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RESUMEN

La investigacion pretendié determinar la relacion entre el proceso penal y la
satisfaccion del usuario en una corte del norte del Perd, para lo cual desarrollo un
estudio béasico, con enfoque cuantitativo, de nivel correlacional; consideré6 como
poblacion a los usuarios de los servicios, teniendo como muestra 134 participantes,
se les aplico dos cuestionarios para cada variable, ambos validados y con
confiabilidad alta. En los resultados ambas variables se calificaron en niveles
medios 91,8% y 88,1% respectivamente, mediante el estadistico Rho de Spearman,
se determind la existencia de una correlacion alta y directa, a partir de los valores
de (rS = 0,774** y Sig. = ,000). Las dimensiones del proceso penal también se
calificaron en niveles medios, guardando correspondencia con el nivel medio de la
variable satisfaccion. De igual manera, se correlacionaron directamente y en un
nivel medio rS = 0,596**; rS = 0,581**; y rS = 0,512**; respectivamente y con una
significancia bilateral < al 1% (Sig. =,000). Se concluyo que, en una corte del norte
del Peru revela una relacion sustancial entre el proceso penal y la satisfaccion del
usuario, entonces es importante abordar eficientemente cada etapa del proceso

penal para garantizar una experiencia positiva del usuario.

Palabras clave: Proceso penal, juicio oral, investigacidbn preparatoria, etapa

intermedia.
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ABSTRACT

The research sought to determine the relationship between the criminal process and
user satisfaction in a court in northern Peru, for which a basic study was developed,
with a quantitative approach, at a correlational level; The population was considered
to be the users of the services, with a sample of 134 participants, two questionnaires
were applied to them for each variable, both validated and with high reliability. In the
results, both variables were rated at medium levels 91.8% and 88.1% respectively,
using Spearman'’s Rho statistic, the existence of a high and direct correlation was
determined, based on the values of (rS = 0.774* * and Sig. = .000). The dimensions
of the criminal process were also rated at medium levels, corresponding to the
average level of the satisfaction variable. Likewise, they were directly correlated and
at a medium level rS = 0.596**; rS = 0.581**; and rS = 0.512**; respectively and with
a bilateral significance < 1% (Sig. = .000). It was concluded that, in a court in
northern Peru, a substantial relationship between the criminal process and user
satisfaction is revealed, so it is important to efficiently address each stage of the

criminal process to guarantee a positive user experience.

Keywords: Criminal process, oral trial, preparatory investigation, intermediate

stage.



I. INTRODUCCION

El poder judicial, histéricamente ha sido una de las autoridades publicas menos
sujetas al escrutinio publico. La justicia se considera el poder mas formal,
conservador y jerarquico dentro de los sistemas democraticos (Coyla, 2019). Por
otro lado, diversos estudios relacionados a la justicia procesal muestran que, Si
bien el resultado de un caso puede no ser siempre el que desean las partes, la
forma en que un litigante experimenta el proceso es mas importante. Por ende,
tener conocimiento sobre su satisfaccion pueden ayudar a los tribunales a
identificar problemas, practicas inseguras e ineficiencias que complican
innecesariamente el proceso judicial para los usuarios (Center for Court
Innovation, 2020).

En Europa, la Comision Europea y el Consejo de Europa, evaluaron los procesos
de calidad, especialmente en los sistemas judiciales de Kosovo; donde se obtuvo
un nivel medio de satisfaccion para los tres juzgados en estudio; se evalud la
accesibilidad y locales de los tribunales, evidenciando la necesidad de algunas
mejoras; el Funcionamiento del tribunal, siendo la puntuacibn mas baja
relacionada con la puntualidad de las audiencias judiciales; los Jueces y
audiencias siendo también baja referido a la cuestion de la duracion del proceso;
a los Fiscales en funcion a la cortesia y actitud de los jueces obteniendo una
valoracion media alta; y finalmente el acceso a la informacién valorada como
media. De manera global el funcionamiento general de los tribunales evidencio
que los usuarios estan particularmente insatisfechos, basicamente por las
cuestiones de coordinacion entre el tribunal y los abogados para programar las

fechas y exhortar la puntualidad de las audiencias (Conseil de L Europe, 2019).

En Espafia, un estudio realizado por el sistema judicial espafiol indica que el 75%
de los encuestados considera que los jueces espafioles son capaces y estan
adecuadamente preparados para llevar a cabo sus responsabilidades, cifra que
aumenta al 82% entre la poblacion mas joven. Ademas, el 56% de los
ciudadanos espafioles tiene una opinion favorable sobre el funcionamiento del

Consejo General del Poder Judicial. Sin embargo, el 72% percibe que la justicia



es un proceso lento, y el 79% opina que carece de los recursos necesarios para

operar de manera eficiente y rapida (Poder Judicial de Espafia, 2021).

Un estudio en la Universidad de Denver, EEUU; refiere que cada afio, mil
millones de personas tienen un nuevo problema de justicia. Sorprendentemente,
mas del 70% de esas personas no encuentran una solucion satisfactoria. El 30%
ni siquiera se siente lo suficientemente capacitado para actuar. Debido a que, los
sistemas de justicia, tal como estan organizados actualmente, no brindan lo que
las personas necesitan en sus momentos mas dificiles. El problema es que los
mismos modelos para impartir justicia de siglos pasados todavia se utilizan hoy
en dia. Esto hace que el proceso de obtencién de justicia hoy sea a menudo
lento, dificil y costoso. Esto tiene un impacto significativo en sus vidas y en la
sociedad: desde la violencia hasta relaciones seriamente dafiadas y conflictos

comerciales (University of Denver, 2021).

A nivel peruano, un estudio en cuatro provincias del centro del Perd, segun los
usuarios, el sector de asistencia juridica presenta un nivel de atencion
considerado como deficiente (80,7%), con una frecuencia elevada de
descontento (93,5%). En cuanto al ambito de la victima, la atencion es calificada
como inadecuada por el 90,32%, también se expresa un nivel significativo de
insatisfaccion (93,55%). Por ultimo, en el area delictiva, se observa un nivel de
atencion bajo en un 82,9%, y, de forma general, existe un grado de insatisfaccion
del 85,7% (Jesus, 2023).

En la unidad de andlisis, una corte superior de justicia al norte del pais; se
evidencia mucha insatisfaccién y descontento por parte de los usuarios con
respecto al tiempo de demora de sus procesos. Muchos de estos procesos, por
el grado de su naturaleza en la etapa del proceso penal toman mucho mas
tiempo de investigacion y sobre todo de juzgamiento, que es la etapa donde se
desarrollan la mayor cantidad de juicios orales para que el juez determine su

decision con respecto al juzgamiento.



Por estas razones se expone como pregunta general: ¢ Qué relacion existe entre
el proceso penal y la satisfaccion del usuario en una corte del norte del Perd,
20237

El estudio se centra de manera practica en conocer la relacion entre los
procedimientos de los procesos penales y la satisfaccion del usuario en el
sistema de justicia. Se busca mejorar la gestion institucional, fomentar la
confianza en el sistema y dar voz a los litigantes. Desde un enfoque tedrico, se
apoya en la Teoria Epistemolégica del Realismo Juridico, que sostiene que el
conocimiento en el proceso penal se basa en la aplicacién objetiva de normas
legales para buscar la verdad material. EI enfoque metodoldgico incluye el uso
de un cuestionario estructurado con niveles de fiabilidad y validaciones de
expertos. Socialmente, el estudio puede proporcionar un impulso moral al
personal, motivandolos a mejorar areas necesarias. Para los usuarios, puede
tener un gran impacto en las experiencias de los litigantes. Para la comunidad la
mejora de los procesos judiciales, incluso con pequefios cambios.

El objetivo general del estudio sefala: Determinar la relacion entre el proceso
penal y la satisfaccion del usuario en una corte del norte del Perd, 2023; ademas
se plantean los siguientes objetivos especificos: a) Conocer la relacion entre la
investigacion preparatoria y la satisfaccion del usuario en una corte del norte del
Perd, 2023; b) Establecer la relaciéon entre la investigacion intermedia y la
satisfaccion del usuario en una corte del norte del Pera, 2023; y c) Identificar la
relacion entre el juzgamiento y la satisfaccion del usuario en una corte del norte
del Peru, 2023.

La Hipdtesis general, Hi: El proceso penal se relaciona de manera directa con la
satisfaccion del usuario en una corte del norte del Perd, 2023. HipoOtesis
Especifica Hi: La investigacion preparatoria se relaciona indirectamente con la
satisfaccion del usuario en una corte del norte del Perd, 2023; H2: La etapa
intermedia se relaciona indirectamente con la satisfaccion del usuario en una
corte del norte del Pert, 2023; Has: El juicio oral se relaciona indirectamente con

la satisfaccion del usuario en una corte del norte del Pert, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Referente a los trabajos previos se considerara el informe del Consejo Europeo
(2022) centrado en analizar la satisfaccion de usuarios de tribunales en juzgados
y tribunales de primera instancia, se emple6 la metodologia de la Comision
Europea segun los métodos descritos en el Manual European Commission for
the Efficiency of Justice (CEPEJ), aplicando cuestionarios bajo un enfoque
cuantitativo a una muestra de 1682 usuarios. Los resultados revelaron puntajes
baja la media respecto a la rapidez en la resolucion de los casos (2.34), el
cumplimiento del calendario de audiencias (2.8) y la disponibilidad tiempo para
presentar argumentos en la audiencia (2.23), siendo factores responsables de
insatisfaccion en los usuarios. Concluyeron que la satisfaccion publica refleja un
concepto de justicia centrado mas en los usuarios de un servicio que en el

desemperio interno del sistema judicial.

Cisneros y Flores (2022) en su articulo desarrollado en Cuenca - Ecuador, se
enfocé en la relacion entre el derecho a la defensa y la actuacion de los
defensores publicos. Utilizando un enfoque cuantitativo con revision bibliografica
y encuestas a 46 usuarios, los resultados revelaron deficiencias en la actuacién
de los defensores publicos en procesos judiciales. Estos no establecieron una
conexion adecuada con los usuarios, no informaron sobre la estrategia de
defensa ni recopilaron pruebas para beneficiar la situacion juridica del usuario.
Concluyeron que estas deficiencias vulneran el derecho a la defensa de las

personas.

Barahorna et al. (2022) realizaron un estudio en Babahoyo — Ecuador,
Enfocandose en la evaluacién del nivel de satisfaccion con respecto a los
procedimientos legales en dos comunidades ecuatorianas, se opto por utilizar el
meétodo ladov. Para llevar a cabo esta investigacion, se involucrd a estudiantes
en su ultimo afio de la carrera de derecho, los cuales llevaron a cabo una
encuesta en ambas comunidades, utilizando métodos de toma de decisiones
multicriterio. Los resultados mostraron que la mayoria de la poblacion bajo

estudio expresd su descontento. con el nivel de satisfaccion con el tratamiento



legal o juridico de sus casos, donde el litigante no responde a sus inquietudes,

muchas veces por la demora en los procesos, siendo el motivo mas comun.

En el articulo de Lopez y Arenas (2020) se enfocaron en determinar la asociacion
entre los servicios de los centros legales de asistencia gratuita con la satisfaccion
de los usuarios de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia
—Lima, mediante un disefio no experimental y con un enfoque mixto,
considerando 298 usuarios como muestra. En los resultados revelaron que los
usuarios manifestaron respecto a la satisfaccion, estar indiferentes e
insatisfechos, en un 19,8%. El resultado mas resaltante es el 61,7% de usuarios
respecto a la obtencion de resultados en su proceso legal, ya que se muestran
muy insatisfecho, insatisfecho, e indiferente. Concluyeron que existe una

relacion de alta significatividad entre las variables estudiadas.

En el estudio de maestria de Alvarez (2017) se enfocé en la asociacion relacional
de la satisfaccion del usuario en relacion de la defensa publica penal ejecutada
en la sede de Tarapoto de la Direccién general de Defensa Publica y acceso a
la justicia, siendo un estudio de nivel correlacional y enfoque cuantitativo,
teniendo como muestra a 96 usuarios. Los resultados determinar un nivel regular
en un 52% respecto a la defensa publica penal y una satisfaccién del usuario de
nivel bajo en un 55%. Concluyendo que existe una correlacion de r=0,691 entre
las variables y significativa con un p >0.05, exhortando el énfasis en que las

actividades del proceso penal no se ejecutan de manera adecuada.

