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Resumen

El estudio tuvo como ODS 16 relacionado con la paz, justicia e instituciones sélidas y
la meta 16.3, que requiere de estrategias de control para poder garantizar el goce de
derechos humanos, la cual se dirige a determinar la relaciébn entre el proceso
administrativo y la satisfaccion del usuario en el Juzgado Penal Colegiado
Supraprovincial de Tarapoto, 2024. Se desarroll6 un tipo de estudio basico, de disefio
no experimental, trasversal con enfoque cuantitativo, asi como descriptivo
correlacional, ejecutado con una poblacién y muestra de 80 abogados litigantes con
técnica de encuesta, utilizando como elemento el cuestionario. Asimismo, de los
resultados, se obtuvo que ambas variables son regulares, superando el 70%. La
relacion de las dimensiones del proceso administrativo con la satisfaccion del usuario,
es positiva moderada conforme los aspectos de planeacion un r de Pearson de 0.4009;
en organizacion un r de Pearson de 0.440; de control un r de Pearson de 0.288 y
positiva baja para direccion con un r de Pearson 0.313. Se concluye que existe
relacion significativa entre el proceso administrativo y satisfaccion del usuario en el
Juzgado Penal Colegiado de Tarapoto con un p-valor 0.01 y correlacion segun r de
Pearson de 0.494.

Palabras clave: Proceso administrativo, acceso a la justicia, usuarios, satisfaccion.



Abstract

The study had as SDG 16 related to peace, justice and strong institutions and target
16.3, which requires monitoring strategies to ensure the enjoyment of human rights,
which aims to determine the relationship between the administrative process and user
satisfaction in the Supraprovincial Collegiate Criminal Court of Tarapoto, 2024. A basic
type of study was developed, of non-experimental design, transversal with a
guantitative approach, as well as descriptive correlational, executed with a population
and sample of 80 litigant lawyers a survey technique, using the questionnaire as an
element. Also, from the results, it was obtained that both variables are regular,
exceeding 70%. The relationship between the dimensions of the administrative
process and user satisfaction is moderately positive according to the aspects of
planning with a Pearson's r of 0.409; organization with a Pearson's r of 0.440; control
with a Pearson's r of 0.288 and low positive for management with a Pearson's r of
0.313. It is concluded that there is a significant relationship between the administrative
process and user satisfaction in the Collegiate Criminal Court of Tarapoto with a p-

value of 0.01 and correlation according to Pearson's r of 0.494.

Keywords: Administrative process, access to justice, user, satisfaction.



INTRODUCCION

Se explica la existencia problematica, comenzando con la importancia de la
cuestion a investigar, el propdsito y logro del desarrollo sostenible indaga lo
mencionado por las Naciones Unidas (2023) en el precepto de paz, justicia y
entidades seguras en relacion con el ODS 16 y en ello encontramos a la meta
16.3, este requiere de estrategias de control para poder garantizar el goce de
derechos humanos optando en el interés de restablecer el vinculo de confianza
en los poderes de Estado y por ende satisfacer las actividades que se dedican a
ofrecer a las personas. El acceso a la justicia, es un valor concedido a los
ciudadanos involucrados en procesos de su interés; sin embargo, ese derecho es
criticado, constantemente cuestionado por factores como el de celeridad con el
método de labores que se aplican en instituciones del Estado. Al respecto, la
revista Rufe of Law Index (2023), refiere que, a nivel mundial, los errores en la
organizacion de justicia se han expandido negativamente. La justicia penal
disminuye en un 56%, a diferencia del 2022, en un 55%. Desde el 2016, la
recesion mundial afecta con la crisis de mas del 70% de paises. Mas de 5 millones
de usuarios de un Estado, carecen de justicia oportuna y con mecanismos
insatisfechos a las personas. Alrededor de 1.500 millones de ciudadanos no
pueden solucionar sus procesos en litis, lo cual, viene siendo sorprendente que a
la fecha tantas direcciones justiciables se desgasten con retrasos de expedientes,
originando una débil funcion jurisdiccional, y que, para invertir en dar salidas a
esta situacion, la administracion necesita objetivos acogidos a los usuarios. Este
escenario continta vulnerando a todas las autoridades que tienen a cargo esta
exposicién negativa, ademas, se presenta la poca aportacién del Estado, porque

ante eso, las asesorias de profesionales también son usuarios.

Asimismo, en el contexto latinoamericano, parte de establecer un proceso que
garantice la participacion del Estado con las personas, son los juzgados que se
encargan de estar mas cerca de la realidad legal de cada localidad y aplican el
cémo orientar que la justicia se instaure en todas las gestiones que posee la
organizacion. En esas lineas, alude las Naciones Unidas (2021) que cuatro de
cada diez imputados son detenidos esperando la decision del juez, tanto en

América Latina como en el Caribe, esto quiere decir, que existen personas que



aun no han tenido fecha para sefalarse citacion a juicio y en adicion a ello persiste
la ejecucion desmesurada de prisiones preventivas, asi como la tardanza en
resolver procesos. Este tipo de acciones negativas, limita la respuesta a las
problematicas que corresponde a la organizacién sobre la responsabilidad judicial
como ente que posee facultades para realizarlo, y se pone a impartir la iter criminis
y no la garantia de proteccién que toda colectividad busca, decisiones justas con
planificaciones para esas medidas.

De igual sentido, con un pais aledafio como lo es Argentina, recientemente
Narvaja (2024) menciona que la constitucion de ese pais fomenta que los juicios
deben ser aplicados de manera oral, acusatoria y con determinacion por personas
capaces de decidir y conllevar un proceso penal transparente, la gestion que
propicio a esa medida, es el cédigo procesal penal federal, que desde hace diez
afios con su creacion presenta obstaculos para salvaguardar derechos de sus
ciudadanos. No obstante, pese a tener esa iniciativa, la respuesta a causas justas
sigue siendo lenta, ineficiente y sometida a criticas de poder por parte de los
usuarios, ya que dicha implementacion es limitada a cierto sector, resumida a solo
un distrito judicial. Algunas de las causas para limitarse a avanzar con la carga,
aluden a condiciones no aptas o que las personas encargadas no cuentan con la
disposicion de hacerlo. La situacion actual expone la incapacidad de las
organizaciones, por no contar con un seguimiento adecuado y preocupando a la
democracia existente y la credibilidad de los profesionales de derecho ante las

personas que desean la defensa.

En el Peru el método legal se aplica por un cuarto poder que representa la
conformacién de este pais, y para ello el Poder Judicial (2023) a través del
representante de dicha institucion, refiere que uno de los problemas causados
viene siendo el incremento de la demanda en temas legales y 6rganos carentes
con problemas de recursos, originando lentitud procesal en vias de aumento y
deficiente servicio hacia el usuario, la misma conlleva un diagnéstico de una
direccién percibida como ineficaz, lenta y sin transparencia; es asi, que se plantea
metas con cualidades estratégicas administrativas para tomar accién ante esa
negativa, tratdndose de cumplir con el eje estratégico siete que refiere a la

disponibilidad de justicia. La carente reaccién se refleja en los usuarios que
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perciben a esta plataforma como corrupta y una reforma continua con largos afios
de fracaso. Sin embargo, pese a tener una iniciacion con problemas, que ya son
comprobados por ello, no basta lo que estan realizando, ya que no se difunde la
colaboracion de todos los departamentos para aplicar medidas que beneficien,
tanto al Estado como a los profesionales y a la poblacion que también buscan

otras opciones necesarias para resolver los inconvenientes mostrados.

En el &mbito regional, precisamente San Martin es parte de uno de los sectores
gue brindan servicios judiciales a su ciudadania. Es asi el caso de seis provincias
gue conforman el juzgado penal colegiado supraprovincial ubicado en la localidad
de Tarapoto y segun la Corte Superior de Justicia de San Martin (2023) refleja que
hasta en dias no laborales, excepcionalmente realizan funciones para evitar el
quiebre de audiencias agendadas judicialmente. Pese a utilizar las gestiones que
aporten las coordinaciones, las audiencias siguen teniendo fechas muy
prolongadas, utilizando hasta casi el afio 2030 de la agenda judicial. Lo alarmante
de esta situacion es que el equipo de trabajo contiene el compromiso de labores
y realiza las tareas encomendadas, pero no es suficiente ante el incremento de
casos, conociéndose que dicho 6rgano abarca aquellos delitos que superan los

seis afos de pena.

Dentro de las causas, la primordial es la falta de organizacién para agendar
fechas de citacion a juicio oral que exceden lo permitido por norma, esto se da por
la carencia de personal, porque la cantidad minima de trabajadores para disminuir
la carga laboral es complicada lo que no permite garantizar los juicios y sobre todo
sentencias de procesos que esperan afos para que la citacion sea oportuna y
dentro de lo permitido legalmente. Otra, es la falta de planificacion jurisdiccional,
debido a que no se prioriza 'y analiza la realidad de un juzgado que esta al servicio
de seis provincias de la regién y esto contribuye a la demora en las citaciones
orales y la poca credibilidad de los usuarios en la administracion ejecutada. Por
ultimo, la excesiva demanda de procesos agobia el sistema y limita la gestion
efectiva de los juicios, mientras que, a mayor cantidad de conflictos se es

imposible evitar la carga de casos que deben ser atendidos.



En ese caso, las posibles consecuencias responden a la primera causa: retrasos
de procesos, debido a la falta de un método adecuado de citaciones, se producen
demoras significativas. Esto puede resultar en una espera prolongada para que el
magistrado resuelva los conflictos pendientes; ineficiencia de la gestion legal,
debido a que la falta de un sistema confiable de citaciones genera desconfianza
entre las personas que buscan acceso a la justicia. Esto afecta la percepcion de
la eficacia y la capacidad del sistema judicial para resolver disputas de manera
oportuna. Al incumplir los plazos establecidos por la normativa, las partes
involucradas podrian sufrir perjuicios debido a la falta de actualizacién sobre el
estado de sus casos. Esto podria comprometer la integridad y la eficacia de los
procedimientos judiciales. La falta de planificacion adecuada puede conducir a
una sobrecarga de trabajo para los especialistas y el personal judicial, que ya
opera con recursos limitados. Esto puede resultar en una menor eficiencia y en
una capacidad reducida para manejar eficazmente los casos. Ademas, sin un
analisis adecuado de la realidad y una planificacién deficiente, aumenta el riesgo
de errores en la gestion de casos. Esto puede prolongar los tiempos de resolucion
y contribuir a una menor calidad en la administracion de justicia. El incremento en
el nUmero de casos puede causar retrasos significativos, afectando tanto a las
partes involucradas como al personal judicial. Esto también pone en tension los

recursos estatales y el financiamiento destinado a mitigar estos problemas.

Sumado a lo anterior, se complementa con los problemas de investigacion que
se ha mencionado en parrafos arriba, sobre el desconocimiento actual del grado
del proceso administrativo, ademas de la desinformacion de la realidad que
experimenta la satisfaccion del usuario ante un juzgado colegiado. Por ende, se
busca, mayor impulso procesal ante las necesidades legales que estan
perjudicando a muchos justiciables, que en esta ocasion, es direccionado a
profesionales que también son usuarios del servicio penal, y para ello se fomenta
una adecuacién de medidas para agendar audiencias en la brevedad que amerita
resolverlas y asegurar que todos los usuarios tengan acceso a una defensa legal
adecuada, proporcionando recursos suficientes para que los letrados puedan
representar efectivamente a sus clientes. A la entidad, porque se busca exponer

la situacion en conflicto y es crucial mantener la reflexion y el equilibrio entre la



eficiencia del sistema judicial y la garantia de los derechos fundamentales de los

usuarios.

Por tal razén, se presenta como problema general: ¢ Cual es la relacion entre el
proceso administrativo con la satisfaccion del usuario en el Juzgado Penal
Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, 2024? asi como problemas especificos:
¢, Cual es el grado de proceso administrativo en el Juzgado Penal Colegiado
Supraprovincial de Tarapoto, 20247 ¢ Cual es el grado de satisfaccion del usuario
en el Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, 2024? ¢Cual es la
relacién de dimensiones del proceso administrativo con la satisfaccion del usuario

en el Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, 20247

Los motivos que justificaron este estudio son: por conveniencia, porque fueron
de beneficio para aquellos que realizaron estudios en espacios donde se dedican
al litigio y concuerdan con el conocimiento administrativo de un analisis que se
asemeje a una realidad de alta demanda judicial. Por su relevancia social se
justificé porque la satisfaccion de las personas profesionales que acuden a un tipo
de derecho es el reflejo de la aplicacion de estrategias idoneas en mérito de los
usuarios donde el Estado esta apto para garantizarlo. Por su valor tedrico, con
el estudio se proporciond el analisis, la reflexion y la controversia con la
informacion pertinente. Se realizo la sistematizacion del contenido recabado, en
relacion con ambas variables que sirvié para una comprension facil en referencia
a la realidad del juzgado. Por las implicancias préacticas, porque se estudio los
procesos y objetivos del proceso administrativo y la satisfaccion del usuario en el
Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, lo cual intensifico la
obtencién de practicas orientadas al acceso de la justicia. Por la utilidad
metodoldgica, porque se ejecutd con recursos que validaron los instrumentos a

utilizar y que sirvieron para otros estudios.

Finalmente, como objetivo general: Determinar la relacion entre el proceso
administrativo con la satisfaccién del usuario en el Juzgado Penal Colegiado
Supraprovincial de Tarapoto, 2024 y los objetivos especificos: Identificar el
grado de proceso administrativo en el Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial

de Tarapoto, 2024; identificar el grado de satisfaccion del usuario en el Juzgado
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Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto,2024; asi como, analizar la relacion
de dimensiones del proceso administrativo con la satisfaccion del usuario en el

Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, 2024.

En inicio se tiene antecedentes, las conclusiones de Popa et al. (2022) y Amirini
(2023) se unen en mencionar que los contextos juridicos han ido modificandose
con el tiempo por medio de acciones procesales que imparten justicia. De los
estudios se entiende los criterios como la empatia, alineacion holistica de sectores
de contacto y el perfeccionamiento del servicio, los cuales son relevantes en la
actividad y el uso estrategias de los juzgados en beneficio de los usuarios, se
incorpora a ello, la gestién de casos con individuos que trabaja en aras de brindar
un buen servicio. La eficacia en el dilema, surge como causa de la insatisfaccion
de este tipo de actividades judiciales con las personas. Los resultados evidencian
qgue el tribunal es aquel responsable de la implementacion de opciones que
mejoren la percepcion de los usuarios. Por otro lado, los principios de rapidez v,
sobre todo, de garantia juridica son mundialmente utilizados en muchos otros
juzgados. Esta misma universalidad implica que un tramite judicial lento es
proporcional a la injustica de las partes intervinientes, cuyo pensamiento surge de

una solucion rapida con proteccion juridica.

Luego, desde un alcance mas cercano, se tiene como antecedente nacional a
Farfan et al. (2022) y Cano et al. (2024) quienes concluyen que la organizacion
administrativa que se aplica y juzga debe permitir que los individuos sean
retribuidos con las actividades que ofrecen. El usuario debe contemplar con
pertinencia y prudencia el servicio brindado. En este pais, aln existe muchos
errores a subsanar por medio de la identificacion de indicadores que perjudican a
los que necesitan respuestas legales, la implementacién de acciones idéneas es
responsabilidad de la entidad para hacer frente a la realidad que adolece. En la
selva también, de la preocupacion e insatisfaccion surgen preguntas que instan a
la reflexion, por ejemplo, ¢cdmo se puede evaluar el lapso de espera ante algun
tipo de proceso y la predisposicion de los profesionales para ocuparse de sus
actividades, teniendo en cuenta el principio de justicia en atencion a los pedidos

expresados con prontitud, calidad, y pertenencia?



