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Resumen

Esta investigacion, alineada con el ODS numero 16 que es “Paz, Justicia e
Instituciones Sdélidas”, El propésito fue determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en el juzgado penal de Nuevo Chimbote 2024. El
estudio, de tipo basico con enfoque cuantitativo y disefio descriptivo-correlacional, se
realiz6 con una muestra de 134 abogados del Colegio de Abogados de Santa. Los
resultados mostraron una relacion directa moderada entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario (rho=0,449, p<0,05). Se encontr6 que el 53,7% de los
usuarios estaban satisfechos, mientras que el 67,2% percibid un nivel intermedio de
calidad de servicio. La comunicacion percibida tuvo la correlacion mas fuerte con la
calidad del servicio (rho=0,484), seguida por la transparencia percibida (rho=0,398) y
las expectativas del usuario (rho=0,238). Se concluye que, aungue existe una relacién
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, hay margen para
mejorar, especialmente en comunicacion y transparencia. Estos hallazgos subrayan
la necesidad de implementar estrategias para mejorar la calidad del servicio judicial,

enfocandose en la comunicacion efectiva y la transparencia de los procesos.

Palabras clave: Administracién de justicia, satisfaccién del usuario, calidad de los

servicios, acceso a la justicia



Abstract

This research, aligned with SDG number 16 which is "Peace, Justice and Strong
Institutions”, The purpose was to determine the relationship between service quality
and user satisfaction in the criminal court of Nuevo Chimbote 2024. The study, of basic
type with quantitative approach and descriptive-correlational design, was conducted
with a sample of 134 lawyers from the Santa Bar Association. The results showed a
moderate direct relationship between service quality and user satisfaction (rho=0.449,
p<0.05). It was found that 53.7% of users were satisfied, while 67.2% perceived an
intermediate level of service quality. Perceived communication had the strongest
correlation with service quality (rho=0.484), followed by perceived transparency
(rh0=0.398) and user expectations (rho=0.238). It is concluded that, although there is
a positive relationship between service quality and user satisfaction, there is room for
improvement, especially in communication and transparency. These findings
underscore the need to implement strategies to improve the quality of judicial service,

focusing on effective communication and transparency of processes.

Keywords: Administration of justice, User satisfaction, Quality of services, Access to

justice.



l.  INTRODUCCION
Esta investigacion examina como los usuarios evalldan y se sienten con
respecto al servicio ofrecido por el sistema judicial peruano, especificamente en la
ciudad de Nuevo Chimbote. La importancia del tema a tratar se basa en el sistema de
justicia que es un pilar fundamental para la proteccion e igualdad de los derechos
humanos. Siendo los usuarios los actores esenciales para la gobernabilidad, ya que,
al ser un poder publico, su funcionamiento y relacion con los usuarios determinan el

buen funcionamiento de la democracia.

Este estudio se alinea con el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) 16 que
esta relacionado con la paz, justicia e instituciones solidas, quien buscar fomentar una
sociedad pacifica que impulse el desarrollo sostenible, que proporcione justicia para
todos con la finalidad de construir entidades que sean responsables al momento de
impartir justicia. En este &mbito, se debe mejorar la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario dentro del sistema de administracion de justicia que es fundamental para

mejorar la percepcién sobre el juzgado penal.

La administracion y gestién de la justicia en nuestro pais es una funcién que
recae en el Poder Judicial, uno de los tres poderes del Estado junto con el Poder
Ejecutivo y el Poder Legislativo. Segun Guerrero (2022), el Poder Judicial opera de
manera independiente y auténoma, y su principal responsabilidad es impartir justicia
en todo el territorio nacional. Este poder esta constituido por varios 6rganos, tales
como las Cortes Superiores de Justicia, las Salas Especializadas, los Juzgados
Especializados, los Juzgados de Paz y los Juzgados Mixtos, entre otros, cada uno

con funciones y competencias especificas definidas por la ley.

A nivel global, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico
(OCDE) ha subrayado la importancia de ofrecer servicios de alta calidad y garantizar
la satisfaccion del usuario en las entidades publicas (OCDE, 2018). Segun la OCDE,
asegurar un alto nivel de calidad en los servicios es fundamental para fortalecer la
gobernanza y la democracia en la region. El informe también sefala que la
satisfaccion de los usuarios con los servicios publicos es un criterio clave para evaluar
la calidad y eficacia de la gestién gubernamental. Ademas, la OCDE recomienda que
las instituciones publicas adopten un enfoque orientado al usuario para mejorar la

calidad del servicio y la satisfaccion de los ciudadanos (OCDE, 2018).



Un aspecto crucial para toda institucion ya sea privada o publica, es la
percepcidon que tienen sus usuarios respecto a la CS brindada por los funcionarios
publicos. En el Perl existe una percepcion generalizada entre los usuarios de que el
servicio que brinda el Poder Judicial es ineficiente, lo que genera insatisfaccion y
desconfianza en la poblacion (Santos-Flores, 2019). Esto da como resultado una mala
imagen de las instituciones, especialmente de aquellas que administran la justicia, asi

como también del personal administrativo y/o juridico que opera y tramita los casos.

A nivel institucional, tenemos al (INEI, 2023), que menciona que el Poder
Judicial se encuentra como la segunda institucion con mayor desconfianza con un
79,9% en la encuesta ENAHO de diciembre 2023, solo por debajo de los partidos
politicos (93,1%) y el Congreso de la Republica (91,2%). Esto refleja la insatisfaccion
de los usuarios con esta institucion, ya que la confiabilidad del usuario es uno de los

aspectos que determinan la satisfaccion respecto al servicio brindado.

En Ancash, existen 372 denuncias de corrupcién admitidas de las 3 055 a nivel
nacional, siendo un indice de denuncias del 12,2% (Contraloria, 2022). Ademas, la
region se posiciona como la tercera con mas conflictos sociales, con un 8,1% del total
de conflictos sociales, lo que indica un nivel significativo de insatisfaccién de la
poblacion con las instituciones publicas (IPE, 2021). Estos indicadores de corrupcién
y conflicto social reflejan una problematica a nivel local, ya que estos datos son el

reflejo de una insatisfaccion relacionado con el sistema de justicia.

A nivel local, en la ciudad de Nuevo Chimbote, la situacibn es aun mas
preocupante. Segun datos de la Oficina de Control de la Magistratura (OCMA,2019)
y reportes de la Defensoria del Pueblo, la carga procesal en los juzgados de Nuevo
Chimbote ha incrementado un 20% en los ultimos tres afios, lo que ha resultado en
demoras significativas en la resolucién de casos. Ademas, encuestas locales indican
gue mas del 60% de los usuarios perciben el servicio judicial como lento y burocratico.
Estos problemas se ven agravados por denuncias de corrupcion y favoritismo dentro

del sistema, lo que erosiona alun mas la desconfianza de la poblacion.

Desafortunadamente, esta realidad también se observa a nivel local, pero aun
no hay un estudio en la ciudad de Nuevo Chimbote relacionadas con estas variables.

Por lo tanto, en el plano local aln existe un camino por recorrer para garantizar una



mejor calidad de atencion y satisfaccion plena de los usuarios en las instituciones

publicas de justicia.

El sistema judicial peruano enfrenta varios problemas, como la alta percepcion
de corrupcién y un presupuesto limitado que afecta la calidad de los servicios. La
corrupcion grave genera falta de transparencia, imparcialidad y equidad en los
procesos judiciales. Ademas, los procesos largos y complejos aumentan la
desconfianza y frustracion de los usuarios. Por otro lado, no contar con el personal
capacitado influye en la atencién recibida por parte del usuario, la cual permite una
percepcion negativa de la entidad generado la desconfianza y la impunidad de los
casos de corrupcion y delitos, perpetuando la desigualdad social y causando

frustracién en los usuarios.

Es asi bajo esta realidad problematica se formula como la siguiente pregunta
como problema general ¢, Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y

la satisfaccion usuario en el juzgado penal de Nuevo Chimbote 2024?

La investigacion se justifica debido a la relevancia social del sistema de justicia
en nuestra sociedad local, ya que es fundamental para mantener la paz, el orden y la
equidad. La calidad del servicio y la satisfaccibn de los usuarios son aspectos
esenciales para asegurar que se cumpla adecuadamente con la responsabilidad de
impartir justicia de manera eficiente y efectiva. Por lo tanto, este estudio busca mejorar
estos aspectos y contribuir a una administraciéon de justicia mas efectiva en beneficio

de la comunidad.

La Justificacibn Teorica del presente estudio se centra en un vacio de
conocimiento, aunque existe una amplia base de informacion tedrica y empirica, este
estudio aporta una perspectiva Unica al contextualizar teorias establecidas en un
ambito local especifico. La calidad del servicio y la satisfaccion del usuario varian
segun el contexto sociocultural y econémico. Bland et al., (2023) menciona que un
patrén bien comprendido en el mundo en desarrollo tiene poco acceso al servicio que
se brinda en las zonas alejadas de la capital. Esta afirmacion se da razones que van
desde limitaciones geograficas, como el acceso a la ciudad, hasta las condiciones
econdmicas. La investigacion identifica brechas especificas en la calidad del servicio

judicial en Nuevo Chimbote, contribuyendo asi a la literatura sobre el acceso a la



justicia. Asimismo, esta investigacién proporciona datos actualizados que reflejan la

situacion contemporanea del sistema judicial en la region.

En el contexto de los juzgados penales, la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario pueden analizarse a través de varias teorias clave. La Teoria de la
Satisfaccion del Usuario examina como las experiencias y expectativas de los
usuarios afectan su nivel de satisfaccion. En los juzgados penales, esto se relaciona
con la celeridad del proceso, la claridad en la gestion judicial y la percepcién de justicia
y profesionalismo por parte de los jueces y el personal.

La Teoria de la Justicia Procedimental, formulada por Thibaut y Walker,
subraya que la percepcién de justicia no solo depende del resultado final, sino también
del procedimiento. En el ambito judicial, esta teoria destaca la importancia de un
proceso transparente y equitativo, lo que puede afectar la satisfaccion del usuario con
el sistema de justicia. EI Modelo de Expectativas-Confirmacion sugiere que la
satisfaccion del usuario surge de la comparacion entre lo que esperaban y lo que
realmente experimentaron. En el ambito penal, esto puede incluir expectativas sobre
la duracion del proceso, la comunicacion del personal y el trato recibido durante el
juicio. Finalmente, la Teoria de la Calidad en el Sector Publico aplica los principios de
calidad del servicio al sector gubernamental. En los juzgados penales, esto implica

mejorar la accesibilidad, eficiencia y justicia del sistema para todos los ciudadanos.