El estudio de Afianca (2021) se enfocé en la descripcidn de la celeridad de los
procesos penales y actividades de notificacion electronica en el distrito Fiscal del
Santa, ejecutando un estudio de enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo no
experimental, contando con una poblacion de 189 magistrados, aplicandoseles
cuestionarios. Los resultados revelan que existe un nivel alto de 87% respecto a
la celeridad procesal de la investigacion, resultado de una notificacién oportuna
calificada como alta en un 90%. Concluye gue, si existe una notificacion oportuna
para las citaciones, los procesos se realizan sin contratiempos, evitando que

trascurran el tiempo afectandose el plazo razonable aunado a la inobservancia.



Esto contribuye a que la actividad investigativa y en la facultad de impartir justicia

y recibir una respuesta se realice en el menor tiempo posible.

En el estudio de Flores (2022), la finalidad fue conocer la incidencia de las
notificaciones judiciales en la premura de los procesos del distrito Judicial de Ica,
desarrollando un estudio basico, de nivel explicativo cuantitativo, con disefio no
experimental, considerando una muestra de 60 jueces y fiscales. Los resultados
verifican que la celeridad de los procesos penales se ubica en un nivel medio
con un 40%, un 33% califica en nivel medio que los procesos se realizan
debidamente, un 30% respecto a la prontitud de los procesos lo percibe como
medio; y en funcion al derecho de defensa se califica como medio en un 32%.
Concluye que el nivel ineficiente de notificaciones ralentiza el proceso penal,
debiendo el juzgado de Ica, suscitar la notificacion y difusion pertinente de las

diversas jornadas resolutivas que se resuelvan.

Gonzales (2022) examind la eficiencia de las encuestas para mejorar el servicio
de justicia. Utilizando un enfoque descriptivo y cuantitativo, se observaron
documentos para evaluar el Juzgado Penal Colegiado de Tarapoto. Los
resultados identifican una demora significativa en la resolucion de procesos
penales en 2021, con 441 casos nuevos y 1389 pendientes, solo resolviéndose
202. Ademas, indican insatisfaccion de los usuarios debido a demoras. Concluy6
gue se necesita implementar encuestas para evaluar y mejorar el servicio de

justicia en el juzgado.

En la investigacion de Jesus (2023) se enfocd en analizar el grado de
satisfaccion de usuarios bajo defensa publica en cuatro provincias de la sierra
central de Peru, bajo un disefio descriptivo comparativo, empleando encuestas
para 201 usuarios. En los resultados verifican que existe un nivel de
insatisfaccion del 90% respecto a la atencion que brindan los abogados, la
atencion percibida como regular en un 82,9% genera insatisfaccion de los
usuarios, ademas resultados de insatisfaccibn por parte de los usuarios
provienen de otros factores como los resultados del proceso y la comunicacion

con la defensa. Concluye que existen nivel de atencion e insatisfaccion similares



con una significancia de p >0.05 entre el servicio publico de defensa penal y la
insatisfaccion de los usuarios, considerado como signo de alerta de

preocupacion para la toma de acciones por parte de las entidades judiciales.

En el estudio de Ayala (2022) cuya finalidad fue la relacidén entre los procesos
penales y la satisfaccion de usuarios, acorde al nuevo Cdédigo Procesal Penal,
se desarroll6 un estudio basico, de tipo correlacional cuantitativo y disefio no
experimental; considerando 50 usuarios de la Region Piura. Los resultados
evidencian que los procesos penales se encuentran en un nivel medio con un
42%, la atencidn de los procesos penales se calific6 como media en un 54%, y
gue el nivel de notificaciones de los procesos penales es alto en 48%. Asimismo,
se establecid que el nivel de satisfaccién de los procesos penales es medio en
un 38%, respecto a la frustracion de audiencias lo consideran alto en un 62%.
Se concluye que existe una relacion positiva baja con un valor de r=0,308* y un

p=,029; entre las variables estudiadas.

Respecto a las teorias de la variable proceso penal, se considera la teoria de la
retribucién la cual se basa en el principio de que las personas que cometen
delitos deben ser castigadas de manera proporcional a la gravedad de su
conducta. Esta teoria sostiene que el castigo es una respuesta necesaria para
restaurar el equilibrio moral y social que se ha roto debido a la comisién del delito.
El proceso penal, en este enfoque, tiene como objetivo principal imponer
sanciones justas a los infractores y, por lo tanto, promover la justicia y la moral
en la sociedad (Rodriguez D. , 2019).

Asimismo, se cita la Teoria critica del proceso penal, la cual considera el proceso
penal como un reflejo de las desigualdades y los conflictos en la sociedad.
Argumenta que el sistema legal puede ser usado por el Estado para mantener el
control y reforzar estructuras de poder existentes. La teoria critica se enfoca en
cuestionar y cambiar las practicas procesales que perpetian desigualdades y
discriminacion, buscando una justicia mas equitativa y socialmente consciente

(Garcia y Coaguila, 2023).



Respecto a las teorias de la variable Satisfaccion del usuario, se han considera
la Teoria de la Expectativa-Confirmacion, esta teoria se sustenta en la idea de
que la satisfaccion del usuario se forma a partir de comparar expectativas previas
del usuario y su discernimiento de la experiencia real. Si la experiencia confirma
0 supera las expectativas, se experimenta satisfaccion. Si no se cumplen las

expectativas, puede haber insatisfaccion (Méndez et al., 2021).

También se considera la Teoria de la Servuccion, la cual se centraliza en la
prestacion de servicios y sugiere que la satisfaccion del usuario se deriva de la
interaccidn entre los aspectos tangibles (como las instalaciones o el entorno), los
aspectos funcionales (como el servicio en si) y los aspectos simbdlicos (como la
imagen de la marca y la percepcion del usuario). Se utiliza en el ambito de la
gestion de servicios para comprender y mejorar la entrega de servicios. Se centra
en la idea de que la prestacion de servicios implica elementos tangibles,
funcionales y simbdlicos que influyen en la experiencia del cliente. (Gonzalez &
Estévez, 2021).

En cuanto a los enfoques conceptuales de la variable Proceso Penal, se empieza
con su definiciéon entendida como el conjunto de actos y procedimientos legales
que se llevan a cabo para investigar, enjuiciar y sancionar a quienes han
cometido un delito. Incluye la recoleccion de pruebas, la presentacién de
acusaciones, el juicio, y la imposicion de sanciones o penas en caso de
culpabilidad (Stephens & DiRado, 2023).

Para Brown et al. (2019) el proceso penal es el sistema de normas y regulaciones
legales que gobiernan la manera de resolucion de conflictos legales relacionados
con delitos. Esto abarca desde la investigacion inicial por parte de las
autoridades fiscales y policiales, hasta la fase de juicio ante un tribunal, y

finalmente, la ejecucion de sentencias si se emite un veredicto de culpabilidad.

El proceso penal se refiere al conjunto de programaciones y etapas judiciales
disefiadas para garantizar la justicia y el debido proceso en casos de actividades
delictivas. Incluye la presentacion de cargos, la defensa legal, la recopilacion de



pruebas, la audiencia ante un tribunal y la emisién de un veredicto, asi como las

posibles apelaciones y la ejecucion de penas en caso de condena (Oliver, 2023).

La relevancia del proceso penal radica en que, al ser una herramienta de la
justicia, representa un método legal para establecer la verdad histérica de un
acto delictivo, cuya existencia se origina en el ambito del derecho penal
sustantivo. En otras palabras, el derecho procesal penal solamente puede ser
empleado para cumplir con los propdsitos previamente establecidos, especificos
y explicitos de las normativas del derecho penal sustantivo. Por ende, es el
derecho penal sustantivo el que justifica la existencia del derecho procesal penal.
Esta relacién asegura que el proceso penal no se desvirtlie y se convierta en un
escenario donde se debata cualquier cosa, excepto temas relacionados con el
derecho penal (Beteta, 2020).

En funcion a las dimensiones de la variable proceso penal se sustentan en las
tres etapas que lo conforman: En la primera etapa de investigacion preparatoria,
comienza con la presentacién de una denuncia o querella, ya sea por la victima
o el Ministerio Publico. Durante esta fase, se llevan a cabo investigaciones,
interrogatorios y peritajes para determinar si hay suficiente evidencia para
formular una acusacion formal. La Policia Nacional del Peru colabora en estas
diligencias, que deben realizarse de manera inmediata. El fiscal, a cargo de
reunir pruebas, puede solicitar medidas cautelares al Juez de la Investigacion
Preparatoria, como la prisién preventiva. Al finalizar, el fiscal decide presentar
una acusacion formal o solicitar el archivo del caso si las pruebas son

insuficientes. (Armaza, 2023).

La segunda etapa Intermedia, esta etapa involucra una serie de acciones
relacionadas con el sobreseimiento, la formulacion de la acusacion, la
celebracion de la audiencia preliminar y la emision del auto de enjuiciamiento.
Las acciones mas notables abarcan la revision minuciosa de la acusacion y la
preparacion para el proceso judicial. En este periodo, el fiscal oficializa la
acusacion contra el acusado o decide descartar el caso (sobreseimiento). Este

altimo escenario se presenta cuando el delito no existe o no esta legalmente



definido, ya sea porque no puede atribuirse al acusado, porque este tiene una
justificacion para no ser considerado culpable o porque la accion penal se ha
extinguido. En caso de que se presente una acusacion, el juez de la investigacion
convoca a una audiencia preliminar para evaluar la aceptacion de la acusacion.
Esta audiencia culmina con la emision del acto de enjuiciamiento, que puede
rechazar o aprobar la acusacion. Asimismo, el juez puede tomar decisiones
acerca de las medidas cautelares que se estimen pertinentes (Plataforma Digital
Unica del Estado Peruano, 2021).

La tercera fase, que se conoce como la etapa principal del proceso, es el juicio
oral, que involucra la realizaciobn de una serie de audiencias consecutivas
basadas en la acusacion presentada por el fiscal. En esta etapa, el juicio oral se
lleva a cabo a través de un debate entre las partes involucradas en el proceso
(el fiscal y la defensa legal), cada una presentando su propia version de los
hechos, y el fiscal actuando conforme al principio de objetividad, cuyos registros
quedan documentados mediante medios técnicos. El juez a cargo de esta etapa
emite los dicthmenes necesarios y toma decisiones respecto a la acusacion
fiscal. En esta fase central, se aplican ciertos principios establecidos por el

cadigo procesal para regular el procedimiento penal (Gonzalez A. , 2022).

En cuanto a los enfoques conceptuales de la variable satisfaccion del usuario,
es un indicador que estima el nivel de cumplimiento de las expectativas,
necesidades y deseos de un usuario o cliente en relacion con un producto,
servicio o experiencia. Se refleja en la percepcién positiva que el usuario tiene
después de interactuar con un producto o servicio y puede influir en su lealtad y

su disposicién a recomendarlo (Febres & Mercado, 2020).

La satisfaccion del usuario es el grado de contento, gratificacion o complacencia
gue experimenta un cliente con respecto a la adquisicion, uso o interaccion con
un producto, servicio o marca. Esta satisfaccién se deriva de la percepcion de
gue sus necesidades y expectativas han sido satisfechas de manera efectiva, lo
gue puede impactar en la relacion a largo plazo con la empresa (Campione,
2021).
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La satisfaccion del cliente se conceptualiza como el nivel en que un cliente
experimenta una experiencia positiva y se siente satisfecho con la calidad, el
servicio y el cumplimiento de sus expectativas por parte de una organizacion o
institucion. Esta satisfaccion es fundamental para mantener y fidelizar a los
clientes, ya que los clientes satisfechos son mas propensos a regresar y a

establecer relaciones a largo plazo con la empresa (Arévalo, 2022).

