sin demoras innecesarias.

3. La velocidad de la atencidn recibida cumplid con mis expectativas.

4. El tiempo de espera para recibir asistencia fue minimo.

DIMENSION: REDUCCION DE ETAPAS Y PROCESOS

A A e e

7. Los tramites que realicé fueron simplificados v sin procesos innecesarios

8. La organizacion ha hecho un buen trabajo en eliminar etapas redundantes en log
procedimientos que segui.

>

9. La reduccion de etapas en el proceso contribuyd a una experiencia mas eficiente para mi.

10. Senti que los procesos estaban optimizados para ahorrar tiempo sin sacrificar la calidad.

e s

11. La reestructuracion y racionalizacion de los pasos en el proceso facilito |a realizacion de

mis tramites.

OBSERVACONES (PRECISAR S| HAY SUFICIENCIA): S| HAY SUFICIENCIA
OPCION DE APLICACION: APLICABLE [ X )

APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ EVALUADOR: PAKO ENRIQUE GRAJEDA SOUZA
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: DERECHO PENAL (DOCTOR EN DERECHO)

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teanco formulade
‘Relevancia; El item es apropiado para represeniar al componente o
dimension espacifica del constructo

‘Claridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del item, es

conciso, exacto y diracto

DNI N® 40679572

APLICABLE DESPUES DE CORREGIR [ )

NO APLICABLE |

FIRMA D

)

NFORMANTE

15, 06, 2023
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C CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION DE TRAMITACION DE CASOS-DENUNCIAS

GESTION DE LA TRAMITACION DE CASOS-DENUNCIAS

item

Pertinencia

Relevanci
a

Claridad

SUGERENCIAS

si_ [ NOD

si [ NO

sl [ NO

DIMENSION: TRATO PERSONAL Y ATENCION AL CLIENTE

01. La institucion brinda una atencion pronta e inmediata

02. La institucion se preocupa por establecer un contacto directo e inmediato

03. La institucidn brinda una atencion amable v cortés

X
X
X

DIMENSION: COMPETENCIA PROFESIONAL

05. La Institucion brinda un servicio profesional y competente

06. La institucion se preocupa por absolver dudas con una explicacion con lenguaje sencillo

>

07. La institucion cuenta con personal fiscal v administrativo capacitado y competente

08. La institucion acoge y asume las nuevas posiciones v tendencias juridicas

09. La institucion implementa nuevas formas de atencion ciudadana

05. La Institucidn brinda un servicio profesional y competente

08. La institucion se preocupa por absolver dudas con una explicacion con lenguaje sencillo

E A

DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO.

10. El rendimignto del servicio cumplid con mis expectativas.

11. La eficacia del servicio fue adecuada

12. El servicio ofrecid un rendimiento consistente a lo largo del tiempo.

=]

OBSERVACONES (PRECISAR 51 HAY SUFICIENCIA): S1 HAY SUFICIENCIA

OBSERVACONES (FRECISAR 3l HAY SUFICIENCIA): 31 HAY SUFICIENCIA

OPCION DE APLICACION: APLICABLE L X )
APELLIDOS Y NOMERES DEL JUEZ EVALUADOR: OMAR TRUJILLO MONTESINOS
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: GESTIOM PUBLICA

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tednco formulada
‘Relevancia: El item &3 apropiado para representar al componente o
dimensson especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s

conciso, exacto y directo

DNI N° 40437339

APLICABLE DESPUES DE CORREGIR {

NO APLICABLE ( )

___,...;"-"""

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

15, 06, 2023
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: GESTION DE TRAMITACION DE CASOS

item Pertinencia |Relevancia Claridad SUGERENCIAS
. . . si [NO| si[NO| sI [ NO
DIMENSION: ATENCION RAPIDA Y CELERE.
1. Mi solicitud fue atendida de manera rapida e inmediata. X
2. La organizacion respondio a mis preguntas y preocupaciones sin demoras innecesarias. X
3. La velocidad de la atencidn recibida cumplio con mis expectativas. X
4. El tiempo de espera para recibir asistencia fue minimo. X
DIMENSION: REDUCCION DE ETAPAS Y PROCESOS X
7. Los tramites que realicé fueron simplificados y sin procesos innecesarios
3. La organizacion ha hecho un buen trabajo en eliminar etapas redundantes en log X
procedimientos que segui.
9. La reduccion de etapas en el proceso contribuyd a una experiencia mds eficiente parami. | X
10. Senti que los procesos estaban optimizados para ahorrar tiempo sin sacrificar la calidad. X
11. La reestructuracion y racionalizacion de los pasos en el proceso facilitd |a realizacion de = X
mis tramites.

OBSERVACONES (PRECISAR SI HAY SUFICIEMCIA): SI HAY SUFICIENCIA
OPCION DE APLICACION: APLICABLEL X )

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL JUEZ EVALUADOR: OMAR TRUJILLO MONTESINOS
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: GESTION PUBLICA

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tednco formulade
‘Redevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensiin especifica del constructo

‘Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

DNI N® 40427339

APLICABLE DESPUES DE CORREGIR { )

MO APLICABLE ( )

Y "
FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

15, 06, 2023
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GESTION DE LA TRAMITACION DE CASOS
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