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Resumen 

 
 

La Calidad de servicio y satisfacción del usuario en la Defensa Publica son 

variables presentes en todos los ambientes profesionales y organizaciones 

públicas que inciden en las diligencias de los miembros de la organización, pero 

debido a muy diversos factores, no se presta la debida atención a los aspectos 

anteriores, lo que conduce a la mecanización y optimización de los trabajos 

realizado, siendo necesario conocer a mayor detalle estas variables y su 

correlación existente. Para tal fin se recoge la información utilizando el 

cuestionario, de tipo cuantitativo, correlacional y de corte trasversal, 

posteriormente se procesaron los resultados mediante el SPSS 24 y para el 

análisis estadístico con el Rho de Spearman, determinando las correlaciones 

entre las variables, logrando conocer la relación existente entre las variables 

investigada y desarrolladas, rechazando la Hipótesis Nula, con lo cual concluyó 

la existencia de una relación directa y significativa entre ambas variables. 

Asimismo, es preciso indicar que el valor de correlación es positiva alta. 

Conllevando a optimizar estándares de calidad en el servicio ofrecida a los 

usuarios que beneficia a su complacencia exteriorizada, pues son variables 

sensibles que dependen de condiciones sociales, laborales e influyen en el 

desarrollo y cumplimiento de objetivos. 

 
PALABRAS CLAVES: Calidad de Servicio, satisfacción del usuario, 

Defensa Pública, usuario. 
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Abstract 

 

The Quality of service and user satisfaction in Public Defense are variables 

present in all professional environments and public organizations that affect the 

diligence of the members of the organization, but due to very diverse factors, due 

attention is not paid to the previous aspects, which leads to the mechanization 

and optimization of the work carried out, being necessary to know these variables 

and their existing correlation in greater detail. For this purpose, the information is 

collected using the quantitative, correlational and cross-sectional questionnaire, 

subsequently the results were processed using SPSS 24 and for statistical 

analysis with Spearman's Rho, determining the correlations between the 

variables, getting to know the relationship between the variables investigated and 

developed, rejecting the Null Hypothesis, which concluded the existence of a 

direct and significant relationship between both variables. Likewise, it is 

necessary to indicate that the correlation value is positively high. Leading to 

optimize quality standards in the service offered to users that benefits their 

externalized complacency, since they are sensitive variables that depend on 

social and labor conditions and influence the development and fulfillment of 

objectives. 

 
 

KEYWORDS: Quality of Service, user satisfaction, Public Defense, user. 
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I. INTRODUCCIÓN. 

 
 

A nivel global, el mundo se ha desarrollado a una velocidad vertiginosa 

en los últimos años, con retos y oportunidades en eficacia, procesos y el control 

ha aumentado con el tiempo, es asi que las organizaciones se enfrentan a la 

exigencia de mejora continua de sus bienes o servicios, teniendo en cuenta que 

suele ser una herramienta muy eficaz en una organización si se utiliza de manera 

eficaz, razón por la cual se genera el debate en busca de posibles soluciones 

que mejoren los servicios brindados por el Estado. 

 

En un mundo de demandas crecientes sobre calidad de servicio en la 

satisfaccion de los consumidores, considerado como uno de los elementos más 

significativos para el éxito de las entidades publicas, aun persisten problemas de 

satisfacion al usuario debido a que las entidades no están interesadas en 

optimizar sus métodos para brindar un asistencia de calidad, ya que hoy 

determinan en gran medida su competitividad dentro de los estandares de 

calidad al usuario. (Bustamante et al., 2019). 

 

En nuestro país, la satisfacción del cliente a través de un servicio, se 

encuentran intrínsecamente comprometidas, en tanto que ambas variables 

identifican las fallas específicas en el proceso de calidad de servicio en búsqueda 

de una mejora continua, pues la perspectiva de los usuarios es de particular 

relevancia en la búsqueda de una atención eficaz y receptiva; es decir, atención 

que respeta los valores, preferencias y necesidades (Cervantes et al., 2020). 