En funcion a la importancia de la satisfaccion del usuario; es esencial para la
fidelizacion y retencion de clientes. Cuando los usuarios estan satisfechos con
un producto, servicio o experiencia, tienen mas probabilidades de volver a
utilizarlo y de mantener una relacion a largo plazo con la empresa o la marca.
Esto reduce la rotacién de clientes, lo que ahorra recursos y esfuerzo en la
adquisicidon de nuevos clientes, ya qgue mantener a los clientes existentes suele

ser mas rentable (Li, 2023).

El valor de medir o evaluar la satisfaccion del cliente radica en obtener
informacion objetiva y relevante sobre como los clientes perciben la calidad de
un producto, servicio o experiencia proporcionada por una institucion u
organizacion; brinda data relevante para elegir decisiones estratégicas, la mejora
continua y la consolidacion de soélidas relaciones con los clientes (Salesforce
Spain, 2022).

La satisfaccion del usuario en el proceso penal, al ser un concepto subjetivo
incluye diversos factores, en primer lugar, se puede mencionar la justicia
percibida, todo proceso penal debe ser imparcial y tratar a los involucrados de
forma justa; luego se considera el respeto a los derechos fundamentales, que
involucra las garantias procesales a una defensa, a no padecer torturas, un juicio
equitativo, etc.; en relacion a la duracion del proceso, ya que por lo general
dichos procesos se prolongan y generan frustracibn y descontento; los
resultados del procesos también genera satisfaccibn o insatisfaccion al ser
declarado la inocencia o culpabilidad del acto imputado; la reparacion hacia las

victimas, todo proceso penal debe contener mecanismos efectivos para
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compensar a las victimas; también se consideran la reinsercion social; la

participacion activa; la transparencia y el acceso (Gil, 2023).

En cuanto a las dimensiones de la satisfaccion del usuario dentro de un proceso
penal, de acuerdo a Jesus (2023), se consideran 3 dimensiones: Celeridad del
proceso penal y atencion; Capacidad de los defensores publicos y auxiliares
administrativos; y la transparencia y acceso; respecto a los servicios de la
defensa publica, y también acota a cumplir con las expectativas y necesidades.

Celeridad del proceso penal y atencion: La celeridad del proceso penal implica
que se eviten demoras innecesarias en la tramitacion de un caso, asegurando
que se resuelva en un plazo razonable. Esto es esencial para proteger los
derechos de todas las partes involucradas, incluyendo el acusado, la victimay la
sociedad en general. La celeridad ayuda a evitar que los casos se prolonguen
indefinidamente, lo que podria perjudicar a las partes y debilitar la confianza en
los sistemas de justicia (Mulédk, 2021).

Por otro lado, la atencion en el proceso penal se refiere a la minuciosidad y
detalle con los que se examinan las pruebas, se escuchan los testimonios y se
analizan los argumentos legales. La atencién implica que los jueces, abogados
y demas actores del sistema deben actuar con responsabilidad y dedicacién para
garantizar que se haga justicia de manera imparcial y precisa. La atencion
también se extiende a la consideracion de los derechos fundamentales de todas

las partes, asegurando que se respeten en todo momento (Motallebi, 2022).

Capacidad de los defensores publicos y auxiliares administrativos: La capacidad
de los defensores publicos se relaciona con su conocimiento y competencia en
la representacion legal de personas que no pueden costear un abogado privado
en procedimientos legales. Esto implica un profundo entendimiento de las leyes,
procedimientos judiciales y ética legal. Los defensores publicos deben ser
capaces de proporcionar una defensa efectiva a sus clientes, lo que incluye la
capacidad para investigar casos, entrevistar testigos, presentar argumentos

legales solidos y representar a sus clientes en audiencias judiciales. Ademas,
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deben tener un compromiso con la equidad y la justicia para asegurar que los

derechos de sus clientes sean protegidos adecuadamente (Casarino, 2022).

La capacidad de los auxiliares administrativos se refiere a su habilidad para llevar
a cabo tareas administrativas esenciales en el sistema de justicia. Esto incluye
la gestion de documentos legales, la organizacion de archivos, la coordinacion
de citas y audiencias, la comunicacion con otras partes involucradas en un caso
y el mantenimiento de registros precisos. La capacidad de los auxiliares
administrativos es crucial para el funcionamiento eficiente del sistema de justicia,

su contribucién a la organizacion y fluidez de los procedimientos (Jesus, 2023).

Transparencia y acceso: La transparencia implica que los procedimientos legales
se realicen de forma clara y abierta, permitiendo que las partes involucradas
tengan acceso a informacion relevante sobre el caso. Esto incluye la publicaciéon
de leyes y reglamentos, la divulgacion de pruebas, decisiones judiciales y
cualquier otro aspecto relevante de un caso penal. La transparencia es esencial
para avalar que la justicia se administre de modo imparcial y que las acciones de
las autoridades judiciales sean susceptibles de revisién y escrutinio publico.
También promueve la confianza en los sistemas de justicia y la rendicién de
cuentas (Castillo et al., 2021).

El acceso se refiere a la capacidad de las partes interesadas, como los
acusados, sus defensores, las victimas y su representante legal, para participar
en el proceso penal y obtener informacion y documentacion relevante. Esto
incluye el derecho a un juicio justo, el acceso a pruebas, la posibilidad de
presentar pruebas y testimonios, y la oportunidad de impugnar las acusaciones
en su contra. El acceso adecuado es un componente esencial de los derechos
fundamentales y garantiza que las personas tengan la oportunidad de defensay
hacer valer sus derechos legales en un proceso penal (Porter, 2019).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion.

Tipo

Esta investigacion se consider6 de tipo béasico, debido a que permitio el
incremento del conocimiento de la problematica a analizarse haciendo uso de
las teorias; donde no se consideraron propuestas para ser contrastadas con los
resultados arribados (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnhologia e Innovacion

Tecnoldgica, 2018).

Desde la perspectiva de Heath (2023), implican un enfoque riguroso y
disciplinado destinado a explorar y descubrir un conocimiento esencial, abstracto
y tedrico en un dominio especifico del saber. Su objetivo principal es profundizar
la comprension de fendmenos cientificos, naturales o sociales, sin

necesariamente buscar aplicaciones practicas inmediatas.

Se empleé el enfoque cuantitativo, dado que los métodos utilizados para la
medicion de las variables de estudio evaluaron tanto las dimensiones como los
indicadores en términos categéricos, los resultados se expresaron mediante el
uso de analisis estadisticos para representar frecuencias relativas y los
porcentajes correspondientes. (Sreekumar, 2023). Se trat6 de un enfoque
metodoldgico que los investigadores emplean para evaluar teorias y
suposiciones, respaldandolas con pruebas numéricas y analisis estadisticos
(Cornell, 2022).

Disefio

Asimismo, se empled un enfoque no experimental que se apoya en informacién
ya existente o que se desarrolla de manera natural, sin requerir la intervencién
activa de los investigadores ni la manipulacion controlada de variables (Arteaga,
2022). También, se adoptdo un enfoque transversal, ya que los datos se
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analizaron a partir de un grupo especifico de individuos en un periodo definido,
siendo una eleccion frecuente para identificar las peculiaridades sobresalientes

en una poblacién en un instante concreto (Cherry, 2022).

El estudio empled6 un nivel descriptivo, siendo una técnica que ofrece una vision
detallada y precisa de la naturaleza y peculiaridades de un fendmeno o grupos
de individuos, enfocandose en comprender la esencia de los sujetos. Su objetivo
principal fue recopilar datos con valor numérico para caracterizar de manera

efectiva la situacion (Bhat, 2020).

Finalmente, se presentd una evaluacion de la relacion mediante el empleo de
correlacion estadistica, sin tomar en cuenta las variables externas que posibilitan
la deduccidn, con el propésito de establecer el vinculo o el impacto entre las
variables (Cherry, 2022).

Se establecid con la siguiente formula:

Dénde: M /

M: Usuarios de los servicios de defensa publica

-

— =+«0

O1: Procesos penales (X) o
2

02: Satisfaccion del usuario ()

r: Relacién de las variables de estudio
3.2. Variables y operacionalizacién.

Variable 1: Proceso Penal

Definicion conceptual: el conjunto de actos y procedimientos legales que se
llevan a cabo para investigar, enjuiciar y sancionar a quienes han cometido un
delito. Incluye la recoleccion de pruebas, la presentacién de acusaciones, el
juicio, y la imposicion de sanciones o penas en caso de culpabilidad (Stephens
& DiRado, 2023).
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Definicion operacional: Se define operacionalmente empleando 3 dimensiones:
investigacion preparatoria, etapa intermedia, y juicio oral; las cuales seran
medidas en escala de Likert con 5 niveles, que satisficieron los objetivos del

estudio

Indicadores:

- Duracién de la etapa

- Detenciones preventivas

- Acusacion formal

- Archivamiento de casos

- Condenas en ausencia de juicio
- Admisién de pruebas

- Celeridad del proceso

- Desestimacion de cargos

- Acuerdos y conciliaciones

- Audiencias de juicio anticipado
- Absoluciones

- Duracion del juicio

- Condenas

- Apelaciones

Escala de medicion: Ordinal

Variable Y: Satisfaccion del Usuario
Definiciébn conceptual: el grado en que un cliente experimenta una experiencia
positiva y se siente satisfecho con la calidad, el servicio y el cumplimiento de sus

expectativas por parte de una organizacién o institucion (Arévalo, 2022).

Definicion operacional: Se define operacionalmente incluyendo 3 dimensiones
referentes que son: Celeridad del proceso penal y atencion; Capacidad de los
defensores publicos y auxiliares administrativos; y la transparencia y acceso; las
cuales seran medidas en escala de Likert con 5 niveles, que satisficieron los

objetivos del estudio
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Indicadores:

Duracion del proceso penal.

Dilaciones o retrasos en el proceso
Cumplimiento de plazos legales establecidos
Satisfaccion respecto a la atencion
Resolucion de casos:

Carga de casos por defensor publico
Solicitudes de asistencia legal denegadas
Errores administrativos

Comparecencia a audiencias programadas
Transparencia del sistema penal

Acceso a expedientes y documentos
Solicitudes de informacion recibidas

Divulgacion y accesibilidad de informacién

Escala de medicion: Ordinal

3.3. Poblacion, muestra'y muestreo.

Desde el aporte de Villegas (2022), la poblacién es una coleccién de elementos

seleccionada con el proposito de analisis 0 examen estadistico. Esta poblacién

no se restringe exclusivamente a seres humanos, sino que engloba una

diversidad de elementos que comparten similitudes. Estos elementos pueden ser

objetos, seres vivos, medidas, entre otros, y comparten multiples atributos dentro

de su conjunto.

La investigacién considerdé una poblacién constituida por los usuarios de los

servicios de defensa publica para casos penales, considerando un total de 18978

usuarios entre enero - agosto de 2023, en consideracion de los escritos fisicos y

oficios ingresados en verificacion de sus estados atendido, pendiente o anulado.
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Tabla 1. Poblacidon usuaria con procesos penales

Total de Oficios o Escritos Cantidad
Anulado 474
Atendidos 10248
Pendiente 8256
Total 18978

Nota. Consolidado de escritos ingresos en la dependencia judicial (Enero-Agosto 2023)

En relacibn a los criterios de inclusiébn y exclusién se refieren desde las
conceptualizaciones relevantes de la muestra poblacional para poder elegir el

subgrupo de donde se extraera la data reveladora (Arias et al., 2016).

Se incluyé a usuarios mujeres y varones y mujeres, mayores de 18 afos,
solamente con procesos penales, con exclusividad de defensa publica. Se
excluyo a usuarios que no deseen ser participes del estudio, ademas de usuarios
gue no firmen el consentimiento informado y usuarios internos en carceletas

judiciales o en la cércel.

Para determinar la muestra se aplico la formula para poblaciones finitas, en este
sentido se requirié el tamafio poblacional, el nivel de confianza al 95%, el error

de 5% y una probabilidad p y q al 50%.

