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RESUMEN 

 

La investigación pretendió determinar la relación entre el proceso penal y la 

satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, para lo cual desarrollo un 

estudio básico, con enfoque cuantitativo, de nivel correlacional; consideró como 

población a los usuarios de los servicios, teniendo como muestra 134 participantes, 

se les aplicó 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 estadístico Rho de Spearman, 

se determinó la existencia de una correlación 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 satisfacción. 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 concluyó que, en una corte del norte 

del Perú revela una relación sustancial entre el proceso penal y la satisfacción 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, investigación 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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

El poder judicial, históricamente ha sido una de las autoridades públicas menos 

sujetas al escrutinio público. La justicia se considera el poder más formal, 

conservador y jerárquico dentro de los sistemas democráticos (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 más importante. Por ende, 

tener conocimiento sobre su satisfacción pueden ayudar a los tribunales a 

identificar problemas, prácticas inseguras e ineficiencias que complican 

innecesariamente el proceso judicial para los usuarios (Center for Court 

Innovation, 2020). 

 

En Europa, la Comisión 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 satisfacción para los tres juzgados en estudio; se evaluó la 

accesibilidad y locales de los tribunales, evidenciando la necesidad de algunas 

mejoras; el Funcionamiento del tribunal, siendo la puntuación más baja 

relacionada con la puntualidad de las audiencias judiciales; los Jueces y 

audiencias siendo también baja referido a la cuestión de la duración del proceso; 

a los Fiscales en función a la cortesía y actitud de los jueces obteniendo una 

valoración media alta; y finalmente el acceso a la información valorada como 

media. De manera global el funcionamiento general de los tribunales evidenció 

que los usuarios están particularmente insatisfechos, básicamente por las 

cuestiones de coordinación entre el tribunal y los abogados para programar las 

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

 

En España, un estudio realizado por el sistema judicial español indica que el 75% 

de los encuestados considera que los jueces españoles son capaces y están 

adecuadamente preparados para llevar a cabo sus responsabilidades, cifra que 

aumenta al 82% entre la población más joven. Además, el 56% de los 

ciudadanos españoles tiene una opinión favorable sobre el funcionamiento del 

Consejo General del Poder Judicial. Sin embargo, el 72% percibe que la justicia 
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es un proceso lento, y el 79% opina que carece de los recursos necesarios para 

operar de manera eficiente y rápida (Poder Judicial de España, 2021). 

 

Un estudio en la Universidad de Denver, EEUU; refiere que cada año, mil 

millones de personas tienen un nuevo problema de justicia. Sorprendentemente, 

más del 70% de esas personas no encuentran una solución satisfactoria. El 30% 

ni siquiera se siente lo suficientemente capacitado para actuar. Debido a que, los 

sistemas de justicia, tal como están organizados actualmente, no brindan lo que 

las personas necesitan en sus momentos más difíciles. El problema es que los 

mismos modelos para impartir justicia de siglos pasados todavía se utilizan hoy 

en día. Esto hace que el proceso de obtención de justicia hoy sea a menudo 

lento, difícil y costoso. Esto tiene un impacto significativo en sus vidas y en la 

sociedad: desde la violencia hasta relaciones seriamente dañadas y conflictos 

comerciales (University of Denver, 2021). 

 

A nivel peruano, un estudio en cuatro provincias del centro del Perú, según los 

usuarios, el sector de asistencia jurídica presenta un nivel de atención 

considerado como deficiente (80,7%), con una frecuencia elevada de 

descontento (93,5%). En cuanto al ámbito de la víctima, la atención es calificada 

como inadecuada por el 90,32%, también se expresa un nivel significativo de 

insatisfacción (93,55%). Por último, en el área delictiva, se observa un nivel de 

atención bajo en un 82,9%, y, de forma general, existe un grado de insatisfacción 

del 85,7% (Jesus, 2023). 

 

En la unidad de análisis, una corte superior de justicia al norte del país; se 

evidencia mucha insatisfacción 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 más 

tiempo de investigación y sobre todo de juzgamiento, que es la etapa donde se 

desarrollan la mayor cantidad de juicios orales para que el juez determine su 

decisión con respecto al juzgamiento.  

 



3 
 

Por estas razones se expone como pregunta general: ¿Qué relación existe entre 

el proceso penal y la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, 

2023? 

 

El estudio se centra de manera práctica en conocer la relación entre los 

procedimientos de los procesos penales y la satisfacción del usuario en el 

sistema de justicia. Se busca mejorar la gestión institucional, fomentar la 

confianza en el sistema y dar voz a los litigantes. Desde un enfoque teórico, se 

apoya en la Teoría Epistemológica del Realismo Jurídico, que sostiene que el 

conocimiento en el proceso penal se basa en la aplicación objetiva de normas 

legales para buscar la verdad material. El enfoque metodológico 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, motivándolos a mejorar áreas 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 pequeños cambios. 

 

El objetivo general del estudio señala: Determinar la relación entre el proceso 

penal y la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, 2023; además 

se plantean los siguientes objetivos específicos: a) Conocer la relación entre la 

investigación preparatoria y la satisfacción del usuario en una corte del norte del 

Perú, 2023; b) Establecer la relación entre la investigación intermedia y la 

satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, 2023; y c) Identificar la 

relación entre el juzgamiento y la satisfacción del usuario en una corte del norte 

del Perú, 2023.  

 

La Hipótesis general, Hi: El proceso penal se relaciona de manera directa con la 

satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, 2023. Hipótesis 

Especifica H1: La investigación preparatoria se relaciona indirectamente con la 

satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, 2023; H2: La etapa 

intermedia se relaciona indirectamente con la satisfacción del usuario en una 

corte del norte del Perú, 2023; H3: El juicio oral se relaciona indirectamente con 

la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, 2023.  
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Referente a los trabajos previos se considerará el informe del Consejo Europeo 

(2022) centrado en analizar la satisfacción de usuarios de tribunales en juzgados 

y tribunales de primera instancia, se empleó la metodología de la Comisión 

Europea según 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 resolución 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 

insatisfacción en los usuarios. Concluyeron que la satisfacción pública refleja un 

concepto de justicia centrado más en los usuarios de un servicio que en el 

desempeño interno del sistema judicial. 

 

Cisneros y Flores (2022) en su artículo desarrollado en Cuenca - Ecuador, se 

enfocó en la relación entre el derecho a la defensa y la actuación de los 

defensores públicos. Utilizando un enfoque cuantitativo con revisión bibliográfica 

y encuestas a 46 usuarios, los resultados revelaron deficiencias en la actuación 

de los defensores públicos en procesos judiciales. Estos no establecieron una 

conexión adecuada con los usuarios, no informaron sobre la estrategia de 

defensa ni recopilaron pruebas para beneficiar la situación jurídica 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,  

Enfocándose en la evaluación del nivel de satisfacción con respecto a los 

procedimientos legales en dos comunidades ecuatorianas, se optó por utilizar el 

método Iadov. Para llevar a cabo esta investigación, se involucró a estudiantes 

en su último año 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 mayoría de la población bajo 

estudio expresó su descontento. con el nivel de satisfacción con el tratamiento 
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legal o jurídico de sus casos, donde el litigante no responde a sus inquietudes, 

muchas veces por la demora en los procesos, siendo el motivo más común. 

 

En el artículo de López y Arenas (2020) se enfocaron en determinar la asociación 

entre los servicios de los centros legales de asistencia gratuita con la satisfacción 

de los usuarios de la Dirección General de Defensa Pública y Acceso a la Justicia 

–Lima, mediante un diseño no experimental y con un enfoque mixto, 

considerando 298 usuarios como muestra. En los resultados revelaron que los 

usuarios manifestaron respecto a la satisfacción, estar indiferentes e 

insatisfechos, en un 19,8%. El resultado más resaltante es el 61,7% de usuarios 

respecto a la obtención de resultados en su proceso legal, ya que se muestran 

muy insatisfecho, insatisfecho, e indiferente. Concluyeron que existe una 

relación de alta significatividad entre las variables estudiadas. 

 

En el estudio de maestría de Álvarez (2017) se enfocó en la asociación relacional 

de la satisfacción del usuario en relación de la defensa pública penal ejecutada 

en la sede de Tarapoto de la Dirección general de Defensa Pública 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 pública penal y una satisfacción del usuario de 

nivel bajo en un 55%. Concluyendo que existe una correlación 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 Añanca (2021) se enfocó en la descripción de la celeridad de los 

procesos penales y actividades de notificación electrónica en el distrito Fiscal del 

Santa, ejecutando un estudio de enfoque cuantitativo, de diseño descriptivo no 

experimental, contando con una población de 189 magistrados, aplicándoseles 

cuestionarios. Los resultados revelan que existe un nivel alto de 87% respecto a 

la celeridad procesal de la investigación, resultado de una notificación oportuna 

calificada como alta en un 90%. Concluye que, si existe una notificación oportuna 

para las citaciones, los procesos se realizan sin contratiempos, evitando que 

trascurran el tiempo afectándose el plazo razonable aunado a la inobservancia. 
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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 básico, de nivel explicativo cuantitativo, con diseño 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 función 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 notificación y difusión pertinente de las 

diversas jornadas resolutivas que se resuelvan.  