También en referencia a la jurisdiccidbn de Tarapoto, dice Gonzéles (2022) y
Lépez, (2022) que existe lentitud en la descarga de 1389 procesos; pese a ello,
se da tramite a 202 casos aproximadamente, por ello se entiende de que la
insatisfaccion de los individuos es cierta, dado que la demora solo acontece a un
15 % de conflictos nuevos y ya con atrasos acumulados. Ahondando en el estudio,
en el transcurso del afio 2021 se ejecutaron 703 audiencias de juicio oral, a detalle
se tiene que, de manera diaria, se realizan 8 audiencias diarias, lo que redunda
en la carente evaluacion al realizar un seguimiento de la lentitud judicial. Se
menciona, también, que existen procesos para poder distinguir la satisfaccion de
un servicio: primero, pensar desde la organizacién en cémo es que el usuario
espera una asistencia, y segundo, en el momento de elaborar evaluaciones de la
percepcion de esas personas. No debe olvidarse que la constante valoracion de
los usuarios, incentiva a perfeccionar la administracion de justicia ante la demanda

aprobatoria de la sociedad.

Después de haber manifestado los antecedentes, es importante hablar sobre las
teorias de las variables de estudio y para ello se expone algunos conceptos que
identifican a esta investigacion. Primero se precisa al término de proceso, este
viene a ser la ocupacion de la direccidon, marcha y estructuracion de un objetivo,
alineado secuencialmente a la conduccién de aspiraciones sobre algo. (RAE, s.f.,
definicion 3). En el caso de administrativo, priorizando el verbo cuyo término
describe a la administracion, alude Canel (2018) que procede de la palabra
administrare y ministrare que quiere decir servir, proceso para gozar resarcir
necesidades de la sociedad por medio de un esfuerzo que conlleva el ajuste en
toma de decisiones en beneficio de todos. En ese sentido, menciona Luna (2014)
gue el proceso administrativo es el cimiento de la administracion, la base que
logra la agrupacion de etapas complementadas entre si para efectuar una
actividad, este conjunto de acciones se interrelaciona formando una secuencia
entre ellas. También Pefa et al. (2022) mencionan que este proceso es la accion
organizacional llevada a la practica en una entidad, este tipo de definicion se
practica para especificar a una autoridad de indole publico, y se coordina con las
actividades que sean utilizadas y con elementos suficientes para dar solucion a
los conflictos identificados. Para continuar esa idea, Menacho et al. (2018)

propalan que es un proceso de integracion y con la responsabilidad de aprovechar
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las herramientas que resalten el desempeio de un servicio, para ello, se sirven
del control de cada tarea especializada, siempre que se reconozca las

discrepancias que necesiten remediar a fin de minimizar errores.

En referencia a las dimensiones, se inicia teniendo en cuenta el autor principal
Luna (2014) quien describe a la primera variable como un método y el uso de
recursos a fin alcanzar los propdsitos de la organizacion, también tenemos a la a)
planificacion, para ello tenemos en cuenta a la Enciclopedia Britanica (2024),
guien menciona que, planear es la responsabilidad de prevenir y buscar las formas
idéneas que se necesiten para la disminucion de problemas y el logro de los
objetivos; para ello, la aplicacién debe contener asociaciones que involucren
presupuestos y programas que satisfagan el disefio esperado. Es asi que, se tiene
como indicadores a la objetividad, y nuestro autor principal describe que son
aquellas ideas exactas en una organizacion, debido a que al planear es necesario
conocer con precision los hechos. En la factibilidad, segun Guasco et al. (2022)
comprende un analisis integro y capacidad para realizar algo. Para determinar si
los ideales son favorables, se puede aplicar estrategias con conocimientos hacia
el futuro proporcionando resultados favorables, esta accion es importante porque
se basa en indagaciones reales que producen mejores desempefios. Por otro
lado, la flexibilidad en descripcion de Vizuete (2021) refiere que las
organizaciones atraviesan cambios, y al ser frecuentes se adaptan a lo social y
econdomico de la sociedad; por tanto, este término se considera a largo y corto
plazo como el determinar alternativas para ser tolerables con las exigencias de
los usuarios. Ademas, se tiene a la unidad y cambio de estrategias, retomando
al autor principal, este plantea que la primera variable hace referencia a los planes
aunados en un todo: en la organizacion lo que la direcciona hacia la consecucién
de metas con la seguridad y la consistencia para mantener equilibrio; la segunda,
lo relaciona con la intencién de renovar las estrategias que se ajusten a los
requerimientos de los usuarios. Las modificaciones internas o externas revaloran

el interés frente a un servicio otorgado.



Luego, dice Boero (2020) la b) organizacion es una técnica que aporta afianzar
acciones de quienes forman parte de ella, y para eso se necesita construir medios
para conseguirlo. En esa direccion, Madiedo et al. (2019) explica que la
especializacién es el poder de asignar tareas conforme a las habilidades de cada
persona tomando en cuenta su preparacion, puesto que el conocimiento es
importante para obtener experiencias laborales; no obstante, pese a las
dificultades existentes, es responsabilidad de la direccion mitigar ese problema y
aprovechar las experiencias organizacionales. Otro aspecto a describir es cuando
Araujo (2020) menciona que la autoridad, es un ente que equilibra y regula la
sociedad, una préactica de poder que se ejerce con orientacion y colaboracion, y
gue implica capacitacion continua. En tanto Arzube y Bustos (2017) en la unidad
de mando y jerarquia, explica que cada empleado debe recibir érdenes
solamente de una persona con la finalidad de evitar conflictos. Concuerda con
Fayol cuando menciona que, si un colaborador depende de muchas personas
aparte del gerente, la conciencia seria el inicio de los conflictos. EIl mando se
relaciona con la jerarquia, porque siguiendo la linea de autoridad en el centro de
labores o en la organizacion se puede tomar mejores decisiones para el éxito de
la misma. AA.VV. (2023) escribe que delegar es asignar funciones a otro individuo,
esto posibilita que las cualidades de lider intensifiquen la gestion en una direccién,
ello conlleva consecuencias positivas en la realizacion de actividades orientadas
a presentar un trabajo idoneo para los individuos. El ultimo indicador es la difusion
y nuestro autor primordial alude, que es un principio que nos dice el como practicar
formalmente las responsabilidades de cada labor en la organizacion. Estas deben
ser escritas para después ejecutarlas y se relaciona, tanto en la division del trabajo
y la definicion funcional. Ademas, refiere que la primera consiste en repartir
acciones para una labor, de ocupacion, lugar y de proceso. En cambio, la
segunda, delimita esas labores de cada ocupacion incorporada, y para ello, el

trabajador judicial debe conocer sus competencias.

Seguidamente, en referencia a las dos Ultimas dimensiones, Tapia (2023)
menciona que la c) direccion dirige, encamina y revisa a los individuos y
elementos obtenidos para contribuir a los objetivos a conseguir. En cuanto a la
supervision directa el que tiene al mando la organizacion, comunica y colabora

con sus trabajadores en el proceso de desarrollo de sus funciones, en tanto se
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involucre con ellos, ademas, existira la verificacion del ejercicio de actividades. El
supervisar es una ardua labor de evaluar el progreso en la entidad. La
comunicacion dosifica la informacion y los mandatos para lo cual se debe trabajar,
y la eleccion en las decisiones potencian la conviccion de elegir lo mas apto para
los justiciables. Después, menciona Morales (2019) que el conflicto es una
consecuencia social y natural del vinculo humano, porque forma el ser en las
relaciones. Sus origenes pueden darse por metas en las organizaciones, por
poder, o por la falta de desempefio de labores, cualquiera sea la causa, esta debe
optar por alternativas de salida y la resolucion de conflictos deben solucionarse
en el tiempo requerido e ideal, ejecutando la justicia, interesandose mas por las
alternativas, dar respuesta y optando por el aprovechamiento del conflicto,
porque cuando se resuelve se fomenta la seguridad y confianza en los usuarios y

colaboradores de la organizacion.

No obstante, en palabras de Medina et al. (2021) d) el control lleva a realizar toda
actividad que es planteada para su ejecucion, de manera que, su aplicacion se
rige a generar tacticas para el desarrollo de mejora y al mismo tiempo proporciona
la intencion de ajustar los cambios esperados. Para la declaracién de objetivos
la funcidn de control es captar desviaciones que pueda surgir 0 ser posibles en
los planes, esto sirve para evitarlas y corregirlas, menciona Schmidt (2018) que la
importancia de la revision supone la existencia de objetivos claros a fin de verificar
en el tiempo la ejecucion de lo acordado, por ello es que cuando mas definidos
sean la eficiencia de los controles, las direcciones serdn mas eficientes y con
menos costo en su planeacion. En efecto la responsabilidad de control, tiene
importancia de valor en tres opciones: el planeamiento, el otorgamiento de
facultades y la proteccidén del lugar de labores. Cuando se refiere a un control
institucional, este se ocupa de establecer en qué grado las metas adoptadas son
conveniente para alcanzar propdsitos, en su mayoria, en el tiempo, se direccionan

a largo plazo.

En consideracién a los postulados historicos de este trabajo, los aportes tedricos
en cada variable, parte con lo que menciona Choez (2021) sobre la teoria clasica
de la administraciéon en referencia a Fayol que dice ser un acto de prevenir,

coordinar y evaluar de forma constante una entidad, por los afios cincuenta aporta
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sus conocimientos considerando que toda organizacion debe realizar acciones
técnicas, financieras, contables y administrativas para perfeccionar el desempefio.
Destaca que la direccion permite la aplicacion de estrategias relacionadas a los
conflictos, aprovechando las soluciones que derivan de las acciones, buscando
prevenirlas y no volverlas a cometer, ya que contribuyen a una mejora en la
productividad. Ademas, Diaz (2022) aporta la teoria del proceso administrativo
en referencia a Mintzberg, segun esta doctrina los administradores se encuentran
casi todo el tiempo efectuando acciones relacionadas al didlogo, a las decisiones
y a los conflictos. Lo que se propone en este parrafo, es la divisién de las labores
dentro de la organizacion, esta seleccion comprende alternativas capaces de
coordinar los servicios y cumplir con objetivos. La estrategia para la direcciéon de
esta medida es contar con una agrupacion, revisar el funcionamiento del servicio,
asi como lo que no se debe permitir, y contar con un cumulo de operaciones y
ocupaciones profesionales como apoyo. Para concluir, Alvarado et al. (2023)
menciona a la teoria de la contingencia, la cual alude que, las acciones de indole
administrativo estan aptas para una determinada realidad, se describe que en el
ejercicio existen actividades que influyen en las decisiones de la organizacion. El
gue represente a la direccion sabe que, a mas alternativas de solucion, mas se

podra afianzar los propésitos.

Por otra parte, satisfaccion da lugar a lo que dice Ayala (2023) que es un valor
critico que cumple con las expectativas de una persona, esto toma importancia en
la lealtad de quien se siente confiado en lo que recibio; y usuario, cuando la norma
N°29571 alude que son todos aquellos individuos naturales o juridicos que
disfrutan como receptores de servicios o de articulos a favor de su colectividad o
individualmente. Ante ello, satisfaccion del usuario refiere (Gusukuma,2022) es
el consumo de un servicio que el individuo elige al cumplir caracteristicas de su
interés, a partir de ello, tiene una percepcion de lo recibido. También Balvin (2017)
lo define como la impresién del usuario de forma interna o externa en referencia
al grado en el que ha logrado satisfacer sus requerimientos. Este término identifica
las carencias y deseos de calificar la experiencia que ha sobrellevado una
asistencia publica. Como primea dimensién a) expectativas del usuario
Jovarauskiene & Gaule (2022) nos dice que es una aglomeracion de

caracteristicas usadas para revisar y evaluar servicios o productos. los usuarios
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perciben sensaciones que adquieren por medio de la interaccién. También Ulloa
et al. (2019) plantea que la percepcidon de una persona que accede a algo es de
valor importante para una organizacion, ante ese estimulo se deben concretizar
ideas en base a esfuerzos para satisfacer a los usuarios que acceden a un servicio
publico. Respecto a la percepcidn del servicio, Freré et al. (2022) dicen que es
una herramienta individual que practican las personas para interpretar las sefiales
gue se origina desde el exterior, se codifica a partir de un conjunto de datos
asimilados por el cuerpo. Es asi que se forma la experiencia en un servicio, de
acuerdo a su cultura o en muchos casos a las necesidades, debido a que en el
momento de tomarlos se obtenga una impresion y posteriormente se concluya con

una apreciacion de quien lo recibe.

También en referencia a la b) calidad percibida como la calificacion de las
expectativas que la persona tuvo sobre lo que recibio en una entidad estatal.
Menezes et al. (2022) mencionan que calidad de servicio es un tema bastante
extenso desde el ejercicio institucional hasta el proceso de escoger herramientas
para perfeccionar y controlar los servicios que se dan; por tanto, en este aspecto
es ideal medir la percepcidn de los individuos frente a los resultados que arroja el
brindar labores en un juzgado. Se puede saber de la calidad cuando se analiza,
gue tan funcional es lo que brinda a otros, asi como caracteristicas técnicas del
propio trabajo y en esa misma idea Bachman et al. (2023) presenta que la
percepcion se presenta cuando las personas tienen creencias y sus opiniones se
basan en pensamientos del futuro. Estos se orientan a sus acciones en la
actualidad, esto quiere decir que, poseen esperanza de la aceptacibn 0 no
aceptacion de un servicio, cumpliendo sus requisitos. En cuanto al c) valor
percibido refiere Sukati (2018) que se entiende como los beneficios relacionados
al usuario y lo recibido de ello. La utilidad tiene consecuencia en lo cognitivo y lo
afectivo al recibir un servicio, tratando de que esa experiencia sea beneficiosa.
Entonces, se desprende el indicador de relacion entre la calidad y el servicio
ya que produce un equilibrio esperado de la experiencia, si es negativo el usuario

evita repetirlo, salvo que no tenga opcion de remediarlo o quejarse.
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Posteriormente otra de las dimensiones optadas, es en referencia a la queja, y en
primer orden nuestro autor comunica que ella es la expresion de algo no satisfecho
frente a un servicio, y segun Amarullah et al. (2020) mencionan como modelo de
medicion cuando plante6 que las d) quejas del usuario sirven para descubrir la
mejora de servicios de indole publico. Este modelo fomenta la innovacion rapida
ante situaciones desagradables por resolver. En esa linea nos referimos al
indicador: el resultado directo de la insatisfaccién en la medida que, si el
cumplimiento de un servicio es idoneo, podra descubrirse que se rige al control de
la opinidn o queja de aquellos que utilizan el acceso a una entidad. Para culminar
se tiene a aquella confianza de volver a acceder a un servicio a la e) lealtad del
usuario y segun Garcia et al. (2023) se define como un sentimiento que
proporciona un trabajo recibido y precisamente, a partir de ello surge la confianza
como resultado final de la satisfaccidon, porque al existir satisfaccion, existe
interés de volver a repetir una experiencia grata, por eso es que, cuando existan
usuarios que presenten mas lealtad, las quejas se reducen o abandonan el

servicio.