374
18978
1.96
5%
50%

(1-p) 50%

o T 0o N Z >

A patrtir de los resultados obtenidos, se determind una muestra de 374 usuarios

El muestreo fue aleatoria simple, considerando que los usuarios tienen la opcion

plena de participar en el estudio, considerando los criterios de exclusion elegibles
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y la firma del consentimiento informado, que determind un total de 134

participantes.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

En referencia a la técnica que se empled, se opto6 por la encuesta. Este enfoque
se utilizdé para adquirir informacion relacionada con los temas vinculados a las
variables que fueron examinadas. El propésito de esto fue asegurar que la
informacion recopilada sea adecuada y variada, en linea con la metodologia
propuesta y en consonancia con los objetivos especificos que se han establecido
(Rodriguez, 2020).

Encuesta: Se planed la elaboracién de dos cuestionarios que se enfocaron en
las variables "Proceso legal" y "Satisfaccion del usuario”. Estos cuestionarios se
desarrollaron siguiendo las pautas proporcionadas por los indicadores que
representan las diferentes facetas de estas variables. Luego, se aplicé a los
usuarios del sistema de defensa publica con el objetivo de recopilar datos que

ayuden a abordar y resolver el problema en cuestién.

Se llevé a cabo la implementacion de la técnica mediante el uso de un
cuestionario como una herramienta compuesta por una serie de preguntas que
se disefiaran con el propdosito de recopilar informacién. Este enfoque se basé en
la percepcion de un conjunto de personas y se siguid de manera metdodica y
organizada (Lukas, 2019).

Cuestionario: Cada variable conté con un cuestionario, que se aplicé en los
usuarios con el objetivo de cumplir con los objetivos planteados. Estos
cuestionarios fueron disefiados siguiendo la estructura de la escala Likert, con
puntajes entre el 1 a 5. Los resultados se expresaron como promedios Yy
permitieron estimaciones de los elementos, siguiendo la escala estadistica de

las variables y dimensiones.

En cuanto a la validez, los cuestionarios estructurados requirieron una

exhaustiva validacion para garantizar su coherencia técnica y consistencia entre
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los marcos tedricos, indicadores, elementos del cuestionario y objetivos de la
investigacion. Para lograrlo, se solicitd la opinidbn de tres expertos, quienes
aportaron su juicio y conocimiento, y aprobaron la implementacion de los dos

instrumentos de acuerdo con los objetivos de la investigacion.

El analisis de confiabilidad evalud la consistencia interna de ambos cuestionarios
a través del coeficiente estadistico Alpha de Cronbach. Esta herramienta
estadistica permitié determinar la confiabilidad de los instrumentos, teniendo en
cuenta que, con la repetida utilizacion del cuestionario, los resultados fueren
consistentes y similares. El indice obtenido para la variable Proceso Penal se
obtuvo un coeficiente de 0,892 y para la variable Satisfaccién del usuario el
coeficiente obtenido fue 0,875; sendos valores indican una confiabilidad alta que

permite su aplicacion.

3.5. Procedimientos.

El primer paso implicé la determinacién de la muestra que participé en la
investigacion. Posteriormente, se envid una solicitud formal a la direccion de una
corte judicial en el norte de Perq, solicitando permiso para llevar a cabo la
aplicacion de los instrumentos y la recopilacion de datos. Estos datos fueron
utilizados para alcanzar resultados que se alineen con los objetivos académicos
del estudio, y se aclaré que estos resultados son destinados Unicamente a fines

académicos.

En una etapa subsiguiente, se verificdO que los instrumentos a aplicar cuenten
con validacién por parte de expertos y un nivel de confiabilidad aceptable. Esto
garantizard que la aplicacion de los instrumentos siga adelante segun el
cronograma establecido y se ajustara a las necesidades de la muestra de
estudio. Se pondra un énfasis especial en asegurarse de que la aplicacion sea
rigurosa desde una perspectiva cientifica y facilmente comprensible para los

participantes.

20



Para concluir, los resultados se presentaron a través de categorias o niveles
(alto, medio, bajo). Estos resultados se sometieron a un analisis critico basado
en las teorias previamente consignadas, las percepciones de la poblacion y los
trabajos previos citados en el estudio. Esto culminé con la formulacion de
conclusiones y sugerencias, desde la perspectiva del autor, brindando un cierre

reflexivo al proceso de investigacion.

3.6. Métodos de andlisis de datos.

Al examinar la data de acuerdo con la naturaleza investigativa, se realizaron
pruebas iniciales de normalidad considerando el tamafio de la muestra. Esta
etapa tuvo como objetivo evaluar si los datos exhiben una distribucién normal o

no, y determinar las estadisticas mas adecuadas para los resultados deseados.

La data recopilada en Microsoft Excel, que incluyé ambas variables, fue
empleada en un proceso de clasificacion. Este procedimiento tuvo la finalidad de
asignar las variables a categorias predefinidas utilizando el software SPSS V.25.

Dado que las variables tienen naturaleza cuantitativa, se empled el coeficiente
de correlacibn de Spearman para analizar la relacion de la variable
independiente sobre la variable dependiente. Se realiz6 un andlisis bidireccional
bajo una perspectiva positivista. Los hallazgos se presentaron mediante tablas,

alineados con los objetivos establecidos y la confirmacién de hipétesis.

3.7. Aspectos éticos.

En el ambito ético de la investigacion, se siguié con base en la resolucién del
Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-VI-UCV como guia para la
realizacion de la investigacion. Se aplicaron los principales principios éticos que

se establecen en la Resolucion Universitaria N° 0470-2022/UCV.
En primer lugar, se fundamenté en el principio de beneficencia, que se apoya en

la nocion de que al analizar una situacion conlleva la generacion de conocimiento

con el potencial de originar transformaciones y cambios positivos en el entorno.
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También, se garantizo el principio de no maleficencia, asegurandose de que los
resultados alcanzados se empleen de manera ética y sin la intencion de provocar

dificultades internas en la institucién examinada.

También se honré el principio de autonomia, estableciendo de manera formal
una coordinacion con los directivos institucionales en relacion con el tipo de
investigacion a llevar a cabo, sus beneficios y las implicaciones de llevar a cabo
la investigacion. Finalmente, se persistio en la aplicacion del principio de justicia,
con el propdsito de proponer iniciativas que redunden en beneficio de todos los
participantes, incluyendo tanto a los servidores publicos como a los ciudadanos

que se benefician de los resultados logrados.
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IV. RESULTADOS

El apartado resultados presento los datos alcanzados posterior a la aplicacion
de las encuestas a los usuarios de una corte del norte del Perd, en funcién a la
relacion entre las variables proceso penal y satisfaccion del usuario. El
instrumento de la variable proceso penal presentd un total de 28 items,
distribuidas en 3 dimensiones: Investigacion preparatoria (8), etapa intermedia
(6) y Juicio oral (14); ademas la variable satisfaccion se conformé con 26 items,

determinando el nivel acorde a la siguiente baremacion.

Tabla 2. Baremacion de la variable y sus dimensiones

Variable/Dimension Bajo Medio Alto
Variable Proceso penal 28-65 66-103  104-140
Dimension Investigacion Preparatoria 8-18 19-30 31-40
Dimension Etapa Intermedia 6-13 14-22 23-30
Dimension Juicio Oral 14-32 33-51 52-70
Variable Satisfaccion del Usuario 26-60 61-95 96-130

Nota. Elaborado por Giankarlo Chavez Dioses

Asimismo, para la determinacion del estadistico de correlacion que se empleo,

se requirio realizar la prueba de normalidad a ambas variables.

Tabla 3. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Variable Proceso Penal ,490 134 ,000 ,799 134 000
Variable Satisfaccion Usuaria ,578 134 ,000 ,648 134 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Apreciacion:

Una poblacion de 134 usuarios, determiné que el estadistico de normalidad fue
Kolmogorov-Smirnova, verificandose un nivel de significancia menor al 5% (Sig.=
0,000); en este sentido, se decide que se cuenta con datos de naturaleza poco
convencional, por ende, se eligio pruebas no paramétricas, mediante la

utilizacién del coeficiente de Rho de Spearman.

23



Los resultados se presentan en funcion a los objetivos planteados, se parte del
objetivo general: Determinar la relacion entre el proceso penal y la satisfaccion

del usuario en una corte del norte del Pert, 2023.

Tabla 4. Relacion entre las variables Proceso Penal y la Satisfaccion del usuario

Nivel variable Satisfaccion usuario

Nivel Variable

Proceso Penal Bajo Medio Alto Total
f % f % f % f %
Bajo 8 6,0% 1 1% 0 ,0% 9 6,7%
Medio 3 22% 118 88,1% 2 1,5% 123 91,8%
Alto 0 ,0% 0 ,0% 2 1,5% 2 1,5%
Total 11 82% 119 88,8% 4 3,0% 134 100,0%

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios de una corte del norte del Pera

Interpretacion:

Se muestra en los resultados de la tabla 4, desde la opinidén de los usuarios que,
el nivel de la variable Proceso Penal se califico como medio en un 91,8%,
guardando correspondencia con la valoracion media (88,1%) de la variable
Satisfaccion del Usuario; dicha correspondencia se observé también en los
niveles bajos y altos de las variables, para la variable Proceso penal se calificd
en un 6,7% y 1,5% respectivamente y para la variable satisfaccién del usuario
se calificé con un 6,0% Yy 1,5% respectivamente. Haciendo posible una deduccién

que indica una relacion directa entre las variables.
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En cuanto al objetivo especifico 1: Conocer la relacion entre la investigacion

preparatoria y la satisfaccion del usuario en una corte del norte del Peru, 2023.

Tabla 5. Relacion entre la dimension investigacion preparatoria y la variable

Satisfaccion del usuario

Nivel Dimensién Nivel variable Satisfaccion usuario
investigacion Bajo Medio Alto Total
preparatoria f % f % f % f %

Bajo 9 6,7% 6 4,5% 0 ,0% 15 11,2%
Medio 2 15% 113 843% 4 3,0 119 88,8%
Alto 0 ,0% 0 ,0% 0 ,0% 0 ,0%

Total 11 82% 119 88,8% 4 3,0% 134 100,0%

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios de una corte del norte del Pera

Interpretacion:

Se muestra en los resultados de la tabla 5, desde la opinidn de los usuarios que,
el nivel de la dimensién investigacion preparatoria se calific6 como media en un
88,8%, guardando correspondencia con la valoracion media (84,3%) de la
variable Satisfaccién del Usuario; dicha correspondencia se observo también en
los niveles bajos, para la dimension investigacion preparatoria se calificé en un
11,2% y para la variable satisfaccién del usuario se calific6 con un 6,7%.
Haciendo posible una deduccién que indica una relacion directa entre la

dimension y la variable.
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Respecto al objetivo especifico 2: Establecer la relacion entre la investigacion

intermedia y la satisfaccion del usuario en una corte del norte del Peru, 2023.

Tabla 6. Relacion entre la dimension etapa intermedia y la variable Satisfaccion

del usuario

Nivel variable Satisfaccion usuario

Nivel Dimension

Etapa Intermedia Bajo Medio Alto Total
f % f % f % f %
Bajo 9 6,7% 9 6,7% 0 ,0% 18 13,4%
Medio 2 15% 110 82,1% 3 2,2% 115 85,8%
Alto 0 ,0% 0 ,0% 1 7% 1 1%
Total 11 82% 119 88,8% 4 3,0% 134 100,0%

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios de una corte del norte del Pera

Interpretacion:

Se muestra en los resultados de la tabla 6, desde la opinidén de los usuarios que,
el nivel de la dimension etapa intermedia se calific6 como media en un 85,8%,
guardando correspondencia con la valoracion media (82,1%) de la variable
Satisfaccion del Usuario; dicha correspondencia se observé también en los
niveles bajos y altos de la dimension y la variables, para la dimension etapa
intermedia se califico en un 13,4% y 0,7% respectivamente y para la variable
satisfaccion del usuario se calific6 con un 6,7% y 0,7% respectivamente.
Haciendo posible una deduccién que indica una relacion directa entre la

dimensién y la variable.
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Referente al objetivo especifico 3: Identificar la relacion entre el juzgamiento y la

satisfaccion del usuario en una corte del norte del Pert, 2023.