 

Gonzáles (2022) examinó 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 resolución de procesos 

penales en 2021, con 441 casos nuevos y 1389 pendientes, solo resolviéndose 

202. Además, indican insatisfacción de los usuarios debido a demoras. Concluyó 

que se necesita implementar encuestas para evaluar y mejorar el servicio de 

justicia en el juzgado. 

 

En la investigación de Jesus (2023) se enfocó en analizar el grado de 

satisfacción de usuarios bajo defensa pública en cuatro provincias de la sierra 

central de Perú, bajo un diseño descriptivo comparativo, empleando encuestas 

para 201 usuarios. En los resultados verifican que existe un nivel de 

insatisfacción del 90% respecto a la atención que brindan los abogados, la 

atención percibida como regular en un 82,9% genera insatisfacción de los 

usuarios, además resultados de insatisfacción por parte de los usuarios 

provienen de otros factores como los resultados del proceso y la comunicación 

con la defensa. Concluye que existen nivel de atención e insatisfacción similares 
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con una significancia de p >0.05 entre el servicio público de defensa penal y la 

insatisfacción de los usuarios, considerado como signo de alerta de 

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

 

En el estudio de Ayala (2022) cuya finalidad fue la relación entre los procesos 

penales y la satisfacción de usuarios, acorde al nuevo Código Procesal Penal, 

se desarrolló un estudio básico, de tipo correlacional cuantitativo y diseño no 

experimental; considerando 50 usuarios de la Región Piura. Los resultados 

evidencian que los procesos penales se encuentran en un nivel medio con un 

42%, la atención de los procesos penales se calificó como media en un 54%, y 

que el nivel de notificaciones de los procesos penales es alto en 48%. Asimismo, 

se estableció que el nivel de satisfacción de los procesos penales es medio en 

un 38%, respecto a la frustración de audiencias lo consideran alto en un 62%. 

Se concluye que existe una relación positiva baja con un valor de r=0,308* y un 

p=,029; entre las variables estudiadas. 

 

Respecto a las teorías de la variable proceso penal, se considera la teoría de la 

retribución 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 teoría sostiene que el castigo es una respuesta necesaria para 

restaurar el equilibrio moral y social que se ha roto debido a la comisión 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 (Rodríguez D. , 2019). 

 

Asimismo, se cita la Teoría crítica 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 teoría crítica se enfoca en 

cuestionar y cambiar las prácticas procesales que perpetúan desigualdades y 

discriminación, buscando una justicia más equitativa y socialmente consciente 

(García y Coaguila, 2023). 
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Respecto a las teorías de la variable Satisfacción del usuario, se han considera 

la Teoría de la Expectativa-Confirmación, esta teoría se sustenta en la idea de 

que la satisfacción del usuario se forma a partir de comparar expectativas previas 

del usuario y su discernimiento de la experiencia real. Si la experiencia confirma 

o supera las expectativas, se experimenta satisfacción. Si no se cumplen las 

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

 

También se considera la Teoría de la Servucción, la cual se centraliza en la 

prestación de servicios y sugiere que la satisfacción del usuario se deriva de la 

interacción entre los aspectos tangibles (como las instalaciones o el entorno), los 

aspectos funcionales (como el servicio en sí) y los aspectos simbólicos (como la 

imagen de la marca y la percepción del usuario). Se utiliza en el ámbito de la 

gestión de servicios para comprender y mejorar la entrega de servicios. Se centra 

en la idea de que la prestación de servicios implica elementos tangibles, 

funcionales y simbólicos que influyen en la experiencia del cliente. (González & 

Estévez, 2021). 

 

En cuanto a los enfoques conceptuales de la variable Proceso Penal, se empieza 

con su definición 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 recolección de pruebas, la presentación de 

acusaciones, el juicio, y la imposición 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 resolución de conflictos legales relacionados 

con delitos. Esto abarca desde la investigación inicial por parte de las 

autoridades fiscales y policiales, hasta la fase de juicio ante un tribunal, y 

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

 

El proceso penal se refiere al conjunto de programaciones y etapas judiciales 

diseñadas para garantizar la justicia y el debido proceso en casos de actividades 

delictivas. Incluye la presentación de cargos, la defensa legal, la recopilación de 
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pruebas, la audiencia ante un tribunal y la emisión de un veredicto, así como las 

posibles apelaciones y la ejecución 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 histórica de un 

acto delictivo, cuya existencia se origina en el ámbito del derecho penal 

sustantivo. En otras palabras, el derecho procesal penal solamente puede ser 

empleado para cumplir con los propósitos previamente establecidos, específicos 

y explícitos de las normativas del derecho penal sustantivo. Por ende, es el 

derecho penal sustantivo el que justifica la existencia del derecho procesal penal. 

Esta relación asegura que el proceso penal no se desvirtúe y se convierta en un 

escenario donde se debata cualquier cosa, excepto temas relacionados con el 

derecho penal (Beteta, 2020). 

 

En función a las dimensiones de la variable proceso penal se sustentan en las 

tres etapas que lo conforman: En la primera etapa de investigación preparatoria, 

comienza con la presentación de una denuncia o querella, ya sea por la víctima 

o el Ministerio Público. Durante esta fase, se llevan a cabo investigaciones, 

interrogatorios y peritajes para determinar si hay suficiente evidencia para 

formular una acusación formal. La Policía Nacional del Perú 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 Investigación 

Preparatoria, como la prisión preventiva. Al finalizar, el fiscal decide presentar 

una acusación 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 formulación de la acusación, la 

celebración de la audiencia preliminar y la emisión del auto de enjuiciamiento. 

Las acciones más notables abarcan la revisión minuciosa de la acusación y la 

preparación para el proceso judicial. En este período, el fiscal oficializa la 

acusación contra el acusado o decide descartar el caso (sobreseimiento). Este 

último escenario se presenta cuando el delito no existe o no está legalmente 
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definido, ya sea porque no puede atribuirse al acusado, porque este tiene una 

justificación para no ser considerado culpable o porque la acción penal se ha 

extinguido. En caso de que se presente una acusación, el juez de la investigación 

convoca a una audiencia preliminar para evaluar la aceptación de la acusación. 

Esta audiencia culmina con la emisión del acto de enjuiciamiento, que puede 

rechazar o aprobar la acusación. Asimismo, el juez puede tomar decisiones 

acerca de las medidas cautelares que se estimen pertinentes (Plataforma Digital 

Única del Estado Peruano, 2021).  

 

La tercera fase, que se conoce como la etapa principal del proceso, es el juicio 

oral, que involucra la realización de una serie de audiencias consecutivas 

basadas en la acusación 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 versión 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 dictámenes necesarios y toma decisiones respecto a la acusación 

fiscal. En esta fase central, se aplican ciertos principios establecidos por el 

código procesal para regular el procedimiento penal (González A. , 2022). 

 

En cuanto a los enfoques conceptuales de la variable satisfacción del usuario, 

es un indicador que estima el nivel de cumplimiento de las expectativas, 

necesidades y deseos de un usuario o cliente en relación con un producto, 

servicio o experiencia. Se refleja en la percepción positiva que el usuario tiene 

después de interactuar con un producto o servicio y puede influir en su lealtad y 

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

 

La satisfacción del usuario es el grado de contento, gratificación o complacencia 

que experimenta un cliente con respecto a la adquisición, uso o interacción con 

un producto, servicio o marca. Esta satisfacción se deriva de la percepción de 

que sus necesidades y expectativas han sido satisfechas de manera efectiva, lo 

que puede impactar en la relación a largo plazo con la empresa (Campione, 

2021). 
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La satisfacción 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 organización o 

institución. Esta satisfacción es fundamental para mantener y fidelizar a los 

clientes, ya que los clientes satisfechos son más propensos a regresar y a 

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

 

En función a la importancia de la satisfacción del usuario; es esencial para la 

fidelización y retención de clientes. Cuando los usuarios están satisfechos con 

un producto, servicio o experiencia, tienen más probabilidades de volver a 

utilizarlo y de mantener una relación a largo plazo con la empresa o la marca. 

Esto reduce la rotación de clientes, lo que ahorra recursos y esfuerzo en la 

adquisición de nuevos clientes, ya que mantener a los clientes existentes suele 

ser más rentable (Li, 2023). 

 

El valor de medir o evaluar la satisfacción del cliente radica en obtener 

información objetiva y relevante sobre cómo los clientes perciben la calidad de 

un producto, servicio o experiencia proporcionada por una institución u 

organización; brinda data relevante para elegir decisiones estratégicas, la mejora 

continua y la consolidación de sólidas relaciones con los clientes (Salesforce 

Spain, 2022). 