Luego, pasamos a la teoria del contraste, manifiesta Padilla (2019) que Festinger
propone la idea de que el usuario aumenta la diferencia entre lo recibido y
esperado, debido a que la practica experimentada puede generarse a partir de las
percepciones ocasionadas por él mismo, esto produce una critica negativa de lo
resultante si no hubiera causado altas percepciones, también flagela la confianza
del que desea acceder a un servicio. Nos explica Madero (2022) en la teoria de
jerarquias de necesidades en vinculo con Maslow, la conducta de una persona
se refleja en la motivacion para estar contento frete a las necesidades sociales,
personales, autoestima, etc. Para lograr el nivel alto es motivo primordial saciar
las carencias del primer nivel. La jerarquia inicia con sed y hambre, luego
seguridad fisica y emocional, después la pertenencia a fin de involucrarse en la
comunidad. Por ultimo, la de estatus, realizacion de actividades. Entonces, se
comprende que las necesidades de los interesados estas basados en crear
situaciones que por lo menos conduzcan a mantener la confianza en un servicio.
Otra doctrina, es la teoria de desconfirmacion de expectativas que refiere
Favero & Kim (2021) ser uno de los modelos dominantes en la satisfaccién, porque

se considera una consecuencia de métodos que el usuario compara desde su
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percepciéon con el desempefio en una labor. Las expectativas incluyen
directamente la desconfirmacién con la discrepancia de la percepcion y el
desempefio. La desconfirmacion positiva, implica que el desempefio fue superado
a las ideas de los usuarios como sus impresiones de la labor; y la desconfirmacion
negativa, viene a referirse a un desempefio peor de lo pensado. Se infiere que
estos dos vinculos de expectativa y desempefio tienen consecuencias y efectos

directos en la satisfaccion.

Para concluir, se determina que esta investigacion tiene como hipotesis general:
Existe relacion entre el proceso administrativo con la satisfaccion del usuario en
el Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, 2024; y con hipé6tesis
especificas: El grado de proceso administrativo en el Juzgado Penal Colegiado
Supraprovincial de Tarapoto, 2024, es bueno. El grado de satisfaccion del usuario
en el Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, 2024, es satisfecho;
existe relacion segun dimensiones entre el proceso administrativo y la satisfaccion

de los usuarios del Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto,2024.
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Il. METODOLOGIA

El estudio fue de tipo basica, con enfoque cuantitativo, de disefio no experimental,
de nivel descriptivo correlacional y corte transversal. Se emple6 la forma basica
porque se encontrd informacion mas amplia y se ahondd en los conocimientos
sobre las variables de interés para la investigacion. La Ley N°31250 describe que
este tipo de estudio, es un entendimiento mas completo por medio del analisis de
los factores importantes en los fendmenos, es decir, de los sucesos encontrados
en el estudio se analiza en referencia a caracteristicas que dan lugar a una
averiguacion con informacién detallada; también, se refiere al tema D"Aquino y
Barron (2020) al mencionar que esta modalidad de estudio es la descripcion que
origina un problema, este debe ser encaminado hacia una especialidad o campo
de estudio. El objetivo no es la solucion, sino, el aumento de conocimiento. Lo
primordial es avanzar en la investigacion, y con este estudio la parte cientifica

toma realce para descubrir conocimientos.

En cuanto al detalle del disefio de trabajo, este fue no experimental y Villanueva
(2020) explica que se trata de averiguaciones en donde no hay variacion de los
fendmenos, se aplico la observancia y posteriormente la medicion para terminar
analizando las variables. En este aspecto, los sucesos ocurrieron sin manipular
variables, el hipotetizar variables como reales, tienen mayor posibilidad de poder
generalizar resultados. También se estudié el enfoque cuantitativo, segun
Castafieda et al. (2021) el propdsito es abordar las manifestaciones que se
puedan observar, enfocandose en la data e interpretacion estadistica, porque el
objetivo es calcular y confirmar la hipotesis, este proceso de aplicacion con
elementos matematicos influye al entendimiento de fendmenos con informacién
estadistica. Con este estudio, la importancia se encontré en el seguimiento
cientifico que posee con rigurosidad la recoleccién de informacion para después

concluir con lo encontrado.

En cuanto al alcance de la investigacion, fue descriptivo-correlacional donde
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) comunica que se busca describir todos
los elementos que puedan internacionalizar los caracteres de la investigacion. En

tanto que, la correlacion centrar el vinculo entre variables, identificando lo que se
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pretende estudiar, se colecta toda lo encontrado para analizarlo finalmente. En
cuanto al corte transversal en referencia a Pérez et al. (2020) cuando se intenta
investigar sobre un tema se toma la informacion y con ello, los resultados que se
alcance seran corroborados para revelar la situacion del momento. Esta practica
recae en que una vez adquirido los datos correspondientes, estos no pueden
volver a recabarse en el mismo lugar de averiguacion; es decir, durante la

investigacion se analiza esa data y se expone el problema encontrado.

Asimismo, las variables que fueron estudiadas son: el proceso administrativo
como variable 1y satisfaccion del usuario como variable 2, ambas con la direccion
de investigar cuantitativamente. Aporta a ello, Méndez y Méndez (2020) que la
importancia de variables es de control para poder identificarlas, plantear la
hipdtesis y asi concretar caracteristicas cientificas que propone un estudio, de
manera, que se pueda averiguar la existencia de esas variables, medirlas y
verificarlas entre ellas, es precisamente las de cualidades cuantitativas que
perfeccionan elementos cuando sus variables son expuestas de manera
numérica. Ademas, los anexos que se organizaron en el estudio, destacan
operacionalizacion y de la consistencia, las misma que aportd contenido
conceptual y operacional con la clasificacion de un total de cuatro dimensiones en
la V1y cinco para V2, en acompafiamiento de sus indicadores con un tipo ordinal

de medicion en variables.

Continuando con la descripcion, es necesario detallar el contenido que poseen los
anexos como herramientas de célculo. El proceso administrativo se define por
Luna (2014) como el método que comprende la utilidad de recursos aptos para
lograr el cumplimiento de objetivos y propésitos, como descripcion operacional
este viene a ser la experiencia que tienen los abogados que acceden al ente
judicial, seran aplicados para medir esta por medio de un cuestionario con cuatro
dimensiones y diecinueve items. De igual forma a la satisfaccién del usuario,
cuando Gusukuma (2022) menciona que es el consumo de un servicio que el
individuo elige al cumplir caracteristicas de su interés, a partir de ello tiene una
percepcion de lo recibido, y se explicara la experiencia que tienen los abogados
al acceder a la institucion, se ejecutara para medir la variable de satisfaccién al

usuario, por medio de un cuestionario con dos dimensiones y diecinueve items;

16



para ambas variables la escala a medir sera ordinal. Variable 1: proceso

administrativo y Variable 2: satisfaccion del usuario.

Las personas forman parte del avance en una sociedad y en este estudio hablar
de ello es afadir la representacion a una colectividad que fue percibiendo una
realidad. Dice Arbaiza (2019) que la poblacion es una agrupacién de casos que
coinciden con una serie de caracteristicas, como demograficas, econémicas,
valores, edad, etc. y es que tiene una cualidad fundamental para poder limitar el
contexto de la investigacion, permitiendo que sea valido y se encamine a facilitar
una interpretacion adecuada de los resultados encontrados. Por lo tanto, en este
estudio estuvo conformada por 80 abogados colegiados. En cuanto a los criterios
de seleccidn: de inclusion, abogados que tuvieron casos en tramites o los que
ya han sido resueltos con sentencia penal, y que no estuvieron, en algun proceso
de sancion por parte del colegio de abogados. Para los criterios de exclusion:
fueron aquellos profesionales que no tuvieron ningun proceso en dicho juzgado y

abogados inhabilitados para ejercer funcidon o no cuenten con colegiatura vigente.

En cuanto a la muestra, también se identifico a 80 abogados colegiados a cargo
del proceso de estudio, y para esa realizacion es fundamental la practica de
elementos que colaboren con los componentes de la cantidad que se pretendera
obtener. Segun Casteel & Briedier (2021) es la interpretacion de la totalidad entre
la poblacion de estudio y las atribuciones que se entiende de una poblacion.
Mientras que el muestreo, dice Otzen & Manterola (2017) el no probabilistico por
conveniencia es un método para separar a los caracteres de la muestra de la
poblacién, se optimiza lo que representa la investigacidon considerada; es
significativo este tipo de disefio por que ayudd a ahondar el conocimiento, analisis
y estudio de las variables. En tanto de conveniencia, por ser de manera de censal,
se selecciond los procesos de abogados que estdn mas disponibles a investigar,
es también llamado fortuito y de bastante utilidad porque metodoldégicamente se
logra la comprobacion sobre sujetos con caracteres semejantes y en este estudio
se conformd con el mismo nimero de poblacién; y como unidad de analisis, se

tomo a aquel abogado que tiene procesos penales en el Juzgado.
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La técnica que se empleo fue la encuesta, y alude Meerker et al. (2019) ser un
trabajo que evalla las teorias encontradas. Se comprob6 la hipotesis planteada
en el estudio, que estuvo direccionada a fin de contrastar la investigacion sobre la
poblacion seleccionada, el listado de interrogantes se asocié conforme a las
variables y escala formulada. Por esta razén es que se ejecuto el cuestionario, y
dice lkart (2019) que es el acopio de datos y conlleva a recopilar contenido de
caracteristicas cuantificables por medio de preguntas aplicadas a quienes se
necesita saber informacion. Los instrumentos fueron disefiados por la
investigadora con una proyeccion que respondié a cada indicador planteado en
estudio, iniciando con la primera variable un total de diecinueve items, de las
cuales corresponde a cuatro dimensiones donde la primera cuenta con seis items;
la segunda con cinco items; la tercera con cuatro y la cuarta dimension con cuatro
items. Se consider6 que la escala ordinal con el tipo de medicion de Likert, y se
adoptd: 1=nunca, 2=casi nunca, 3=a veces, 4=casi siempre y 5=siempre; con la
variable su rango fue de: malo 19-45, regular 46-70 y bueno 71-95. Para la
segunda variable, también se tuvo un total de diecinueve items, que abarco cinco
dimensiones, de los cuales en la primera y segunda con seis items; la tercera con
tres items; la cuarta y quinta con dos items. De escala ordinal con criterio Likert, y
se adoptd que: 1=nunca, 2=casi hunca, 3=a veces, 4=casi siempre, 5=siempre; y
con ello, el rango de: malo 19-45, regular 71-95 y bueno 46-70. (la matriz de

operacionalizacion esta en anexo 01).

En cuanto a la validez se realizé mediante Aiken, cuya apreciacion fue ejecutada
con expertos a fin de conseguir los resultados y cumplir con el propdsito de
estudio, ello consiste en fichas de validacién de cinco expertos de estudio, tales
como: dos abogados, un metodélogo y dos especialistas en gestion,
considerandose criterios de suficiencia, claridad, coherencia y relevancia, con
puntuaciones de escala que corresponden del 1 al 5. Seguidamente, se realizé la
validez respecto de la primera y segunda variable, el resultado es de 0.93 de
concordancia entre jueces, arrojando en ambas una representacion del 95% de
conformidad entre expertos y con ello la verificacién de la alta validez que se
asocian a criterios metodolégicos para constatar lo necesario y ser aplicado. No
obstante, en la confiabilidad, Haradhan (2020) refiere que por el Alfa de

Cronbach se mide las preguntas planteadas en cuestionario y con esa forma no
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se tiene margen de errores; por medio de este calculo, se obtuvo resultados que
confirmaron que el instrumento fue confiable. Para la investigacion, el valor debe
estar lo mas cercano a 1, acogiendo a nuestra muestra piloto, se consideré el 30%
de la muestra real que configura a 24 abogados litigantes que no forman parte de
la provincia. Procesando los datos se obtuvo para la variable 1: 0.94 y para la
variable 2: 0.92, entendiéndose que ambas variables poseen viabilidad para
aplicar la data real del interés de estudio. Se concluye afirmando que los
instrumentos recolectados fueron validados por personas expertas en este estudio
y por lo tanto se garantiz6 la confiablidad y aplicacion de sugerencias para la

ejecucion de la tesis.

En esta parte del trabajo, se explica sobre los procedimientos considerados, para
poder ejecutar el cuestionario, se identificé a los profesionales que laboran
litigando, asi como a los representantes de cargos administrativos. Luego se
identifico a los usuarios de la muestra que pasaron por el estudio y con ello se
solicitdé la autorizacion de la investigacion en el juzgado. Por el método de
andlisis de datos, fue detallado de los objetivos proyectados, se empezo
ejecutando las formas para medir las variables en base a porcentajes para luego
explicar el nivel coyuntura entra las dimensiones y cada variable. Por ende, se
aplico el uso de Excel con la informacion obtenida para luego ubicar en el
programa SPSS V25, resultando el procesamiento respectivo para contar con un
data mediante la elaboracion de tablas o graficos de modalidad estadistica de
estudio que fue sometida a Komolgorow-Smirnow, toda vez que, la muestra fue

mayor a 50 abogados.

Finalmente, en los aspectos éticos se respetd la autoria instaurada segun el Apa
de séptima edicién, asi como lo establecido por CONCYTEC para la informacién
en beneficio de esta investigacion, y en relevancia segun Drolet (2023) refiere a
valores que se consideran en el estudio, como la integridad de la investigacion y
respeto por los participantes, porque como cuestidn ética se entiende a cualquier
situacion que pueda causar el dar responsabilidad, de forma total o parcialmente
el respeto de algun valor moral. La autonomia, porque se respeto la voluntad de
los participantes de involucrarse en el estudio; la justicia, a razén de que los

criterios de ejecucion fueron expuestos a los participantes del estudio respetando
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los derechos de los interesados. En tanto por beneficencia, porque se busco
aportar a otros investigadores mejorar el método de servicio con los participantes;
la no maleficiencia porque se protegido el no cometer vulneracién a algun
abogado que responda el cuestionario, y, por ultimo, de derecho porque los
participantes que tuvieron procesos penales en el juzgado, estuvieron presentes

en la investigacion, asi como tuvieron la opcion de no estarlo.
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1. RESULTADOS
Tabla 1

Grado de proceso administrativo en el Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de
Tarapoto, 2024.

Escala Intervalo Frecuencia %
Malo 19-45 2 2%
Regular 46-70 59 74%
Bueno 71-95 19 24%

Total 80 100%

Nota: Valores del cuestionario aplicado.

Interpretacion

De la tablal, los valores describen que el grado del proceso administrativo en el
Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, afio 2024 fue regular con un
74%, incluyendo, que los elementos del proceso administrativo como son: la
planeacién, la organizacion, la direccion y el control, resultan estar proximos a
obtener valores de efectividad. Se indica también, que el 24% de los encuestados

resaltan un nivel bueno y un 2% un nivel malo.

Tabla 2

Grado de satisfaccion del usuario en el Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de
Tarapoto, 2024.

Escala Intervalo Frecuencia %
Malo 19-45 4 5%
Regular 46-70 62 77%
Bueno 71-95 14 18%

Total 80 100%

Nota: Valores del cuestionario aplicado.

Interpretaciéon

De la tabla 2, los valores detallan que el grado de satisfaccion del usuario en el
Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, afio 2024 fue regular con un
77%, la misma que abarca a los aspectos de expectativa del usuario, la calidad

percibida, el valor percibido, quejas y lealtad del usuario; lo cual indic6é que no es
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efectivo. También se menciona, que el 18% de encuestados si estan satisfechos en

el Juzgado de investigacion; sin embargo, un 5% expone una mala satisfaccion.