Tabla 7. Relacion entre la dimension juicio oral y la variable Satisfaccion del

usuario

Nivel variable Satisfaccion usuario

Nivel Dimension

Juicio Oral Bajo Medio Alto Total
f % f % f % f %
Bajo 7 5,2% 0 ,0% 0 ,0% 7 5,2%
Medio 4 3,0 110 82,1% 1 7% 115 85,8%
Alto 0 ,0% 9 6,7% 3 22% 12  9,0%
Total 11 82% 119 888% 4 3,0 134 100,0%

Nota: Encuesta aplicada a los usuarios de una corte del norte del Pera

Interpretacion:

Se muestra en los resultados de la tabla 7, desde la opinidn de los usuarios que,
el nivel de la dimensién juicio oral se calificO6 como media en un 85,8%,
guardando correspondencia con la valoracion media (82,1%) de la variable
Satisfaccion del Usuario; dicha correspondencia se observé también en los
niveles bajos, para la dimension juicio oral se califico en un 5,2% y para la
variable satisfaccion del usuario se calificd con un 5,2%. Haciendo posible una

deduccion que indica una relacion directa entre la dimensién y la variable.
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Contrastacion de hipoétesis

Partiendo de la Hipdétesis General; Hi: El proceso penal se relaciona de manera
directa con la satisfaccion del usuario en una corte del norte del Pera, 2023.

Tabla 8. Correlacion de las variables proceso penal y satisfaccion del usuario

Satisfaccion

del usuario
Rho de Proceso penal r (coeficiente) 774
Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 134

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Encuesta aplicada a los usuarios de una corte del norte del Perd

Interpretacion y anédlisis:

La tabla 8, mediante el uso de pruebas correlativas no paramétricas empleando
el estadistico Rho de Spearman, el coeficiente alcanzado determind la existencia
de una correlacion alta y directa, a partir de los valores de rS = 0,774**; avalado
por la significancia bilateral < al 1% (Sig. = ,000). Lo que permite afirmar
concluyentemente que la variable proceso penal guarda relacion significativa y
directa con la variable satisfaccion del usuario. Entonces, se decidio6 ACEPTAR

la Hi General.

La inferencia clave es que existe una relacion significativa y directa entre el
proceso penal y la satisfaccion del usuario en una corte del norte del Peru. El
proceso penal, definido como el conjunto de actos legales para investigar y
sancionar delitos, impacta en la percepcién del usuario. La correlacién alta entre
el nivel del proceso penal y la satisfaccion del usuario, respaldada por pruebas
estadisticas, indica que la eficacia y justicia en el proceso legal influyen
positivamente en la satisfaccion de quienes interactian con el sistema judicial,
sugiriendo la importancia de mejorar la eficiencia y equidad en los

procedimientos legales.
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Partiendo de la Hipétesis Especifica; Hi: La investigacion preparatoria se
relaciona directamente con la satisfaccion del usuario en una corte del norte del
Peru, 2023.

Tabla 9. Correlaciéon de la dimension investigacion preparatoria y la variable
satisfaccion del usuario

Satisfaccion

del usuario
Rho de . D|m§n5|qr) r (coeficiente)
investigacion ,096 **
Spearman :
preparatoria
Sig. (bilateral) 000
N 134

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Encuesta aplicada a los usuarios de una corte del norte del Perd

Interpretacion y anédlisis:

La tabla 9, mediante el uso de pruebas correlativas no paramétricas empleando
el estadistico Rho de Spearman, el coeficiente alcanzado determind la existencia
de una correlacion media y directa, a partir de los valores de rS = 0,596**;
avalado por la significancia bilateral < al 1% (Sig. = ,000). Lo que permite afirmar
concluyentemente que la dimensién investigacion preparatoria guarda relacion
significativa y directa con la variable satisfaccion del usuario. Entonces, se
decidi6 ACEPTAR la Hi Especifica.

La inferencia clave es que la satisfaccion del usuario en el contexto legal esta
influenciada por la eficacia de la investigacion preparatoria. La relacion directa
entre el nivel de esta dimensién y la satisfaccion del usuario, respaldada por
pruebas estadisticas, sugiere que la manera en que se lleva a cabo la fase inicial
del proceso penal impacta significativamente en la percepcién positiva de los
usuarios. La calidad y eficiencia de la investigacion preparatoria se revelan como
elementos cruciales para garantizar la satisfaccion del usuario en el sistema

legal.
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En relacion a la Hipotesis Especifica; H2: La etapa intermedia se relaciona
directamente con la satisfaccion del usuario en una corte del norte del Perq,
2023.

Tabla 10. Correlacion de la dimension etapa intermedia y la variable satisfaccion

del usuario
Satisfaccion
del usuario
Rho de Dimension  r (coeficiente)
etapa ,581 **
Spearman , .
intermedia
Sig. (bilateral) ,000
N 134

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Encuesta aplicada a los usuarios de una corte del norte del Pera

Interpretacion y anédlisis:

La tabla 10, mediante el uso de pruebas correlativas no paramétricas empleando
el estadistico Rho de Spearman, el coeficiente alcanzado determind la existencia
de una correlacion media y directa, a partir de los valores de rS = 0,581**;
avalado por la significancia bilateral < al 1% (Sig. =,000). Lo que permite afirmar
concluyentemente que la dimension etapa intermedia guarda relacion
significativa y directa con la variable satisfaccion del usuario. Entonces, se
decidi6 ACEPTAR la Hz Especifica.

La deduccion clave es que la satisfaccion del usuario en el contexto legal esta
vinculada significativamente con la calidad de la etapa intermedia del proceso
penal. La correspondencia directa entre el nivel de esta dimensién y la
satisfaccion del usuario, respaldada por pruebas estadisticas, sugiere que la
forma en que se manejan las acciones relacionadas con el sobreseimiento y la
formulacion de acusacion impacta en la percepcion positiva de los usuarios. La
eficiencia y precision en esta fase son cruciales para mantener la satisfaccion

del usuario en el sistema legal.
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En cuanto a la Hipotesis Especifica; Hs: El juicio oral se relaciona directamente
con la satisfaccion del usuario en una corte del norte del Pera, 2023.

Tabla 11. Correlacion de la dimension juicio oral y la variable satisfaccion del

usuario
Satisfaccion
del usuario
Rho de Dimension  r (coeficiente) 512 **
Spearman juicio oral '
Sig. (bilateral) ,000
N 134

** |_a correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Encuesta aplicada a los usuarios de una corte del norte del Pera

Interpretacion y analisis:

Latabla 11, mediante el uso de pruebas correlativas no paramétricas empleando
el estadistico Rho de Spearman, el coeficiente alcanzado determind la existencia
de una correlacion media y directa, a partir de los valores de rS = 0,512**;
avalado por la significancia bilateral < al 1% (Sig. = ,000). Lo que permite afirmar
concluyentemente que la dimensién juicio oral guarda relacion significativa y
directa con la variable satisfaccion del usuario. Entonces, se decidi6 ACEPTAR

la Hs Especifica.

La deduccidn central es que la satisfaccion del usuario en el proceso penal esta
intrinsecamente ligada a la calidad de la fase del juicio oral. La correspondencia
directa entre el nivel de esta dimension y la satisfaccion del usuario, respaldada
por pruebas estadisticas, sugiere que la manera en que se lleva a cabo el juicio
oral impacta de manera significativa en la percepcion positiva de los usuarios. La
imparcialidad, el respeto a los derechos fundamentales, la duracién del proceso
y los resultados del juicio contribuyen a la satisfaccion del usuario en el sistema

legal.
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V. DISCUSION

En funcion al objetivo general, determinar la relacién entre el proceso penal y
la satisfaccion del usuario en una corte del norte del Peru, se parte desde la
teoria de retribucidon y la teoria critica del proceso penal, respaldadas por
Rodriguez D. (2019) y Garcia y Coaguila (2023), respectivamente, sugieren que
la relacion entre el proceso penal y la satisfaccion del usuario esta influenciada
por la busqueda de justicia y equidad. Los resultados muestran una relacion
directa entre las variables, indicando que un proceso penal percibido como justo
contribuye a la satisfaccion del usuario. Esta correspondencia se alinea con la
teoria de la retribucién, que aboga por sanciones proporcionales a la gravedad
del delito.

Asimismo, Barahorna et al. (2022) y Jesus (2023) encuentran niveles
significativos de insatisfaccion de los usuarios en relacion con el tratamiento legal
de sus casos, sugiriendo una falta de respuesta a sus inquietudes y demoras en
los procesos, aspectos abordados por la teoria critica del proceso penal. Estos
hallazgos respaldan la teoria critica al destacar que las practicas procesales que

perpetlan desigualdades contribuyen a la insatisfaccion.

Ademas, Lopez y Arenas (2020) y Gonzales (2022) revelan que la satisfaccion
de los usuarios estéa relacionada con la obtencion de resultados en el proceso
legal y la eficiencia en la resolucion de casos. Estos resultados respaldan la
relacion directa entre el proceso penal y la satisfaccion del usuario, a partir de
los valores de rS = 0,774**; avalado por la significancia bilateral < al 1% (Sig. =
,000)., alineandose con la teoria de la retribucién que busca sanciones justas y
proporcionales.

Lo anterior, sugiere que la satisfaccion del usuario en el contexto del proceso
penal no solo esta relacionada con la aplicacion justa de sanciones, como
propone la teoria de retribucién, sino también con aspectos practicos y eficientes

del proceso legal, respaldando la teoria de la servuccién.
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En este sentido, la investigacion apunta a la necesidad de abordar demoras en
los procesos, mejorar la comunicacién con los usuarios y garantizar resultados
eficientes y justos. La implementacion de encuestas, como propone Gonzéles
(2022), puede ser una estrategia efectiva para evaluar y mejorar la satisfaccion

del usuario en el sistema legal.

En cuanto al objetivo especifico 1, conocer la relacion entre la investigacion
preparatoria y la satisfaccion del usuario en una corte del norte del Peru, se
considero el aporte teorico de Armaza (2023), quien destaca la importancia de
recopilar pruebas de manera efectiva durante la fase inicial del proceso penal.
Los resultados muestran que la satisfaccion del usuario guarda una relacion
directa con la percepcion de la calidad de la investigacion preparatoria. Este
hallazgo se alinea con la teoria de la satisfaccion del usuario, que enfatiza la
relacion entre la satisfaccion y la percepcion de que las expectativas han sido

satisfechas (Campione, 2021).

Al considerar los resultados de Ayala (2022) quien revela una relacion positiva
baja entre los procesos penales y la satisfaccion de los usuarios en la Region
Piura. Este antecedente apoya los resultados actuales que encuentran una
correlaciébn media y directa a partir del valor rS = 0,596**; avalado por la
significancia bilateral < al 1% (Sig. =,000) entre la investigacion preparatoria y la
satisfaccion del usuario en una corte del norte del Perd. Ambos estudios resaltan

la conexion entre los procesos legales y la experiencia del usuario.

Ademas, Cisneros y Flores (2022) enfocaron su estudio en la relacién entre el
derecho a la defensa y la actuacion de los defensores publicos. Aunque el
enfoque es diferente, los resultados indican deficiencias en la actuacion que
afectan la satisfaccion del usuario. Esta perspectiva refuerza la importancia de
la calidad en la fase de investigacion preparatoria, resaltada por la teoria de la
investigacion preparatoria.

Lo anterior sugiere que la calidad de la investigacién preparatoria se relaciona
directamente en la satisfaccion del usuario en el contexto legal. La teoria de la

investigacion preparatoria, al enfocarse en la recopilacion efectiva de pruebas,
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encuentra respaldo en los resultados que destacan una correlacion significativa
entre esta dimension y la satisfaccion del usuario.

Por ende, la calidad en la fase de investigacion preparatoria emerge como un
factor clave para la satisfaccion del usuario. Futuras investigaciones podrian
profundizar en aspectos especificos de esta fase que impactan la percepcion de
los usuarios, como la comunicacion efectiva, la transparencia y la rapidez en la

recoleccion de pruebas.