 

La satisfacción 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 garantías procesales a una defensa, a no padecer torturas, un juicio 

equitativo, etc.; en relación a la duración del proceso, ya que por lo general 

dichos procesos se prolongan y generan frustración y descontento; los 

resultados del procesos también genera satisfacción o insatisfacción al ser 

declarado la inocencia o culpabilidad del acto imputado; la reparación hacia las 

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

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

 

En cuanto a las dimensiones de la satisfacción del usuario dentro de un proceso 

penal, de acuerdo a Jesus (2023), se consideran 3 dimensiones: Celeridad del 

proceso penal y atención; Capacidad de los defensores públicos y auxiliares 

administrativos; y la transparencia y acceso; respecto a los servicios de la 

defensa pública, y también acota a cumplir con las expectativas y necesidades. 

 

Celeridad del proceso penal y atención: La celeridad del proceso penal implica 

que se eviten demoras innecesarias en la tramitación 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 víctima y la 

sociedad en general. La celeridad ayuda a evitar que los casos se prolonguen 

indefinidamente, lo que podría perjudicar a las partes y debilitar la confianza en 

los sistemas de justicia (Mulák, 2021). 

 

Por otro lado, la atención 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 atención implica que los jueces, abogados 

y demás actores del sistema deben actuar con responsabilidad y dedicación para 

garantizar que se haga justicia de manera imparcial y precisa. La atención 

también se extiende a la consideración de los derechos fundamentales de todas 

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

 

Capacidad de los defensores públicos y auxiliares administrativos: La capacidad 

de los defensores públicos se relaciona con su conocimiento y competencia en 

la representación 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 públicos deben ser 

capaces de proporcionar una defensa efectiva a sus clientes, lo que incluye la 

capacidad para investigar casos, entrevistar testigos, presentar argumentos 

legales sólidos y representar a sus clientes en audiencias judiciales. Además, 
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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 gestión de documentos legales, la organización de archivos, la coordinación 

de citas y audiencias, la comunicación 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 contribución a la organización 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 información relevante sobre el caso. Esto incluye la publicación 

de leyes y reglamentos, la divulgación 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 revisión y escrutinio público. 

También promueve la confianza en los sistemas de justicia y la rendición de 

cuentas (Castillo et al., 2021). 

 

El acceso se refiere a la capacidad de las partes interesadas, como los 

acusados, sus defensores, las víctimas y su representante legal, para participar 

en el proceso penal y obtener información y documentación 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 defensa y 

hacer valer sus derechos legales en un proceso penal (Porter, 2019). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación. 

 

Tipo 

 

Esta investigación se consideró de tipo básico, debido a que permitió el 

incremento del conocimiento de la problemática a analizarse haciendo uso de 

las teorías; donde no se consideraron propuestas para ser contrastadas con los 

resultados arribados (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnología e Innovación 

Tecnológica, 2018). 

 

Desde la perspectiva de Heath (2023), implican un enfoque riguroso y 

disciplinado destinado a explorar y descubrir un conocimiento esencial, abstracto 

y teórico en un dominio específico del saber. Su objetivo principal es profundizar 

la comprensión de fenómenos científicos, naturales o sociales, sin 

necesariamente buscar aplicaciones prácticas inmediatas.  

 

Se empleó el enfoque cuantitativo, dado que los métodos utilizados para la 

medición de las variables de estudio evaluaron tanto las dimensiones como los 

indicadores en términos categóricos, los resultados se expresaron mediante el 

uso de análisis estadísticos para representar frecuencias relativas y los 

porcentajes correspondientes. (Sreekumar, 2023). Se trató de un enfoque 

metodológico que los investigadores emplean para evaluar teorías y 

suposiciones, respaldándolas con pruebas numéricas y análisis estadísticos 

(Cornell, 2022). 

 

Diseño 

 

Asimismo, se empleó un enfoque no experimental que se apoya en información 

ya existente o que se desarrolla de manera natural, sin requerir la intervención 

activa de los investigadores ni la manipulación controlada de variables (Arteaga, 

2022). También, se adoptó un enfoque transversal, ya que los datos se 
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analizaron a partir de un grupo específico de individuos en un período definido, 

siendo una elección frecuente para identificar las peculiaridades sobresalientes 

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

 

El estudio empleó un nivel descriptivo, siendo una técnica que ofrece una visión 

detallada y precisa de la naturaleza y peculiaridades de un fenómeno o grupos 

de individuos, enfocándose en comprender la esencia de los sujetos. Su objetivo 

principal fue recopilar datos con valor numérico para caracterizar de manera 

efectiva la situación (Bhat, 2020). 

 

Finalmente, se presentó una evaluación de la relación mediante el empleo de 

correlación estadística, sin tomar en cuenta las variables externas que posibilitan 

la deducción, con el propósito de establecer el vínculo o el impacto entre las 

variables (Cherry, 2022). 

 

Se estableció con la siguiente fórmula:  

 

Dónde: 

M: Usuarios de los servicios de defensa pública 

O1: Procesos penales (X) 

O2: Satisfacción del usuario (Y) 

r:  Relación de las variables de estudio 

3.2. Variables y operacionalización. 

Variable 1: Proceso Penal 

 

Definición 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 recolección de pruebas, la presentación de acusaciones, el 

juicio, y la imposición de sanciones o penas en caso de culpabilidad (Stephens 

& DiRado, 2023). 
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Definición operacional: Se define operacionalmente empleando 3 dimensiones: 

investigación preparatoria, etapa intermedia, y juicio oral; las cuales serán 

medidas en escala de Likert con 5 niveles, que satisficieron los objetivos del 

estudio 

 

Indicadores: 

- Duración de la etapa 

- Detenciones preventivas 

- Acusación formal 

- Archivamiento de casos 

- Condenas en ausencia de juicio 

- Admisión de pruebas 

- Celeridad del proceso 

- Desestimación de cargos 

- Acuerdos y conciliaciones 

- Audiencias de juicio anticipado 

- Absoluciones 

- Duración del juicio 

- Condenas 

- Apelaciones 

Escala de medición: Ordinal 

 

Variable Y: Satisfacción del Usuario 

Definición 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 organización o institución (Arévalo, 2022). 

 

Definición operacional: Se define operacionalmente incluyendo 3 dimensiones 

referentes que son: Celeridad del proceso penal y atención; Capacidad de los 

defensores públicos y auxiliares administrativos; y la transparencia y acceso; las 

cuales serán medidas en escala de Likert con 5 niveles, que satisficieron los 

objetivos del estudio 
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Indicadores: 

- Duración del proceso penal. 

- Dilaciones o retrasos en el proceso 

- Cumplimiento de plazos legales establecidos 

- Satisfacción respecto a la atención  

- Resolución de casos:  

- Carga de casos por defensor público 

- Solicitudes de asistencia legal denegadas 

- Errores administrativos 

- Comparecencia a audiencias programadas 

- Transparencia del sistema penal 

- Acceso a expedientes y documentos 

- Solicitudes de información recibidas 

- Divulgación y accesibilidad de información 

Escala de medición: Ordinal 

3.3. Población, muestra y muestreo. 

Desde el aporte de Villegas (2022), la población es una colección de elementos 

seleccionada con el propósito de análisis o examen estadístico. Esta población 

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 múltiples atributos dentro 

de su conjunto. 

La investigación consideró una población constituida por los usuarios de los 

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

usuarios entre enero - agosto de 2023, en consideración de los escritos físicos y 

oficios ingresados en verificación de sus estados atendido, pendiente o anulado. 
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Tabla 1. Población 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 relación a los criterios de inclusión y exclusión se refieren desde las 

conceptualizaciones relevantes de la muestra poblacional para poder elegir el 

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

 

Se incluyó a usuarios mujeres y varones y mujeres, mayores de 18 años, 

solamente con procesos penales, con exclusividad de defensa pública. Se 

excluyó a usuarios que no deseen ser partícipes del estudio, además de usuarios 

que no firmen el consentimiento informado y usuarios internos en carceletas 

judiciales o en la cárcel.  

 

Para determinar la muestra se aplicó la fórmula para poblaciones finitas, en este 

sentido se requirió el tamaño poblacional, el nivel de confianza al 95%, el error 

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

 

n 374 

N 18978 

Z 1.96 

e 5% 

p 50% 

q = (1-p) 50% 

 

A partir de los resultados obtenidos, se determinó una muestra de 374 usuarios 

 

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

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

participantes. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

En referencia a la técnica que se empleó, se optó por la encuesta. Este enfoque 

se utilizó para adquirir información relacionada con los temas vinculados a las 

variables que fueron examinadas. El propósito de esto fue asegurar que la 

información recopilada sea adecuada y variada, en línea con la metodología 

propuesta y en consonancia con los objetivos específicos que se han establecido 

(Rodríguez, 2020). 

 

Encuesta: Se planeó la elaboración de dos cuestionarios que se enfocaron en 

las variables "Proceso legal" y "Satisfacción del usuario". Estos cuestionarios se 

desarrollaron siguiendo las pautas proporcionadas por los indicadores que 

representan las diferentes facetas de estas variables. Luego, se aplicó a los 

usuarios del sistema de defensa pública con el objetivo de recopilar datos que 

ayuden a abordar y resolver el problema en cuestión. 