Tabla 3

Prueba de normalidad de las variables.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Proceso Administrativo .079 80 200
Planeacion 131 80 .002
Organizacion .087 80 .200°
Direccion .096 80 .065
Control 119 80 .007
Satisfaccion Del Usuario .063 80 200
Expectativa del usuario .103 80 .034
Calidad percibida .086 80 .200°
Valor percibido 139 80 .001
Quejas del usuario 129 80 .002
Lealtad del usuario 182 80 .000

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Datos que tiene origen del cuestionario ejecutado a abogados mediante el programa SPSS25.

Interpretaciéon

En la tabla 3, al aplicarse la prueba de Kolmogorov-Smirnov se identifico que la data
recolectada es normal, ello a causa de haber obtenido una muestra que supera el
mayor de 50 personas encuestadas, resultando con una significancia de 0.200" tanto
para el proceso administrativo como en la satisfaccion del usuario. Lo que significa,
gue se alcanz6 una distribucién normal para constatar la hipotesis, aplicando una

prueba paramétrica de correlacion de Pearson.
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Tabla 4

Relacion de dimensiones del proceso administrativo y la satisfaccion del usuario en
el Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, 2024.

Satisfaccion
Planeacion Organizacién Direccion Control ! I_
del usuario
Pl . P
aneacion Correlacion 1 578" 494" 272" 409"
de Pearson
Sig. 000 000 014 1000
(bilateral)
N 80 80 80 80 80
L, lacid
Organizacion Correlacion 578" 1 450" 376" 440"
de Pearson
Sig.
; ,000 ,000 ,001 ,000
(bilateral)
N 80 80 80 80 80
Direccion Correlacion " o "
494 ,450 1 ,215 ,288
de Pearson
Sl.g' ,000 ,000 ,055 ,010
(bilateral)
N 80 80 80 80 80
Control C laci6 -
ontro orrelacion 570 376" 215 1 313
de Pearson
SIg. 014 001 055 005
(bilateral)
N 80 80 80 80 80
Satlsfaccpn Correlacion 409" 440" 288" 313" 1
del Usuario de Pearson
Sig.
; ,000 ,000 ,010 ,005
(bilateral)
N 80 80 80 80 80

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

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Datos que tiene origen del cuestionario ejecutado a abogados mediante el programa SPSS25.

Interpretaciéon

En la tabla 4, existe correlacion positiva moderada y significativa entre las
dimensiones de planeacion, organizacion, direccion y control de la variable proceso
administrativo y la variable satisfaccion del usuario con un coeficiente r de Pearson
de 0.409; 0.440; 0.288; 0.313 y un p-valor de 0.000, nivel de significancia de 0.001
lo cual es < que 0.01 conllevando a rechazar la Ho y aceptar la Hi, concluyendo que

existe relacion significativa entre las dimensiones del proceso administrativo y
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satisfaccion del usuario en el Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto,
2024.

Tabla 5

Relacién entre el proceso administrativo con la satisfaccion del usuario en el Juzgado

Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, 2024

Proceso Satisfaccion
administrativo del usuario
Proceso administrativo Correlacion de Pearson 1 494"
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Satisfaccion del usuario Correlacion de Pearson 494" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos que tiene origen del cuestionario ejecutado a abogados mediante el programa SPSS25.

Interpretacion

En latabla 5, existe una correlacion positiva moderada y significativa entre la variable
proceso administrativo y la satisfaccion del usuario en el Juzgado Penal Colegiado
de Tarapoto con un r de Pearson de 0.494. y un p-valor 0.000, lo cual es 0.01
conllevando a rechazar la Ho y aceptar la Hi, indicando que existe relacion
significativa entre las variables del proceso administrativo y satisfaccion del usuario

en el Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, 2024.
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Figura 1
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Nota: Datos que tiene origen del cuestionario ejecutado a abogados mediante el programa SPSS25.

Interpretacion

En la figura 1, la correlacion es positiva p>0, indicando una inclinacion ascendente.
De igual forma, se tiene como valor resultante un 0.2436 a causa del calculo del
coeficiente de determinacion (R2). Por lo tanto, existe un 24.36% de variabilidad en
relacion a la primera y segunda variable. Es decir, el 75.65% dependen de otros

factores.
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IV. DISCUSION

En cuanto al grado el proceso administrativo en el Juzgado Penal Colegiado
Supraprovincial de Tarapoto,2024, se tuvo como consecuencia que un 74% refleja
un grado regular conforme a la participacion de los profesionales que fueron
sometidos a encuesta. Entonces, se puede mencionar que aproximadamente la
cuarta parte de sujetos refieren una apreciacion regular del proceso que se sigue en
el Juzgado de estudio; sin embargo, un 24% como bueno y una minoria como una
entidad con un efecto de 2% como malo en las etapas administrativas. Esto coincide
con Popa et al. (2022) y Amirini (2023) que, si bien es cierto, las estrategias se siguen
desde tiempos tradicionales, el problema o inconveniente es que esas modalidades
puedan afectar la eficiencia de este Juzgado con métodos estables, pero no mejores

en el tiempo.

De los involucrados que han pasado por la toma de datos mediante cuestionario, con
los resultados de un grado regular respecto de esta entidad, reflejan que, si bien hay
iniciativas de organizacion con las necesidades de acceso a la justicia, estas no son
del todo buenas. Por ello, el reflejo de un Juzgado que regularmente esta involucrado
con los que acuden por un derecho, empero no existe la totalidad de estar conforme
con el tipo de desarrollo de acciones en los procesos administrativos para con los
legales. En esas lineas, coincidimos con Farfan et al. (2022), porque también alude
gue la gestion de un aspecto administrativo se deberia atender en tiempos que sean
idéneos y no cuando se llegue a una negatividad de los usuarios, la consideracion
es que desde las estrategias se debe buscar la perfeccion hacia un servicio comun,
como lo es el acceso de algo justo. No se cumple con la totalidad de caracteristicas
de prontitud o pertinencia que goza propiamente un proceso con sus etapas para

lograr objetivos reales.

Desde nuestra opinion, la data que sostiene el resultado de la muestra ejecutada nos
indica que esta variable estd en camino de seguir con las labores que cumplan cada
uno de las etapas que concierne a una administracion judicial, la misma que debe
ser direccionada con probidad y servicio a los que ejercen el derecho como defensa
de los principales involucrados que estan a la espera de confiar en este poder del
Estado y permita la tranquilidad de los usuarios. Esto se puede ejercer en la
planeacién y en la observacion de las ideas que comulgan con los interesados o la

direccién de las diversas medidas que van a consolidar el inicio de un juzgado acorde
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a la probleméatica. El resultado contradice a Choez (2021) con la teoria clasica de la
administracion, doctrina que defiende Fayol como conjunto de muchos beneficios
gue se perfeccionan con soluciones que aporten a la coordinacion en una
organizacion; y claramente con un efecto regular, no se puede considerar que esta
variable se cumpla con efectividad. Al contrario, las estrategias estan listas y
conocidas por todos los que cuentan con experiencia en temas de gestion, pero la
acciones deben ser financieras y contables posibles para todos los que desean
acceder a una labor judicial.

Para el grado de satisfaccion del usuario en el Juzgado Penal Colegiado
Supraprovincial de Tarapoto,2024, se tuvo como consecuencia, que el 77% perciben
un grado regular de la percepcion de satisfaccion ofrecido en dicha entidad; ademas,
un 18% de los abogados presenta como bueno y 5% marcaron que es malo. Afiade
Gonzales (2022) que existe lentitud en la forma de descarga judicial que se aplica en
este juzgado. Si bien es cierto, el resultado expuesto evidencia un aspecto regular
por parte los abogados, no quiere decir que sea idéneo. Segun el autor esto se
presenta; sin embargo, en el cuestionario realizado casi el 90% ha contestado
afirmando que las citaciones a juicio oral son eternas, en tanto, con el investigador
se confirma que la satisfaccion del usuario no debe estar en una opinién regular, los
cambios existen y debemos procurar que la satisfaccion sea buena, mas no regular,
claramente el usuario espera una asistencia efectiva desde el punto de visto

procedimental y desde la percepcion sobre esa labor.

En cuanto a lo mencionado por Padilla (2019) de la teoria del contraste, tiene vinculo
con los resultados expuestos, porque es una informacion que refleja la experiencia
gue causa malestar y con ello Festinger menciona que el usuario realiza un analisis
entre lo recibido y lo esperado; y con la informacion que se obtuvo, se evidencia la
desconfianza que poseen los interesados para acceder un servicio en este juzgado.
En resumen, esta teoria aporta la doctrina para poder decir que el comportamiento
de un usuario va a ser reflejo de una accion experimentada con algo que espera
tener, como es el caso de los abogados que son parte importante en la intervencion
y acceso al control adecuado en materia procesal y sobre todo con la coherencia que
las personas desean obtener de un estado mas comprometido con sus habitantes.

Ademas, sobre la coherencia de los sujetos, no solo se debe pensar desde el litigio,
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sino que, tanto abogados como servidores se puede unificar esfuerzos para

satisfacer las necesidades juridicas que actualmente atraviesa el juzgado.

Desde la perspectiva de la investigadora, un resultado regular conlleva a reflexionar
gue en el tiempo, la costumbre de tener juzgados que no se abastezcan, es algo que
se ha normalizado, y eso debe cambiar porque en cada proceso hay una familia y
vidas que tienen esperanzas de acceder a la justicia oportuna, tanto para la parte
agraviada como para la contraparte. El estudio que se realizd, concibe que esta
segunda variable carece de cumplimiento con los elementos que forman parte de la
calidad de un servicio. Los secretarios judiciales, cumplen y hacen méritos para
continuar con sus labores y aplicarlo en el tiempo oportuno, y en esta investigacion
se pone en manifiesto que el Juzgado Colegiado no abastece a las seis provincias
por si sola. Los recursos no son organizados para minimizar la alta demanda de
procesos, aun sabiendo que es un problema de antafio, es o mismo y se espera no
llegue la justicia divina como coloquialmente difunden algunas personas que han
perdido la confianza en sus autoridades. Se reitera que el compromiso judicial, no
puede ser solo legal, no olvidemos que la parte procesal es muy importante pero el

lado humano del servicio no debe perderse como profesionales.

Al analizar la correlacion entre el proceso administrativo y la satisfaccion del usuario
en el Juzgado Penal Colegiado de Tarapoto, afio 2024, se logré un valor r de Pearson
de 0.409, siendo considerado como moderado, es decir que la satisfaccion del
usuario tiene una alta dependencia del proceso administrativo y sus dimensiones
ademas de la forma en la que brindan su servicio, observandose un notorio malestar
por parte de los abogados. Una correlacion moderada como esta sugiere que los
abogados y posiblemente otras partes interesadas en el sistema judicial pueden
experimentar niveles variables de satisfaccién en funcién de como se manejen los
procesos administrativos dentro del juzgado. Especificamente, implica mejoras en la
eficiencia, transparencia y capacidad de respuesta del proceso administrativo lo que
podria tener un impacto positivo en la satisfaccion de los usuarios, aliviando el

malestar percibido.

En cuando a Diaz (2022) en la teoria del proceso administrativo, asi como Alvarado
et al. (2023) en la teoria de la contingencia, mencionan que el proceso administrativo

tiene un aspecto sistematico para que todo tipo de organizacion sea idéneo en el
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tiempo. Con esta problematica que tiene el juzgado, las funciones deben centrarse
con los elementos que tiene la primera variable; en tanto, la teoria de la contingencia
enfatiza la adaptacion de las practicas administrativas a las circunstancias
especificas del entorno. En esta investigacion no se cumple porque los resultados
no aportan un medio positivo o afirmativo de que la organizacion sea de beneficio y

percepcién positiva para todos lo que necesiten de ella.

La satisfaccién cumple un rol importante en las necesidades de las personas, desde
esta investigacion desde la teoria de las jerarquias de las necesidades, se precisa
gue no se cumple en aplicarlo porque se supone que el acceso a la justicia es un
derecho esencial y que los individuos se sientan protegidos y tratados de manera
equitativa dentro del sistema judicial. Un juzgado que asegura un proceso
transparente y justo directamente contribuye a cumplir con estas necesidades
basicas. También, las necesidades sociales y de pertenencia estan vinculadas a
como los usuarios interactuan y se integran en la comunidad legal mas amplia. Un
entorno judicial que fomente la colaboracion, el respeto y la comunicacion abierta
entre todas las partes involucradas promueve un sentido de pertenencia y
cooperacion, lo cual facilita un ambiente mas satisfactorio para los usuarios. A
medida que ascendemos en la jerarquia de las necesidades de Maslow, las
carencias de estima y autorrealizacion adquieren importancia en el contexto judicial.
Un juzgado que valora y reconoce las contribuciones de los abogados, jueces y
personal administrativo crea un entorno donde estas necesidades pueden ser
satisfechas, promoviendo asi la motivacion y el compromiso con la administracion de

justicia.

Al analizar los valores obtenidos mediante el r de Pearson para comparar las
dimensiones y sus relaciones, se revela un panorama significativo y prometedor en
términos de la relacidn entre las variables medidas. En primer lugar, los resultados
muestran que 3 de las 4 relaciones evaluadas arrojan un valor positivo moderado de
r de Pearson conforme lo siguiente: planeacion un r de Pearson de 0.409; en
organizacion un r de Pearson de 0.440; control con un r de Pearson de 0.288 y
positiva baja para direccion con r de Pearson de 0.313. Este hallazgo indica que
existe una correlacion considerable entre las dimensiones analizadas, lo cual sugiere

gue cambios en una dimension pueden influir de manera significativa en otra, en
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términos de la percepcion o impacto observado. De igual manera 3 de los 4 p-valor
obtenidos tienen como resultado de 0.000, donde se puede considerar que existe un
grado de confianza del 99%, de esa manera, sabemos que los datos obtenidos
provienen de una distribucibn normal, positiva moderada y significativa. La
combinacién de una correlacién positiva moderada y p-valores significativos subraya
la consistencia y la robustez de los hallazgos obtenidos en este estudio. Esta
informacién proporciona una base solida para afirmar que las dimensiones
analizadas no solo estan relacionadas entre si, sino que también muestran una
direccién clara en sus efectos mutuos. Esto es crucial para la planificacion
estratégica y la toma de decisiones, ya que sugiere areas especificas donde las
intervenciones o mejoras podrian tener mayor impacto en la optimizacién de los

procesos o resultados medidos.

Las limitaciones obtenidas en este trabajo, fueron en su mayoria el poder obtener
autorizacion de quienes fueron encuestados, es decir, la conformidad en la aplicacion
del cuestionario, porque no todos los profesionales estaban dispuestos a firmar o
proceder al llenado de sus datos personales, ya que referian lo tedioso que les
resultaba responder las preguntas que se planted en este estudio por el factor tiempo
gue no disponian. Sin embargo, eso fue tomado como desafio de este trabajo para
poder comprometerse mas y comunicar a los encuestados que este estudio
fortaleceria el avance para un mejor pais, y sobre todo servicio legal, ya que en esta
ocasion el interés fue reflejado en aquellos que litigan y como es que perciben desde
el area de gestion y la norma juridica para el bien comun. El interés demostrado por
aquellos que litigan y como perciben el proceso administrativo en este estudio, es
crucial para entender las necesidades y preocupaciones de los usuarios del sistema
judicial. Al abordar estas limitaciones, se destacd la importancia de desarrollar
estrategias efectivas de comunicacidén y persuasion para obtener la participacion
activa de los encuestados. Esto no solo implica explicar claramente los objetivos y
beneficios del estudio, sino también asegurar la confidencialidad y el uso ético de los

datos recopilados.
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V. CONCLUSIONES

Existe relacion positiva moderada y significativa entre el proceso administrativo y la
satisfaccion del usuario del Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto,
2024.La correlacion con un r de Pearson fue de 0.494, con un nivel de significancia
de 0,01. Ademas, del 24.36% de variabilidad entre estas variables.