En relacion al objetivo especifico 2, establecer la relacion entre la investigacion
intermedia y la satisfaccion del usuario en una corte del norte del Peru, se
considera citar la teoria de la etapa intermedia donde se destaca la importancia
de acciones como la revision minuciosa de la acusacion y la preparacion para el
proceso judicial en la corte del norte del Pert (Plataforma Digital Unica del
Estado Peruano, 2021). Los resultados revelan una correlacion intermedia y
directa entre esta etapa y la satisfaccion del usuario. Esto se alinea con la teoria
de la satisfaccion del usuario, que destaca como la satisfaccion es esencial para

la fidelizacion y retencion de clientes (Li, 2023).

En este sentido, Afianca (2021) enfocé su estudio en la celeridad de los procesos
penales y notificacion electronica en el distrito Fiscal del Santa. El alto nivel de
celeridad procesal y notificacion oportuna se correlaciona con la satisfaccion de
los usuarios, respaldando los resultados actuales que encuentran una relacion
significativa entre la etapa intermedia y la satisfaccion del usuario en una corte
del norte del Peru basado en el valor de rS = 0,581*; y avalado por la
significancia bilateral (Sig. = ,000).

Ademas, Flores (2022) exploré la incidencia de notificaciones judiciales en la
premura de los procesos en el distrito Judicial de Ica. Aunque los resultados
muestran un nivel medio de celeridad de procesos, la ineficiencia en las
notificaciones se relaciona con la ralentizacion del proceso penal. Esto respalda
la importancia de acciones eficientes durante la etapa intermedia para evitar

demoras y mantener la satisfaccion del usuario.
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Lo anterior, sugiere que la eficiencia y calidad de la etapa intermedia impactan
la satisfaccion del usuario en el sistema legal. La teoria de la etapa intermedia
se respalda con evidencia empirica de antecedentes y resultados que destacan

la correlacion significativa entre esta etapa y la satisfaccion del usuario.

En la préactica legal, los resultados sugieren que mejorar la eficiencia y calidad
de la etapa intermedia puede tener un aporte directo en la satisfaccion del
usuario en el sistema legal. Los esfuerzos para agilizar procesos y mejorar
notificaciones pueden contribuir a una experiencia mas positiva para los usuarios

del sistema judicial.

En funcion al objetivo especifico 3, identificar la relaciéon entre el juzgamiento y
la satisfaccién del usuario en una corte del norte del Peru, se parte de la teoria
de la fase del juicio oral, la cual destaca la importancia de un proceso legal donde
se lleva a cabo un debate entre las partes involucradas y el juez emite
dictamenes basados en principios establecidos por el codigo procesal (Gonzalez
A., 2022). Los resultados actuales respaldan esta teoria al mostrar una
correlacion directa y media entre la dimension del juicio oral y la satisfaccion del
usuario. Esto sugiere que la experiencia durante el juicio oral esta vinculada a la

percepcion general de satisfaccion del usuario.

El informe del Consejo Europeo (2022) proporciona antecedentes valiosos al
examinar la satisfaccién de los usuarios de tribunales en juzgados y tribunales
de primera instancia. Los bajos puntajes en rapidez de resolucién, cumplimiento
del calendario de audiencias y disponibilidad de tiempo para presentar
argumentos reflejan problemas similares a los encontrados en la investigacion
actual. La correspondencia entre estos resultados y los actuales fortalece la idea
de que la eficiencia del sistema judicial influye significativamente en la
satisfaccion del usuario, derivado del valor de rS = 0,512**; y avalado por la
significancia bilateral < al 1% (Sig. =,000).

Lo anterior sugiere que la calidad y eficiencia del juicio oral estan intrinsecamente

relacionadas con la satisfaccion del usuario. Los principios establecidos en la
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teoria encuentran respaldo en la evidencia empirica proporcionada por los

resultados y los antecedentes.

Desde la practica Legal; la investigacion refuerza la idea de que mejorar la
experiencia durante el juicio oral puede tener una contribucion positiva en la
satisfaccion general usuaria. Los resultados respaldan la importancia de seguir
principios procesales soélidos y eficientes para garantizar una experiencia judicial
gue satisfaga las expectativas de los usuarios.

Dentro de las fortalezas metodoldgicas del estudio, se fundamenta en una
contribucion tedrica robusta, mediante teorias juridicas reconocidas, como la
teoria de retribucién y la teoria critica del proceso penal, lo que fortalece la
validez conceptual de la investigacion; asimismo se respalda por estudios
relevantes de autores como Rodriguez D. (2019) y Garcia y Coaguila (2023).
también se evidencia un apoyo empirico diversificado, incorporando una
variedad de resultados de investigaciones previas, proporcionando una base
sélida para las conclusiones. La inclusion de hallazgos de Barahorna et al.
(2022), Jesus (2023), Lopez y Arenas (2020), Gonzales (2022), Armaza (2023),
Ayala (2022), Cisneros y Flores (2022), Ananca (2021), Flores (2022), y
Gonzélez A. (2022) amplia la perspectiva y robustece la metodologia.

Ademas, desde un enfoque multidimensional, el estudio aborda diferentes
etapas del proceso penal (investigacidon preparatoria, investigacion intermedia, y
juzgamiento), lo que permite una comprension completa de la relacion entre el
proceso penal y la satisfacciéon del usuario. Esta aproximacién multidimensional
mejora la aplicabilidad de los resultados en el contexto legal. Finalmente, la
fortaleza en la seleccibn de Fuentes, considerando estudio de contextos
internacionales y locales diversifican las realizades geogréficas, enriqueciendo

la perspectiva y proporcionan comparaciones mas amplias.
Respecto a las debilidades de los aspectos de la metodologia del estudio, se

evidencia la ausencia de métodos cuantitativos detallados, debido a que se trata

de un estudio correlacional, mencionando valores de correlacion (rS) en algunos
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casos, la metodologia no especifica la naturaleza y alcance de los analisis
estadisticos descriptivos por item. La falta de detalles sobre los métodos
cuantitativos puede limitar la replicabilidad y la validez de las inferencias.

Podrian considerarse limitaciones al generalizar de resultados, ya que se centra
en una corte especifica del norte del Perq, lo que podria limitar la generalizacion
de los resultados a otras jurisdicciones. La falta de diversidad geografica podria

afectar la aplicabilidad de las conclusiones a nivel nacional o internacional.

De manera global se puede sefialar que la relevancia de la investigacion en el
Contexto Cientifico-Social; radica en la contribucion a la Praxis Legal al destacar
la importancia de mejorar la eficiencia y calidad en distintas etapas del proceso
penal para aumentar la satisfaccion del usuario. Este aporte tiene implicaciones

directas para la toma de decisiones y politicas en el ambito legal.

Finalmente, el estudio orientara en futuras investigaciones, al identificar areas
especificas, como la comunicacion efectiva, la transparencia y la rapidez en la
recoleccion de pruebas, que podrian ser objeto de otros estudios. Este enfoque
orienta a la comunidad cientifica hacia la exploracion de aspectos mas detallados

del proceso penal y su impacto en la satisfaccion del usuario.

En este estudio exhaustivo sobre la relacibn entre el proceso penal y la
satisfaccion del usuario en una corte del norte del Perd, se ha logrado identificar
patrones significativos que arrojan luz sobre aspectos cruciales del sistema
judicial, siendo estos concluyentes sobre que la satisfaccion del usuario esta
intrinsecamente vinculada a la percepcion de un proceso penal justo y eficiente.
Se destaca la importancia critica de la investigacién preparatoria, donde la
calidad en la recopilacion de pruebas emerge como un factor clave para la
satisfaccion del usuario. Asimismo, la eficiencia y calidad en la etapa intermedia
y el juicio oral también se revelan como determinantes esenciales. Por ende, es
relevante sefialar que mejorar la experiencia del usuario implica abordar
demoras, mejorar la comunicacion y garantizar resultados eficientes,

respaldando la necesidad de reformas practicas y tedricas en el sistema legal.
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VI. CONCLUSIONES

1. La investigacién realizada en una corte del norte del Perd revela una
asociacion sustancial entre el proceso penal y la satisfaccién del usuario. La
teoria, respaldada por la definicion del proceso penal que abarca desde la
recoleccion de pruebas hasta la imposicion de sanciones, se combina con los
enfoques conceptuales de la satisfaccion del usuario, que destacan la
importancia de cumplir expectativas y generar percepciones positivas. La
correlacion alta y directa respalda concluyentemente la existencia de esta
relacion.

2. Lainvestigacion centrada en la relacién entre la investigacién preparatoria
y la satisfaccion usuaria en una corte del norte del Peru revela resultados
significativos. La teoria inicial, que describe detalladamente la fase de
investigacion preparatoria, se combina con la teoria de la satisfaccion del
usuario, enfocada en la percepcion positiva derivada de la efectiva satisfaccion
de necesidades y expectativas. Los resultados indican correlacion media y
directa respaldada estadisticamente refuerza concluyentemente la relacidon
significativa entre la investigacion preparatoria y el nivel de satisfaccion.

3. La segunda etapa del proceso penal, centrada en acciones como el
sobreseimiento, la formulacion de acusaciones y la audiencia preliminar, se
entrelaza de manera coherente con la teoria de la satisfaccion del usuario, por
lo que existe una correspondencia media y directa entre el nivel de la etapa
intermedia y la satisfaccion del usuario, con niveles mas altos en la etapa
intermedia vinculados significativamente a una mayor satisfaccion.

4. Lafase central del proceso penal, el juicio oral, se alinea coherentemente
con el enfoque sobre la importancia de medir la satisfaccion. El nivel de la
dimension juicio oral guarda una correspondencia directa con la valoracion de la
variable satisfaccion del usuario. Esta relacion se manifiesta en niveles medios
tanto en la dimensién juicio oral como en la satisfaccién del usuario, con una
correlacion media y directa respaldada estadisticamente, subrayando la
relevancia de una gestion eficiente en esta fase para mejorar la experiencia y

percepcion de los usuarios en el ambito judicial.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere que los responsables de la administracion judicial en la corte
del norte del Peru consideren la relacién sustancial entre el proceso penal
y la satisfaccion del usuario al planificar y ejecutar mejoras en los
procesos judiciales. La correlacion alta y directa entre estas variables
respalda la importancia de abordar eficientemente cada etapa del proceso
penal para avalar un estilo positivo para las personas usuarias del sistema

judicial.

2. Para el Area de Investigacion Preparatoria, los encargados de la
investigacion preparatoria en la corte deberian tomar en cuenta los
resultados significativos obtenidos en relacién con la satisfaccion del
usuario. Se sugiere evaluar y optimizar los procedimientos y practicas
durante la investigacion preparatoria, considerando la correlacion media
y directa identificada. Esto podria implicar mejoras en la comunicacion,
transparencia y eficiencia del proceso para aumentar la satisfaccion del

usuario.

3. Parala Gestidn de la Etapa Intermedia; el personal y los responsables de
la etapa intermedia del proceso penal deberian dirigir esfuerzos hacia la
optimizacién de sus procedimientos. La correspondencia media y directa
entre la etapa intermedia y la satisfaccion del usuario sugiere que mejoras
en la calidad y eficiencia de esta fase especifica pueden tener un impacto

positivo en la interaccion del usuario con el sistema judicial.

4. Para la Administracion de la Fase del Juicio Oral; se recomienda a la
administracion judicial enfocarse en la fase del juicio oral, dada su
correlacion directa con la satisfaccion del usuario. La relevancia de esta
fase para la experiencia del usuario destaca la necesidad de implementar
medidas que mejoren la eficacia, transparencia y accesibilidad durante el
juicio oral, con el objetivo de elevar la satisfaccion del usuario en el &mbito

judicial.
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Anexo 1.