Asimismo, dado que hay numerosos informes y quejas sobre el sistema de
justicia en la localidad, es crucial llevar a cabo un analisis de las deficiencias en la
calidad de la atencién en las diversas areas, con el objetivo de mejorar la satisfaccion

de los usuarios del juzgado penal.

La investigacién también se justifica legalmente desde una perspectiva de
derechos y acceso a la justicia, ya que, al mejorar el servicio, el usuario estara
satisfecho, es decir que la justicia debe ser igual para todos. Por lo tanto, se
identificar4 las deficiencias en el proceso judicial, para garantizar que todos los
individuos, sin importar su origen socioeconémico, género u otras caracteristicas,

tengan un acceso igualitario a un sistema de justicia justo y efectivo.

Por dltimo, esta investigacion contribuira al campo académico y cientifico al
generar conocimientos importantes en el sistema judicial y su calidad del servicio. Al

analizar y evaluar cuales son los factores determinantes que ayudan a mejorar la

4



calidad de servicio y satisfacer al usuario, se podran generar teorias y practicas
innovadoras que puedan aplicarse tanto en nuestra localidad como en otras regiones

con desafios similares.

Planteamos como objetivo general, Determinar la relacién que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion usuario en el juzgado penal de Nuevo Chimbote
2024. Y como objetivos especificos, determinar la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la comunicacion percibida del usuario del Juzgado penal de Nuevo
Chimbote 2024. Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
transparencia percibida del usuario del Juzgado penal de Nuevo Chimbote 2024
Determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio y las expectativas del

usurario del Distrito judicial de Nuevo Chimbote 2024

Entre los antecedentes internacionales donde se describen las variables

tenemos a los siguientes autores.

En el articulo que publicaron en la revista, Wang et al. (2020) emplearon el
modelo de ecuaciones estructurales (SEM) para investigar como diferentes aspectos
de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente influyen en la intencién de los
pasajeros de volver a utilizar el transporte ferroviario. Para realizar este estudio, los
autores recogieron datos a traves de encuestas y llevaron a cabo un anélisis empirico
utilizando SEM, con el propdésito de probar sus hipétesis y examinar las relaciones
estructurales entre estos factores. Los hallazgos confirmaron que la CS puede
desglosarse en varias dimensiones: calidad del servicio funcional, calidad del servicio
técnico, comodidad y limpieza, planificacidon y confiabilidad del servicio. Estas
dimensiones influyen en la intencion de reutilizacion al mejorar la satisfaccion del
usuario, ya que la satisfaccion del cliente actia como un intermediario en la intencion
de recompra de pasajes. Este estudio ofrece a las agencias de transporte una
herramienta para analizar como los atributos de calidad de atencion afectan la
intencién de los pasajeros de reutilizar el servicio, con el objetivo de mejorar el
servicio, aumentar el nimero de pasajeros y apoyar la implementacion de politicas de

transporte sostenible.

Ganga et al. (2019) en su articulo tiene propésito analizar la creciente
importancia de la calidad como un requisito estratégico para garantizar la viabilidad y

el éxito de las organizaciones basado en el modelo SERVQUAL compuesto por 16

5



indicadores que representan las cinco dimensiones identificadas por Parasuraman,
Zeithaml y Berry, el cual fueron evaluados y los participantes fueron usuarios mayores
de 18 afios de un juzgado. Los hallazgos demostraron que los niveles de expectativas

mas altos presentaron las dimensiones de confiabilidad y seguridad.

En su articulo en la Revista Internacional de Ciencia y Tecnologia Avanzadas,
Khatab et al. (2019) se centraron en medir la satisfaccion de los clientes en funcién
de la calidad del servicio y la satisfaccion general. El principal propdsito del estudio
fue analizar cémo estos factores afectan la percepcién de los clientes y su nivel de
satisfaccion. La investigacion sobre la calidad del servicio abarca diversos aspectos.
Los encuestados se seleccionan utilizando estratificado aleatorio muestreo de una
variedad de caracteristicas demogréficas diferentes. Se emple6é una estrategia de
muestreo por conveniencia, se procedi6 a recolectar los datos necesarios de un total
de 384 patrticipantes. Los hallazgos obtenidos indican claramente que tanto la calidad
de atencién en su conjunto como todas y cada una de sus dimensiones presentan
una asociacion significativa y positiva con la satisfaccion experimentada por los
clientes. Por lo tanto, este estudio se llevdé a cabo especificamente explorar este
fendmeno y buscar una justificacion empirica al respecto considerando que mejorar

la atencidn influye en la satisfaccién del usuario.

En su publicacion, Rita et al. (2019) se dedicaron a explorar como los aspectos
fundamentales de la calidad del servicio (CS) influyen en la satisfaccion, la confianza
y el comportamiento del consumidor. Para el estudio, realizaron una encuesta en linea
a 355 consumidores en Indonesia. Los hallazgos indicaron que la seguridad, la
privacidad y el cumplimiento son factores clave en la percepcion de la calidad del
servicio. Ademas, se observo una relacion entre la calidad del servicio y el
comportamiento del consumidor. Los autores sugieren que, dependiendo del sector,
podria ser necesario ajustar las métricas empleadas y recomiendan el uso de

metodologias adicionales, como grupos focales y entrevistas, en futuros estudios.

Supriyanto et al. (2021) en su publicacién en la revista Cogent Business &
Management tiene como proposito principal examinar como influye el servicio
brindado en la satisfaccién del consumidor. Para llevar a cabo esta investigacion, se
implemento un disefio de encuesta como método de investigacion, y los participantes

fueron seleccionados de manera intencionada de una poblacion conformada por



organizaciones bancarias en Indonesia. Los datos recolectados fueron analizados
utilizando técnicas de andlisis de ruta y analisis de varianza de una sola via. Los
hallazgos sefialaron que la calidad brindada no influye en la satisfaccion del
consumidor. Por lo tanto, el servicio brindado presenta efectos indirectos satisfaccion

del consumidor.

Entre los antecedentes nacionales, el trabajo de investigacion de Santos
(2019) se enfocd en analizar como se relacionan el servicio ofrecido y la satisfaccion
del usuario en el poder judicial de Huancayo, teniendo en cuenta la percepcion
institucional politica. Este estudio, que se clasifica como basico y tiene un disefio no
experimental, incluyd a 131 participantes. Los hallazgos indicaron una fuerte
correlacion de 0.845 entre la calidad del servicio y la percepcién del usuario, con un
valor p inferior a 0.05. Ademas, el 41.2% de los usuarios evaluaron el servicio como
regular, mientras que el 47.3% tuvieron una percepcion diferente. La investigacion

también incluyod entrevistas con litigantes, abogados, jueces de paz y funcionarios.

Romero (2022) en su trabajo de investigacion se lleva a cabo en respuesta a
los problemas de gestién en una institucion puablica, donde se necesita implementar
un modelo de CS para mejorar la SU. El objetivo general es determinar como la CS
satisface al usuario en una entidad publica en Chiclayo. Para lograr esto, se utiliza un
enfoque metodoldgico de investigacion basica y un disefio no experimental. La
poblacién objetivo consta de un promedio de 107 participantes, de los cuales se
selecciona una muestra de 40. Como resultado, se concluye que en la entidad publica
de Chiclayo se ha determinado que la SU requiere la aplicacion de CS a través de

estrategias que ayuden a mejorar la percepcion del usuario.

En el estudio de Noriega (2020), se investigé cdmo la calidad del servicio (CS)
afecta el nivel de satisfaccion del usuario (SU) en el contexto del Juzgado Laboral. La
investigacion adopté un enfoque cuantitativo y utiliz6 un disefio descriptivo
correlacional no experimental. La muestra estuvo compuesta por 50 usuarios externos
gue estaban involucrados en procedimientos judiciales en el juzgado, seleccionados
mediante un muestreo no probabilistico. Los hallazgos del estudio revelaron que la
calidad del servicio tiene una influencia significativa en la satisfaccion del usuario,

corroborando asi la hipétesis alternativa planteada.



Tovar (2022) realizé un estudio con el proposito de examinar la relacion entre
la calidad del servicio (CS) y la satisfaccion del usuario (SU) en una entidad estatal
durante el afio 2022. Este estudio se enmarca en un enfoque cuantitativo y se clasifica
como aplicada, con un disefio correlacional. El objetivo era identificar la naturaleza y
el grado de la relacion entre las variables investigadas. Para validar las hipétesis, se
utilizaron meétodos de analisis estadistico descriptivo e inferencial. El estudio adopto
un disefio no experimental, lo que significa que no se realizaron manipulaciones ni
experimentaciones con la muestra. Los resultados mostraron una relacion directa y
significativa entre la CS y la SU, confirmada por un valor de Chi Cuadrado de 25.307
y un valor p (Sig.) de 0.000, inferior al umbral de 0.050 (5%), lo que valida la

correlacién propuesta.

Reyes (2021) llevo a cabo un estudio con el propésito de determinar la relaciéon
entre el servicio proporcionado y la percepcion del usuario en Chimbote. El estudio se
enmarca dentro de una metodologia descriptiva-correlacional y utiliz6 dos
cuestionarios, que en total sumaban 40 preguntas, aplicados a 104 usuarios. Los
resultados mostraron que el 52% de los encuestados estaban satisfechos con el
servicio personalizado recibido, y el 60% reportd una satisfaccion constante. Ademas,
se evidencié una correlacion entre el servicio brindado y la percepcion del usuario.
Los hallazgos indicaron que factores como el servicio personalizado y una atencion

adecuada tienen un impacto positivo en la percepcion del usuario.

En cuanto al estudio de los poderes del Estado peruano, es crucial para
entender la estructura y funcionamiento del sistema politico del pais. Los poderes del
Estado, que incluyen el ejecutivo, el legislativo y el judicial, desempefian roles
especificos que son esenciales para la gobernabilidad y el equilibrio del sistema
democrético. Esta revision tedrica abordard las definiciones y perspectivas de

diferentes autores sobre los poderes del Estado peruano.