 

De otro lado, para que un negocio prospere, se necesita un elemento 

imprescindible que constituye la carta magna de toda compañía, ello es el servicio 

al cliente que se convierte de esta forma en un referente de cultura organización 

e innovación, dado que la mayoría de los consumidores al menos no aceptan la 

baja eficacia, pues las empresas de hoy no poseen un aumento remedio que 

adoptar diseños de alta calidad si quieren seguir siendo competidores. Por lo 

tanto, la tarea de perfeccionar la eficacia de sus mercados y servicios debe ser 

la máxima prioridad de la empresa. (Summa, 2020). 
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Cabe señalar que, la baja calidad del servicio perturba la conservación 

de interesados, situación que siempre encontramos que la dificultad de las 

empresas para lograr como los clientes elijan otra cosa, radica enla confianza 

que sienten que la calidad del servicio es considerada actualmente como una 

habilidad utilizada a fin de disminuir la inequidad en nuestra sociedad y mejora 

de atención al servicio. (Soto y Villena, 2018). 

 

En las entidades públicas de la localidad se identificaron en los últimos años 

estudios de satisfacción del usuario, evaluándose las características de los 

productos que se proporciona al usuario y los efectos que se causa en los 

usuarios cuando pretenden acceder a determinados servicios de manera 

inmediata antes de que la oferta se limite, logrando clarificar que con el tiempo, 

el desarrollo de la ciencia aplicada, la economía de proveedores y la ingeniería 

ha llegado a los clientes a una mayor competitividad en el mundo empresarial. 

(Febres y Mercado, 2020). 

 

La estimación de la complacencia de los consumidores es cada vez más 

popular, lo que se demuestra con diversas encuestas realizadas sobre 

satisfacción al usuario, encontrándose que una determinada institución educativa 

que satisface plenamente sus necesidades y expectativa lograra una mayor para 

actores implicados en este asunto. (Ospina, 2021). 

 

De igual manera, los informes internacionales mostraron un alto 

porcentaje de usuarios satisfechos en instituciones del sector público; sin 

embargo, su baja varianza resulta en el tiempo dudas sobre su utilidad como 

controles en países desarrollado y en desarrollo, donde se establezcan políticas 

que permitan la recopilación periódica de comentarios de los usuarios sobre los 

servicios de justicia penal, para desarrollar procedimientos de procesamiento de 

datos y recomendaciones para su mejora. (Carrion, 2019). 

Es por ello que investigación que abordaremos tiene la intención de 

poner en evidencia las falencias de los procesos administrativos desarrollados 

en la administración de justicia de manera virtual y su repercusión en el servicio 

y complacencia de los usuarios que diariamente ingresar escritos ante la 

Defensoría Pública y Acceso a la Justicia de Santa Anita. 
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Respecto a lo indicado se esboza el consecutivo interrogante: ¿Cómo se 

relaciona la calidad de Servicio y satisfacción del usuario del área de Mesa de 

Partes virtual de la Defensoría Pública, 2021? En cuanto a los problemas 

específicos se identificaron los siguientes: 1) ¿Cómo se relaciona la confiabilidad 

con la satisfacción del usuario?, 2) ¿Cómo se relaciona la capacidad de 

respuesta con la satisfacción del usuario?, 3) ¿Cómo se relaciona la empatía con 

la calidad de servicio? 4) ¿Cómo se relaciona la tangibilidad con la calidad de 

servicio del usuario?, 5) ¿Cómo se relaciona la seguridad con la calidad de 

servicio del usuario? 

Siguiendo esta línea de pensamiento, Hernández et al. (2018) 

Argumentan que el investigador debe justificar la investigación; como necesaria 

e importante; en cambio, la justificación práctica es, porque después del estudio 

y mediante del análisis de datos, el uso de herramientas se implementan nuevas 

estrategias para el desarrollo de investigaciones que permitan establecer un 

proceso de transformación hacia los trabajadores en Defensoría Pública y 

usuarios logrando las metas establecidas. La investigación tiene una justificación 

metodológica, porque considera que las herramientas desarrolladas contribuirán 

significativamente a la colectividad científica, dado que podrán ser esgrimidas en 

futuras averiguaciones para ahondar en la problemática. Enmarcándonos en la 

Justificación social se puede proponer que los resultados ayudarán a ampliar la 

visión de la problemática de los trabajadores de la mesa de parte virtual de la 

Defensoría Pública, a partir de ello se podrán proponer estrategias que mejoren 

el desempeño laboral de los mismos y así mejorar los indicadores de metas y 

objetivos de la Entidad, para brindar mejores servicios a los usuarios en 

referencia a su intervención. Sobre el aspecto teórico servirá para tomar en 

cuenta temas transversales respecto al sistema judicial, la misma que se 

caracteriza por una serie de deficiencias que impiden la eficacia y coherencia de 

las distintas autoridades judiciales, razón de ser del sistema judicial. 