Matriz de consistencia

FORMULACION

DEL PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODO
Problema Hipotesis general Objetivo general Proceso Investigacion Tipo: Basico
general Hi: El proceso penal se | OG: Determinar la relacion | Penal preparatoria y Descriptivo
Pa: ¢ Qué relacion | relaciona de  manera | entre el proceso penal y la Etapa Correlacional
existe entre el | directa con la satisfaccion | satisfaccion del usuario en intermedia
proceso penal y la | del usuario en una corte | una corte del norte del Perq, Juicio oral Disefio:
satisfaccion  del | del norte del Pera, 2023 | 2023 Transversal.
usuario en una No
corte del norte del | HipGtesis Especificas Objetivos especificos experimental
Peru, 20237 Ha: La investigacion | O1: Conocer la relacién entre Transversal

preparatoria se relaciona | la investigacion preparatoria y

indirectamente con la | la satisfaccion del usuario en Poblacion:
satisfaccion del usuario | una corte del norte del Perd, Usuarios de
en una corte del norte del | 2023 los servicios
Peru, 2023. de defensa
H.: La etapa intermedia se | O2: Establecer la relacion de proceso
relaciona indirectamente | entre la investigacion penal

con la satisfaccion del | intermedia y la satisfaccion

usuario en una corte del | del usuario en una corte del Muestra:
norte del Perad, 2023. norte del Perd, 2023 N=n (igual a
Hs: El juicio oral se la poblacion)
relaciona indirectamente | Os: Identificar la relacién entre

con la satisfaccion del | el juzgamiento y la Técnicas:
usuario en una corte del | satisfaccion del usuario en Encuesta

norte del Peru, 2023.

una corte del norte del Perq,
2023




Satisfaccion
del usuario

Celeridad del
proceso penal y
atencion

Capacidad de
los defensores
publicos y
auxiliares

administrativos
Transparencia
y acceso

Instrumento:
Cuestionario




Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables de L S . . ., . Escala de
; Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores L
estudio medicion
Proceso Penal | El conjunto de actos y | Se define v Duracion de la etapa
procedimientos legales | operacionalmente L . :
. . _ Investigacion v Detenciones preventivas
gue se llevan a cabo | empleando 3 dimensiones:
para investigar, | investigacion preparatoria, preparatoria v' Acusacion formal
enjuiciar y sancionar a etapa intermedia, y juicio v Archivamiento de casos
quienes han cometido | oral; las cuales seran
un delito. Incluye la | medidas en escala de _
recoleccion de | Likert con 5 niveles (TeD: v' Condenas en ausencia
pruebas, la | Totalmente en desacuerdo; de iici Ordinal
- . : juicio
presentacion de | eD: En desacuerdo; Etapa intermedia N
acusaciones, el juicio, y | NdANeD: Ni de acuerdo ni v' Admision de pruebas
la _imposicion de | en desacuerdo; dA: De v Celeridad del proceso
sanciones 0 penas en | acuerdo; y TdA:
caso de culpabilidad | Totalmente de acuerdo) o
(Stephens & DiRado, v' Desestimacion de cargos
2023). v Acuerdos y
conciliaciones
v' Audiencias de juicio
Juicio oral anticipado
v Absoluciones
v Duracion del juicio
v' Condenas
v'Apelaciones




Varlable_s de Definicion conceptual Definicion operacional Dimensioén Indicadores Esca_la_ ge
estudio medicién
Satisfaccion del | EI grado en que un | Se define | Celeridad del proceso Duracion del proceso
usuario cliente experimenta | operacionalmente penal y atencion enal
una experiencia | incluyendo 3 dimensiones P '
positiva y se siente | referentes que son: Dilaciones o retrasos en
satisfecho con la | Celeridad del proceso
: s o el proceso
calidad, el servicio y el | penal y atencion;
cumplimiento de sus | Capacidad de los Cumplimiento de plazos | 5, ginal

expectativas por parte
de una organizacién o
institucién (Arévalo,
2022).

defensores publicos vy
auxiliares administrativos; y
la transparencia y acceso;
las cuales seran medidas
en escala de Likert con 5
niveles (TeD: Totalmente
en desacuerdo; eD: En
desacuerdo; NdANeD: Ni
de acuerdo ni en
desacuerdo; dA: De
acuerdo; y TdA:
Totalmente de acuerdo)

legales establecidos
Satisfaccion respecto a

la atencion

Capacidad de los
defensores publicos y
auxiliares
administrativos

Resolucién de casos
Carga de casos por
defensor publico
Solicitudes de asistencia
legal denegadas

Errores administrativos
Comparecencia a
audiencias programadas

Transparencia y
acceso

Transparencia del
sistema penal
Acceso a expedientes y

documentos




v Solicitudes de
informacion recibidas

v Divulgacion y
accesibilidad de

informacion




Anexo 3. Cuestionario.

Cuestionario de variable Proceso Penal.

Variable: Proceso Penal

Totalmente
en

desacuerdo

En

desacuerdo

Ni de
acuerdo  ni
en

desacuerdo

De

acuerdo

Totalmente

de acuerdo

Dimension: Investigacion
preparatoria
Indicador: Duraciéon de la

etapa

3

La duracibn de la etapa de
investigacion preparatoria es
adecuada para garantizar una

investigacion exhaustiva.

La demora en la investigacion
preparatoria afecta
negativamente la calidad de los

resultados judiciales.

Indicador: Detenciones

preventivas

La utilizacibn de detenciones
preventivas durante la
investigacion preparatoria es

justificada.

Las detenciones preventivas se
llevan a cabo de manera
proporcional a la gravedad de

los delitos investigados.

Indicador: Acusacion formal

La presentacién de acusaciones
formales ocurre de manera
oportuna en la investigacion

preparatoria.




La calidad de las acusaciones
formales es consistente vy
garantiza un proceso judicial

justo.

Indicador: Archivamiento de

casos

El archivamiento de casos se
realiza de manera justificada y

transparente.

La frecuencia de archivamiento
de casos es indicativa de la
eficacia del proceso de

investigacion preparatoria.

Dimensién: Etapa Intermedia
Indicador: Condenas en

ausencia de juicio

La imposicion de condenas en
ausencia de juicio es una
medida justificada en

circunstancias excepcionales.

La frecuencia de condenas en
ausencia de juicio refleja la
eficacia del proceso penal en

esta etapa.

Indicador: Admision de

pruebas

El proceso de admisién de
pruebas en la etapa intermedia

es transparente y equitativo.

La admision de pruebas se
realiza de manera eficiente, sin

generar demoras innecesarias.




Indicador: Celeridad del

proceso

La etapa intermedia del proceso
penal se desarrolla con la
celeridad necesaria para
garantizar un juicio justo vy

eficiente.

La duracion de la etapa
intermedia es razonable vy
contribuye a la eficacia del

proceso penal.

Dimensioén: Juicio Oral
Indicador: Desestimacion de

cargos

La desestimacion de cargos se
realiza de manera justificada y
transparente en el proceso

penal.

La frecuencia de desestimacion
de cargos refleja la eficiencia y
eficacia de la fiscalia en esta

etapa.

Indicador: Acuerdos y

Conciliaciones

Los acuerdos y conciliaciones
se utilizan de manera adecuada
para resolver casos de manera

eficiente y justa.

La transparencia en la
aplicacion de acuerdos vy
conciliaciones contribuye a la

confianza en el sistema judicial.




Indicador: Audiencias de

juicio anticipado

La realizacion de audiencias de
juicio anticipado contribuye a la

agilidad del proceso penal.

La calidad de las audiencias de
juicio anticipado es consistente

y garantiza un juicio justo.

Indicador: Absoluciones

Las absoluciones son emitidas
basandose en evidencia solida 'y

en conformidad con la ley.

La frecuencia de absoluciones
refleja la equidad y objetividad
del sistema de justicia en el

juicio oral.

Indicador: Duracién del Juicio

La duracion de los juicios orales
es razonable y contribuye a la

eficiencia del sistema judicial.

La demora en la duracion de los
juicios afecta negativamente la
calidad de la administracién de

justicia.

Indicador: Condenas

Las condenas emitidas son el
resultado de un proceso judicial

justo y transparente.

La frecuencia de condenas
refleja la efectividad de la

fiscalia en la etapa de juicio oral.

Indicador: Apelaciones




Las apelaciones se resuelven
de manera justay eficiente en el

sistema judicial.

La frecuencia de apelaciones
refleja la confianza en el sistema
judicial y la calidad de las

decisiones judiciales.




Cuestionario de variable satisfaccion del usuario.

Variable: Satisfaccion del Totalmente | En Ni de | De Totalmente
. en desacuerdo acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
usuario desacuerdo en
desacuerdo
Dimensién: Celeridad del |1 2 3 4 5
proceso penal y atencion
Indicador: Duracion del
proceso penal
Estoy satisfecho/a con la
rapidez con la que se lleva a
cabo mi proceso penal.
La duracion de mi proceso penal
es consistente con las
expectativas que tenia al inicio.
Indicador: Dilaciones o1l 2 3 4 5
retrasos en el proceso
Las dilaciones o retrasos en mi
proceso penal han sido minimos
y justificables.
Me siento frustrado/a por las
demoras o dilaciones que he
experimentado en mi proceso
penal.
Indicador: Cumplimiento de |1 2 3 4 5

Plazos Legales Establecidos

La Corte Superior de Justicia de
Sullana ha cumplido con los
establecidos

plazos legales

durante mi proceso penal.

Las fechas y plazos
establecidos para mi proceso

penal han sido comunicados de




manera clara y se han

respetado.

Indicador: Satisfaccion

respecto ala atencion

Estoy satisfecho/a con la
atencion que he recibido por
parte de la Corte Superior de
Justicia de Sullana durante mi

proceso penal.

La comunicacion y atencion
recibida por parte de la Corte
Superior de Justicia de Sullana
ha sido clara, accesible vy

oportuna.

Dimension: Capacidad de los
Defensores Publicos y
Auxiliares Administrativos
Indicador: Resolucion de
casos

Estoy satisfecho/a con Ia
capacidad de la Corte Superior
de Justicia de Sullana para
resolver eficientemente los

casos.

La resolucion de casos por parte
de la Corte Superior de Justicia
de Sullana ha cumplido con mis

expectativas.

Indicador: Carga de Casos
por Defensor Publico

La carga de casos asignada a

los defensores publicos es




razonable y permite una

atencion de calidad.

La cantidad de casos
manejados por los defensores
publicos afecta negativamente
la calidad de la atencion que
recibi.

Indicador: Solicitudes de

Asistencia Legal Denegadas

Mi solicitud de asistencia legal
fue atendida de manera

oportuna y efectiva.

La denegacion de solicitudes de
asistencia legal se bas6é en

criterios justos y claros.

Indicador: Errores

administrativos

Los errores administrativos han
tenido un impacto significativo
en mi experiencia con la Corte

Superior de Justicia de Sullana.

La Corte Superior de Justicia de
Sullana ha demostrado
capacidad para corregir y
prevenir errores administrativos

de manera efectiva.

Indicador: Comparecencia a

Audiencias Programadas

Las comparecencias a
audiencias programadas se
llevaron a cabo de manera

puntual y eficiente.




La asistencia a audiencias
programadas por parte de la
Corte Superior de Justicia de
Sullana ha sido consistente y

confiable.

Dimensién: Transparencia y
Acceso
Indicador: Transparencia del

Sistema Penal

La informacion sobre el sistema
penal y sus procesos es clara y

comprensible para los usuarios.

La Corte Superior de Justicia de
Sullana demuestra un
compromiso activo con la
transparencia en la gestién de

casos penales.

Indicador: Acceso a
Expedientes y Documentos

He tenido facil acceso a los
expedientes 'y documentos

relacionados con mi caso.

La plataforma o sistema
utilizado para proporcionar
acceso a expedientes vy
documentos es eficiente y facil

de usar.

Indicador: Solicitudes de

Informacion Recibidas

Las solicitudes de informacion
que he presentado a la Corte

Superior de Justicia de Sullana




han sido atendidas de manera

oportuna.

La respuesta a mis solicitudes
de informacion ha sido completa

y satisfactoria.

Indicador:  Divulgaciéon vy
Accesibilidad de Informacion

La informacion relevante sobre
el sistema penal es divulgada de

manera efectiva a la comunidad.

La informacion sobre los
procesos penales 'y el
funcionamiento de la Corte
Superior de Justicia de Sullana
es facilmente accesible al

publico en general.
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Anexo 4. Modelo de consentimiento informado.

. imiento Inf o )

Tituke de la investigacon: Proceso penal y satefacaon del usuario anura oorbe del
riarte del Perd, 2022,

Investigadar [a): Giankado Chavesz Dioses.