En Perd, el poder ejecutivo se encarga de implementar y ejecutar las politicas
publicas, asi como de la administracion general del pais. Segun Pacheco (2018), el
poder ejecutivo es el que posee la capacidad de liderar y gestionar el Estado, siendo
dirigido por el presidente de la Republica. Esto subraya la importancia del liderazgo
presidencial y su papel crucial en la toma de decisiones y en la administracion

gubernamental.



Por otro lado, el poder legislativo tiene la responsabilidad de elaborar, modificar
y aprobar las leyes del pais. Segun Pacheco (2020), en Peru, este poder esta
representado por el Congreso de la Republica, un érgano colegiado compuesto por
representantes elegidos de manera democratica. Esta descripcion pone de relieve el
caracter representativo del Congreso y su papel fundamental en la legislacion

nacional.

El poder judicial tiene la misién de administrar justicia y asegurar el
cumplimiento de las leyes. De acuerdo con Pacheco (2020), en Peru, este poder es
responsable de resolver disputas, proteger los derechos fundamentales y sancionar
a quienes infrinjan la ley. Esta descripcion subraya el papel crucial del poder judicial

en la proteccion de los derechos y en la correcta aplicacion de la justicia en el pais.

La descentralizacion del poder judicial es un proceso que ha tenido como
objetivo transferir y distribuir competencias y funciones judiciales a nivel regional o
local, con el propésito de acercar la justicia a la ciudadania y mejorar su accesibilidad.
Esta iniciativa busca fortalecer la administracion de justicia en todo el pais y brindar

un mejor servicio a la poblacién.

En el marco de la descentralizacion del poder judicial, se han creado Cortes
Superiores de Justicia en diferentes regiones del Perd. Estas cortes, como sefiala
Sanchez (2019), son instancias judiciales con jurisdiccion en una determinada region
y tienen la competencia para conocer y resolver una amplia gama de casos,

abarcando tanto aspectos civiles como penales y administrativos.

El objetivo de descentralizar el poder judicial es descongestionar los érganos
judiciales en las grandes ciudades y facilitar el acceso a la justicia a la poblacion que
reside en zonas rurales o alejadas. Como sefala Asencio (2019), la descentralizacion
busca reducir los retrasos en la tramitacion de los casos y distribuir la carga de trabajo
de manera mas equitativa. Es importante tener en cuenta que, a pesar de la
descentralizacion, existe una jerarquia judicial que establece la Corte Suprema de
Justicia como instancia de apelacion en el pais, esto garantiza la uniformidad y

consistencia en la interpretacion (Sanchez, 2019).

La separacion de poderes es un principio fundamental en el sistema politico
peruano. Segun Hakansson (2020), este principio tiene como objetivo mantener un
equilibrio y control entre los diferentes poderes del Estado, evitando asi la
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concentracion de poder en una Unica autoridad. Esta perspectiva resalta la
importancia de la separacion de poderes como un mecanismo crucial para prevenir

abusos y asegurar el funcionamiento democratico del sistema.

La calidad de servicio en entidades publicas tiene como capacidad brindar
servicios eficientes, accesibles y satisfactorios a los ciudadanos. Implica cumplir con
altos estandares en términos de accesibilidad, transparencia, equidad, competencia
y SU. Para lograrlo, es necesario que las entidades publicas sean accesibles y
transparentes en sus procesos, distribuyan los servicios de manera equitativa,

cuenten con personal competente y se enfoquen en la satisfaccion de los usuarios.

La calidad del servicio (CS) en las entidades publicas tiene como objetivo
mejorar la relacion entre el Estado y los ciudadanos, promoviendo el bienestar general
de la sociedad. Desde la década de 1980, ha sido un tema de estudio en el ambito de
la gestion urbana. Segun Zhu et al. (2022), la calidad del servicio se entiende como
un analisis subjetivo realizado por los usuarios, que surge al comparar los servicios
gue esperaban con los que realmente recibieron. Ademas, la calidad del servicio
afecta directamente la satisfaccion de los usuarios en un sector especifico. Para
mejorar esta calidad, es fundamental comprender como impacta en la percepcion y
satisfaccion de los usuarios, ya que esto es crucial para aumentar el uso de los

servicios publicos (Tuan et al., 2022).

Hoy en dia, los ciudadanos que interactian con instituciones gubernamentales
esperan que los servicios que reciben se adapten a sus necesidades especificas. Esto
implica que anhelan una atencion de alta calidad que cumpla con sus expectativas y
les brinde una experiencia satisfactoria. Los usuarios buscan sentirse atendidos de
manera eficiente y efectiva, con soluciones que resuelvan sus problemas o
necesidades de manera rapida y satisfactoria. Esta demanda de servicios

personalizados y de calidad refleja la relacion con la administracion publica.

Existen modelos para medir la CS y la SU, como el modelo SERVQUAL.
Desarrollado por Parasuraman et al. (1993), este modelo evallta el servicio brindado
mediante las dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y
empatia. Segun SERVQUAL, la satisfaccion del usuario se basa en la discrepancia

entre sus expectativas y la percepcion (Noriega, 2020).

10



El modelo SERVQUAL es la escala mas popular utilizada para evaluar el
servicio brindado, que se usa para el analisis, desarrollo y medicién de la CS a nivel
funcional mas que técnico, sus creadores destacan que existen varios factores que
son comunmente importantes para todos los servicios y, lo mas importante, son

cruciales para determinar la calidad (Ramya, 2019).

Los elementos tangibles en la calidad del servicio abarcan las instalaciones
fisicas, el equipamiento y la apariencia del personal. Estos aspectos son observables
por los usuarios y tienen un impacto significativo en su percepcién de la calidad del
servicio (Ramya, 2019). En el &mbito del sector publico, esto se traduce en la calidad
de la infraestructura, el estado del equipamiento y la presentacion del personal. Un
entorno bien mantenido y profesional puede fortalecer la confianza y mejorar la

percepcion del servicio entre los ciudadanos.

Por otro lado, la fiabilidad se refiere a la capacidad de una organizaciéon para
ofrecer servicios de manera consistente y precisa. En el sector publico, esto implica
gue las instituciones deben cumplir con sus compromisos y proporcionar servicios de
calidad dentro de los plazos establecidos. La fiabilidad es fundamental para construir
la confianza de los ciudadanos en las instituciones gubernamentales, ya que garantiza

gue el servicio se presta con exactitud y consistencia.

La capacidad de respuesta, en cambio, se define como la disposicién para
ayudar a los clientes y ofrecer un servicio rapido (Ramya, 2019). En el sector publico,
esto implica la disposicién y habilidad del personal para asistir a los usuarios de
manera oportuna y efectiva. Una alta capacidad de respuesta es crucial para

satisfacer las necesidades de los ciudadanos, especialmente en situaciones urgentes.

La seguridad que son los conocimientos, cortesia y capacidad de los
empleados para transmitir confianza (Ramya, 2019). La seguridad se relaciona con la
competencia y cortesia del personal, asi como con su capacidad para inspirar
confianza y seguridad en los usuarios. En el sector publico, los ciudadanos deben
sentirse seguros al interactuar con las instituciones, especialmente cuando se

manejan datos sensibles o se toman decisiones criticas.

Empatia se refiere a la atencion personalizada y solidaria a los clientes
(Ramya, 2019). La empatia implica ofrecer atencion personalizada y comprender las

necesidades de los ciudadanos. Esta dimension es vital para establecer una relacion
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de confianza y satisfaccion con los usuarios. En el sector publico, una atencion
empatica puede mejorar significativamente la experiencia del ciudadano y su

percepcion del servicio.

Hwang & Choy (2019) La satisfaccion del consumidor se define como la buena
sensacion del consumidor, que surge de su percepcion del desempefio del producto
0 servicio en linea con sus expectativas. Precisamente, la satisfaccion es una
sensacion positiva que una persona experimenta después de utilizar un producto
especifico. Por lo tanto, si los productos que reciben los consumidores cumplen con
sus expectativas, se desarrollan sentimientos de satisfaccion, La percepcion del
servicio brindado en el @mbito judicial es un factor crucial que influye directamente en
la confianza publica hacia el sistema de justicia. Segun Ok et al. (2018), la evaluacion
gue hacen los ciudadanos sobre la eficacia y eficiencia de los tribunales no solo afecta
su satisfaccion personal, sino que también tiene un impacto significativo en la
legitimidad percibida del sistema judicial en su conjunto. Estos autores argumentan
gue aspectos como la celeridad en los procesos, la transparencia en las decisiones y
el trato respetuoso por parte del personal judicial son elementos clave que moldean

la opinién publica sobre la calidad del servicio de justicia.

Las expectativas del consumidor se combinan con los sentimientos previos del
consumidor con respecto a la experiencia de consumo. En esto contexto, el término
des confirmacion se relaciona con el cumplimiento de las expectativas del consumidor
y puede ser positivo cuando el producto el rendimiento supera las expectativas del
consumidor, en cambio cuando presenta un impacto negativo es cuando no cumple
con las expectativas del usuario. Precisamente, las expectativas del consumidor se
confirman cuando un bien o servicio funciona segun las expectativas, se rechazan
negativamente cuando el bien o servicio funciona por debajo de las expectativas y
positivamente. desconfirmado cuando los servicios o bienes funcionan mejor de lo
esperado (Kim, 2011).

Tal paradigma se conoce como confirmacion o des confirmacion y da como
resultado una reaccidon emocional conocida como satisfaccion o insatisfaccion,
Ademas, los investigadores estan cada vez mas interesados en la calidad como un
aspecto crucial de la mayoria de las industrias de servicio al cliente. En su reciente

estudio sobre este tema, Aburayya et al. (2019) afirman que establecer consumidores
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de servicios de calidad acreditados ayuda empresas de la industria de servicios para
ganar competitividad y mantener la rentabilidad a largo plazo. En un estudio similar,
Alghamdi (2018) subray6 que el énfasis en la calidad entre las empresas del sector

de servicios es importante para ayudar a mejorar los negocios actuacion.