El grado de proceso administrativo en el Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial
de Tarapoto,2024, es regular con un 74%, debido a que no se esta dando una
correcta planificacion de la organizacién de las funciones, tampoco un monitoreo
constante en las actividades en el Juzgado, y mucho menos un adecuado control en

la ejecucién de funciones.

El grado de satisfaccion del usuario del Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de
Tarapoto,2024, es regular con un 77%, debido a que la percepciéon de las
expectativas profesionales de abogados litigantes, no es del todo satisfactoria con
los servicios penales que ofrecen en el Juzgado, las quejas siguen mellando la
calidad del servicio, hecho que redunda en la desconfianza y la deslealtad como

medio de acceso a la justicia para las partes procesales.

Existe correlacion positiva moderada y significativa entre las dimensiones
planeacién, organizacion, direccion y control de la variable proceso administrativo y
la variable satisfaccion del usuario con un coeficiente r de Pearson de 0.409; 0.440;
0.288; 0.313 y un p-valor de 0.000, nivel de significancia de 0.001 lo cual es 0.01, es
decir, a medida que se fortalecen las dimensiones del proceso administrativo tiende

a mejorar la satisfaccién del usuario.
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VI.RECOMENDACIONES

Al gerente de administracion de la Corte Superior de San Martin y al sub
administrador del Médulo Penal de Justicia de Tarapoto, aplicar el plan de gobierno
del Poder Judicial 2023-2024, para fortalecer la eficiencia operativa, promover la

transparencia y elevar la calidad de servicios penales.

Al gerente de administracién, cumplir con los plazos establecidos en la norma penal
de acuerdo al plazo razonable de citaciones a juicio oral de los procesos en este

juzgado para cumplir la normativa y beneficiar a las partes procesales.

Al gerente de administracion de la Corte Superior de Justicia de San Martin,
incorporar directivas que evallten la calidad de servicio, estableciendo indicadores

de medicion para cada area con la finalidad de mejorar la satisfaccion del usuario.

Al presidente de la Corte Superior de Justicia de San Martin y gerente de
planificacion, incrementar el requerimiento presupuestal para implementar otro
Juzgado Colegiado en la region a fin de garantizar el acceso a la justicia para todos

los interesados.
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Anexo 1

Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicion Definicion : . . Escala
Variables . Dimensiones Indicadores
conceptual operacional de medicién
Objetividad
y Factibilidad
Planeacion Flexibilidad
Es la experiencia que Unidad
Es el cimiento de la | tienen los abogados que Cambio de estrategias
administracion, la base | acceden al Juzgado Especializacion
que logra agrupacion de | Penal Colegiado L Unidad de mando
etapas complementadas | Supraprovincial de Organizacion Jerarquia ordinal
Proceso entre si para efectuar una | Tarapoto, aplicados para Difusion '
administrativo actividad, este conjunto se | medir la variable de Supervision directa
interrelaciona  formando | proceso administrativo, _ 5 Resolucién de conflictos
una secuencia entre ellas. | por _ me§i|o de un Direccion Aprovechamiento de
(Luna, 2014) cuestionario con 4 conflictos
dimensiones y 19 items. Declaracién de objetivos
Eficiencia de los controles
Control —
Responsabilidad de
control
Es la experiencia que ExpeLj:Stﬁg\r/i%s del Percepcion del servicio
Es el consumo de un tienen los abogados que La calidad percibida
L Lo acceden al Juzgado P Calificacién del servicio
servicio que el individuo Penal Colegiado
elige  al dcumpllr Supraprovincial de El valor percibido Relacion entre la calidad y
Satisfaccion del | Saracteristicas e su Tarapoto, aplicados para Servicio Ordinal

usuario

interés, a partir de ello
tiene una percepcion de lo
recibido.
(Gusukuma,2022)

medir la variable de
satisfaccion al usuario,
por medio de un
cuestionario con 5
dimensiones y 19 items.

Quejas del usuario

Resultado directo de la
insatisfaccion

Lealtad del usuario

Resultado final del usuario
satisfecho




Anexo 2

Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipdtesis Inlﬁt%%ifos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
Determinar la relacion entre el proceso | Hi: Existe relacion significativa entre el proceso | Encuesta.
¢, Cual es la relacién entre el proceso administrativo con | administrativo con la satisfaccion del | administrativo con la satisfaccién del usuario en el
la satisfaccion del usuario en el Juzgado Penal | usuario en el Juzgado Penal Colegiado | Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de
Colegiado Supraprovincial de Tarapoto, 2024? Supraprovincial de Tarapoto, 2024. Tarapoto, 2024. Instrumentos

Problemas especificos:

¢Cual es el grado de proceso administrativo en el
Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto,
20247

¢Cual es el grado de satisfaccion del usuario en el
Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto,
202472

¢Cual es la relacion de dimensiones del proceso
administrativo con la satisfaccién del usuario en el
Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de Tarapoto,
202472

Objetivos especificos

Identificar el grado de proceso
administrativo en el Juzgado Penal
Colegiado Supraprovincial de Tarapoto,
2024.

Identificar el grado de satisfaccion del
usuario en el Juzgado Penal Colegiado
Supraprovincial de Tarapoto, 2024.

Analizar la relacién de dimensiones del
proceso administrativo con la satisfaccion
del usuario en el Juzgado Penal
Colegiado Supraprovincial de Tarapoto,
2024.

Hipotesis especificas

H1: El grado de proceso administrativo en el
Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de
Tarapoto, 2024, es buena.

H2: El grado de satisfaccion del usuario en el
Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de
Tarapoto, 2024, es satisfecho.

H3: Existe relacion segun dimensiones entre el
proceso administrativo y la satisfacciéon del usuario
en el Juzgado Penal Colegiado Supraprovincial de
Tarapoto.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacién es de tipo No Experimental,
con disefio correlacional.
Donde:

O
' }<“i
o.
M = Muestra

O, = Procedimiento administrativo
O:= Satisfaccion del usuario
r = Relacion de las variables de estudio

Esquema:

Poblacién y muestra

La poblacion y muestra objeto de estudio,
estuvo constituido por 80 abogados
litigantes.

Variables Dimensiones
Planeacion
Proceso Organizacion
administrativo Direccion
Control

Expectativas del usuario
La calidad percibida
El valor percibido
Quejas del usuario

Satisfaccion del
usuario

Lealtad del usuario

Cuestionario.




Anexo 3

Ficha técnica para medir el cuestionario de: proceso administrativo.

Ficha técnica
Nombre: Cuestionario para medir el proceso administrativo.
Autora: Gatica Vasquez, Carol
Tipo de evaluacion: Cuestionario
Lugar: Tarapoto
Administracion: Individual
Duracion: 15 minutos.

Objetivo: Determinar la relacion entre el proceso administrativo y satisfaccion del
usuario en el Juzgado Penal Colegiado de San Martin,2024.

Medio: virtual/fisico.

Valoracion: Grado malo, grado regular, grado bueno.

Tipo de administracion: Individual

Area de aplicacion: Abogados litigantes.

Tipo de puntuacion: Numeérica: 1, 2, 3,4, 5

Escala de valores: Nunca 1, Casi nunca 2, A veces 3, Casi siempre 4, Siempre 5.
Grado y rangos: Malo 19-45, regular 46-70 y bueno 71-95.

Escala: Likert

Valoracion: Cuantitativa.

Aspectos a evaluar: El cuestionario esta constituido por 19 items.

Campo de aplicacién: Link virtual mediante drive y estudios juridicos.




Cuestionario para medir el Proceso administrativo

Datos Generales:

Fecha de recoleccion: .../.../....

Indicaciones:

Lee atentamente cada item y marque una de las alternativas, la que sea apropiada para usted,

optando del 1 al 5 con honestidad y sinceridad. Posteriormente, debera marcar con un aspa

la alternativa de su eleccion; y, por ultimo, se le hace de su conocimiento que la respuesta

gue usted realice es de reserva y confidencialidad del instrumento.

1 2 3

4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

N. °

CRITERIOS DE EVALUACION

Opciones de respuesta

1 2 3 4 5

Dimensién de planificacion

El desarrollo de objetivos del Juzgado respeta los

01 procedimientos en la planeacién administrativa para
la gestidn de casos.

o2 |La realidad social esta dirigida en base a objetivos
gue necesita el Juzgado.

03 | La planificacion de procesos administrativos en el
juzgado es viable.

04 | La institucion tiene recursos necesarios para el
servicio que ofrece.

o5 | Las situaciones imprevistas cuentan con opciones de
salvaguardia en el Juzgado.

oe | Eljuzgado actualiza acciones para el mejoramiento

procesal de casos penales.

Dimensién de organizacion

07

Los especialistas judiciales cuentan con el perfil que se

requiere en el Juzgado.

08

Las érdenes de superiores se reflejan en los servicios

judiciales otorgados en el Juzgado.




09

La organizacion es definida con roles y niveles de
autoridad en el Juzgado.

10

La informacion que se otorga sobre los procesos
penales contribuye a una mejor transparencia en el

Juzgado.

11

Se mejora el acceso al servicio penal por la planificacion
del juzgado.

Dimension de direccion

12

La supervision directa por parte de la direccion del
Juzgado contribuye al cumplimiento eficiente de los

procesos administrativos.

13

La direcciébn del juzgado resuelve los conflictos

administrativos que ocasionan carga procesal.

14

La direccién en la resoluciéon de conflictos judiciales
penales puede mejorar la reputacion profesional de que
su cliente confié mas en sus servicios realizados en el

juzgado.

15

La direccion de la institucion toma a los conflictos como

oportunidades para mejorar los procesos penales.

Dimension de control

Son claros los objetivos establecidos en el proceso

16

administrativo del juzgado.

La inspeccion que recibe el juzgado para la eficiencia de
17 procesos administrativos es en beneficio de celeridad

procesal.

La supervisibn administrativa es ineficiente para
18 garantizar la proteccion adecuada de los intereses

legales de las partes procesales.

Es responsabilidad de las autoridades judiciales el
19

control de seguimiento en procesos penales para la

administracion de justicia.




Ficha técnica para medir el cuestionario de: satisfaccion del usuario.

Ficha técnica
Nombre: Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario.
Autora: Gatica Vasquez, Carol
Tipo de evaluacion: Cuestionario
Lugar: Tarapoto
Administracion: Individual
Duracién: 15 minutos.

Objetivo: Determinar la relacion entre el proceso administrativo y satisfaccion del
usuario en el Juzgado Penal Colegiado de San Martin,2024.

Medio: virtual/fisico.

Valoracion: Grado malo, grado regular, grado bueno.

Tipo de administracion: Individual

Area de aplicacion: Abogados litigantes.

Tipo de puntuacion: Numeérica: 1, 2, 3,4, 5

Escala de valores: Nunca 1, Casi nunca 2, A veces 3, Casi siempre 4, Siempre 5.
Grado y rangos: Malo 19-45, regular 46-70 y bueno 71-95.

Escala: Likert

Valoracion: Cuantitativa.

Aspectos a evaluar: El cuestionario esta constituido por 19 items.

Campo de aplicacién: Link virtual mediante drive y estudios juridicos.




Cuestionario: satisfacciéon del usuario

Datos Generales:

Fecha de recoleccion: .../.../....

Indicaciones:

Lee atentamente cada item y marque una de las alternativas, la que sea apropiada para usted,
optando del 1 al 5 con honestidad y sinceridad. Posteriormente, debera marcar con un aspa

la alternativa de su eleccion; y, por ultimo, se le hace de su conocimiento que la respuesta

gue usted realice es de reserva y confidencialidad del instrumento.

1 2 3

4 5

Nunca Casi nunca A veces

Casi siempre Siempre

NO

CRITERIOS DE EVALUACION

Opciones de respuesta

2 3 4

Dimensidn de expectativas del usuario

01

Percibe satisfaccion como usuario en
relacion a sus expectativas de procesos

penales en el Juzgado.

02

Se ofrece recursos suficientes para
satisfacer las necesidades de profesionales

gue litigan penalmente en el Juzgado.

03

Se responde efectivamente las necesidades
de los profesionales que tienen casos por

resolver como la defensa en el Juzgado.

04

La citacion a juicio oral influye en la
percepcion de profesionales del derecho

gue tiene casos penales en el Juzgado.

05

Percibe que las fechas agendadas para
audiencia de citaciébn a juicio oral son

efectivas en el Juzgado.

06

Se contribuye a la administracion de justicia
en alianza con abogados para satisfacer

acciones tomadas en el Juzgado.

Dimensioén de calidad percibida




07

Se califica con frecuencia la satisfaccién
percibida en servicios legales por el
Juzgado.

08

Se satisface expectativas como abogado
usuario en los servicios legales por el

juzgado.

09

La experiencia que percibe es proporcional
a la calidad del servicio ofrecido por el
Juzgado.

10

Se cumple con las expectativas legales para
realizar la defensa privada en el juzgado.

11

Necesita realizar impulso procesal sobre el
progreso de sus casos penales en el

Juzgado.

12

Cuando accede a servicios legales es
amable el trato que recibe por los

trabajadores judiciales en el Juzgado.

Dimensién del valor percibido

13

Se relaciona la calidad del servicio en el
Juzgado con el valor percibido por los

profesionales litigantes.

14

Es eficiente la atencién recibida por el

personal que labora en el Juzgado.

15

Son efectivos los servicios legales a

comparacion.

Quejas del usuario

16

Ha percibido quejas del servicio judicial en

el Juzgado.

17

La resolucibn de quejas como abogado
litigante incluye que su cliente cuente con la
disposicién a participar activamente en el

proceso legal del Juzgado.

Lealtad del usuario




Basandose en su experiencia recomendaria

18 | a otros abogados litigantes el Juzgado
colegiado de Tarapoto.
19 Confia en que la administracioén de justicia

mejora el derecho en este Juzgado.




Matriz de validacién del cuestionario o guia de entrevista de la variable: Proceso administrativo.

Anexo 04

Evaluacion por juicios de expertos (corresponder)

Variable 1: Proceso administrativo

Definicién de la variable: Es el cimiento de la administracién, la base que logra agrupacién de etapas complementadas entre si para efectuar una actividad,
este conjunto se interrelaciona formando una secuencia entre ellas. (Luna, 2014).