 

Se llevó a cabo la implementación de la técnica mediante el uso de un 

cuestionario como una herramienta compuesta por una serie de preguntas que 

se diseñaran con el propósito de recopilar información. Este enfoque se basó en 

la percepción de un conjunto de personas y se siguió de manera metódica y 

organizada (Lukas, 2019). 

 

Cuestionario: Cada variable contó con un cuestionario, que se aplicó en los 

usuarios con el objetivo de cumplir con los objetivos planteados. Estos 

cuestionarios fueron diseñados siguiendo la estructura de la escala Likert, con 

puntajes entre el 1 a 5. Los resultados se expresaron como promedios y 

permitieron estimaciones de los elementos, siguiendo la escala estadística de 

las variables y dimensiones. 

 

En cuanto a la validez, los cuestionarios estructurados requirieron una 

exhaustiva validación para garantizar su coherencia técnica y consistencia entre 
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los marcos teóricos, indicadores, elementos del cuestionario y objetivos de la 

investigación. Para lograrlo, se solicitó la opinión de tres expertos, quienes 

aportaron su juicio y conocimiento, y aprobaron la implementación de los dos 

instrumentos de acuerdo con los objetivos de la investigación. 

 

El análisis de confiabilidad evaluó la consistencia interna de ambos cuestionarios 

a través del coeficiente estadístico Alpha de Cronbach. Esta herramienta 

estadística permitió determinar la confiabilidad de los instrumentos, teniendo en 

cuenta que, con la repetida utilización del cuestionario, los resultados fueren 

consistentes y similares. El índice obtenido para la variable Proceso Penal se 

obtuvo un coeficiente de 0,892 y para la variable Satisfacción del usuario el 

coeficiente obtenido fue 0,875; sendos valores indican una confiabilidad alta que 

permite su aplicación. 

 

3.5. Procedimientos. 

El primer paso implicó la determinación de la muestra que participó en la 

investigación. Posteriormente, se envió una solicitud formal a la dirección de una 

corte judicial en el norte de Perú, solicitando permiso para llevar a cabo la 

aplicación de los instrumentos y la recopilación de datos. Estos datos fueron 

utilizados para alcanzar resultados que se alineen con los objetivos académicos 

del estudio, y se aclaró que estos resultados son destinados únicamente a fines 

académicos. 

 

En una etapa subsiguiente, se verificó que los instrumentos a aplicar cuenten 

con validación por parte de expertos y un nivel de confiabilidad aceptable. Esto 

garantizará que la aplicación de los instrumentos siga adelante según el 

cronograma establecido y se ajustará a las necesidades de la muestra de 

estudio. Se pondrá un énfasis especial en asegurarse de que la aplicación sea 

rigurosa desde una perspectiva científica y fácilmente comprensible para los 

participantes. 
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Para concluir, los resultados se presentaron a través de categorías o niveles 

(alto, medio, bajo). Estos resultados se sometieron a un análisis crítico basado 

en las teorías previamente consignadas, las percepciones de la población y los 

trabajos previos citados en el estudio. Esto culminó con la formulación de 

conclusiones y sugerencias, desde la perspectiva del autor, brindando un cierre 

reflexivo al proceso de investigación. 

3.6. Métodos de análisis de datos. 

Al examinar la data de acuerdo con la naturaleza investigativa, se realizaron 

pruebas iniciales de normalidad considerando el tamaño de la muestra. Esta 

etapa tuvo como objetivo evaluar si los datos exhiben una distribución normal o 

no, y determinar las estadísticas más adecuadas para los resultados deseados. 

 

La data recopilada en Microsoft Excel, que incluyó ambas variables, fue 

empleada en un proceso de clasificación. Este procedimiento tuvo la finalidad de 

asignar las variables a categorías predefinidas utilizando el software SPSS V.25. 

 

Dado que las variables tienen naturaleza cuantitativa, se empleó el coeficiente 

de correlación de Spearman para analizar la relación de la variable 

independiente sobre la variable dependiente. Se realizó un análisis bidireccional 

bajo una perspectiva positivista. Los hallazgos se presentaron mediante tablas, 

alineados con los objetivos establecidos y la confirmación de hipótesis. 

 

3.7. Aspectos éticos. 

En el ámbito ético de la investigación, se siguió con base en la resolución del 

Vicerrectorado de Investigación N°062-2023-VI-UCV como guía para la 

realización de la investigación. Se aplicaron los principales principios éticos que 

se establecen en la Resolución Universitaria N° 0470-2022/UCV.  

 

En primer lugar, se fundamentó en el principio de beneficencia, que se apoya en 

la noción de que al analizar una situación conlleva la generación de conocimiento 

con el potencial de originar transformaciones y cambios positivos en el entorno. 
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También, se garantizó el principio de no maleficencia, asegurándose de que los 

resultados alcanzados se empleen de manera ética y sin la intención de provocar 

dificultades internas en la institución examinada. 

 

También se honró el principio de autonomía, estableciendo de manera formal 

una coordinación con los directivos institucionales en relación con el tipo de 

investigación a llevar a cabo, sus beneficios y las implicaciones de llevar a cabo 

la investigación. Finalmente, se persistió en la aplicación del principio de justicia, 

con el propósito de proponer iniciativas que redunden en beneficio de todos los 

participantes, incluyendo tanto a los servidores públicos como a los ciudadanos 

que se benefician de los resultados logrados. 
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IV. RESULTADOS 

El apartado resultados presentó los datos alcanzados posterior a la aplicación 

de las encuestas a los usuarios de una corte del norte del Perú, en función a la 

relación entre las variables proceso penal y satisfacción del usuario. El 

instrumento de la variable proceso penal presentó un total de 28 ítems, 

distribuidas en 3 dimensiones: Investigación preparatoria (8), etapa intermedia 

(6) y Juicio oral (14); además la variable satisfacción se conformó con 26 ítems, 

determinando el nivel acorde a la siguiente baremación. 

Tabla 2. Baremación de la variable y sus dimensiones 

Variable/Dimensión Bajo Medio Alto 

Variable Proceso penal 28-65 66-103 104-140 

Dimensión Investigación Preparatoria 8-18 19-30 31-40 

Dimensión Etapa Intermedia 6-13 14-22 23-30 

Dimensión Juicio Oral 14-32 33-51 52-70 

Variable Satisfacción del Usuario 26-60 61-95 96-130 

Nota. Elaborado por Giankarlo Chavez Dioses  

 

Asimismo, para la determinación del estadístico de correlación que se empleó, 

se requirió realizar la prueba de normalidad a ambas variables. 

 

Tabla 3. Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Variable Proceso Penal ,490 134 ,000 ,799 134 ,000 

Variable Satisfacción Usuaria ,578 134 ,000 ,648 134 ,000 

a. Corrección de la significación de Lilliefors 

 

Apreciación: 

Una población de 134 usuarios, determinó que el estadístico de normalidad fue 

Kolmogorov-Smirnova, verificándose 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 eligió pruebas no paramétricas, mediante la 

utilización del coeficiente de Rho de Spearman. 
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Los resultados se presentan en función a los objetivos planteados, se parte del 

objetivo general: Determinar la relación entre el proceso penal y la satisfacción 

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

 

Tabla 4. Relación entre las variables Proceso Penal y la Satisfacción del usuario 

Nivel Variable 
Proceso Penal 

Nivel variable Satisfacción usuario 

Bajo Medio Alto Total 

f %  f %  f %  f %  

 Bajo 8 6,0% 1 ,7% 0 ,0% 9 6,7% 

Medio 3 2,2% 118 88,1% 2 1,5% 123 91,8% 

Alto 0 ,0% 0 ,0% 2 1,5% 2 1,5% 

Total 11 8,2% 119 88,8% 4 3,0% 134 100,0% 
Nota: Encuesta aplicada a los usuarios de una corte del norte del Perú 

 

Interpretación: 

Se muestra en los resultados de la tabla 4, desde la opinión de los usuarios que, 

el nivel de la variable Proceso Penal se calificó como medio en un 91,8%, 

guardando correspondencia con la valoración media (88,1%) de la variable 

Satisfacción del Usuario; dicha correspondencia se observó también en los 

niveles bajos y altos de las variables, para la variable Proceso penal se calificó 

en un 6,7% y 1,5% respectivamente y para la variable satisfacción del usuario 

se calificó con un 6,0% y 1,5% respectivamente. Haciendo posible una deducción 

que indica una relación directa entre las variables.   
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En cuanto al objetivo específico 1: Conocer la relación entre la investigación 

preparatoria y la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, 2023. 