La satisfaccion del usuario puede ser medida a través de encuestas que
incluyan preguntas sobre el grado de satisfaccion con el servicio recibido y la
valoracion del servicio por atributos. La encuesta también puede incluir variables de
clasificacion como sexo, edad, nivel de estudios y ocupacién. Ademas, la encuesta
puede incluir preguntas sobre la puntuacion que se otorga a los aspectos especificos

del servicio.

Para satisfacer al consumidor, se mide el grado en que las experiencias y
percepciones, es decir, no solo es un indicador del rendimiento de las instituciones,
sino que también influye en la confianza y la lealtad de los ciudadanos hacia el
gobierno. Una alta satisfaccion del usuario puede resultar en una mayor participacion
civica y en una percepcion positiva de la eficacia del sector publico. Segun Kotler y
Keller (2016), es comparar si las expectativas esperadas son igual a las expectativas
finales. Por lo tanto, es fundamental que las instituciones publicas evallen y gestionen

continuamente la satisfaccién del usuario para mejorar la atencién recibida.

Asi también la Teoria de la Satisfaccion del Cliente de Herzberg quien propuso
de dos factores que fueron los motivadores, quienes conducen a la satisfacciéon y los
factores higiénicos quienes conduce a la poca satisfacciéon. En el contexto de las
instituciones publicas, la atencion al cliente puede considerarse un factor higiénico
gue, si se cumple, evita la insatisfaccion, pero no necesariamente conduce a la
satisfaccion. La satisfaccion del usuario se deriva més de factores motivadores como

el reconocimiento, la responsabilidad y el logro.

La comunicacion percibida es un elemento fundamental en la experiencia del
usuario con los servicios publicos. Se refiere a como los ciudadanos interpretan y
valoran la informacion que reciben de las instituciones, incluyendo la claridad, la
accesibilidad y la efectividad de dicha comunicacion. Una comunicacion efectiva no
solo informa a los usuarios sobre los servicios disponibles, sino que también establece
un canal de confianza y colaboracion entre el gobierno y la ciudadania. Segun Luoma-

aho et al. (2020) la comunicacién efectiva es esencial para construir una relacion de
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confianza entre el proveedor de servicios y el cliente. En un entorno donde la
desconfianza hacia las instituciones puede ser alta, una comunicacion percibida como
clara y abierta puede ser un factor decisivo para mejorar la satisfaccion del usuario y

fomentar una relacibn mas positiva con el sector publico.

La transparencia percibida es una dimension crucial que afecta la confianza y
la satisfaccion del usuario en el sector publico. Esta dimensién se refiere a la claridad
y apertura con la que las instituciones comunican sus procesos, decisiones y politicas.
Una alta transparencia permite a los ciudadanos entender mejor el funcionamiento de
las instituciones y el proceso de toma de decisiones que les impacta. Cuando los
usuarios consideran que la informacion es accesible y clara, es mas probable que
confien en los servicios ofrecidos, lo cual puede aumentar su nivel de satisfaccion.
Segun Luoma-aho et al. (2020), la transparencia es un elemento fundamental para

incrementar la confianza publica en las instituciones.

Las expectativas del usuario son un componente esencial en la evaluacién de
la satisfaccion en el sector publico. Estas expectativas se refieren a las creencias y
suposiciones que los ciudadanos tienen sobre el servicio que recibirdn, basadas en
experiencias previas, informacion recibida o comparaciones con otros servicios. La
gestibn adecuada de estas expectativas es crucial, ya que si el servicio cumple o
supera lo que los usuarios anticipan, la satisfaccion tiende a ser alta. Por el contrario,
si las expectativas no se cumplen, puede surgir la insatisfaccion. Segun Oliver (1980),
la satisfaccidén del cliente es el resultado de la comparacién entre las expectativas
previas y el rendimiento real del servicio. Comprender y gestionar las expectativas del
usuario permite a las instituciones publicas no solo mejorar el servicio brindado, sino

también construir una relacion mas sélida y positiva con la ciudadania.

La conexion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en un
juzgado penal es clave para comprender como la percepcion del servicio afecta la
experiencia de los usuarios con el sistema judicial. La calidad del servicio en este
contexto incluye la eficacia, equidad y profesionalismo con los que se gestionan los

casos, asi como la accesibilidad y transparencia en los procedimientos judiciales.

Cuando los usuarios experimentan una alta calidad en el servicio judicial, su
satisfaccion aumenta por varias razones. En primer lugar, la pronta resolucién de

casos y la competencia de los funcionarios judiciales contribuyen a una evaluacion
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positiva. En segundo lugar, la claridad en la comunicacion y el trato justo durante el
proceso penal refuerzan la confianza en el sistema. Finalmente, la transparencia en
los procedimientos y el respeto por los derechos de los involucrados fortalecen la

percepcion de justicia y equidad.

La satisfaccion del usuario en los juzgados penales se manifiesta en la
percepcion de que el sistema judicial ha manejado su caso de manera justa y
eficiente. Los usuarios satisfechos tienden a valorar positivamente el servicio recibido
y sienten que se han respetado sus derechos. En contraste, una calidad de servicio
deficiente, caracterizada por retrasos, falta de claridad o un trato inadecuado, puede

llevar a una mayor insatisfaccion y desconfianza hacia el sistema judicial.

En resumen, la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario estan
directamente relacionadas en el juzgado penal: una mejor calidad del servicio suele
resultar en una mayor satisfaccion del usuario, mientras que las deficiencias en la
calidad del servicio pueden afectar negativamente la percepcion y experiencia de los

usuarios con el sistema judicial.

Entonces, se desprenden la hipétesis general la cual es que existe relacion
significativa entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el
juzgado penal de Nuevo Chimbote 2024.
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ll.  METODOLOGIA
Nuestra investigacion es de tipo basica, de acuerdo con el Manual de Oslo de la
OCDE (2018), y se centra en ampliar el conocimiento cientifico sin buscar una
aplicacién practica inmediata. El enfoque es cuantitativo, caracterizado por la
recoleccion y analisis de datos numéricos, lo que permite utilizar técnicas estadisticas
para probar hipotesis y generalizar resultados. El disefio de investigacion es no
experimental, empleando métodos descriptivos y correlacionales. El disefio
descriptivo busca describir detalladamente las caracteristicas y el comportamiento de
las variables en el estudio, mientras que el disefio correlacional examina la relacion
entre variables para identificar asociaciones sin establecer causalidad directa. El
alcance de la investigacion es tanto descriptivo como correlacional, proporcionando
una vision detallada de las variables y analizando sus relaciones para contribuir al

conocimiento teorico del campo (Hernandez et al., 2018).

V>

Doénde:

V1: Calidad de servicio

V2: Satisfaccion del usuario

M: Juzgado penal de Nuevo Chimbote
r: relacion existente entre variables

Respecto a las variables de investigacion, esta propone como variables a la calidad
de servicio que esta definida en entidades publicas como la capacidad de estas
instituciones para brindar servicios eficientes, accesibles y satisfactorios a los
ciudadanos. (Hwang & Choy, 2019)

Se medira esta variable por medio de la aplicacion de un cuestionario construido a
partir de las dimensiones e indicadores proporcionados, mismo que serda dirigido a los

abogados del CAS, se respondera a la variable en estudio.
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Asimismo, la satisfaccién del usuario se considera como una segunda variable,
definida como una respuesta emocional cambiante al servicio recibido en un momento
determinado. Comprender la situacion del usuario sus expectativas y preferencias es
necesario para revelar su nivel de satisfaccién, aumentar su satisfaccion y mejorar los

servicios.

Para definir la poblacion y muestra del estudio, se consideraron los abogados
litigantes registrados en el Colegio de Abogados de Santa (CAS) hasta el afio 2024,
quienes totalizaban 5200 al finalizar dicho afio. El tamafio de la muestra se determiné
utilizando un muestreo probabilistico aleatorio simple, adaptado a una poblacion finita.
Se fij6 un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%, lo que resulté en

una muestra de 134 abogados del Colegio de Abogados de Santa hasta el afio 2022.

Para la recoleccion de datos, se utilizaron encuestas, una técnica que, segun
Hernandez et al. (2014), permite obtener informacion clave a través de preguntas y
respuestas detalladas. Se emplearon dos cuestionarios para medir las variables del
estudio. El primer cuestionario consistia en 22 preguntas, mientras que el segundo
contenia 15 preguntas, ambos dirigidos a un grupo especifico de abogados con

caracteristicas comunes.

Hernandez et al. (2014) destacan que la validez de un instrumento se refiere a su
capacidad para medir con precision y exactitud una variable especifica. Por ello, los
cuestionarios fueron sometidos a la evaluacion de expertos antes de su aplicacion.
La fiabilidad de esta investigacion se evalué mediante el coeficiente alfa de Cronbach.
Este coeficiente estima la consistencia interna de los items relacionados con la
variable estudiada. Para esta investigacion se realizé el analisis de confiabilidad

obteniendo un valor de 0.928 y 0.820 para ambas variables. (ver en anexo 4)

Para el andlisis de datos, se usaron Microsoft Excel 2021 (18.0) para la
creacion de la base de datos y SPSS 25.0 para el andlisis de correlaciones,
descriptivos, inferenciales y pruebas de hipétesis, facilitando la organizacién de los

datos en gréficos y tablas.

En cuanto a las consideraciones éticas, se respetaron los derechos de los
participantes, evitando causarles dafio fisico o psicolégico y permitiendo su
participacion de manera voluntaria, con la opcion de retirarse en cualquier momento

sin consecuencias. La integridad en la investigacion se mantuvo, evitando la
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falsificacion, fabricacion o plagio de datos, y presentando los resultados de manera
honesta y precisa. Se respetaron los derechos de autor mediante la citacién adecuada
de fuentes para evitar el plagio. La justicia y equidad en la investigacion fueron
fundamentales, asegurando que no se explotara ni discriminara a ninglin grupo y que
los beneficios y riesgos se distribuyeran equitativamente. Finalmente, el protocolo de
investigacion se sometio a la revision de un comité de ética, que evaluo si cumplia
con los estandares éticos y legales requeridos. Estos principios aseguraron una
investigacion ética y respetuosa, protegiendo a los participantes y garantizando la

calidad del conocimiento obtenido.
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.  RESULTADOS

Correlacion entre variables

Con el objetivo general de Identificar la correlacion de las variables procederemos a
ver la normalidad de los datos mediante una prueba de normalidad vemos en la tabla
1 el andlisis de la significancia, si la significancia es mayor a 0.05 se acepta una
distribucion normal de los datos y si no lo es son datos no normales, en base a esta
informacion se realizara el analisis de correlacion para datos paramétricos 0 no

paramétricos respectivamente.