Respecto al objetivo general, Determinar la relación que existe entre la 

calidad del servicio de atención en mesa de partes virtual y satisfacción del 

usuario en la Defensa Publica – Sede Santa Anita, 2021, para los objetivos 

específicos se plantea lo siguiente: 1) Evaluar la relación que existe entre la 

confiabilidad con la satisfacción del usuario, 2) Mejorar la capacidad de 
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respuesta en relación con la satisfacción del usuario, 3) Determinar la relación 

que existe entre la empatía con la calidad de servicio, 4) Precisar la relación que 

existe entre la tangibilidad con la calidad de servicio del usuario, 5) Precisar la 

relación que existe entre la seguridad con la calidad de servicio del usuario. 

Como hipótesis general se plantea lo siguiente: Existe relación entre 

calidad del servicio con la satisfacción del usuario en la Defensa Publica – Sede 

Santa Anita, 2021. Para las hipótesis específicas se formula lo siguiente: 1) 

Existe relación entre la confiabilidad con la satisfacción del usuario, 2) Existe 

relación entre positiva entre la capacidad de respuesta en relación con la 

satisfacción del usuario, 3) Existe relación entre la empatía con la calidad de 

servicio, 4) Existe relación entre la tangibilidad con la calidad de servicio del 

usuario, 5) Existe relación entre la seguridad con la calidad de servicio del 

usuario. 

Por tal motivo con la presente investigación se desea aportar estrategias 

de mejora para la institución en cuanto a la calidad de servicio y satisfacción de 

los usuarios, pues son variables estudiadas sensibles ya que dependen de 

condiciones sociales, laborales e influirán en el desarrollo y cumplimiento de 

objetivos, permitiendo la inclusión de necesidades o deseos específicos de los 

usuarios con una característica particular enmarándose en puntos positivos para 

la entidad. 
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II. MARCO TEORICO 

 
Para que el presente estudio tenga la credibilidad necesaria se recurren 

a estudios internacionales, nacionales y locales, recogiendo experiencias, 

aportes y posibles soluciones a los problemas de las diversas instituciones 

materias de investigación. Los autores propuestos marcan los precedentes para 

el desarrollo de la investigación mas no determinan los resultados ya que cada 

institución en función a las tareas que desarrollan tendrá sus particularidades. 

 
López (2021) sugirió ilustrar la correlación entre disposición de servicio 

y niveles sobre satisfacción de mesa de parte del municipio en Santa Anita. 

Enmarca su investigación con metodología tipo investigación aplicada, enfoque 

cuantitativo no experimental - diseño correlacional, considerando una población 

de 100 usuarios. Encontró una correspondencia positiva y demostrativa entre sus 

variables en el área de tabla de entidades, indicando que los estándares de 

calidad del servicio brindado son prósperos con los usuarios. Concluyó que los 

usuarios recibieron grandes elogios a la calidad de servicios que brinda la 

Entidad, teniendo en cuentea que el nivel de confianza brindado por la entidad 

se recrea en el avance de sus planes estratégicos. 

 
Chira (2021) busca establecer las características de calidad de servicio 

y satisfacción de los   usuarios   en   las   MYPES   para   la   división comercial 

de Corrales Supermercados, en los cuales se aplicó método descriptivo, 

cuantitativo y diseño no experimental, con una población de 68 clientes, 

utilizando la encuesta como herramienta de recopilación de datos. El autor 

concluyó que las tiendas sobre comestibles necesitan equipos modernos, los 

empleados requieren capacitación para brindar un buen servicio y los dueños 

como los trabajadores de las tiendas precisan una tienda de comestibles lista 

para manejar cualesquiera problemas presentada y perenemente deben 

proporcionar información honesta como confiable para establecer su credibilidad. 