Observa
Dlmnmssio- Indicadores Bame Suficiencia Coherencia | Relevancia | __; =
5 5
El desarrollo de objetivos del juzgado respeta los
procedimientos en la planeacion administrativa X X X X
Objetividad ara la gestion de casos.
La realidad social esta dirigida en base a objetivos
que necesita el juzgado.
La planificacién de procesos administrativos en el
Planeacion e juzgado es viable. X X A X
ibilidad La institucidon tiene recursos necesarios para el
e servicio que ofrece X X X %
Las situaciones imprevistas cuentan con opciones
Unidad de salvaguardia en el juzgado. X X X X
: El juzgado actualiza acciones para el
Cambio de estrategias | .o;5ramiento procesal de casos penales. X X X X
Espacs 4 Los especialistas judiciales cuentan con el perfil X X X X
pacieRancicn que se requiere en el juzgado.
) Las ordenes de los superiores se reflejan en los
Unidad de mando servicios judiciales otorgados en el juzgado.
La organizacion es definida con roles y niveles de
Organizacion Jerarquia autoridad. X X
La informacién que se otorga sobre los procesos
penales contribuye a una mejor transparencia en X X
Difusion el juzgado.
Se mejora el acceso al servicio penal por la X x
planificacién del juzgado.
La supervision directa por parte de la direccién del
Supervision directa juzgado contribuye al cumplimiento eficiente de los X X
procesos administrativos.
Resolucién de La direccién del juzgado resuelve los conflictos X X
Direccion conflictos administrativos que ocasionan carga procesal.
La direcciébn en la resolucién de conflictos
Aprovechamiento de judiciales penales puede mejorar la reputacion X X
conflicto profesional de que su cliente confié mas en sus

servicios realizados en el juzgado.




La dfreccién de la institucion toma a los conflictos
administrativos como oportunidades para mejorar
procesos penales.

Declaracion de
objetivos

Son claros los objetivos establecidos en el proceso

Control Eficiencia de controles

administrativo del juzgado.

La _inspeocién que recibe el juzgado para la
eﬂcnenqa de procesos administrativos es en
beneficio de la celeridad procesal.

La supervisién administrativa es ineficiente para
garantizar la proteccién adecuada de los intereses
legales de las partes procesales.

Responsabilidad de
control

Es responsabilidad de las autoridades judiciales el
control de seguimiento en procesos penales para

la administracién de justicia.

X

X X

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

Ficha de validacién de juicio de experto

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario de la variable Proceso administrativo.

"Objetivo del instrumento:

Recoger informacién sobre V1.

(WSt o= >

Nombres y apellidos del experto: | Nilton Cesar Velazco Levano.
Documento de identidad: 09927657 | Anos de experiencia en el area: | 15 Maximo grado académico: | Doctor
Institucion: UNMSM. Cargo: Docente
universitario
Nacionalidad: Peruana. Nuamero telefénico 997 569 827
Firma Fecha 15/05/2024




Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Proceso administrativo.

Definicion de la variable: Es el cimiento de la administracién, la base que logra agrupacion de etapas complementadas entre si para efectuar una actividad,
este conjunto se interrelaciona formando una secuencia entre ellas. (Luna, 2014).

Observa
Dlmneon:lo- Indicadores s Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia | _ .. .o
M23[4][5|1]2][3[4[5/1]2]3[4][5|1][2[3]4]|5
El desarrollo de objetivos del juzgado respeta los
— procedimientos en la planeacién administrativa X X X X
Objetividad para la gestion de casos.
La realidad social esta dirigida en base a objetivos X
que necesita el juzgado.
Planeacién Factibilidad !.a planiﬁwcfén de procesos administrativos en el X
juzgado es viable.
oo La institucion tiene recursos necesarios para el
Flexibilidad servicio que ofrece X
: Las situaciones imprevistas cuentan con opciones
ey de salvaguardia en el juzgado. X A X X
2 ) El juzgado actualiza acciones para el
Cambio de esirategias mejoramiento procesal de casos penales. X X X
Sl Los especialistas judiciales cuentan con el perfil
Especializacién gue se requiere en el juzgado. X X X
: Las ordenes de los superiores se reflejan en los
Unidad de mando servicios judiciales otorgados en el juzgado. X
Organizacié Jerarquia tﬁtm@cﬁn es definida con roles y niveles de %
La informacion que se otorga sobre los procesos
penales contribuye a una mejor transparencia en X X X X
Difusion el juzgado.
Se mejora el acceso al servicio penal por la X X
planificacién del juzgado. X X
La supervision directa por parte de la direccion del
Supervision directa juzgado contribuye al cumplimiento eficiente de los X
_procesos administrativos.
Ty Resolucion de La direccién del juzgado resuelve los confiictos
Direccion conflictos administrativos que ocasionan carga procesal. X
La direccion en la resolucion de conflictos
Aprovechamiento de judiciales penales puede mejorar la reputacion X X
conflicto profesional de que su cliente confié mas en sus X X
servicios realizados en el juzgado.




La d!rgccién de la institucion toma a los conflictos
administrativos como oportunidades para mejorar
procesos penales.

Control

Declaracion de
objetivos

Son plams los objetivos establecidos en el proceso
administrativo del juzgado.

Eficiencia de controles

Lg insppccibn que recibe el juzgado para la
eficiencia de procesos administrativos es en
beneficio de la celeridad procesal.

La supe:visién administrativa es ineficiente para
garantizar la proteccion adecuada de los intereses
legales de las partes procesales.

Responsabilidad de
control

Es responsabilidad de las autoridades judiciales el
control de seguimiento en procesos penales para
la administracion de justicia.

X

X X

Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario de la vanable Proceso administrativo.

Objetivo del instrumento:

Recoger informacion sobre V1.

Rene Felipe Ramos Guevara.

Nombres y apellidos del experto:

Documento de identidad: 30415441 | Afios de experiencia en el area: | 28 Maximo grado académico: | Doctor

Institucion: Ugel Lamas Cargo: Abogado

Nacionalidad: Peruana. Namero telefénico 942 627 930
Fecha 16/05/2024

Firma




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Proceso administrativo.

Doﬁnlck?n dela yadablo: Es el cimiento de la administracion, la base que logra agrupacion de etapas complementadas entre si para efectuar una actividad,
este conjunto se interrelaciona formando una secuencia entre ellas. (Luna, 2014).

Dimensio- Observa
ias Indicadores items Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia | " noc
112[3]4]5 2[(3]4[5/1]2]3][4[5[1]2|3]|4]5
El desarrollo de objetivos del juzgado respeta los
LT procedimientos en la planeacién administrativa X X X X
Objetividad a la gestion de casos.
La realidad social esta dirigida en base a objetivos X X X X
que necesita el juzgado.
X La planificacion de procesos administrativos en el
Planeacion Factbiidad juzgado es viable. X X X X
ibilidad La institucion tiene recursos necesarios para el
i servicio que ofrece X X X X
: Las situaciones imprevistas cuentan con opciones
Unidad de salvaguardia en el juzgado. X X X 2
. El juzgado actualiza acciones para el
Cambio de estrategias mejoramiento procesal de casos penales. X X X X
AT Los especialistas judiciales cuentan con el perfil
Especializacion que se requiere en el juzgado. X X X X
; Las ordenes de los superiores se reflejan en los
Unidad de mando servicios judiciales otorgados en el juzgado. X X X X
La organizacion es definida con roles y niveles de
Organizacion Jorarquia autoridad. 2 X X X
La informacién que se otorga sobre los procesos
penales contribuye a una mejor transparencia en X X X X
Difusion el juzgado.
Se mejora el acceso al servicio penal por la X X X X
planificacion del juzgado.
La supervision directa por parte de la direccién del
Supervision directa juzgado contribuye al cumplimiento eficiente de los X X X X
procesos administrativos.
Resolucion de La direccién del juzgado resuelve los conflictos X X X X
Direccion conflictos administrativos que ocasionan carga procesal.
La direccion en la resolucién de conflictos
Aprovechamiento de judiciales penales puede mejorar la reputacion X X X X
conflicto profesional de que su cliente confié mas en sus
servicios realizados en el juzgado.




La direccion de la institucion toma a los conflictos
administrativos como oportunidades para mejorar
procesos penales.

Control

Declaracion de
objetivos

Son claros los objetivos establecidos en el proceso
administrativo del juzgado.

Eficiencia de controles

La inspeccién que recibe el juzgado para la
eficiencia de procesos administrativos es en
beneficio de la celeridad procesal.

La supervision administrativa es ineficiente para
garantizar la proteccion adecuada de los intereses
legales de las partes procesales.

Responsabilidad de
control

Es responsabilidad de las autoridades judiciales el
control de seguimiento en procesos penales para
la administracién de justicia.

X

X

X

Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

Ficha de validacién de juicio de experto

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable Proceso administrativo.
"Objetivo del instrumento: Recoger informacién sobre V1.

Nombres y apellidos del experto: | José Manuel Delgado Bardales

Documento de identidad: 01126836 | Afios de experiencia en el drea: | 8 Maximo grado académico: | Doctor

Institucion: Universidad César Vallejo. Cargo: Docente
investigador
de posgrado

Nacionalidad: Peruana. Numero telefonico 941 907 628

Firma Fecha 18/05/2024

B




Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Proceso administrativo.

Definicion de la variable: Es el cimiento de la administracion, la base que logra agrupacién de etapas complementadas entre si para efectuar una actividad,
este conjunto se interrelaciona formando una secuencia entre ellas. (Luna, 2014).

Observa
Dlm:;sio Wdicadoies A Coherencia | Relevancia | ~ ;0o
El desarrollo de objetivos del juzgado respeta los
-y procedimientos en la planeacién administrativa X X X
Objetividad __para la gestion de casos.
La malidac_! soci_al esta dirigida en base a objetivos X X X X
que necesita el juzgado.
: o La planificacién de procesos administrativos en el
Planeacion Factibilidad juzgado es viable. X X X X
it La institucion tiene recursos necesarios para el
Flexibilidad servicio que ofrece X X X X
4 Las situaciones imprevistas cuentan con opciones
Unidad de salvaguardia en el juzgado. X X X X
" El juzgado actualiza acciones para el
Cambio de estrategias mejoramiento procesal de casos penales. X X X X
ializacié Los especialistas judiciales cuentan con el perfil
Especial que se requiere en el juzgado. X X X X
Las ordenes de los superiores se reflejan en los
Unidad de mando servicios judiciales otorgados en el juzgado. i X X X
Organizacitn Jerarquia xtmuuon. es definida con roles y niveles de X X X
La informacién que se otorga sobre los procesos
penales contribuye a una mejor transparencia en
Difusién el juzgado.
Se mejora el acceso al servicio penal por la
planificacién del juzgado.
La supervision directa por parte de la direccion del
Supervision directa juzgado contribuye al cumplimiento eficiente de los
procesos administrativos.
) , Resolucion de La direccion del juzgado resuelve los conflictos
Direccion conflictos administrativos que ocasionan carga procesal.
La direcciéon en la resolucion de conflictos
Aprovechamiento de | judiciales penales puede mejorar la reputacion
conflicto profesional de que su cliente confié més en sus

servicios realizados en el juzgado.




La d_irgcciép de la institucién toma a los conflictos
administrativos como oportunidades para mejorar X X X X
| Secaractnde procesos penales.
claracion Son claros los objetivos establecidos en el
objetivos administrativo del juzgado. W X & X %
t? gnsp_ecc;gn que recibe el juzgado para la
o iciencia de procesos administrativos es en X X 0
Control Eficiencia de controles | beneficio de la celeridad procesal. y
La supervisién administrativa es ineficiente para
garantizar la proteccién adecuada de los intereses X X X X
ales de las partes procesales.
Responsabilidad de Es responsabili@aq de las autoridades judiciales el
control wntrol_ de seguimiento en procesos penales para X X X X
la administracion de justicia.
Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable Proceso administrativo.
Objetivo del instrumento: Recoger informacién sobre V1.
Nombres y apellidos del experto: | Magda Ushifiahua Ushifiahua
Documento de identidad: 10595622 | Anos de experiencia en el area: | 16 Maximo grado académico: | Doctor
Institucion: Ministerio de Economia y Finanzas Cargo: Especialista
en Inversion
Publica - EIP
Nacionalidad: Peruana. Numero telefénico 943920410
Firma P USHRAIOA USHIRAUA gt reci ooy
&/ FIR 10505822 hard

IR Wotive: Soy o auter del
DIOITAL

decumento
Fecha: 18052024 22.51:40-0500




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Proceso administrativo.

Definicion de la variable: Es el cimiento de la administracion, la base que logra agrupacién de etapas complementadas entre si para efectuar una actividad,
este conjunto se interrelaciona formando una secuencia entre ellas. (Luna, 2014).

Observa
D"':‘Oef;ﬂo' iidlndoree Rasiie Suficiencia Coherencia | Relevancia | ~ ;oo
112[3/4|5 1[2]3]4][5]1/2|3]|4|5
El desarrollo de objetivos del juzgado respeta los
procedimientos en la planeacién administrativa X X X
Objetividad la gestion de casos.
La realidad social esta dirigida en base a objetivos X X
que necesita el juzgado.
s s La planificacién de procesos administrativos en el
Planeacion Factibilidad o e i X X
La institucién tiene recursos necesarios para el
Flexibilidad servicio que ofrece * “ -
: Las situaciones imprevistas cuentan con opciones
Unidad de salvaguardia en el juzgado. X X X
; A El juzgado actualiza acciones para el
Cambio de estrategias mejoramiento procesal de casos penales. X % X
sy Los especialistas judiciales cuentan con el perfil
Especializacion que se requiere en el juzgado. X X X
: Las ordenes de los superiores se reflejan en los
Uit de msndo servicios judiciales otorgados en el juzgado. X X X
Organizacién Jerarquia ;&mu;aaén es definida con roles y niveles de X X X
La informacién que se otorga sobre los procesos
penales contribuye a una mejor transparencia en X X X
Difusion el juzgado.
Se mejora el acceso al servicio penal por la X
planificacién del juzgado. X X
La supervision directa por parte de la direccién del
Supervision directa juzgado contribuye al cumplimiento eficiente de los X X X
procesos administrativos.
i Resolucién de La direccion del juzgado resuelve los conflictos X
Direccion conflictos administrativos que ocasionan carga procesal. X X
La direccion en la resolucidn de conflictos
Aprovechamiento de | judiciales penales puede mejorar la reputacion X X X
conflicto profesional de que su cliente confié més en sus
servicios realizados en el juzgado.




La direccion de la institucion toma a los conflictos
administrativos como oportunidades para mejorar X X X
procesos penales.
Declaracion de Son claros los objetivos establecidos en el proceso X X X
objetivos administrativo del juzgado.
La inspeccién que recibe el juzgado para la
w— o eficiencia de procesos administrativos es en X X X X
on Eficiencia de controles | beneficio de la celeridad procesal.
La supervision administrativa es ineficiente para
garantizar la proteccién adecuada de los intereses X X X
_legales de las partes procesales.
it Es responsabilidad de las autoridades judiciales el
g:;prglnsabthdad de control de seguimiento en procesos pjonales para X X X X
la administracién de justicia.
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable Proceso administrativo.
Objetivo del instrumento: Recoger informacién sobre V1.
Nombres y apellidos del experto: | Richard Foster Homa Rodriguez.
Documento de identidad: 42445436 | Afos de experiencia en el area: | 7 anos Maximo grado académico: | Doctor
Institucién: Universidad César Vallejo. Cargo: Docente
Nacionalidad: Peruana. Numero telefénico 942675681
Firma Fecha 20/05/2024




Variable 2: Satisfaccién del usuario

Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Satisfaccion del usuario.