Tabla 1:
Normalidad de los datos de calidad del servicio y la satisfaccion del usuario del

Juzgado penal de Nuevo Chimbote 2024

Kolmogorov-Smirnov 2

Estadistico Gl Sig.
Variable 1:
CS ,108 134 ,001
Variable 2:
SU ,158 134 ,000

Nota: a. Correccion de Liliefors
Tabla 2:

Resultados de correlacion de las variables

Calidad de Satisfaccion
servicio del usuario.
Calidad de Correlacionde 1 ,449
servicio. Spearman
Significancia. ,000
N 134 134
Satisfaccion Correlacion de ,449 1
del usuario Spearman
Sig. ,000
N 134 134

Fuente: IBM SPSS v.25
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Interpretacion: el valor de significancia para los 134 datos obtenidos es menor a 0.05 esto
quiere decir que se rechaza la normalidad de los datos. Lo cual nos indica que

debemos realizar pruebas de correlaciéon no paramétricas.

En la Tabla 1 se muestra que la correlacion entre las variables es positiva, con un
coeficiente de correlacion de Spearman (p) de 0.449. Esto sefala una relacion directa
de intensidad moderada entre las variables. El valor de significancia asociado es
inferior a 0.05, lo que indica que los resultados son estadisticamente significativos.
Asimismo, la Figura 1 presenta una tendencia positiva y creciente entre las variables

analizadas, lo que refuerza la existencia de una relacién directa entre ellas.
Descripcion de calidad de servicio:

Con respecto al objetivo especifico 1 que fue describir la calidad de servicio del
juzgado penal de Nuevo Chimbote 2024 se realizo el analisis de frecuencias como se

ve en la tabla 3.

Tabla 3:
Resultados de los niveles de calidad de servicio del juzgado penal de Nuevo
Chimbote,2024.

Fi %

Adecuada 29 11,2
Regular 90 67,2
Inadecuada 29 21,6
Total 134 100,0

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos.

Interpretacion: En total se encuestaron 134 abogados que se llevaron casos en el
juzgado penal de Nuevo Chimbote, de los cuales el 11.2% manifestd un nivel

adecuado, un 21,6 un nivel de calidad inadecuado y el 67.2% un nivel intermedio.
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Descripcion de satisfacciéon del usuario.

Tabla 4:

Resultados de los niveles de Satisfaccion del juzgado penal de Nuevo
Chimbote,2024.

Fi %
Satisfecho 72 53,7
Regular 56 41,8
Insatisfecho 6 4,5
Total 134 100,00

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos.

Interpretacion: En total se encuestaron 134 abogados que se llevaron casos en el

juzgado penal de Nuevo Chimbote, de los cuales el 4.5% (6 abogados) manifestd un

nivel insatisfecho, un 41,8% (56 abogados) un nivel de satisfaccion regulary el 53.7%

(72 abogados) un nivel satisfecho.

Relacion entre Calidad de servicio y comunicacion percibida

En relacién con el tercer objetivo especifico, que era identificar la relacidén entre

la calidad del servicio y la comunicacion percibida por los usuarios del Juzgado Penal

de Nuevo Chimbote en 2024, se evaluo el coeficiente de correlacion rho de Spearman

(tabla 5) y se reviso la grafica de dispersion (figura 4).
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Tabla 5:
Resultados de correlacién de la variable calidad de servicio y la dimension

comunicacién percibida.

Comunicaci
on
Coeficiente de 484"
Rho de Calidad de correlacion
Spearman servicio Significancia ,000
N 134

Interpretacion: se observa que la correlacion de la dimensidbn comunicacion
percibida con la variable es positiva con un coeficiente rho de spearman de ,484 eso
guiere decir relacion directa moderada con un valor de significancia que es menor a
,05 eso quiere decir que estos datos son significativos, vemos también en la figura 4

se muestra una tendencia positiva y creciente de la dimensién y la variable en estudio.
Relacion entre Calidad de servicio y transparencia percibida
Tabla 6:

Resultados de correlacion de la variable calidad de servicio y la dimension
transparencia percibida.

Calidad de
Servicio
Coeficiente de ,398™
Rho de Transparencia correlacion
Spearman Significancia ,000
N 134

Interpretacion: Se nota que la correlacion entre la dimension de transparencia
percibida y la variable es positiva, con un coeficiente de 0.398. Esto indica una
relacion directa, aunque de menor intensidad. El valor de significancia es inferior a

0.05, lo que sugiere que los resultados son estadisticamente significativos.
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Relacion entre Calidad de servicio y expectativas del usuario:

Tabla 7:

Resultados de correlacion de la variable calidad de servicio y la dimension

expectativa del usuario.

Expectativa
s del
usuario
Coeficiente de ,238™
Rho de Calidad de servicio correlacion
Spearman Significancia ,006
N 134

Interpretacion: Se nota que la correlacién entre la dimension de expectativas del
usuario y la variable es positiva, con un coeficiente de 0.238. Esto indica una relacion
directa, aunque de menor intensidad. El valor de significancia es inferior a 0.05, lo que

confirma que los resultados son estadisticamente relevantes.
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IV. DISCUSION

En el analisis del objetivo general, este resultado es consistente con la
tendencia general observada en estudios previos, aunque con variaciones en la
magnitud de la relacién. Por ejemplo, Santos (2019) encontr6 una relacion mas fuerte
(tau b de Kendall = 0,845, p < 0,05) en el sistema judicial de Huancayo, mientras que
Noriega (2020) y Tovar (2022) también hallaron relaciones significativas en sus
respectivos estudios. Sin embargo, la intensidad moderada encontrada en el presente
estudio podria indicar que, en el contexto especifico del juzgado penal de Nuevo
Chimbote, existen otros factores que son determinantes en la satisfaccién del usuario.
Estos factores podrian incluir las expectativas previas de los usuarios, la complejidad
de los casos atendidos, la carga de trabajo del juzgado, o incluso factores externos
como la percepcion general de la justicia en la sociedad. Ademas, esta relacion
moderada podria reflejar las caracteristicas especificas del sistema judicial penal,
donde la satisfaccion del usuario puede verse afectada por factores adicionales a la
calidad del servicio, como los resultados de los casos o la percepcién de justicia en
las decisiones emitidas. También es relevante tener en cuenta el estudio de Wang et
al. (2020) en el sector del transporte ferroviario. Aunque este estudio pertenece a un
sector distinto, respalda la idea de que la calidad del servicio tiene un impacto positivo

en la intencién de reutilizacion al mejorar la satisfaccion del cliente.

En cuanto al objetivo de describir la satisfaccion del usuario del juzgado penal
de Nuevo Chimbote 2024, los resultados mostraron que el 53,7% de los usuarios
estan satisfechos, el 41,8% tienen una satisfaccion regular, y solo el 4,5% estan
insatisfechos. Estos hallazgos difieren ligeramente de los encontrados por Santos
(2019), quien report6 que el 67,9% de los usuarios consideraban la satisfaccion como
regular, el 30,5% como buena, y el 1,5% como muy buena. La tendencia mas positiva
en la satisfaccion del usuario observada en el presente estudio podria explicarse por
varios factores. En primer lugar, las mejoras implementadas en el sistema judicial en
los ultimos afos estan reflejandose en una mayor satisfaccion de los usuarios. Estas
mejoras podrian incluir la modernizacion de procesos, la implementacion de
tecnologias para agilizar tramites, o la capacitacion del personal en atencién al
usuario. En segundo lugar, las caracteristicas especificas del juzgado penal de Nuevo

Chimbote, como su tamario, la composicion de su personal, o las practicas de gestion
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implementadas, podrian estar contribuyendo a mejorar la percepcién de los usuarios.
Esta diferencia también se alinea con los hallazgos de Reyes (2021), quien encontré
gue el 60% de los usuarios mostraban una satisfaccion constante con la atencion
recibida en el Centro de Emergencia Mujer. Estos resultados sugieren que las
instituciones judiciales y de servicios publicos estan logrando avances significativos
en la satisfaccion de sus usuarios. Es posible que esto se deba a un enfoque mas
centrado en el usuario, con politicas y practicas disefiadas especificamente para
mejorar la experiencia de las personas que interactian con el sistema judicial.
Ademas, concientizar sobre la importancia de la satisfaccion del usuario en el sector
publico podria estar llevando a esfuerzos mas concertados para mejorar la calidad
del servicio. Sin embargo, es importante notar que aun existe un margen significativo
para la mejora, ya que un 41,8% de los usuarios todavia reportan una satisfaccion
regular. Esto sugiere que, si bien se han logrado avances, aun hay aspectos del

servicio que podrian optimizarse para elevar los niveles de satisfaccion.

En cuanto a la evaluacién de la calidad del servicio en el Juzgado Penal de Nuevo
Chimbote en 2024, los resultados indican que el 67,2% de los encuestados perciben
el servicio como intermedio, el 21,6% lo consideran inadecuado y el 11,2% lo califican
de adecuado. Estos resultados contrastan con los encontrados por Santos (2019),
donde el 47,3% de los participantes evalué el servicio como bueno y el 41,2% como
regular. La percepcion mas critica en el estudio actual podria deberse a diversos
factores. Primero, las altas expectativas de los usuarios, que podrian estar influyendo
en su percepcion sobre la calidad del servicio, dado que, con el avance de la sociedad
y un mayor conocimiento de sus derechos, las expectativas hacia las instituciones
publicas también tienden a crecer. En segundo lugar, el Juzgado Penal de Nuevo
Chimbote podria enfrentar desafios especificos, como una carga de trabajo elevada,
limitaciones de recursos y la complejidad de los casos, que impactan en la percepcion
del servicio. Esta disparidad también se refleja en el estudio de Ganga et al. (2019),
gue encontro6 niveles desfavorables de calidad del servicio en el Juzgado de Garantia
de Puerto Montt, Chile.