 
Torres (2021) aborda el impacto de mesa de partes electrónica en 

gestión de la atención al ciudadano; que tiene como objetivo vincular el uso de 
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tableros electrónicos y la gestión de la atención al ciudadano en sus diversas 

vertientes, tal como lo vieron los litigantes del Poder Judicial de Lima, durante 

2020. En este contexto, como el diseño del estudio es primario, el diseño es no 

experimental con una sección transversal causal. Su muestra estuvo conformada 

por 368 litigantes del Poder Judicial de Lima, aplicando encuestas, con un 

cuestionario de 36 interrogaciones a través de un cuestionario, cuyo contenido 

ha sido validado por juicio de expertos y análisis de fiabilidad. Como 

consecuencia del estudio se estableció que existe plataformas virtuales 

presenciales y aspectos empáticos de la gestión de servicios en la ciudadanía 

en la Corte Suprema de Justicia en Lima 2020. En la línea se plantea que, con 

el fin de mejorar mesa de partes electrónica en la dirección de la plataforma 

directa de la administración de servicios a los ciudadanos de la Entidad, y las 

unidades administrativas y financieras a través de la coordinación de recursos 

humanos, asegurar la formación continua del personal judicial y administrativo 

sobre la aplicación de la normativa de notificación electrónica en todas las 

disciplinas. 

 
Granados et al (2021) busca analizar la problemática del Estado peruano 

cuando decide impulsar la modernización administrativa a través de la 

transformación digital de las actividades que realizan las administraciones 

públicas, especialmente en la atención de trámites administrativos y el impuesto 

de servicios en favor de los habitantes. Llevaron a cabo el estudio utilizando un 

método de investigación cuantitativo basado en la investigación social. Además, 

al tratarse de un servicio a la ciudadanía, el estudio se centra en un tipo de 

muestra poblacional concreto. Los investigadores llegaron a los hallazgos 

mostrando que el diseño de mesa parte virtual, involucra la consideración de 

aspectos como implementación de la plataforma digital, la creación de sus 

características y la aprobación del marco regulatorio, y la responsable de 

monitorear la implementación y actualización. agencias administrativas 

estatales. Asimismo, si se procede lo contrario, implementar esta solución no 

tendrá los resultados esperados, entre los cuales aprobación de lineamientos de 

implementación de estándares y la simplificación administrativa, mediante el 

diseño de lineamientos para el uso de herramientas tecnológicas para la 

digitalización de servicios. 
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Hizo (2021) busca investigar los niveles de correlación existentes entre 

calidad de servicio y satisfacción al usuario del municipio de Paramonga. El autor 

utilizó para su estudio un cuantitativo, básica, nivel correlacional, no 

experimental. La población lo conformo un total de 383 usuarios de la entidad. El 

autor concluyó que deberá realizarse la implementación de un procedimiento de 

adiestramientos para el personal que labora en atención al público y así optimizar 

la cortesía, alcance y la capacidad para corregir inquietudes y exigencias del 

usuario. 

 
Rivasplata (2021) analiza el nivel de conexión de usuarios del área 

recaudaciones del municipio Guadalupeño. El autor utilizo para su estudio una 

investigación cuantitativa de diseño no experimental, para lo cual utilizó la técnica 

de indagación y el cuestionario como herramienta en una población conformada 

por de 48 personas. El autor concluyó que la entidad deberá instituir talleres o 

mentorías prevaleciendo temas sobre el perfeccionamiento del cuidado en 

referencia a la calidad en los participantes en el departamento de cobranzas. 

 
Herrera (2020) buscó cuantificar el efecto de eficacia de servicio sobre 

complacencia de usuarios que impulsa al tributo en la entidad edil de Cañete. Su 

investigación el autor utiliza un método de inferencia hipotético, de tipo básico, a 

nivel de correlación con el diseño horizontal y no experimental. Los resultados 

descriptivos muestran que la calidad del servicio llega regularmente al 65,7% y 

la satisfacción del usuario es baja al 55,2%. En este sentido, concluyo que 

calidad del servicio no afecta la satisfacción de usuario. De igual manera, al 

señalar que la disposición del servicio no afecta el interés de los contribuyentes 

en la ciudad, también se enfatiza que eficacia del servicio no afecta toda 

información para los contribuyentes. 

 
Phang (2020) planteo la calidad de los servicios públicos como requisito 

legislativo y una necesidad ilimitada en la Administración estatal, causando gran 

importancia y preocupación de la organización, para poder ofrecer una asistencia 

de calidad es necesario conocer el horizonte actual de calidad del servicio. Es 

por ello que este tipo de estudio es no empírico, con un diseño de coeficiente 

descriptivo comparativo, con única variable y varios grupos de estudio. Los 
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resultados obtenidos son para mejorar la satisfacción de los contribuyentes, con 

gestión eficaz y construir una imagen positiva en la sociedad. La conclusión 

adecuada es que la calidad por área de interés de los trámites administrativos, 

similares satisface al contribuyente, con un mayor nivel de sensación de 

seguridad y empatía. 