 

Tabla 5. Relación entre la dimensión investigación preparatoria y la variable 

Satisfacción del usuario 

Nivel  Dimensión 
investigación 
preparatoria 

Nivel variable Satisfacción usuario 

Bajo Medio Alto Total 

f %  f %  f %  f %  

 Bajo 9 6,7% 6 4,5% 0 ,0% 15 11,2% 

Medio 2 1,5% 113 84,3% 4 3,0% 119 88,8% 

Alto 0 ,0% 0 ,0% 0 ,0% 0 ,0% 

Total 11 8,2% 119 88,8% 4 3,0% 134 100,0% 
Nota: Encuesta aplicada a los usuarios de una corte del norte del Perú 

 

Interpretación: 

 

Se muestra en los resultados de la tabla 5, desde la opinión de los usuarios que, 

el nivel de la dimensión investigación preparatoria se calificó como media en un 

88,8%, guardando correspondencia con la valoración media (84,3%) de la 

variable Satisfacción del Usuario; dicha correspondencia se observó también en 

los niveles bajos, para la dimensión investigación preparatoria se calificó en un 

11,2% y para la variable satisfacción del usuario se calificó con un 6,7%. 

Haciendo posible una deducción que indica una relación directa entre la 

dimensión y la variable. 
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Respecto al objetivo específico 2: Establecer la relación entre la investigación 

intermedia y la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, 2023. 

 

Tabla 6. Relación entre la dimensión etapa intermedia y la variable Satisfacción 

del usuario 

Nivel Dimensión 
Etapa Intermedia 

Nivel variable Satisfacción usuario 

Bajo Medio Alto Total 

f %  f %  f %  f %  

 Bajo 9 6,7% 9 6,7% 0 ,0% 18 13,4% 

Medio 2 1,5% 110 82,1% 3 2,2% 115 85,8% 

Alto 0 ,0% 0 ,0% 1 ,7% 1 ,7% 

Total 11 8,2% 119 88,8% 4 3,0% 134 100,0% 
Nota: Encuesta aplicada a los usuarios de una corte del norte del Perú 

 

Interpretación: 

 

Se muestra en los resultados de la tabla 6, desde la opinión de los usuarios que, 

el nivel de la dimensión etapa intermedia se calificó como media en un 85,8%, 

guardando correspondencia con la valoración media (82,1%) de la variable 

Satisfacción del Usuario; dicha correspondencia se observó también en los 

niveles bajos y altos de la dimensión y la variables, para la dimensión etapa 

intermedia se calificó en un 13,4% y 0,7% respectivamente y para la variable 

satisfacción del usuario se calificó con un 6,7% y 0,7% respectivamente. 

Haciendo posible una deducción que indica una relación directa entre la 

dimensión y la variable. 
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Referente al objetivo específico 3: Identificar la relación entre el juzgamiento y la 

satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, 2023.  

 

Tabla 7. Relación entre la dimensión juicio oral y la variable Satisfacción del 

usuario 

Nivel Dimensión 
Juicio Oral 

Nivel variable Satisfacción usuario 

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 2,2% 12 9,0% 

Total 11 8,2% 119 88,8% 4 3,0% 134 100,0% 
Nota: Encuesta aplicada a los usuarios de una corte del norte del Perú 

 

Interpretación: 

 

Se muestra en los resultados de la tabla 7, desde la opinión de los usuarios que, 

el nivel de la dimensión juicio oral se calificó como media en un 85,8%, 

guardando correspondencia con la valoración media (82,1%) de la variable 

Satisfacción del Usuario; dicha correspondencia se observó también en los 

niveles bajos, para la dimensión juicio oral se calificó en un 5,2% y para la 

variable satisfacción del usuario se calificó con un 5,2%. Haciendo posible una 

deducción que indica una relación directa entre la dimensión y la variable. 
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Contrastación de hipótesis 
 

Partiendo de la Hipótesis General; Hi: El proceso penal se relaciona de manera 

directa con la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, 2023. 
 

Tabla 8. Correlación de las variables proceso penal y satisfacción del usuario 

   

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 
Proceso penal 

r (coeficiente) 
,774 ** 

  Sig. (bilateral) ,000 

   N 134 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).  

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

 

Interpretación y análisis:  

La tabla 8, mediante el uso de pruebas correlativas no paramétricas empleando 

el estadístico Rho de Spearman, el coeficiente alcanzado determinó la existencia 

de una correlación 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 relación significativa y 

directa con la variable satisfacción del usuario. Entonces, se decidió ACEPTAR 

la Hi General. 

 

La inferencia clave es que existe una relación significativa y directa entre el 

proceso penal y la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú. El 

proceso penal, definido como el conjunto de actos legales para investigar y 

sancionar delitos, impacta en la percepción del usuario. La correlación alta entre 

el nivel del proceso penal y la satisfacción del usuario, respaldada por pruebas 

estadísticas, indica que la eficacia y justicia en el proceso legal influyen 

positivamente en la satisfacción de quienes interactúan con el sistema judicial, 

sugiriendo la importancia de mejorar la eficiencia y equidad en los 

procedimientos legales. 
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Partiendo de la Hipótesis Específica; H1: La investigación preparatoria se 

relaciona directamente con la satisfacción del usuario en una corte del norte del 

Perú, 2023. 

 
Tabla 9. Correlación de la dimensión investigación preparatoria y la variable 

satisfacción del usuario 

   

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

investigación 

preparatoria 

r (coeficiente) 

,596 ** 

  Sig. (bilateral) ,000 

   N 134 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).  

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

 

Interpretación y análisis:  

La tabla 9, mediante el uso de pruebas correlativas no paramétricas empleando 

el estadístico Rho de Spearman, el coeficiente alcanzado determinó la existencia 

de una correlación 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 dimensión investigación preparatoria guarda relación 

significativa y directa con la variable satisfacción del usuario. Entonces, se 

decidió ACEPTAR la H1 Específica. 

La inferencia clave es que la satisfacción del usuario en el contexto legal está 

influenciada por la eficacia de la investigación preparatoria. La relación directa 

entre el nivel de esta dimensión y la satisfacción del usuario, respaldada por 

pruebas estadísticas, sugiere que la manera en que se lleva a cabo la fase inicial 

del proceso penal impacta significativamente en la percepción positiva de los 

usuarios. La calidad y eficiencia de la investigación preparatoria se revelan como 

elementos cruciales para garantizar la satisfacción del usuario en el sistema 

legal. 
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En relación a la Hipótesis Específica; H2: La etapa intermedia se relaciona 

directamente con la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, 

2023. 
 
Tabla 10. Correlación de la dimensión etapa intermedia y la variable satisfacción 

del usuario 

   

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

etapa 

intermedia 

r (coeficiente) 

,581 ** 

  Sig. (bilateral) ,000 

   N 134 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).  

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

 

Interpretación y análisis:  

La tabla 10, mediante el uso de pruebas correlativas no paramétricas empleando 

el estadístico Rho de Spearman, el coeficiente alcanzado determinó la existencia 

de una correlación 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 dimensión etapa intermedia guarda relación 

significativa y directa con la variable satisfacción del usuario. Entonces, se 

decidió ACEPTAR la H2 Específica. 

 
La deducción clave es que la satisfacción del usuario en el contexto legal está 

vinculada significativamente con la calidad de la etapa intermedia del proceso 

penal. La correspondencia directa entre el nivel de esta dimensión y la 

satisfacción del usuario, respaldada por pruebas estadísticas, sugiere que la 

forma en que se manejan las acciones relacionadas con el sobreseimiento y la 

formulación de acusación impacta en la percepción positiva de los usuarios. La 

eficiencia y precisión en esta fase son cruciales para mantener la satisfacción 

del usuario en el sistema legal. 
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En cuanto a la Hipótesis Específica; H3: El juicio oral se relaciona directamente 

con la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, 2023. 
 
Tabla 11. Correlación de la dimensión juicio oral y la variable satisfacción del 

usuario 

   

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Dimensión 

juicio oral 

r (coeficiente) 
,512 ** 

  Sig. (bilateral) ,000 

   N 134 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).  

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

 

Interpretación y análisis:  

La tabla 11, mediante el uso de pruebas correlativas no paramétricas empleando 

el estadístico Rho de Spearman, el coeficiente alcanzado determinó la existencia 

de una correlación 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 dimensión juicio oral guarda relación significativa y 

directa con la variable satisfacción del usuario. Entonces, se decidió ACEPTAR 

la H3 Específica. 

 
La deducción central es que la satisfacción del usuario en el proceso penal está 

intrínsecamente ligada a la calidad de la fase del juicio oral. La correspondencia 

directa entre el nivel de esta dimensión y la satisfacción del usuario, respaldada 

por pruebas estadísticas, sugiere que la manera en que se lleva a cabo el juicio 

oral impacta de manera significativa en la percepción positiva de los usuarios. La 

imparcialidad, el respeto a los derechos fundamentales, la duración del proceso 

y los resultados del juicio contribuyen a la satisfacción del usuario en el sistema 

legal. 
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V. DISCUSIÓN 

 

En función al objetivo general, determinar la relación entre el proceso penal y 

la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, se parte desde la 

teoría de retribución y la teoría crítica del proceso penal, respaldadas por 

Rodríguez D. (2019) y García y Coaguila (2023), respectivamente, sugieren que 

la relación entre el proceso penal y la satisfacción del usuario está influenciada 

por la búsqueda de justicia y equidad. Los resultados muestran una relación 

directa entre las variables, indicando que un proceso penal percibido como justo 

contribuye a la satisfacción del usuario. Esta correspondencia se alinea con la 

teoría de la retribución, que aboga por sanciones proporcionales a la gravedad 

del delito. 

