UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

T ESCUELA DE POSTGRADO

Satisfaccion del usuario y su relacion con el proceso
de terminacion anticipada en la Corte Superior Lima
Norte — 2014

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:

Magister en Gestion Publica

AUTORA:

Br. Ferro Aguirre Violeta Eleonora

ASESOR:

Dr. Garcia Chavez Anderson

SECCION

Ciencias Empresariales y Médicas

LINEA DE INVESTIGACION

Direccion

PERU -2015



Pagina del Jurado

PRESIDENTE:

SECRETARIA:

VOCAL:



Dedicatoria
A mis padres quienes me han ensefiado los
principios morales, éticos, el valor del estudio
y del trabajo, el valor de terminar lo que se
empieza con satisfaccion.

La autora



Agradecimiento

Es propicia la oportunidad para expresar mi
agradecimiento a Dios por darme salud para poder
continuar con mis estudios a fin de hacer realidad uno de
mis objetivos obtener el titulo de magister.

De igual manera agradezco a mi familia, especialmente a
mis hijos y esposo, por su comprensién y apoyo
entendiendo mi estudio de la maestria.

De igual manera mi agradecimiento a la Universidad
César Vallejo, especialmente a la Escuela de Posgrado,
plana docente y al Dr. Anderson Garcia Chavez, asesor,
por su paciencia, dedicacion y atinada orientacién en el
desarrollo del presente trabajo que me permite culminar
la maestria.

A los magistrados, trabajadores, defensores publicos y
usuarios del Poder Judicial y Direccién Distrital de la
defensa Publica de Lima Norte que directa o
indirectamente han contribuido con sus conocimientos en
todo el proceso de investigacion.

La autora



Declaracion Jurada

Yo, Violeta Eleonora Ferro Aguirre, estudiante del Programa Académico Maestria en

Gestion Publica de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, identificado

con DNI N° 09050396 con la tesis titulada “Satisfaccion del Usuario y su relacion con el

proceso de terminacion anticipada en la Corte Superior Lima Norte - 2014”.

Declaro bajo juramento que:

1)  Latesis es de mi autoria

2) He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes
consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

3) La tesis no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada
anteriormente para obtener algun grado académico previo o titulo profesional.

4)  Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se
constituiran en aportes a la realidad investigada.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar a autores),

autoplagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio que ya ha sido

publicado), pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion (representar
falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi accién se
deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo.

Lima, Noviembre 2015

Violeta Eleonora Ferro Aguirre
DNI N° 09050396



Presentacion

Sefior Presidente;
Sefiores miembros del Jurado;

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboracion y sustentacion de
Tesis de la Escuela de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo, para elaborar la tesis de
Maestria en Gestion Pablica, presento el trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion del
usuario y su relacién con el proceso de terminacion anticipada en la Corte Superior Lima
Norte — 2014”.

La presente investigacion realizada es de tipo descriptivo, por su caracter, de un
disefio no experimental, transversal y descriptivo — correlacional, por que intenta dar la
descripcion de un fendmeno en particular y establecer la relacién entre la variable
satisfaccion del usuario y procesos de terminacion anticipada.

El estudio estd compuesto por ocho capitulos, en el Capitulo l.se presenta la
introduccién, la cual contiene los antecedentes y fundamentacién cientifica, técnica o
humanistica, se plantea la justificacion y se formulan los problemas, hipétesis y objetivos
de la investigacion, en el capitulo Il. Marco metodoldgico se presenta la variable de
estudio, la operacionalizacion de la variable, se desarrolla la metodologia, tipo, disefio y se
detalla la poblacion y muestra de estudio, en el capitulo Il se presentan los resultados
descriptivos e inferenciales, en el capitulo IV se desarrolla la discusion, en el capitulo V se
plantea las conclusiones, en el capitulo VI se presentan las recomendaciones y en el
capitulo VII, se presentan las referencias bibliogréaficas consultadas en el proceso de
investigacion y finalmente el capitulo V111 los anexos.

Espero, pues, que este trabajo sirva de referencia para estudios posteriores que

puedan abordar con mayor profundidad el problema de esta investigacion.
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Resumen

En la presente investigacion, el objetivo general ha sido determinar la relacion que existe
entre la satisfaccion del usuario y el Proceso de Terminacion Anticipada en la Corte
Superior Lima Norte — 2014. Asi mismo se plantearon dos objetivos especificos que
contribuyeron a alcanzar el objetivo general. Ademas se han analizado de acuerdo a cada

variable sus diferentes dimensiones e indicadores.

La metodologia utilizada para llevar a cabo esta investigacion ha sido de un
enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo correlacional. La poblacién para este estudio
estuvo conformada por 400 usuarios (procesados de los procesos de terminacion
anticipada). Se establecié que la poblacion es finita y se determind mediante la ecuacion

muestral que la muestra es de 196 usuarios.

A través del uso del instrumento validado por expertos, se midi6 la confiabilidad
del mismo, aplicando dicho instrumento, se tuvo como resultado una confiabilidad del Alfa
de Cronbach con un puntaje del 0.913 de la variable satisfaccion del usuario y 0.854 para
la variable Proceso de Terminacion Anticipada. Se describié los resultados a través de
tablas de frecuencias y graficas en barras obteniéndose en la tabla 6 y figura 1 que el
18.37% perciben un nivel alto con respecto a la satisfaccion del usuario un 47.96% un
nivel medio y un 33.67% un nivel bajo y en latabla 8 y figura 3 que el 20.41% perciben
un nivel alto con respecto al Proceso de Terminacién Anticipada un 53.57% un nivel
medio y un 26.02% un nivel bajo. Y segun la correlacion de Spearman el grado de

correlacion es moderado al 0.531 entre las variables de estudio.

Palabras Claves: proceso, satisfaccion, juez, juicios, plazo, expectativas, resultados,

conocimiento.
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Abstract

In this research, the overall objective was to determine the relationship between user
satisfaction and Early Termination Process in North Lima Superior Court - 2014. Also two
specific objectives contributing to the general objective raised. In addition we have

analyzed each variable according to its different dimensions and indicators.

The methodology used to conduct this study was a quantitative approach and
correlational descriptive level. The population for this study consisted of 400 users
(processed processes early termination). It was established that the population is finite and

determined by the equation sample that the sample is 196 users.

Through the use of the instrument validated by experts, the reliability thereof was
measured by applying this instrument, it resulted in a Cronbach's alpha reliability with a
score of 0.913 variable user satisfaction and 0.854 for the variable Process Termination
Early. Results through frequency tables and charts in bars obtained in Table 6 and Figure 1
described the 18.37% perceive a high level with respect to the satisfaction of user with an
average 47.96% 33.67% level and a low level and Table 8 and Figure 3 the 20.41%
perceive a high level with respect to one Early Termination Process
53.57% a medium level and 26.02% low. And according to the Spearman correlation the

correlation is moderate to 0.531 between the study variables.

Key words: process, satisfaction, judge, judgment, maturity, expectations, results,

knowledge.
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