Definicién de la variable: Es el consumo de un servicio que el individuo elige al cumplir caracteristicas de su interés, a partir de ello tiene una
percepcion de lo recibido. (Gusukuma,2022)

Dimensio- indicadores Ricia Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia ?cm

nes
1]2[3[4] 5| 1] 2] 3[ 4] 5| 1] 2] 3] 4[ 5] 1] 2| 3| 4| 5

Percibe satisfaccién como usuario en relacion a

sus expectativas de procesos penales en el X X X X
 luzgado.

Se ofrece recursos suficientes para satisfacer las
necesidades de profesionales que litigan X X X X
penalmente en el juzgado.

ze resop:ronde efectivamente a las necesidades de
: s profesionales que tienen casos por resolver X X X X
zmﬂwg Percepcion del servicio | como la defensa en el juzgado. e

La citacién a juicio oral influye en la percepcion de
profesionales del derecho que tienen casos X X X X
penales en el juzgado.

Percibe que las fechas agendadas para audiencia X X X X
de citacion oral son efectivas en el juzgado.

Se contribuye a la administracién de justicia en
alianza con abogados para satisfacer acciones X X X X
tomadas en el juzgado.

Se califica con frecuencia la satisfaccion percibida X
en servicio legales por el juzgado.

Sa satisface expectativas como abogado usuario X X X
en los servicios legales otorgados por el juzgado.

La experiencia que percibe es proporcional a la X X X
calidad del servicio ofrecido en el juzgado. X

d";‘:'::?o Calificacién del servicio | Se cumple con las expectativas legales para X X
realizar la defensa privada en el juzgado. X

Necesita realizar impulso procesal sobre el X X
progreso de sus casos penales en el juzgado.

Cuando accede a servicios legales es amable el
trato que recibe por los trabajadores judiciales en X X X X
el juzgado.

2 A Se relaciona la calidad del servicio en el juzgado
El valor Relacion entre la calidad Y g
percibido y el servicio |ci:'ti)n el Yalor percibido por los profesionales X X X X




Es eficiente la atencién recibida por el personal
que labora en el juzgado.

Son efectivos los servicios legales a comparacion
de otros juzgados panales en los que a litigado.

Quejas del
usuario

Resultado directo de la
insatisfaccion

Ha percibido quejas del servicio judicial en el
| juzgado.

La resolucién de quejas como abogado litigante
incluye que su cliente cuente con la disposicion a
participar activamente en el proceso legal del

juzgado.

Lealtad del
usuario

Resultado final del
usuario satisfecho

Basandose en su experiencia recomendaria a
otros abogados litigantes el juzgado colegiado de
Tarapoto.

X

X X

Confia en que la administracion de justicia mejora
el derecho en este juzgado.

X

X X

X

Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable Satisfaccion del usuario.
Objetivo del instrumento: Recoger informacion sobre V2.
| Nombres y apellidos del experto: | Nilton Cesar Velazco Levano.

Documento de identidad: 09927657 | Afos de experiencia en el area: | 15 Maximo grado académico: | Doctor

Institucion: Cargo: Docente
UNMSH. universitario

Nacionalidad: Peruana. Namero telefonico 997 569 827.

Fecha 15/05/2024.
Firma (A fotane :>>




Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Satisfaccion del usuario.

Definicién de la variable: Es el consumo de un servicio que el individuo elige al cumplir caracteristicas de su interés, a partir de ello tiene una
percepcion de lo recibido. (Gusukuma,2022)

Dimensio-
nes

Indicadores

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observa
-ciones

1/2]3] 4|5

1

2

3

4

5|1/ 2[3[4]|5

1 2{ 3/ 4/ 5

Expectativa
del usuario

Percepcion del servicio

Percibe satisfaccién como usuario en relacion a
Sus expectativas de procesos penales en el
juzgado.

X

X

X

Se ofreoe recursos suficientes para satisfacer las
necesidades de profesionales que litigan
penalmente en el juzgado.

Se responde efectivamente a las necesidades de

los profesionales que tienen casos por resolver
como la defensa en el juzgado.

La citacion a juicio oral influye en la percepcién de
profesionales del derecho que tienen casos
penales en el juzgado.

Percibe que las fechas agendadas para audiencia
de citacién oral son efectivas en el juzgado.

"Se contribuye a la administracion de justicia en
alianza con abogados para satisfacer acciones
tomadas en el juzgado.

La calidad
del servicio

Calificacién del servicio

Se califica con frecuencia la satisfaccion percibida
en servicio legales por el juzgado.

Sa satisface expectativas como abogado usuario
en los servicios legales otorgados por el juzgado.

La experiencia que percibe es proporcional a la
calidad del servicio ofrecido en el juzgado.

Se cumple con las expectativas legales para
realizar la defensa privada en el juzgado.

Necesita realizar impulso procesal sobre el
progreso de sus casos penales en el juzgado.




Cuando accede a servicios legales es amable el
trato que recibe por los trabajadores judiciales en X X &
el juzgado.
Se relaciona la calidad del servicio en el juzgado
con el valor percibido por los profesionales X X X S
El valor Relacion entre la calidad | litigantes.
percibido y el servicio Es eficiente la atencion recibida por el personal X X
que labora en el juzgado.
Son efectivos los servicios legales a comparacion X
de otros juzgados panales en los que a litigado.
Ha percibido quejas del servicio judicial en el X X
juzgado.
Quejas del Resultado directo de la | La resolucién de quejas como abogado litigante
usuario insatisfaccion incluye que su cliente cuente con la disposicion a X X X
participar activamente en el proceso legal del
juzgado.
Basandose en su experiencia recomendaria a
Lealtad del Resultado final del otros abogados litigantes el juzgado colegiado de X X X
usuario usuario satisfecho Tarapoto.
Confia en que la administracién de justicia mejora X X X X
el derecho en este juzgado.
Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacién de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable Satisfaccién del usuario.
Objetivo del instrumento: Recoger informacion sobre V2.
Nombres y apellidos del experto: | Rene Felipe Ramos Guevara.
Documento de identidad: 30415441 | Afios de experiencia en el area: | 28 Maximo grado académico: | Doctor
Institucion: Ugel Lamas Cargo: Abogado
Nacionalidad: Peruana. Namero telefénico 942 627 930
“Firma Fecha 16/05/2024.




Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Satisfaccién del usuario.

Definicion de la variable: Es el consumo de un servicio que el individuo elige al cumplir caracteristicas de su interés, a partir de ello tiene una
percepcion de lo recibido. (Gusukuma,2022)

Dimensio-
nes

Indicadores

items

Suficiencia

Claridad

Relevancia

Observa
-ciones

112|314

5

0

1

2

3

4/ 5

del usuario

Percepcion del servicio

Percibe satisf_accién como usuario en relacién a
sus e:pectatwas de procesos penales en el

juzgado.

X

Se ofr_eoe recursos suficientes para satisfacer las
necesidades de profesionales liti
penaimente en el juzgado. o -

Se responde efectivamente a las necesidades de

los profesionales que tienen casos por resolver
como la defensa en el juzgado.

La citacion a juicio oral influye en la percepcion de
profesionales del derecho que tienen casos
penales en el juzgado.

Percibe que las fechas agendadas para audiencia
de citacion oral son efectivas en el juzgado.

Se contribuye a la administracién de justicia en
alianza con abogados para satisfacer acciones
tomadas en el juzgado.

La calidad
del servicio

Calificacién del servicio

Se califica con frecuencia la satisfaccién percibida
en servicio legales por el juzgado.

Sa satisface expectativas como abogado usuario
en los servicios legales otorgados por el juzgado.

La experiencia que percibe es proporcional a la
calidad del servicio ofrecido en el juzgado.

Se cumple con las expectativas legales para
realizar la defensa privada en el juzgado.

Necesita realizar impulso procesal sobre el
progreso de sus casos penales en el juzgado.

Cuando accede a servicios legales es amable el
trato que recibe por los trabajadores judiciales en
el juzgado.

El valor

Relacion entre la calidad
y el servicio

Se relaciona la calidad del servicio en el juzgado
con el valor percibido por los profesionales

litigantes.




Es eficiente la at_encibn recibida por el personal X X
ue labora en el juzgado.
Son efectivos los servicios legales a comparacion X X
de otros juzgados panales en los que a litigado.
_Ha percibido quejas del servicio judicial en el X X
juzgado.
Quejas del Resultado directodela | La resolucién de quejas como abogado litigante
usuario insatisfaccion incluye que su cliente cuente con la disposicion a X X
participar activamente en el proceso legal del
Juzgado.
Basandose en su experiencia recomendaria a
Leataddel | Resultado final del gtarl?as;?:gados litigantes el juzgado colegiado de X X
bl Usenio salisfacho Confia en que la administracién de justicia mejora X X X X
el derecho en este juzgado.
Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable Satisfaccion del usuario.
Objetivo del instrumento: Recoger informacién sobre V2.
Nombres y apellidos del experto: | José Manuel Delgado Bardales
Documento de identidad: 01126836 | Afos de experiencia en el area: | 8 Maximo grado académico: | Doctor
Institucién: Cargo: Docente
Universidad César Vallejo investigador
de posgrado
Nacionalidad: Peruana. Numero telefénico 941 907 628
Firma Fecha 18/05/2024.
A




Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Satisfaccién del usuario.

Doﬂnici.én de la variaple: Es el consumo de un servicio que el individuo elige al cumplir caracteristicas de su interés, a partir de ello tiene una
percepcion de lo recibido. (Gusukuma,2022)

Observa
-ciones

Dimensio-

hed Indicadores items Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia

112]3|/4|/5/1)2[3]4|5/1[2[3[4|5]/1]2|3[4]5

Percibe satisfaccion como usuario en relacion a

Sus expectativas de procesos penales en el X X X X
juzgado.

Se ofrgee recursos suficientes para satisfacer las

necesidades de profesionales que litigan X X X X

penalmente en el juzgado.
_'Soe rssop;:snde efectivamente a las necesidades de
= S pr ionales que tienen casos resolver

mn“’: Percepcion del servicio | como la defensaeg el juzgado. e § A 7 d
La citacion a juicio oral influye en la percepcion de
profesionales del derecho que tienen casos X X X X
penales en el juzgado.

Percibe que las fechas agendadas para audiencia

de citacion oral son efectivas en el juzgado. X X X X
"Se contribuye a la administracion de justicia en

alianza con abogados para satisfacer acciones X X X X

tomadas en el juzgado.

Se califica con frecuencia la satisfaccion percibida
en servicio legales por el juzgado.

Sa satisface expectativas como abogado usuario
en los servicios legales otorgados por el juzgado.
La experiencia que percibe es proporcional a la
La calidad calidad del servicio ofrecido en el juzgado.

del servicio Calificacién del servicio | Se cumple con las expectativas legales para
realizar la defensa privada en el juzgado.
Necesita realizar impulso procesal sobre el
progreso de sus casos penales en el juzgado.
Cuando accede a servicios legales es amable el
trato que recibe por los trabajadores judiciales en
el juzgado.

X|IX | X ]| X | X
XX | X | X]| X
X | X | X | X | X
X | X[ X | X | X

x
x
x

x




FIR 10505022 hard
rImo. | Wotivo: Soy ol autor del
o1aITAL

documento
Fecha: 1005/2024 22:31:40-0500

Se relaciona la calidad del servicio en el juzgado
con el valor percibido por los profesionales X X X X
El valor Relacion entre la calidad | litigantes.
percibido y el servicio Es eficiente la atencién recibida por el personal
que labora en el juzgado.
Son efectivos los servicios legales a comparacion X
de otros juzgados panales en los que a litigado.
Ha percibido quejas del servicio judicial en el X X X
juzgado.
Quejas del Resultado directo de la | La resolucién de quejas como abogado litigante
usuario insatisfaccion incluye que su cliente cuente con la disposicion a X X X X
participar activamente en el proceso legal del
juzgado.
Basandose en su experiencia recomendaria a
Lealtad del Resultado final del otros abogados litigantes el juzgado colegiado de X X X X
usuario usuario satisfecho Tarapoto.
Confia en que la administracion de justicia mejora X X X X
el derecho en este juzgado.
Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacién de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable Satisfaccién del usuario.
Objetivo del instrumento: Recoger informacién sobre V2.
Nombres y apellidos del experto: | Magda Ushifiahua Ushifiahua.
Documento de identidad: 10595622 | Afos de experiencia en el area: Maximo grado académico: | Doctor
Institucién: Cargo: Especialista
Ministerio de Economia y Finanzas. en Inversién
Publica - EIP
Nacionalidad: Peruana. Namero telefénico 943920410
Firma Fimade Gghalmente por Fecha 18/05/2024.
ST USHINAHUA USHINAHUA Msgda




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Satisfaccion del usuario.

Definicion de la variable: Es el consumo de un servicio que el individuo elige al cumplir caracteristicas de su interés, a partir de ello tiene una
percepcion de lo recibido. (Gusukuma,2022)

Dimensio-
nes

Indicadores

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observa
-ciones

112 3[4]|5

4

4

Expectativa

del usuario

Percepcion del servicio

Percibe satisfacciéon como usuario en relacién a

sus expectativas de procesos penales en el
juzgado.

X

X

X

Se ofrece recursos suficientes para satisfacer las

necesidades de profesionales que litigan
penalmente en el juzgado.

Se responde efectivamente a las necesidades de

los profesionales que tienen casos por resolver
como la defensa en el juzgado.

La citacion a juicio oral influye en la percepcién de
profesionales del derecho que tienen casos
penales en el juzgado.

Percibe que las fechas agendadas para audiencia
de citacién oral son efectivas en el juzgado.

Se contribuye a la administracion de justicia en
alianza con abogados para satisfacer acciones
tomadas en el juzgado.

La calidad
del servicio

Calificacion del servicio

Se califica con frecuencia la satisfaccion percibida
en servicio legales por el juzgado.

Sa satisface expectativas como abogado usuario
en los servicios legales otorgados por el juzgado.

La experiencia que percibe es proporcional a la
calidad del servicio ofrecido en el juzgado.

Se cumple con las expectativas legales para
realizar la defensa privada en el juzgado.

Necesita realizar impulso procesal sobre el
progreso de sus casos penales en el juzgado.

Cuando accede a servicios legales es amable el
trato que recibe por los trabajadores judiciales en
el juzgado.

El valor
percibido

Relacién entre la calidad

y el servicio

Se relaciona la calidad del servicio en el juzgado
con el valor percibido por los profesionales
litigantes.




Es eficiente la atencién recibida por el personal X

que labora en el juzgado.
Son efectivos los servicios legales a comparacion X
de otros juzgados panales en los que a litigado.

Quejas del
usuario

Resultado directo de la
insatisfaccion

juzgado.

Ha percibido quejas del servicio judicial en el X

!.a resolucion de quejas como abogado litigante
incluye que su cliente cuente con la disposicién a X

participar activamente en el proceso legal del
juzgado.

Lealtad del
usuario

Resultado final del
usuario satisfecho

Basandose en su experiencia recomendaria a
otros abogados litigantes el juzgado colegiado de X
Tarapoto.

Confia en que la administracion de justicia mejora X
el derecho en este juzgado.

X X

Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable Satisfaccién del usuario.
Objetivo del instrumento: Recoger informacion sobre V2.
Nombres y apellidos del experto: Richard Foster Horna Rodriguez.
Documento de identidad: 42445436 ["Anos de experiencia en el area: | 7 afios. Maximo grado académico: | Doctor
Institucion: Universidad César Vallejo Cargo: Docente
Nacionalidad: Peruana. Numero teleféonico 942675681
Firma Fecha 20/05/2024.