Estos resultados sugieren que, a pesar de los esfuerzos realizados para mejorar la
calidad del servicio en el &mbito judicial, aun persisten &reas importantes que
necesitan ser abordadas. La teoria de la discrepancia de expectativas de Oliver

(1980) ayuda a entender estos hallazgos, ya que la percepcion de la calidad del
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servicio depende de la diferencia entre las expectativas de los usuarios y su
experiencia real. En el caso del Juzgado Penal de Nuevo Chimbote, es probable que
las expectativas de los usuarios sean especialmente altas, lo que podria llevar a una

evaluacién mas critica del servicio recibido.

Ademas, es fundamental tener en cuenta el contexto especifico del sistema judicial
penal, donde la naturaleza de los casos y las decisiones judiciales pueden afectar de
manera significativa la percepcion de la calidad del servicio, independientemente de
la eficiencia o profesionalismo del mismo. Estos hallazgos subrayan la necesidad de
implementar estrategias integrales para mejorar la calidad del servicio en el ambito
judicial, que no solo aborden los aspectos operativos, sino también gestionen las
expectativas de los usuarios y comuniquen de manera efectiva los procesos y

decisiones judiciales.

Esta relacion puede explicarse por el hecho de que una comunicacion clara, oportuna
y empética puede mejorar significativamente la experiencia del usuario en el sistema
judicial, independientemente del resultado de su caso. La diferencia en la magnitud
de la relacion podria atribuirse a variaciones en los contextos especificos de cada
estudio. Por ejemplo, el juzgado penal de Nuevo Chimbote podria tener practicas de
comunicacién diferentes a las del contexto estudiado por Santos, o los usuarios
podrian tener expectativas distintas en cuanto a la comunicacion. Ademas, las
diferentes metodologias empleadas (rho de Spearman vs tau b de Kendall) podrian
contribuir a esta diferencia en la magnitud de la relacidn. Estos hallazgos se alinean
con la teoria de Bland et al. (2023), que enfatiza la importancia de brindar un buen
servicio. En el contexto judicial, la comunicacion es un aspecto fundamental de como
se presta el servicio, influyendo en la comprension del usuario sobre los procesos,

decisiones y resultados.

La relacion moderada descubierta en este estudio sugiere que, aunque la
comunicacion juega un papel importante, para mejorar la percepcion de la calidad del
servicio en el Juzgado Penal de Nuevo Chimbote, también se deben considerar otros
factores. Estos factores podrian incluir la eficiencia en el manejo de casos, la
imparcialidad percibida y la accesibilidad de los servicios. Esta relacion moderada
puede sefalar una oportunidad para mejorar la calidad del servicio mediante

estrategias de comunicacion mas efectivas.
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Para el objetivo de determinar la relacién entre la calidad del servicio y la
transparencia percibida del usuario, se hallé6 una relacién directa baja (rho de
Spearman = 0,398, p < 0,05). Este resultado difiere del encontrado por Santos (2019),
guien reportd una relacion directa moderada (tau b de Kendall = 0,675, p < 0,05). La
diferencia en la intensidad de la relacion podria indicar que, en el contexto del juzgado
penal de Nuevo Chimbote, la transparencia tiene un impacto menor en la percepcion
de la calidad del servicio en comparacion con otros factores. Esta discrepancia podria
explicarse por varias razones. En primer lugar, las diferentes expectativas de los
usuarios en cuanto a la transparencia en distintos contextos judiciales podrian influir
en como esta afecta su percepcion de la calidad del servicio. Es posible que los
usuarios del juzgado penal de Nuevo Chimbote tengan expectativas diferentes o
menor conocimiento sobre los procesos judiciales, lo que podria resultar en una

menor influencia de la transparencia en su percepcion de la calidad del servicio.

En segundo lugar, podrian existir variaciones en las practicas de transparencia
entre las instituciones estudiadas. Si el juzgado penal de Nuevo Chimbote ya tiene
practicas de transparencia bien establecidas, es posible que los usuarios las den por
sentado y, por lo tanto, tengan menos influencia en su percepcion de la calidad del
servicio. Alternativamente, si las practicas de transparencia son limitadas, los usuarios
podrian no considerarlas como un factor significativo en su evaluacion de la calidad
del servicio. También sugieren que podrian ser necesarias estrategias especificas
para mejorar la percepcion de transparencia y su impacto en la calidad del servicio
percibida. Esto podria incluir esfuerzos para educar a los usuarios sobre los procesos
judiciales, mejorar la accesibilidad de la informacion, o implementar practicas de
transparencia mas visibles y significativas para los usuarios. Ademas, es importante
considerar que la relacion entre transparencia y calidad del servicio que estan

influenciadas por la confianza en el sistema judicial.

Los usuarios del juzgado penal de Nuevo Chimbote podrian tener expectativas
diferentes o menos definidas sobre el servicio judicial, posiblemente debido a
diferencias en el nivel de educacion, experiencia previa con el sistema judicial, o
contexto sociocultural. En segundo lugar, la naturaleza de los casos atendidos en un
juzgado penal podria influir en cOmo las expectativas de los usuarios se relacionan

con su percepcion de la calidad del servicio. Los casos penales a menudo involucran
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situaciones mas graves y emocionalmente cargadas que otros tipos de casos
judiciales, lo que podria afectar como los usuarios forman y evallan sus expectativas.
Ademas, podrian existir diferencias en la forma en que se gestionan las expectativas

de los usuarios en cada institucion.

El Juzgado Penal de Nuevo Chimbote podria beneficiarse de practicas que
alineen las expectativas de los usuarios con la realidad del proceso judicial, lo que
podria reducir la influencia de las expectativas en la percepcion de la calidad del
servicio. Estos hallazgos subrayan la importancia de considerar las expectativas de
los usuarios al disefar y ofrecer servicios judiciales, pero también sugieren que otros
factores podrian desempeniar un papel mas significativo en la percepcion de la calidad
del servicio en este contexto. Factores como la eficiencia en el manejo de casos, la
percepcion de justicia en las decisiones y la calidad de la interaccién con el personal
del juzgado podrian ser mas determinantes. La baja relacion encontrada podria
indicar una oportunidad para mejorar la percepcion del usuario ajustando sus
expectativas y fortaleciendo la comunicacion sobre los procesos judiciales, los

tiempos esperados y los posibles resultados.

Ademas, la calidad del servicio esta estrechamente vinculada a la eficiencia
operativa del juzgado. Un sistema que ofrece un servicio de alta calidad generalmente
opera de manera mas fluida, con procesos claros y bien gestionados que reducen los
tiempos de esperay optimizan el manejo de los casos. Esto también ayuda a disminuir
conflictos y reclamaciones, ya que los usuarios satisfechos son menos propensos a
cuestionar o apelar las decisiones del juzgado, facilitando una resolucion mas rapida
y menos conflictiva de los casos. La evaluacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario proporciona informacion crucial para la mejora continua del
sistema judicial. Los comentarios y percepciones de los usuarios pueden revelar
areas que necesitan mejoras y guiar la implementacion de cambios que aumenten la

eficacia y equidad del juzgado.
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V. CONCLUSIONES
Primero, se determind la relacién directa moderada entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el juzgado penal de Nuevo Chimbote 2024, con un
coeficiente de correlacion de 0,449 (p < 0,05). Esta relacién positiva indica
que la mejora en la calidad del servicio tiende a incrementar la satisfaccion
del usuario, aunque la intensidad moderada sugiere la existencia de otros
factores influyentes.

Segundo, se identifico la satisfaccion del usuario en el juzgado penal de Nuevo
Chimbote 2024 la cual muestra una tendencia generalmente positiva, con un
53,7% de usuarios satisfechos, un 41,8% con satisfaccion regular, y solo un
4,5% insatisfechos. Estos resultados indican un nivel aceptable de satisfaccion,
pero también sefialan un margen para mejorar la experiencia de aquellos
usuarios que aun no alcanzan un alto nivel de satisfaccion.

Tercero, se identifico la percepcion de la calidad de servicio en el juzgado penal de
Nuevo Chimbote 2024 la cual se sitla principalmente en un nivel intermedio,
con un 67,2% de los usuarios percibiendo este nivel, mientras que un 21,6% lo
considera inadecuado y solo un 11,2% lo ve como adecuado. Estos datos
reflejan que, si bien se cumplen ciertas expectativas basicas, existen areas que
requieren mejora.

Cuarto, se determind que la comunicacion percibida por el usuario tiene una relacion
directa moderada con la calidad del servicio, con un coeficiente rho de
Spearman de 0,484 (p < 0,05). Este resultado subraya la importancia de la
comunicacién efectiva en la percepcion de la calidad del servicio judicial,
aungue no es el unico factor determinante.

Quinto, se determiné que la transparencia percibida por el usuario muestra una
relacion directa baja con la calidad del servicio, con un coeficiente rho de
Spearman de 0,398 (p < 0,05). Este hallazgo sugiere que la transparencia,
aunque importante, tiene una influencia limitada en la percepcion de la calidad
del servicio en este contexto especifico.

Sexto, las expectativas del usuario tienen una relacion directa baja con la calidad del
servicio percibida, con un coeficiente rho de Spearman de 0,238 (p < 0,05).
Esta conclusién indica que las expectativas de los usuarios tienen una
influencia menor en su percepcién de la calidad del servicio en el juzgado penal
de Nuevo Chimbote 2024.
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RECOMENDACIONES

Implementar por parte del presidente de la Corte Superior de Justicia del Santa
programas de mejora orientados a elevar la calidad del servicio, con un
enfoque particular en los aspectos que los usuarios consideran mas
importantes. Esto contribuird a optimizar los procesos judiciales, mejorar la
infraestructura y adoptar tecnologias que faciliten la atencion al usuario
(Hanson, 2019).

Desarrollar estrategias de comunicacion claras y empaticas por parte del encargado
de la Oficina de Imagen Institucional de la Corte Superior de Justicia del Santa.
Estas estrategias deben adaptarse a las necesidades y caracteristicas
especificas de los usuarios del juzgado penal de Nuevo Chimbote, e incluir la
simplificacion del lenguaje juridico, el uso de diversos canales de comunicacion
y la provision de informacion precisa y oportuna sobre los procesos judiciales
(Vela & Marquina, 2024).