 

Asimismo, Barahorna et al. (2022) y Jesús (2023) encuentran niveles 

significativos de insatisfacción de los usuarios en relación con el tratamiento legal 

de sus casos, sugiriendo una falta de respuesta a sus inquietudes y demoras en 

los procesos, aspectos abordados por la teoría crítica del proceso penal. Estos 

hallazgos respaldan la teoría crítica al destacar que las prácticas procesales que 

perpetúan desigualdades contribuyen a la insatisfacción. 

 

Además, López y Arenas (2020) y Gonzáles (2022) revelan que la satisfacción 

de los usuarios está relacionada con la obtención de resultados en el proceso 

legal y la eficiencia en la resolución de casos. Estos resultados respaldan la 

relación directa entre el proceso penal y la satisfacción del usuario, a partir de 

los valores de rS = 0,774**; avalado por la significancia bilateral < al 1% (Sig. = 

,000)., alineándose con la teoría de la retribución que busca sanciones justas y 

proporcionales. 

Lo anterior, sugiere que la satisfacción del usuario en el contexto del proceso 

penal no solo está relacionada con la aplicación justa de sanciones, como 

propone la teoría de retribución, sino también con aspectos prácticos y eficientes 

del proceso legal, respaldando la teoría de la servucción. 
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En este sentido, la investigación apunta a la necesidad de abordar demoras en 

los procesos, mejorar la comunicación con los usuarios y garantizar resultados 

eficientes y justos. La implementación de encuestas, como propone Gonzáles 

(2022), puede ser una estrategia efectiva para evaluar y mejorar la satisfacción 

del usuario en el sistema legal. 

 

En cuanto al objetivo específico 1, conocer la relación entre la investigación 

preparatoria y la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, se 

consideró 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 satisfacción del usuario guarda una relación 

directa con la percepción de la calidad de la investigación preparatoria. Este 

hallazgo se alinea con la teoría de la satisfacción del usuario, que enfatiza la 

relación entre la satisfacción y la percepción de que las expectativas han sido 

satisfechas (Campione, 2021). 

 

Al considerar los resultados de Ayala (2022) quien revela una relación positiva 

baja entre los procesos penales y la satisfacción de los usuarios en la Región 

Piura. Este antecedente apoya los resultados actuales que encuentran una 

correlación media y directa a partir del valor rS = 0,596**; avalado por la 

significancia bilateral < al 1% (Sig. = ,000) entre la investigación preparatoria y la 

satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú. Ambos estudios resaltan 

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

 

Además, Cisneros y Flores (2022) enfocaron su estudio en la relación entre el 

derecho a la defensa y la actuación de los defensores públicos. Aunque el 

enfoque es diferente, los resultados indican deficiencias en la actuación que 

afectan la satisfacción del usuario. Esta perspectiva refuerza la importancia de 

la calidad en la fase de investigación preparatoria, resaltada por la teoría de la 

investigación preparatoria. 

Lo anterior sugiere que la calidad de la investigación preparatoria se relaciona 

directamente en la satisfacción del usuario en el contexto legal. La teoría de la 

investigación preparatoria, al enfocarse en la recopilación efectiva de pruebas, 
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encuentra respaldo en los resultados que destacan una correlación significativa 

entre esta dimensión y la satisfacción del usuario. 

Por ende, la calidad en la fase de investigación preparatoria emerge como un 

factor clave para la satisfacción del usuario. Futuras investigaciones podrían 

profundizar en aspectos específicos de esta fase que impactan la percepción de 

los usuarios, como la comunicación efectiva, la transparencia y la rapidez en la 

recolección de pruebas. 

 

En relación al objetivo específico 2, establecer la relación entre la investigación 

intermedia y la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, se 

considera citar la teoría de la etapa intermedia donde se destaca la importancia 

de acciones como la revisión minuciosa de la acusación y la preparación para el 

proceso judicial en la corte del norte del Perú (Plataforma Digital Única del 

Estado Peruano, 2021). Los resultados revelan una correlación intermedia y 

directa entre esta etapa y la satisfacción del usuario. Esto se alinea con la teoría 

de la satisfacción del usuario, que destaca cómo la satisfacción es esencial para 

la fidelización y retención de clientes (Li, 2023). 

 

En este sentido, Añanca (2021) enfocó su estudio en la celeridad de los procesos 

penales y notificación electrónica en el distrito Fiscal del Santa. El alto nivel de 

celeridad procesal y notificación oportuna se correlaciona con la satisfacción de 

los usuarios, respaldando los resultados actuales que encuentran una relación 

significativa entre la etapa intermedia y la satisfacción del usuario en una corte 

del norte del Perú basado en el valor de rS = 0,581**; y avalado por la 

significancia bilateral (Sig. = ,000). 

 

Además, Flores (2022) exploró 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 ralentización del proceso penal. Esto respalda 

la importancia de acciones eficientes durante la etapa intermedia para evitar 

demoras y mantener la satisfacción del usuario. 
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Lo anterior, sugiere que la eficiencia y calidad de la etapa intermedia impactan 

la satisfacción del usuario en el sistema legal. La teoría de la etapa intermedia 

se respalda con evidencia empírica de antecedentes y resultados que destacan 

la correlación significativa entre esta etapa y la satisfacción del usuario. 

 

En la práctica legal, los resultados sugieren que mejorar la eficiencia y calidad 

de la etapa intermedia puede tener un aporte directo en la satisfacción del 

usuario en el sistema legal. Los esfuerzos para agilizar procesos y mejorar 

notificaciones pueden contribuir a una experiencia más positiva para los usuarios 

del sistema judicial. 

 

En función al objetivo específico 3, identificar la relación entre el juzgamiento y 

la satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, se parte de la teoría 

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 

dictámenes basados en principios establecidos por el código procesal (González 

A., 2022). Los resultados actuales respaldan esta teoría al mostrar una 

correlación directa y media entre la dimensión del juicio oral y la satisfacción del 

usuario. Esto sugiere que la experiencia durante el juicio oral está vinculada a la 

percepción general de satisfacción del usuario. 

 

El informe del Consejo Europeo (2022) proporciona antecedentes valiosos al 

examinar la satisfacción de los usuarios de tribunales en juzgados y tribunales 

de primera instancia. Los bajos puntajes en rapidez de resolución, cumplimiento 

del calendario de audiencias y disponibilidad de tiempo para presentar 

argumentos reflejan problemas similares a los encontrados en la investigación 

actual. La correspondencia entre estos resultados y los actuales fortalece la idea 

de que la eficiencia del sistema judicial influye significativamente en la 

satisfacción 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 están intrínsecamente 

relacionadas con la satisfacción del usuario. Los principios establecidos en la 
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teoría encuentran respaldo en la evidencia empírica proporcionada por los 

resultados y los antecedentes. 

 

Desde la práctica Legal; la investigación refuerza la idea de que mejorar la 

experiencia durante el juicio oral puede tener una contribución positiva en la 

satisfacción general usuaria. Los resultados respaldan la importancia de seguir 

principios procesales sólidos y eficientes para garantizar una experiencia judicial 

que satisfaga las expectativas de los usuarios. 

 

Dentro de las fortalezas metodológicas del estudio, se fundamenta en una 

contribución teórica robusta, mediante teorías jurídicas reconocidas, como la 

teoría de retribución y la teoría crítica del proceso penal, lo que fortalece la 

validez conceptual de la investigación; asimismo se respalda por estudios 

relevantes de autores como Rodríguez D. (2019) y García y Coaguila (2023). 

también se evidencia un apoyo empírico diversificado, incorporando una 

variedad de resultados de investigaciones previas, proporcionando una base 

sólida para las conclusiones. La inclusión de hallazgos de Barahorna et al. 

(2022), Jesús (2023), López y Arenas (2020), Gonzáles (2022), Armaza (2023), 

Ayala (2022), Cisneros y Flores (2022), Añanca (2021), Flores (2022), y 

González A. (2022) amplía la perspectiva y robustece la metodología. 

 

Además, desde un enfoque multidimensional, el estudio aborda diferentes 

etapas del proceso penal (investigación preparatoria, investigación intermedia, y 

juzgamiento), lo que permite una comprensión completa de la relación entre el 

proceso penal y la satisfacción del usuario. Esta aproximación multidimensional 

mejora la aplicabilidad de los resultados en el contexto legal. Finalmente, la 

fortaleza en la selección de Fuentes, considerando estudio de contextos 

internacionales y locales diversifican las realizades geográficas, enriqueciendo 

la perspectiva y proporcionan comparaciones más amplias. 