A A

DML 42445438




Anexo 5
indice de la V de Ayken

Variable 1: Proceso administrativo

SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
J11J2(J3(J4(J5|J1|J2|J3(J4(J5(J1]J2]|J3|J4(J5(J1(J2|J3|J4|JI5
P1|(5|4|4|5|4|5|4|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4
P2 |4|14|4|5|5|4|5|4|5|5|4|5|4|5|5(4|4|4|5]|5
D1 P3(5|/4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5
P4|5|/4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|4|5|5
P5(5|5|4|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|4|5|5|4
P6(5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|4|5|5|4|5|4|4|5|4
P7|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|4|5|5|4
P8|(4|5|4|5|5|4|5|4|5|5|4|4|4|5|5|4|5|4|5]|5
D2 P9 (5|/4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5
P10|5|4|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|51|4
P11|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4
P12|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5
D3 P13|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5
P14(5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|4|5|5(|4|]5|5|5|51|4
P15(4 |4 |4 |5|4(4|4|4[5|4|4(4|4|5(4|4|4|4|5]4
P16|5|4|5|5(4|5|4|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4
D4 P17|5|{4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|]5|5|5|5]|5
P18 5|4 |5|5(4|5|4|4|5|3|5|5|4|5|3|5|5|5|5|4
P19|5|4|5|5|5|5|4|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5]|5
MINIMO 1 Dimension planificaciéon  items del 01 al 06
MAXIMO 5 Dimensién organizacién  items del 07 al 11
K)=N2 CAT. -1 4
( (?q): Jueces 5 Dimensién direccion items del 12 al 15
NC% (2) 95 | 1.96 Dimensién control items del 16 al 19
SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA | RELEVANCIA
DIMENSIONES ' Li | Ls | V Li | Ls | V Li [Ls | V Li | Ls
D1 091 [0.71/{0.98[0.94(0.75(0.99/0.94|0.75|0.99]0.90 | 0.70 | 0.97
D2 093 {0.74]0.98(0.94|0.75[0.9910.94{0.75|0.99(0.94 | 0.75|0.99
D3 093 {0.73]0.98(0.94|0.75[{0.9910.91{0.71|0.98(0.93|0.73|0.98
D4 093 {0.73]0.98(0.89|0.68{0.97]0.94(0.75|0.99(0.98|0.80|1.00
'”S”gmgﬂtoo POT 1 0.92 | 0.73]0.98]0.93|0.74|0.98(0.93|0.74|0.99|0.93 | 0.74 | 0.98
Instrumento
global 0.930.74]10.98

[V de Ayken [0.93]




Variable 2: Satisfaccién del usuario

SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
J1(J2|J3|J4(J5(J1|J2|J3|J4|J5]|J1(J2)|J3|J4(J5|J1|J2]J3|J4|J5
P1|5|5|5|5|4[5|4|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5]|4
P215|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5]|4
D1 P3(4(4|5|5|4)14|5|4|5|4(4|5|4|5|4|4|5|4|5]|4
PA[5(4|5|5|4]|5|4|5|5|4|[5|4|5|5|4|5|5|5|5]|4
P5(5(4|4|5|4)|5|4|5|5|4|[5|4|5|5|4|5|5|5|5]|4
P6(5(4|4|5|4)|5|5|5|5|4|[5|4|5|5|4|5|4|5|5]|4
P715/5|5|5|4[5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5]|4
P8 (4 (5|4 |5|5|14|5|4|5|5[4|5|4|5|5|4|5|4|5]|5
D2 P9 15/4|5|5|5[5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5]|5
P10|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4[5|5|5|5]|4
P11|{5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5[5|5|5|5]|5
P12|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|4|4|5|5[5|4|5|5]|5
P13|4|5|4|5|5|4|5|4|5|5(4|5|4|5|5]4|5|4|5]|5
D3 |P14({5|5|5|5|4|5|4|5|5|4|5|5|5|5|4|5|4|5|5]|4
P15|5|5|5|5|4|5|4|5|5|4|5|5|5|5|4]|5|4|5|5]|4
D4 P16|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5[5|5[|4|5]|5
P17{5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5[|4|5|4|(5|5|5|51|4
D5 P18|5|4|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4]5|5|5|5]|4
P19 4 |4|4|5|5|4|5|4|5|5(4|5|4|5|5]4|4]|4|5]|5
MINIMO 1 Dimensién expectativas del usuario items del 01 al 06
MAXIMO 5 Dimensioén la calidad del servicio ftems del 07 al 12
(K):Na CAT. 1 4 Dimensidn el valor percibido items del 13 al 15
(n)= Jueces 5 Dimensién quejas del usuario items del 16 al 17
NC% (Z) 95 I 1.96 Dimension lealtad del usuario ftems del 18 al 19
SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA | RELEVANCIA
DIMENSIONES| V Li Ls Vv Li Ls \% Li Ls \% Li Ls
D1 0.89 |0.69|0.9710.91|0.71|/0.98|10.91|0.71|0.98|0.93|0.73 | 0.98
D2 0.96 | 0.780.9910.95|0.76 |0.99|0.94 | 0.75|0.99|0.95 | 0.76 | 0.99
D3 0.93 10.7410.99]0.90|0.70 | 0.97)0.930.74 | 0.99] 0.90 | 0.70 | 0.97
D4 0.98 |0.80]1.00)0.980.80|1.00)0.93|0.73|0.98]|0.95|0.76 | 0.99
D5 0.88 |0.67]0.9610.93|0.73/0.98)10.93|0.73|0.98]|0.90|0.70 | 0.97
'Bcs)trrgmi?lté’ 0.93 [0.73[0.98 [0.93|0.74 | 0.98 [0.93 | 0.73 | 0.98 [ 0.93 | 0.74 | 0.98
Instrumento | 4 93 10,73 | 0.98
global
VdeAyken | 0.93 |




Variable 1: Proceso administrativo

Anexo 6

Alfa De Cronbach

. . Preguntas Total
N° Encuestas Piloto -
Pr | P2 | P3| pPa | pPs | pPe | P7 | pPs | Po [P1o]pP11[pPi2]pri3]pria]pris]prie] pPrz]ris] pPio Sum fila (t)
1 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 82
2 3 1 3 1 1 1 3 3 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 33
3 1 3 3 2 2 3 2 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 5 3 60
4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 1 4 5 5 5 74
5 3 4 3 3 3 2 2 3 3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 2 58
6 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 1 5 67
7 3 2 3 4 4 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 2 55
8 4 3 2 3 3 3 4 3 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 64
9 3 3 3 2 4 2 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58
10 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 44
11 3 2 3 2 2 3 2 4 4 3 2 3 1 2 2 3 5 2 3 51
12 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 61
13 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 68
14 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 5 50
15 2 3 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 5 59
16 3 4 3 2 3 3 2 2 4 3 2 3 3 3 2 3 2 4 5 56
17 3 3 4 3 4 3 3 2 5 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 61
18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 4 3 3 3 3 60
19 4 3 4 4 4 3 3 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 5 76
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 56
21 1 1 5 2 1 1 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 46
22 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 1 3 2 2 1 4 4 48
23 1 1 2 2 2 4 1 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 39
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
PROMEDIO columna (i) | 2.88 | 2.92 | 321 | 279 | 2.96 | 292 | 2.96 | 3.13 | 358 | 3.33 | 3.00 | 3.08 | 2.92 | 2.06 | 2.88 | 3.13 | 3.17 | 3.04 | 3.58 Varianza total
DESV EST columnaSi | 0.90 | 1.02 | 072 | 0.88 | 0.95 | 0.88 | 0.91 | 0.80 | 1.02 | 0.92 | 0.83 [ 0.83 | 1.06 | 0.69 [ 0.99 [ 0.74 [ 1.01 [ 1.00 [ 1.14 Columnas
VARIANZA por item 0.81 | 1.04 | 052 | 078 | 091 | 0.78 | 0.82 | 0.64 | 1.04 | 0.84 | 0.70 | 0.69 | 1.12 | 0.48 | 0.98 | 0.55 | 1.01 | 1.00 | 1.30 Va”arlltzearf]st(gf‘z'es de
SUMA DE VARIANZAS | 15 00 142.43
de los items Si?
Numero de items: 19
Reemplazando:
a= 1.0556 0.8877
a= 0.94




Variable 2: Satisfaccion del usuario

N° Encuestas Piloto Preguntas Tot_al
PL | P2 | P3| P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 Sum fila ()
1 5 4 | 4 | 5 | 5 |5 | 3| 4] 45 | 214 4] 4] 444|445 79
2 2 2 | 2| 22 1] 113333333 [3]3]3] 3 46
3 2 4 | 4 | 4 |5 | 4| 4 4 |4 a4 443 44| 4] a/a] a4 74
2 3 4 | 4 | 4| 4| 4| 3| 3| 33|53 3] 33| 3|5 4] 4 68
5 2 2 | 3| 3| 4| 3] 3|3 ]3| 2153 3] 23] 5] 3] 3] 5 60
6 3 3 | 3| 3| 4| 3] 3| 3] 3|31 5] 3| 3] 3|31 2] 3] 4 & 61
7 3 3 | 3] 3| 3| 3] 3| 3] 3| 3] 3] 3| 3] 31| 3] 3] 3] 3] 3 57
8 2 312 1 32221212142 2]21215]24]1] 3 48
9 3 3 | 3| 3| 3| 3] 3| 3] 3| 3] 3] 3| 3] 3| 3] 3] 3] 3] 3 57
10 3 2 | 3] 3|3 2 1321212322122 14]2]_2]a3 47
11 2 3| 4| 2 13| 24| 4 4] 432214 a]2]a]s 61
12 3 3 | 3| 3| 3] 3] 3| 3] 3| 3] 3] 3| 3] 3| 3] 3] 3] 2] 2 55
13 2 3 | 2| 4| 3| 3] 3| 3| 3| 3| 4| 3| 4] 4| 4] 4] 3]3] 2 60
14 3 3 | 3| 3| 3| 3] 3| 3] 3| 3] 3] 3| 3] 3| 3] 3] 3] 3] 3 57
15 3 3| 3| 4| 4 | 3] 23] 33| 3] 23] 3|2 1]1]3]3]2 53
16 1 2 | 2|1 3|13 2] 2332152212141 3]3]2] 3 49
17 3 4 | 4 | 3| 3| 3| 4] 2 | 32514 3] 33| 23] 3] 4 61
18 3 33| 3| 3| 3] 3| 3] 33| 3|3 3] 3|31 3] 3] 3] 3 57
19 4 4 | 4 | 5 | 3| 4| 4| 4| 4 | 5| 4 4] 4] 44| 3| 4] 4] 4 76
20 3 33| 3| 3] 2 ]3| 2]33] 3| 33| 3|31 3] 3] 3] 3 55
21 2 3 2] 23] 2] 2312 ]3| 1]2]213]3]3]3] 3 45
22 4 3| 3| 3| 4] 2| 3| 4] 33| 3| 41 4] 431 2] 213] 3 60
23 2 32| 2 23] 4212121422213 [3]212]a 48
24 4 4 | 4 | 4| 4| 4| 4 4| 4 4] 44 4] a4 4] 2] 4] 4 76
PROMED'(gCO'”m”a 2.96 |3.08|3.04|321|321]292|292|292|3.00|3.00|367|296]|296]|2.96|3.17|3.21|3.13|3.04]3.42 Varianza total
DESV EST columna Si | 0.91 | 0.65|0.75 | 0.83 | 0.93 | 0.88 | 0.78 | 0.88 | 0.72 | 0.88 | 0.87 | 0.81 | 0.69 | 0.75 | 0.64 | 0.93 | 0.74 | 0.81 | 0.88 Columnas
VARIANZA por item | 0.82 | 0.43|0.56 | 0.69 | 0.87 | 0.78 | 0.60 | 0.78 | 0.52 | 0.78 | 0.75 | 0.65 | 0.48 | 0.56 | 0.41 | 0.87 | 0.55 | 0.65 | 0.78 Va”arl,‘tzeﬁ;osti‘z'“de
SUMA DE VARIANZAS
de los items Si2 12.53 97.07
Numero de
items: 19

Reemplazando:

o= 1.0556 0.871

o

0.92




Anexo 7

Consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD Cesan VALLEJO

Consentimiento informado (*)

THUIO Ul INVOBLGRCION:. e s e s s s a P o s v s e e o p e
INVOBYGATON (B)! :ix soimmmin st s i s e ST s s v 3
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “.................c.ccooeee i ", cuyo
ODJOIIVO: B8 s s s S S e B S N a3 Esta investigacion es

desarrollada por estudiante de Posgrado del Programa Académico de la Maestria en
Gestién Publica de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por
la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):
1. Se realizaré una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” .........................coccenie

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de .......... minutos y se
realizard en el ambiente de ..................ccciiiiiiiiiin de la institucion .......... Las

respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un numero
de identificacién y, por lo tanto, seréan anénimas.

*Obligatorio a partir de 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y
el investigador deben proporcionar sus nombres y firma, En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google



ﬁ UNIVERSIDAD Crsas Vauso

Participacién voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 0 no, y su decision sera
respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia): Indicar al participante la existencia que NO
existe riesgo o dafio al participar en la investigacién. Sin embargo, en el caso que
existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de
responderias 0 no.

Beneficios (principio de beneficencia): Se le informara que los resultados de la
investigacion se le alcanzaré a la institucion al término de la investigacién. No recibira
ningin beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la
salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser anonimos y
no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacion
que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningin otro
propdsito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado serén eliminados
convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador (a)
(pRUIdOS: Y (NOIRDREE): iuivesesssuisenessesssedimiirassiinssesmssnieiiessnisssmsssensmts email:
................................................ y docente asesor (apellidos y nombres)
................................................................ (=111 R
Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacién antes mencionada.

NOMDIE ¥ BDBIIHOB! ... . covecrmssrsnasmsnsamsessanasssinssivssassssmssnsssmsmissaravisssssrassssass

*Obligatorio a partir de 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y
el investigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google
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Anexo 9

Base de datos estadisticos de la investigacion

V1: Procedimiento administrativo
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V2: Satisfaccion del usuario
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Anexo 10

Autorizacién de la organizacion para publica la identidad en los resultados de las
investigaciones

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: l RUC:20542260476
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE SAN MARTIN
Nombre del Titular o Representante legal:
WALTER FRANCISCO ANGELES BACHET
Nombres y Apellidos DNI:06711118
WALTER FRANCISCO ANGELES BACHET

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f* del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacién

Proceso administrativo y satisfaccion del usuario en el Juzgado Penal Colegiado
Supraprovincial de Tarapoto,2024. y

Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestién Publica ¥

Autor: Nombres y Apellidos: DNI: 72454118
Carol Gatica Vasquez

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigaciéon sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: CORTE SUPERIORDE JUSTICIADE SAN MARTIN

ELTTTTTTTTTPTIoN L T

Firma: WALTER F. ANGBLES BACHET

FRESTOAENTE

(Titular o Representante legal de la Institucién)

(*) Cédigo de Etica en Investlgaclén de la Universidad César Vallejo-Articulo 7¢, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un

bajo de i il es io bn]o i el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, M
en que hay: acuerdo fo con el direc para g difunda la da tu . Por ello,
tanto en los proy dei igacién como en lol ln'ormu o tuls no se dcb-r‘ incluirlad inacién de l. izacién, pero si serd
necesario describir sus :-nctorisuﬂs