Mejorar las practicas de transparencia actuales por parte del responsable de la Oficina
de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica de la Corte Superior de
Justicia del Santa, para hacerlas mas relevantes y Utiles para los usuarios. Esto
puede implicar la publicacion de informacién accesible sobre procesos
judiciales, decisiones y estadisticas relevantes, asi como la implementacion de
mecanismos que permitan a los usuarios hacer seguimiento a sus casos de

manera sencilla y clara (Mungiu-Pippidi, 2023).

Establecer un sistema integral de gestion de expectativas de los usuarios por parte
del administrador del Modulo Penal de Nuevo Chimbote, que incluya una
comunicaciéon mas efectiva sobre los procesos judiciales, tiempos estimados y
resultados posibles. Este sistema debe buscar alinear las expectativas de los
usuarios con la realidad del proceso judicial, reduciendo la brecha entre

expectativas y percepciones (Mazzer et al., 2021).

Proporcionar capacitacion continua al personal del juzgado por parte del encargado
de la Oficina de Administracion Distrital de la Corte Superior de Justicia del
Santa en areas clave como atencion al usuario, comunicacion efectiva, manejo
de situaciones dificiles y sensibilidad cultural. Esta formacién debe estar

orientada a mejorar la calidad de la interaccion entre el personal judicial y los
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usuarios, lo que contribuye a una mejor percepcion del servicio (Hilty et al.,
2020).

Implementar un sistema de retroalimentacion continua por parte del encargado de la
Unidad de Planeamiento y Desarrollo de la Corte Superior de Justicia del Santa
para conocer las opiniones y percepciones de los usuarios (Sapru, 2020). Este
sistema debe incluir encuestas regulares, buzones de sugerencias y
mecanismos de seguimiento para asegurar que las opiniones de los usuarios

se traduzcan en acciones concretas de mejora del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES TEM ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
Calidad de  Segun Zhu et al. (2022) la Se evalia mediante 1. Elementosy Recurso y tecnologia. 1,2,3,4 Ordinal
servicio calidad del servicio se puede los 22 items con las materiales Instalaciones fisicas.
definir como una evaluacién dimensiones tangibles. Aspecto del personal
que hacen los ciudadanos Elementos Innovacion tecnologica.
después de comparar los tangibles,
servicios esperados y Fiabilidad, 2. Fiabilidad Honestidad. 5,6,7,8,9
percibidos. Responsabilidad, Confianza.
Capacidad de 3. Capacidad de  Tiempo de duracion de 10,11,12,13
respuesta. respuesta la consulta juridica.
Rapidez.
Puntualidad.
Respeto al orden de
llegada.
Cumplimiento del
servicio.
4. Seguridad Profesionalismo 14.15.16.17
Compromiso
5. Empatia Trato. 18.19.20.21.22
Credibilidad.
Amabilidad




Satisfaccion
laboral

Hwang & Choy (2019) definen
la satisfaccion del usuario
como la buena sensacion del
consumidor, que resulta de su
visiéon del rendimiento del
producto o servicio de acuerdo
con sus expectativas.

Se evallia mediante
los 15 items con las
dimensiones
Comunicacion
percibida,
Transparencia
percibida,
Expectativas del
usuario.

Comunicacion
percibida,

Transparencia
percibida,

Expectativas del
usuario.

Grado de servicio
Comunicacioén post
atencion

Confianza Grado de
veracidad

Horario adecuado
Opinién de otros
usuarios

1,2,3,4,5

6.7.8.9.10

11,12,13,14,15

Ordinal




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

INSTRUCCIONES:

Por favor, lea con atencion las siguientes declaraciones y seleccione con una "x" la
opcion que mejor refleje su experiencia. Recuerde marcar Unicamente una opcion y

tener en cuenta la escala de valoracion proporcionada a continuacion:

ESCALA VALORATIVA
5 4 3 2 1
Ni de
Totalmente De acuerdo acuerdo, ni Desacuerdo Muy de
de acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
ESCALA
No DIMENSIONES

5 4 3 2 1

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION — ELEMENTOS Y MATERIALES TANGIBLES

La entidad cuenta con equipos de apariencia

P1
modernos.
5 Las instalaciones de la entidad son visualmente
i atractivas.
Los materiales asociados con el servicio (folletos
P3 y banners) son visualmente atractivos
o4 Los servidores de la entidad tienen apariencia

limpia

DIMENSION — FIABLIDAD

pE La atencion que se brinda es acertada y de
manera correcta

P6 | Se cumple con los plazos de entrega a tiempo

Cuando se cometen errores en los procesos se
P7
los resuelve correctamente

P8 | Los servicios que se ofrecen son agiles




P9

Le ofrecen prestacion de servicios en un solo

lugar.

DIME

NSION — CAPACIDAD DE RESPUESTA

Considera usted los locales cuentan con

P10 | personal capacitado e idoneo en la presentacion
de servicios
P11 Considera usted que los empleados transmiten
confianza a sus clientes
P12 Se siente seguro al utilizar los servicios que
ofrece la entidad publica
P13 | Le ofrecen servicios gestidon de seguimiento
DIMENSION — SEGURIDAD
P14 | Considera que los empleados son amables
P15 | Cuentan con seguridad permanente los locales.
P16 | Los locales se encuentran limpios
P17 | Los locales cuentan con bafio para usuarios.
DIMENSION — EMPATIA
P18 Los negocios brindan atencién individualizada a
sus clientes
P19 Cree usted que los locales brindan horarios de
atencion compatibles hacia los usuarios.
P20 Los empleados brindan atencién personalizada a
los usuarios.
P21 Considera usted que servidores se preocupan
por los intereses de los usuarios.
- ¢ El servicio publico capta las necesidades de los

ciudadanos mediante sugerencias (buzon)?




V2: SATISFACCION DEL USUARIO ESCALA VALORATIVA

5 4 3 2 1
Ni
| de . Totalmente
Totalmente acuerdo, ni En
De acuerdo en
de acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
desacuerdo
ESCALA
No DIMENSIONES

5 | 4 3 2 1

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION — COMUNICACION PERCIBIDA

El ambiente en el JPNCH permite realizar
P1 | reclamos o alcanzar sugerencias para una

mejora en la atencion a los usuarios.

- Considera procedente recomendar el uso del
servicio que brinda el JPNCH.

Los servidores de la JPNCH le permiten hacer
P3 | una exposicion relacionada con sus necesidades

de atencion.

Existe una alta colaboracion comunicativa por
P4 | parte de los trabajadores entre ellos y con el
publico usuario del JPNCH.

La comunicacion practicada por los trabajadores
P5 | de la JPNCH es una herramienta fundamental

gue fomenta la productividad de la institucién.

DIMENSION — TRANSPARENCIA PERCIBIDA

La transparencia en el JPNCH es el pilar basico
P6 | para asegurar que no se desarrollen actividades

relacionadas con la corrupcion.




Los trabajadores de la JPNCH muestran
b7 transparencia al ser claros, sefialando
evidencias, haciendo comprender las

situaciones sin dar lugar a las ambigliedades.

Los trabajadores del JPNCH son transparentes
cuando no sucumben en practica corruptas

P8 | como intercambio de favores, de informacion
confidencial o recepcion de regalos por un

determinado servicio

En el JPNCH se comunica con responsabilidad
P9 | alos usuarios los plazos para la atencion de sus

solicitudes.

En el JPNCH contar con medidas de
transparencia favorecedoras de la

P10 | comunicacion, interna y externa, repercute
positivamente en el desarrollo de las

actividades.

DIMENSION — EXPECTATIVAS DEL USURARIO

P11 Cree usted que el servicio recibido fue mejor que
lo esperado

En el JPNCH se aplican y difunden las politicas
P12 | de buen servicio a los diferentes usuarios en
base a criterios de responsabilidad social.

p13 Piensa que al interior del JPNCH se realiza un
trabajo de manera profesional y adecuado

Siempre se absuelven o solucionan las
P14 | consultas de los usuarios que acuden a el

JPNCH en forma oportuna y precisa

La posibilidad en el JPNCH de que la
P15 informacion real pueda ser consultada por
usuarios afectados y estos puedan tomar

decisiones teniendo conocimiento de causa.

iGRACIAS POR TU APOYO! Fuente: Holguin, (2021)




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos (de

corresponder)

Para las variables: Calidad de Servicio y satisfaccion del usuario

Nombre y apellidos Especialidad del Opinion de
del juez validador aplicabilidad
Mg. Jaime Valqui Maestro en Gestidn
Aplicable
Duran publica
Mg. Elvia Yupanqui Maestra en Gestidn
Aplicable
Torres Publica
Mg. Jim Quispe Maestro en Gestidn
Aplicable
Valdivieso publica

Fuente: Holguin, (2021).

En nuestra investigacién se valido por juicio de expertos con los siguientes expertos:

Nombre y apellidos Especialidad del Opinion de

del juez validador aplicabilidad

Dr. Jose Angeles

Docente metoddlogo Aplicable
Gariza Quzquipoma
Dr. Pedro Gustavo
Docente metoddélogo Aplicable
Reyes Carrera
Mg. Rosendo Daniel
Docente metoddélogo Aplicable
Ramos
Mg Marlon Saldafa
Docente metoddélogo Aplicable

Olguin




Ficha de validacion de juicio de experto

MNombre del instrumento

Cuestionario de satisfaccion laboral

Objetivo del instrumento

Determinar la relacion de la Calidad de senvicio y
satisfaccidn del usuario en el juzgado penal en
nuevo Chimbote 2024.