 

Respecto a las debilidades de los aspectos de la metodología del estudio, se 

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

de un estudio correlacional, mencionando valores de correlación (rS) en algunos 
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casos, la metodología no especifica la naturaleza y alcance de los análisis 

estadísticos descriptivos por ítem. La falta de detalles sobre los métodos 

cuantitativos puede limitar la replicabilidad y la validez de las inferencias. 

Podrían considerarse limitaciones al generalizar de resultados, ya que se centra 

en una corte específica del norte del Perú, lo que podría limitar la generalización 

de los resultados a otras jurisdicciones. La falta de diversidad geográfica podría 

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

 

De manera global se puede señalar que la relevancia de la investigación en el 

Contexto Científico-Social; radica en la contribución a la Praxis Legal al destacar 

la importancia de mejorar la eficiencia y calidad en distintas etapas del proceso 

penal para aumentar la satisfacción del usuario. Este aporte tiene implicaciones 

directas para la toma de decisiones y políticas en el ámbito legal. 

 

Finalmente, el estudio orientará en futuras investigaciones, al identificar áreas 

específicas, como la comunicación efectiva, la transparencia y la rapidez en la 

recolección de pruebas, que podrían ser objeto de otros estudios. Este enfoque 

orienta a la comunidad científica hacia la exploración de aspectos más detallados 

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

 

En este estudio exhaustivo sobre la relación entre el proceso penal y la 

satisfacción del usuario en una corte del norte del Perú, se ha logrado identificar 

patrones significativos que arrojan luz sobre aspectos cruciales del sistema 

judicial, siendo estos concluyentes sobre que la satisfacción del usuario está 

intrínsecamente vinculada a la percepción de un proceso penal justo y eficiente. 

Se destaca la importancia crítica de la investigación preparatoria, donde la 

calidad en la recopilación de pruebas emerge como un factor clave para la 

satisfacción 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 señalar que mejorar la experiencia del usuario implica abordar 

demoras, mejorar la comunicación y garantizar resultados eficientes, 

respaldando la necesidad de reformas prácticas y teóricas en el sistema legal. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. La investigación realizada en una corte del norte del Perú revela una 

asociación sustancial entre el proceso penal y la satisfacción del usuario. La 

teoría, respaldada por la definición del proceso penal que abarca desde la 

recolección de pruebas hasta la imposición de sanciones, se combina con los 

enfoques conceptuales de la satisfacción del usuario, que destacan la 

importancia de cumplir expectativas y generar percepciones positivas. La 

correlación alta y directa respalda concluyentemente la existencia de esta 

relación.  

2. La investigación centrada en la relación entre la investigación preparatoria 

y la satisfacción usuaria en una corte del norte del Perú revela resultados 

significativos. La teoría inicial, que describe detalladamente la fase de 

investigación preparatoria, se combina con la teoría de la satisfacción del 

usuario, enfocada en la percepción positiva derivada de la efectiva satisfacción 

de necesidades y expectativas. Los resultados indican correlación media y 

directa respaldada estadísticamente refuerza concluyentemente la relación 

significativa entre la investigación preparatoria y el nivel de satisfacción. 

3. La segunda etapa del proceso penal, centrada en acciones como el 

sobreseimiento, la formulación de acusaciones y la audiencia preliminar, se 

entrelaza de manera coherente con la teoría de la satisfacción del usuario, por 

lo que existe una correspondencia media y directa entre el nivel de la etapa 

intermedia y la satisfacción del usuario, con niveles más altos en la etapa 

intermedia vinculados significativamente a una mayor satisfacción.  

4. La fase central del proceso penal, el juicio oral, se alinea coherentemente 

con el enfoque sobre la importancia de medir la satisfacción. El nivel de la 

dimensión juicio oral guarda una correspondencia directa con la valoración de la 

variable satisfacción del usuario. Esta relación se manifiesta en niveles medios 

tanto en la dimensión juicio oral como en la satisfacción del usuario, con una 

correlación media y directa respaldada estadísticamente, subrayando la 

relevancia de una gestión eficiente en esta fase para mejorar la experiencia y 

percepción de los usuarios en el ámbito judicial. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se sugiere que los responsables de la administración judicial en la corte 

del norte del Perú consideren la relación sustancial entre el proceso penal 

y la satisfacción del usuario al planificar y ejecutar mejoras en los 

procesos judiciales. La correlación 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 Área de Investigación Preparatoria, los encargados de la 

investigación preparatoria en la corte deberían tomar en cuenta los 

resultados significativos obtenidos en relación con la satisfacción del 

usuario. Se sugiere evaluar y optimizar los procedimientos y prácticas 

durante la investigación preparatoria, considerando la correlación media 

y directa identificada. Esto podría implicar mejoras en la comunicación, 

transparencia y eficiencia del proceso para aumentar la satisfacción del 

usuario. 

 

3. Para la Gestión de la Etapa Intermedia; el personal y los responsables de 

la etapa intermedia del proceso penal deberían dirigir esfuerzos hacia la 

optimización de sus procedimientos. La correspondencia media y directa 

entre la etapa intermedia y la satisfacción del usuario sugiere que mejoras 

en la calidad y eficiencia de esta fase específica pueden tener un impacto 

positivo en la interacción del usuario con el sistema judicial. 

 

4. Para la Administración de la Fase del Juicio Oral; se recomienda a la 

administración judicial enfocarse en la fase del juicio oral, dada su 

correlación directa con la satisfacción 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 satisfacción del usuario en el ámbito 

judicial. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

FORMULACIÓN 
DEL PROBLEMA 

HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES MÉTODO 

Problema 
general 
PG: ¿Qué relación 
existe entre el 
proceso penal y la 
satisfacción del 
usuario en una 
corte del norte del 
Perú, 2023? 

Hipótesis general 
Hi: El proceso penal se 
relaciona de manera 
directa con la satisfacción 
del usuario en una corte 
del norte del Perú, 2023 
 
Hipótesis Especificas 
H1: La investigación 
preparatoria se relaciona 
indirectamente con la 
satisfacción del usuario 
en una corte del norte del 
Perú, 2023. 
H2: La etapa intermedia se 
relaciona indirectamente 
con la satisfacción del 
usuario en una corte del 
norte del Perú, 2023. 
H3: El juicio oral se 
relaciona indirectamente 
con la satisfacción del 
usuario en una corte del 
norte del Perú, 2023. 

Objetivo general 
OG: Determinar la relación 
entre el proceso penal y la 
satisfacción del usuario en 
una corte del norte del Perú, 
2023 
 
Objetivos específicos 
O1: Conocer la relación entre 
la investigación preparatoria y 
la satisfacción del usuario en 
una corte del norte del Perú, 
2023 
 

O2: Establecer la relación 
entre la investigación 
intermedia y la satisfacción 
del usuario en una corte del 
norte del Perú, 2023 
 

O3: Identificar la relación entre 
el juzgamiento y la 
satisfacción del usuario en 
una corte del norte del Perú, 
2023 

Proceso 
Penal 

- Investigación 
preparatoria 

- Etapa 
intermedia 

- Juicio oral 

Tipo:   Básico   
y Descriptivo 
Correlacional 

 
Diseño:  
Transversal.  
No 
experimental 
Transversal 
 
Población:  
Usuarios de 
los servicios 
de defensa 
de proceso 
penal 
 
Muestra: 
N=n (igual a 
la población) 
 
Técnicas:   
Encuesta  
 

 -  
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Satisfacción 
del usuario 

- Celeridad del 
proceso penal y 
atención 

- Capacidad de 
los defensores 
públicos y 
auxiliares 
administrativos 

- Transparencia 
y acceso 

Instrumento: 
Cuestionario 
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Anexo 2. Matriz de Operacionalización de variables 
 

Variables de 
estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores 
Escala de 
medición 

Proceso Penal 

 

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 
recolección de 
pruebas, la 
presentación de 
acusaciones, el juicio, y 
la imposición de 
sanciones o penas en 
caso de culpabilidad 
(Stephens & DiRado, 
2023). 

Se define 
operacionalmente 
empleando 3 dimensiones: 
investigación preparatoria, 
etapa intermedia, y juicio 
oral; las cuales serán 
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) 

Investigación 

preparatoria 

✓ Duración de la etapa 

✓ Detenciones preventivas 

✓ Acusación formal 

✓ Archivamiento de casos 

 
 
 
 
 
 
 
 
Ordinal 

 
 
 
 

Etapa intermedia   

✓ Condenas en ausencia 

de juicio 

✓ Admisión de pruebas 

✓ Celeridad del proceso 

Juicio oral 

✓ Desestimación de cargos 

✓ Acuerdos y 

conciliaciones 

✓ Audiencias de juicio 

anticipado 

✓ Absoluciones 

✓ Duración del juicio 

✓ Condenas 

✓ Apelaciones 
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Variables de 
estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores 
Escala de 
medición 

Satisfacción del 
usuario 

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 organización o 
institución (Arévalo, 
2022). 
 