Propdatto dal astudlo

Le invitamos & paricipar en a8 ineestigacion ttulada Procesoe penal ¥ satsfaccidn
del ususanio en una corte del rare del Perd, 20227, cuyo objetive o5 determinar la
relacidn entne e proceso penal y la satisfaocddn del usuano en una carle del norbe del
rierie del Perd, 2022, Exta investigadon as dasarrcllada por estudiantas de posgrado
del programa académion gesticn plblca, de la Universidad César Valejo del campus
Filial Piura, sprabada par la autandad coerespordiente de b Universidad y con el
permiso de la institucion Corte Superior de Justicia de Sullana

Diescribir o impacio del prablema de la ineestigacian.
L0 relacion eadste prire ol proceso penal v B safistaccion del wuaeio en una
carle del norte del Perd, 2022%

Procedimisnto

i usled decide paricipar en b investigaaon se realizard lo siguisre (enumerar los
procedimienios del sstudio)

1. Sa realizard una encuesta dande se recogeran dalcs persenalesy algunas

preguntas sobre [a investigacion tiluksda: Proceso peral y satefaccion del
Usudric an una carte dal porde del Per, 3032,

2. E=ta encussta tendrd un tiempa aprasimado de 20 minutos ¢
ge regizad en oal ambients del Maduks Paral - Sede Copula da s
Gorte Superior de Justicia de Sullana. Las respuestas al cuesstionano serdn
codificadas usanda un rdmero deidentificacidn g, por 1o tanka, serdn andnimas.

Ol kgmlorior @ parir de les 128 afos
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Parficipacidn voluntaria [principio ds sutonomia):

Puede hacer todas s preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, ¥ S0 decision serd respetada. Posterior a la aceptacion no deses
continuar pueds hacerlo =in ningon problema.

Rleago [principice da Mo malaflcancia):

Indicar al participante s existencia gue MO exise desgo o dafio al particdpar en s
irmeestigacion. Sin embamgo, en el caso que exdstan preguntas gue le puedan
generar incomadidad. Usted tene b libertad de respondedas o noo

Beneficlos (principle de bensficencla):

S b infarrnard que s resultados de la ineestigacdn se be alcanzad a la institecgon
al trming de la imesestigacidn. No redbird ningin bensficio econdmicoa ni de ningura
atra indole. El estodic no wa a aportar a la salud individual de la persona, sin
emitkarga, 0S5 resubados del esiudio podedn camveriirse @n beneficia de la salod
piklica.

Configsncialbdad [principlo 4o [usticla):

Los datos recolectadas deben ser andnimas y na lener ringuna forma de identificar
al participante. Gamantizamaos que B informacion que usted nos brinds as
tatalments Confidencial v mo sord usada para ningun atro propasito fuera e la
irmeestigacion. Los datos permansceran bajo custodia del investigador principal ¥
pasado un liempa deterninado serdn sliminsdos carvenientements,

Probdemas o preguntzs:

i Hene praguntas sobre ba nvestigacicn pusde conbactar con al Investigador (a)
Giankarke Chaver Dicses amail: cchavez @01 @ ucvviriial edupe v Docanbes asesor
Mg, Wictara Amanda Alban Vilareyaes emal: albanssFucvyirtiual edu. pe

Consentimianto
Despiess de haber leido ks prapdsiios de la imestigacion subanzo paricipar en la
irmeestigacion antes mencionasda.

Mormbre v apellides: |
FEahm  MOME! Lo e

Fam paEcizer (8 versnond dai onpen o M inoemackin an o CEsO gL & Conssntmisnio e
prmsanoial, o snciesiags vl Nvestipaoor debs propovTionas Mombne viTme. B 2! ceso qus s
Ccu=chinnenn winia!, s debe coficar & comes ek & T T ST e respumsing & s o o
formulano Soogis
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Anexo 5. Matriz evaluacion por juicio de expertos.

Evaluacion por juicio de expertos
Flencutads jums Usied ha 530 sa000i0n950 Pard evehud of nstrumentn "Cusstanans process penal y
SLBCCON del USLANG". LA evahuddn del natrumento s de gran Misvanch pars 10Grer Que see vikdo y que
108 1ORDI08 C0teNdos & Dartr Zu dute 3ean WEZICOS MACIHTIAMETD. A20TBN00 &l Quenacer PAKDISGD

AGrIlocencn Su Ve oSN
1 W03 QRDBGANG OXLiues
Nombre dal juex: lcanmmmmu CALLATA
Grado profesional: | Mawsvin | X) Coskor (O]
Ares de formacibn académics: - i "
Edvcatve () Organizscions { |
Aroas de experiencie profescnsl: AL
Instesciin deoda lazca:

Thempo de expeciencia profesional en | 2 4 4 afos i)
sldeea: | Masde 5 afos ( }

Experencia en Wwoestipacion Teabapo(s) pucomatnicos makzasos
Palcomdtricn: Thuto del astudo ralgase.
(v cormespoande)

z Propéaito de i evalsacion:
Vabdar of contenkso del NSIrUmento, per Aso e sxparios

wmmbhmmom
Naertarm o fn Prosce | | 0nens proceso e » sssalaccite dd waeo

Autor. | Anekarks Ohves Dicwes

Procesencia Flabovad por makn.

Administracoe | Vooe

Tiempo de aghcacdn |7 s

Sgficendn | rimem yanabie Froceso panal, 5ene inid denarasicnes. La primens os
esI000n (reparitira 18 Segunca o stapa intermada y I tercene
5 : Snensen e juco com

L2 pAMena GMmedn que CurTeIponce & TTHARIGACION HESOTMOING lere
Suske ndcadonms.

L SOQUOAE Grrensicn Qua CHTREPONDS SGEA NETNEGE DO Yo
rdcadones

L2 tercen devmnidn ucks oral fene wels ndcasores.

P

i L L U
badh s L TR TSR

NE0® 1Tl bnectes w e

-

Segunds veratle Sutistaccitn del USUIND, e bed Grensicones. Ls




Evaluacion por juicio de expertos
Fanputado et Usled he sido ssbsccionsdo par vl sl mmirumssko “Cuosstionsrio procsoes. pe ol §
saimiwccen dal weuere” . La svaloscen del rolnumenis o Se gran mirvencs pees bpar sus e vl § goe
o nmaiilsrios ohlenkdos 8 parlr de asle seen clibredos s'oenismenls; sporisnds ol ouefarsr pEecifpen
AgrEdEcETioa ¥ vakoaE colsbossrien

1. Datos genoralos dol lusg

MomBes dal juae: |V EGAS PALOMINDG. EIDRD VAN

Gredo profesional: llmarsrin | K| it [

Clirdem | | ol ]
Sraa da lormiacion scadamica:

Cohurcalom | | Usgmnaiwonnal | & |

DRI, LN VIER ST
Armas de axpariancE profesonal |y erecipls FRPRISARLA

i et i . EEVERSIDAD CESAR VALLEN)
: " OO TAIMML PLIBLICT [N CEPERTIENTE
Tiemzno de ecpariereis profeicnel an FE R ] | ]

ol dorma: Mo de Jwlom [ X )

Expaniencis on Invesigecon Trataysd o) paroesinc resilessm
PFaicometrics: 1Tuiio chil smlecko ramlswd.
| il o e

z Eropoeio oy la gl soon:
Vakdar § conlerndn del mslromenio, por peces de axpasios

i Eiics dy i mcals | Cofoces nombre de le sscels, oasbonese o meentans)
Mo i b Prisst C i process paral v amialsecin dad s s

Comak arle Tharves Diasos

Procads Elsherals por s

Admnabe s Phrece

Tanpo da aplcscian - e

[ e ; Limsos & bas caacs poadcs de b U Sapanor de Junas & Sallsas

Sorvbcerienr | Porraes rermble Froomso pensl, e es demensores . L orimees as

rernbpeotn preparscr, b sesuncs e g nienmacs v b e
SETHITEEC = e el

La prmars dimarnesn guE COmeRsancE B measbgecn prepaesicrm bera
cusim mckcadorsn

Le seourcis demarmesn U ooinEsperee | |6 saps niemmeds e bes
rebcaSora

La beroees Srmes i uen orsl e sl rebcedonms

Sepgurds smnabl Sabsisooen del sise, e s dorsnsaones. L




Evaluacion por juicio de expertos
Faapuisds jour Usied ha 580 sslecconsds par srvaiue sl roirumenls Conslionsno peoces pecsl 7
tralwocon del s’ La sesluscien del metnumsslc as de gren ervancs paes iogess qon s vialds § ous
o remulitedion chisnados 8 iy de asle seen uliiceSos @ canismenls; sporisnds ol guehscer |peEoispen

Agredscerica ¥ valns oolaborectn

1. Datos genoraigs del lusg

Komira dol peer

Cibawr Ceatn Qieders: Rai

Grado profesional: | Sedris (X Li=d [
Clinica | | Social { )
Area do lormacion acedamica.
Educairen (K] Ueomnuwcomal|
.*J'l--ﬁll.pﬂ'_-m. ratia Educmis

Insfihucion donda lebon:

B "Cales Aasmuss Sabeerny”

Tampo di sxperiancia profmicnel

I m 4 afrm | k]

al drea. Ml Jm 5 aifon X
Expariencisen hvasligacan [ rabasicds | pecormbncos reslatedos
Peicomatnca: T P chall rwburdies reshends:
| i oorremporeda)

S Frocosilo de 1 svalusoon.

Valeder ol conlenids Ssl meinumenio, por juce de aeparios

Eaigs g s wrcals | cioor nombie de s sscels, cossonasn o rrenbere|

picmibrs da i Prosks O procas perl & aetlaleocion del usasnie

Ao

Cinlorie Thaves Dicsas

[ b Bl s v S

B ot X Dhrecm

I mmpn da spicece'n

A0 mark

Amibiin da eplicecdn

Nl aprics e b caaos peasles de b Uare Saperiaor Je Jearicis de Sallsas

Sigeificecen: | Primess wartabls Proceso passl, e s dimemssnes, L prmsess as

mreasbpectn praparsicr, B souncs e eEps et 7 B o
dirrmcn e oeml

Lo primars dumsnesin guE comessonSE 8 measbpgecsn prepmeslcra bene
cuwirs nckoacoses

La sounce demarmecn gua ooimeporede alsps mlermecde e e
L= =]

La bercess Srmansen o ol e el reboedonm

Sagurds sartabla Satlscotn del teusrs, e e drmsneones. Le
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Anexo 6. Carta de autorizacion.

@ £

Pmmumsummmasum

Mahh;“amMmyMu
‘w:..nw Aa paz y o desaroic”

u' -

» 'ml O - z
Sullana, 31 de Octub o el 2023 p Digital BBt -
CARTA N* 00002-2023-P-CSJSU-PJ
Glarkark ©.havez Dioses
Preserts .«

Rrioncla: Expediente N* 006511-202-00M-CS (2023.10.18).
a) Solchud de fecha 18 C# nctubre de 2023.

Me drjo a usted expresandole nd cordial saluda; y, asimismo, en relaciun 3 documento
de la referencia a) cursado par 51 mediante el cual hace de sunicimiento que se
encuentra cursando estudis Je o en la Universidad Cerar Valiejo Filal Plura,
mdmww.ammmmdan- o= disefio y desarmolio
del trabajo de iInves3gsis=n, en of semeste Il

thﬂm,yammﬂhmi £ las instalaciones del Madulo
Penal NCPP .  Sede Cipula - cansmum.aas«nmbqouw
Informacion:

mym Glankario Chavez Dioses

Unbia idad: Cesar Valiejo - Fliad Plura. -
P.thManm.m

%5umestre deo estudios: Il .
M«hWMwmdymwummm1mmd
norie del Pert, 2023

Técnica recoleccion de datos: Mmm-mwmmm

Enmmuludwumﬂmtnrdmdehm,mmmmmm
Instaiaciones del Madls Penal Central de esta Supenor Cort

&mm',mmnhmmummummmmn
mayor conskde wmion.

Oocumento i.ado dgitalmente
PEDRO GE AN LIZANA BOBADILLA
Presdonie de la CSJ de Sullana
Presidenca de 11 Corle Superior de Justioa de Sullyw
PLtve

el T TR T TR
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