MNombres y apellidos del
experto

José ﬁ.ngeles Garnza Cuzquipoma

Documento de identidad 17877622
ﬁ_mu:us de experiencia en el 20 afios
drea

Maximo Grado Académico | Doctor
Macionalidad Peruana

Institucicn Universidad Macional del Santa
Cargo Docente Titular Metodaologia
Midmero telefonico 932683503
Firma

. .l : s \'..'::J I

LT
iy ;'i“'" h - . & i,

Fecha 02 junio 2024

MOTA: Cralguier documents impresa diersnte def onginal, ¥ cuakguesr srchivo slecirinioo que se snoeninen fuera del

Campus Virtual Trios serdn  consideradios comao COBIA NO CONTROLADS




Ficha de validacién de juicio de experto

Mombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

determinar la relacion de la Calidad de servicio y La

Satisfaccion del Usuario en el Juzgado Penal de
NUEVD

Nombres y apellidos del
experto

Rosendo Daniel Ramos

Documento de identidad 17841952
Afios de experiencia en el 23 afios
area
Maximo Grado Academico  [Magister
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Nacional del Santa
Cargo Docente Titular Metodologia
MNamero telefénico 968139357
Firma
;-ai_r,;.":i:.;“"fi.fﬂ
;.T b -t' LT =
"l'\'j:'ﬂg Rogimdy [areel Pareos
Fecha

02 de junio del 2024




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario
Objetivo del instrumento
Nombres y apellidos del Pedro Gustavo Reyes Carrera
experto
Documento de identidad 32861402
Afios de experienciaen gl | 23 afios
area
Maximo Grado Academico  [Doctor
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Nacional del Santa
Cargo Docente Titular
Namero telefonico 044959991
Firma
Fecha o
02 de junio del 2024




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Determinar la relacién de la Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el juzgado penal en
nuevo Chimbote 2024.

Nombres y apellidos del experto

Marlon Saldafia Olguin

Documento de identidad 47724051

Afos de experiencia en el area | 2 afios

Maximo Grado Académico Maestro
Nacionalidad Peruano

Institucién ACAF

Cargo Gestor de proyectos
Numero telefénico 935153558

\ | Firma

Fecha

5/Junio/2024




Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna (de corresponder)

Alfa de Cronbach N° items

0.83 27

Segun el indicador de alfade Cronbach los valores mayores a 0.7 se consideran con
instrumentos confiables para los instrumentos utilizados por Holguin (2021) el valor

es 0.83 lo que indica que el instrumento es confiable.

Evaluando nuestras encuestas el alfa de Cronbach de los dos instrumentos tenemos

la siguiente tabla:

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Alfa de N de
Cronbach Cronbach elementos
basada en
los
elementos
tipificados
,928 ,926 37

10



Variable: Calidad de servicio

De los 22 items consultados en el instrumento para medir la calidad de servicio se
analizo
la fiabilidad con el indicador alfa de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronba elemen
ch tos

805 22

Interpretacion: el valor del indicador alfa de Cronbach nos dio ,905 lo que indica
una EXELENTE correlacion entre los items del cuestionario.

Variable: Satisfaccion del usuario
De los 15 items consultados en el instrumento para medir la calidad de servicio se

analizo
la fiabilidad con el indicador alfa de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronba elemen
ch tos
,836 15

Interpretacion: el valor del indicador alfa de Cronbach nos dio ,836 lo que indica
una BUENA correlacion entre los items del cuestionario.

11



Anexo 5. Consentimiento o asentimiento informado UCV (segun corresponda)

—— {.!.‘2 AMITE DOCUMENTA ——

17 BAYD 2024
Consentimiento Informado [oma 10:23am 0w
C'x,[{ el

| |
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ‘(

Titulo de la investigacién: “Asistencia de calidad y satisfaccién del justiciable en juzgado
penal de Nuevo Chimbote 2024".del rea del Juzgado Penal de la Corte superior de Justica
del Santa.

Investigador (a) (es): Plasencia Argote, Marisol Patricia

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Asistencia de calidad y satisfaccion
del justiciable en juzgado penal de Nuevo Chimbote 2024", cuyo objetivo es determinar la
relacién que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario del Juzgado
Penal de Nuevo Chimbote , 2024 .Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del
programa de estudio Posgrado de Maestria en Gestién Pablica, de la Universidad César
Vallejo del campus Universidad Cesar Vallejo Filial Chimbote , aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la

institucién. Corte superior de Justicia del Santa.

Describir el impacto del problema de la investigacion. Se generard informacion clara sobre
“Asistencia de calidad y satisfaccién del justiciable en juzgado penal de Nuevo Chimbote

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

; Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas
2 Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se

|
realizara en el ambiente del Area del Juzgado Penal de la institucién Corte Superior
de Justicia del Santa. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

|

\

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede
hacerlo sin ningln 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 o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra




Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin

EP MARISOL PLASENCIA docx

INFOHEE DE CHMGIRALIO AL

19. 20 10« 12«

INDICE DE SIMELITILAD FUEMNTES DE ENTERNET  PLIBL]CACIOMES TRAEA|OS DEL
ESTUDIANTE

FUERNTES PHIsLAPEAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo
Trabajo del estudianie

O

-

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de bnbesrnet

hdl.handle.net

Fuente de bnbernet

3%

-

repositorio.untumbes.edu.pe

Fuente de Inbernet

2%

renati.sunedu.gob.pe

Fuente de Inbernet

1o

Submitted to Universidad Cientifica del Sur
Trabajo del estudiande

www.ingeniare.cl

Fuente de bnbennet

1w

Submitted to Escuela de Posgrado Newman
Trabajo del estudianie

1w

Lo

Submitted to Universidad Nacional Federico
Villarreal

1w
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Anexo 7. Andlisis complementario

Calculo del tamafio de muestras

_ N. (Zl—a/z)zp *q
E2(N—-1) + (Z1—a/2)2-P- q

n

Donde:

n: muestra

Z: estadistico de nivel de confianza=1.96

g: variabilidad negativa=0.5 p: variabilidad positiva=0.5
N: Tamafo de la poblacion =4300

E: error, se propone un margen de 5%=0.05

~ 5200. (1.96)20.5 * 0.5
"= 0.52(5200 — 1) + (1.96)2.0.5.0.5

=134

Tamafio de la muestra para la estimacién de frecuencias (marco muestral
conocido)

N:kZl—cx/zz :kp:kq

n:
d>*(N—-D+2Z,__,." *p*q

Marco muestral N = 5200
Alfa (Maximo error tipo |) a= 0.05
Nivel de Confianza 1-a/2 = 0.975
Z de (1-0/2) Z(1-a/2)= 1.960
Prevalencia de la enfermedad p= 0.900
Complemento de p gq= 0.100
Precision d= 0.050
Tamafo de la muestra n= 135
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Satisfaccion del usuario
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Figura 1: Diagrama de dispersion de las variables calidad y satisfaccion del usuario

en el juzgado penal de Nuevo Chimbote,2024.
Fuente: IBM SPSS v.25

Calidad de Servicio

Figura 2: Distribucion de los niveles de calidad de servicio del juzgado penal de

Nuevo Chimbote,2024.

Fuente: Datos tabla 3
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Satisfaccion del usuario

M insatisfecho
H Regular
[ satisfecho

Figura 3: Distribucion de los niveles de Satisfaccion del usuario del juzgado penal

de Nuevo Chimbote,2024.

Fuente: Datos tabla 4

Comunicacidon
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Calidad de servicio

Figura 4: Diagrama de dispersion de la dimension comunicacién percibida y calidad

de servicio.
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Figura 5: Diagrama de dispersion de la dimension transparencia percibida y calidad

de servicio.
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Figura 6: Diagrama de dispersion de la dimension expectativas del usuario y calidad

de servicio.
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Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

ok =118} ) YRS
Higl a8 e
Fouvs fomis SR La uiec

Presidencia de la Corte Superior de Justicia del Santa

"Dacenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
"Ario del Bicantenario, de la consolidacién de nuestra Independenicia, y de la conmemoracién de las

heroicas b de Junin y Ay ho* e S
3 ikl Firma et =
Chimbote, 20 de Mayo del 2024 BRI Digital 5% >
Foche: 20, 174708 08

OFICIO N° 001203-2024-P-CSJSA-PJ :

Sr{a).

JORGE VICTOR LI JIMENEZ

Administrador del Modulo Penal

Presente. -

Asunto : Solicitarle su colaboracién, para que pueda realizar mi investigacién en

su representada y obtener la informacién necesaria para poder desarrollar la
investigacion titulada Asistencia de calidad y satisfaccion del justiciable en juzgado
penal de Nuevo Chimbote 2024.

Referencia : a) EXPEDIENTE 002446-2024-MPU-CS
b) ESCRITO 2024-S/N (17MAY2024)

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarlo muy cordialmente y en atencién al
asunto y al documento de la referencia, DERIVARLE la SOLICITUD realizada por la
estudiante de la Facultad de Derecho y Ciencias Politicas de la Universidad “Cesar
Vallejo" ~ Filial Chimbote, a fin de que dentro de sus facultades y competencias proceda
con el tramite respectivo, debiendo de INFORMAR de MANERA DIRECTA a la recurrente
y a esta Presidencia sabre el trdmite respectivo.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad, para reiterar a usted los sentimientos de
mi mayor consideracion.

Atentamente,
Documento firmado digitalmente
MARIA LUISA APAZA PANUERA
Presidente de la CSJ del Santa
Presidencia de la Corte Superior de Justicia del Santa
BIBIBIRIRIL &) BIZIBIRIBIZIRI 2RI o HIRIIRIR
HIREIRIRIR ﬂ%ﬁmwmmwmﬁ&mnmﬂmﬂﬁ
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

identificado con DNl .3228&83.%1 ciciiiiiiennn. en calidad de
Deacane..del. Cotegla. de. A Q.@af.f‘.s’.....‘?@!‘(..?’fﬂﬁ ......... 4rea de
........................................... i T RO R SR Ot
................................................... con RUC N.zato3l40624....

ubicada en la ciudad de .CHimbete ... .

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior (a, ita) MARISOL PATRICIA PLASENCIA ARGOTE |dentificado con DNI N°
43163525, Alumna del Posgrado; para que utilicé la informacion necesaria del Juzgado
Penal de - Nuevo Chimbote. Con la finalidad de que pueda desarrollar su Grado de
Maestrante en GESTION PUBLICA. :

Indicar si el Representante que auteriza la informacion de la empresa, solicita
mantener el nombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con
una “X" la opcién seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la entidad; o

il

DECANO

( ) Mencionar el nombre de la entidad.

Firma y sello del Representante Legal
DNI:

£1 Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion / en la Tesis
son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar.

Estudiante
DNI: 43163525
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Anexo 9. Otras evidencias
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