Se define 
operacionalmente 
incluyendo 3 dimensiones 
referentes que son: 
Celeridad del proceso 
penal y atención; 
Capacidad de los 
defensores públicos y 
auxiliares administrativos; y 
la transparencia y acceso; 
las cuales serán 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) 

Celeridad del proceso 
penal y atención 

✓ Duración del proceso 

penal. 

✓ Dilaciones o retrasos en 

el proceso 

✓ Cumplimiento de plazos 

legales establecidos 

✓ Satisfacción respecto a 

la atención  

 
 
 
 
 
 
 

Ordinal 
 

Capacidad de los 
defensores públicos y 
auxiliares 
administrativos 

✓ Resolución de casos  

✓ Carga de casos por 

defensor público 

✓ Solicitudes de asistencia 

legal denegadas 

✓ Errores administrativos 

✓ Comparecencia a 

audiencias programadas 

Transparencia y 
acceso 

✓ Transparencia del 

sistema penal 

✓ Acceso a expedientes y 

documentos 
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✓ Solicitudes de 

información recibidas 

✓ Divulgación y 

accesibilidad de 

información 
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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 

Dimensión: Investigación 

preparatoria 

Indicador: Duración de la 

etapa 

1 2 3 4 5 

La duración de la etapa de 

investigación preparatoria es 

adecuada para garantizar una 

investigación exhaustiva. 

     

La demora en la investigación 

preparatoria afecta 

negativamente la calidad de los 

resultados judiciales. 

     

Indicador: Detenciones 

preventivas 

1 2 3 4 5 

La utilización de detenciones 

preventivas durante la 

investigación preparatoria es 

justificada. 

     

Las detenciones preventivas se 

llevan a cabo de manera 

proporcional a la gravedad de 

los delitos investigados. 

     

Indicador: Acusación formal 1 2 3 4 5 

La presentación de acusaciones 

formales ocurre de manera 

oportuna en la investigación 

preparatoria. 
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La calidad de las acusaciones 

formales es consistente y 

garantiza un proceso judicial 

justo. 

     

Indicador: Archivamiento de 

casos 

1 2 3 4 5 

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 

investigación preparatoria. 

     

Dimensión: Etapa Intermedia 

Indicador: Condenas en 

ausencia de juicio 

1 2 3 4 5 

La imposición 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: Admisión de 

pruebas 

1 2 3 4 5 

El proceso de admisión de 

pruebas en la etapa intermedia 

es transparente y equitativo. 

     

La admisión de pruebas se 

realiza de manera eficiente, sin 

generar demoras innecesarias. 
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Indicador: Celeridad del 

proceso 

1 2 3 4 5 

La etapa intermedia del proceso 

penal se desarrolla con la 

celeridad necesaria para 

garantizar un juicio justo y 

eficiente. 

     

La duración de la etapa 

intermedia es razonable y 

contribuye a la eficacia del 

proceso penal. 

     

Dimensión: Juicio Oral 

Indicador: Desestimación de 

cargos 

1 2 3 4 5 

La desestimación de cargos se 

realiza de manera justificada y 

transparente en el proceso 

penal. 

     

La frecuencia de desestimación 

de cargos refleja la eficiencia y 

eficacia de la fiscalía en esta 

etapa. 

     

Indicador: Acuerdos y 

Conciliaciones 

1 2 3 4 5 

Los acuerdos y conciliaciones 

se utilizan de manera adecuada 

para resolver casos de manera 

eficiente y justa. 

     

La transparencia en la 

aplicación de acuerdos y 

conciliaciones contribuye a la 

confianza en el sistema judicial. 
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Indicador: Audiencias de 

juicio anticipado 

1 2 3 4 5 

La realización 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 1 2 3 4 5 

Las absoluciones son emitidas 

basándose en evidencia sólida y 

en conformidad con la ley. 

     

La frecuencia de absoluciones 

refleja la equidad y objetividad 

del sistema de justicia en el 

juicio oral. 

     

Indicador: Duración del Juicio 1 2 3 4 5 

La duración de los juicios orales 

es razonable y contribuye a la 

eficiencia del sistema judicial. 

     

La demora en la duración de los 

juicios afecta negativamente la 

calidad de la administración de 

justicia. 

     

Indicador: Condenas 1 2 3 4 5 

Las condenas emitidas son el 

resultado de un proceso judicial 

justo y transparente. 

     

La frecuencia de condenas 

refleja la efectividad de la 

fiscalía en la etapa de juicio oral. 

     

Indicador: Apelaciones 1 2 3 4 5 
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Las apelaciones se resuelven 

de manera justa y eficiente en el 

sistema judicial. 

     

La frecuencia de apelaciones 

refleja la confianza en el sistema 

judicial y la calidad de las 

decisiones judiciales. 
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Cuestionario de variable satisfacción del usuario.  

Variable: Satisfacción del 

usuario 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de 

acuerdo ni 

en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

Dimensión: Celeridad del 

proceso penal y atención 

Indicador: Duración del 

proceso penal 

1 2 3 4 5 

Estoy satisfecho/a con la 

rapidez con la que se lleva a 

cabo mi proceso penal. 

     

La duración de mi proceso penal 

es consistente con las 

expectativas que tenía al inicio. 

     

Indicador: Dilaciones o 

retrasos en el proceso 

1 2 3 4 5 

Las dilaciones o retrasos en mi 

proceso penal han sido mínimos 

y justificables. 

     

Me siento frustrado/a por las 

demoras o dilaciones que he 

experimentado en mi proceso 

penal. 

     

Indicador: Cumplimiento de 

Plazos Legales Establecidos 

1 2 3 4 5 

La Corte Superior de Justicia de 

Sullana ha cumplido con los 

plazos legales establecidos 

durante mi proceso penal. 

     

Las fechas y plazos 

establecidos para mi proceso 

penal han sido comunicados de 
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manera clara y se han 

respetado. 

Indicador: Satisfacción 

respecto a la atención 

1 2 3 4 5 

Estoy satisfecho/a con la 

atención que he recibido por 

parte de la Corte Superior de 

Justicia de Sullana durante mi 

proceso penal. 

     

La comunicación y atención 

recibida por parte de la Corte 

Superior de Justicia de Sullana 

ha sido clara, accesible y 

oportuna. 

     

Dimensión: Capacidad de los 

Defensores Públicos y 

Auxiliares Administrativos 

Indicador: Resolución de 

casos 

1 2 3 4 5 

Estoy satisfecho/a con la 

capacidad de la Corte Superior 

de Justicia de Sullana para 

resolver eficientemente los 

casos. 

     

La resolución de casos por parte 

de la Corte Superior de Justicia 

de Sullana ha cumplido con mis 

expectativas. 

     

Indicador: Carga de Casos 

por Defensor Público 

1 2 3 4 5 

La carga de casos asignada a 

los defensores públicos es 
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razonable y permite una 

atención de calidad. 

La cantidad de casos 

manejados por los defensores 

públicos afecta negativamente 

la calidad de la atención que 

recibí. 

     

Indicador: Solicitudes de 

Asistencia Legal Denegadas 

1 2 3 4 5 

Mi solicitud de asistencia legal 

fue atendida de manera 

oportuna y efectiva. 

     

La denegación de solicitudes de 

asistencia legal se basó en 

criterios justos y claros. 

     

Indicador: Errores 

administrativos 

1 2 3 4 5 

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 

1 2 3 4 5 

Las comparecencias a 

audiencias programadas se 

llevaron a cabo de manera 

puntual y eficiente. 
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La asistencia a audiencias 

programadas por parte de la 

Corte Superior de Justicia de 

Sullana ha sido consistente y 

confiable.  

     

Dimensión: Transparencia y 

Acceso 

Indicador: Transparencia del 

Sistema Penal 

1 2 3 4 5 

La información 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 gestión de 

casos penales. 

     

Indicador: Acceso a 

Expedientes y Documentos 

1 2 3 4 5 

He tenido fácil acceso a los 

expedientes y documentos 

relacionados con mi caso. 

     

La plataforma o sistema 

utilizado para proporcionar 

acceso a expedientes y 

documentos es eficiente y fácil 

de usar. 

     

Indicador: Solicitudes de 

Información Recibidas 

1 2 3 4 5 

Las solicitudes de información 

que he presentado a la Corte 

Superior de Justicia de Sullana 
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han sido atendidas de manera 

oportuna. 

La respuesta a mis solicitudes 

de información ha sido completa 

y satisfactoria. 

     

Indicador: Divulgación y 

Accesibilidad de Información 

1 2 3 4 5 

La información relevante sobre 

el sistema penal es divulgada de 

manera efectiva a la comunidad. 

     

La información sobre los 

procesos penales y el 

funcionamiento de la Corte 

Superior de Justicia de Sullana 

es fácilmente accesible al 

público en general. 
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Anexo 4. Modelo de consentimiento informado.  
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Anexo 5. Matriz evaluación por juicio de expertos. 
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Anexo 6. Carta de autorización. 

  

 