 
Sánchez (2020) analiza establecer el nivel de correspondencia entre 

calidad de servicio y satisfacción de beneficiarios en el municipio de Comas. El 

autor aplico técnica de búsqueda a fin de conseguir computarizar las variables 

con sus dimensiones. Utilizó un tipo investigación cuantitativo, correlacional 

transversal, no experimental, con una población conformada de 300 personas 

usuarias que ejecutan gestiones constantemente en el municipio. El autor 

concluyó que existe una correspondencia entre las variables, permitiendo incluir 

extensiones de viabilidad, perceptibilidad, confianza, empatía y elementos 

tangibles, de esa manera la investigación resulta notable para mantener 

continuidad de disposición de servicio, a fin de impedir retrasos en el acatamiento 

pertinente de perspectivas o pretensiones dispuesta por usuarios con respecto a 

la misión acreditada. 

 
Santos (2019) se aboco sobre análisis sobre eficacia de servicio y 

satisfacción de consumidores según excelencia de la política institucional en la 

administración judicial, apaleando al plan de progreso corporativo del sector 

judicial de 2009 a 2018, lo que imposibilita medir la prosperidad del desarrollo 

del estado con la eficacia del servicio de justicia, manifestado en la ausencia de 

los valores de las instituciones judiciales. Trabajo según el método de 

investigación básica, con diseño de prueba de correlación cruzada, con 210 

usuarios, de los cuales 54 son usuarios. Como resultado, el servicio brindado 

tiene una buena calidad de servicio, existiendo una relación notablemente alta 

entre las variables según el discernimiento capacidad corporativa del 

Departamento Judicial en Huancayo. Concluyeron que los litigantes se referían 

a que no había una política institucional, mientras que el jurista y magistrado del 

insistía en que todo estaba dentro del marco de organización y funcionarios, 

indicando que la política institucional se expresa por escrito, provocando un 
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impacto negativo en la calidad del servicio al usuario, trayendo como 

consecuencia insatisfacción de usuarios en la administración de justicia. 

 
Flores (2019) trabajo en determinar la eficacia del servicio al cliente de 

Sedapal. El estudio que realizo fue de enfoque cualitativo, de tipo descriptivo 

básico, evaluando a 500 usuarios del servicio de saneamiento y agua potable de 

Lima - SEDAPAL. Los resultados obtenidos muestran que si se facilita una mejor 

coordinación del trabajo se logrará una mayor eficiencia y se mejorarán las 

actividades de gestión relacionadas con el compromiso de la unidad con las 

personas. Utilice sus elementos esenciales para lograr objetivos e intenciones, y 

así prepararlo para garantizar el éxito y la atención al cliente de calidad. Concluyó 

que los altos directivos designados para SEDAPAL deben potenciar las 

discusiones con la comunidad sobre la mejora de los servicios y progreso de 

eficacia de vida de los limeños, para concretar avances y mejoras que se han 

realizado, así como los planes futuros. 

 
Rivera (2019) se plantea como meta disponer el grado de calidad sobre 

bienes que ofrece la sociedad privada ELEVATE BUSINESS en ciudad de Lima. 

Para ello se utilizaron métodos descriptivos, cuantitativos y deductivos, técnicas 

de cuestionarios y se usaron como herramientas los cuestionarios aplicados a 

250 clientes, para seleccionar los mejores, en las cuales el 18,8% de clientes 

expresaron que la calidad del servicio propuesta es mínima a de ELEVATE 

BUSINESS en la ciudad de Lima, en cuanto a los factores tangibles es el rubro 

de actividad, el 9,2% de los clientes manifestaron que la disposición del servicio 

es baja en el centro de llamadas. Los resultados del estudio arrojaron que la 

empresa no contaba con evidencias operativas ni de calidad, no estaba 

capacitada en aspectos que pudieran afectar la calidad del servicio, y no se 

implementaba supervisión. Concluyó el autor que, si se desea mejor la calidad 

del servicio y mejorar toma de decisiones en organizaciones, es recomendable 

desarrollar e implementar un piloto de estimación de la calidad del servicio. 

 
Canga et al (2019) quienes evalúan la calidad del servicio, acerca del 

discernimiento de las operaciones realizadas en una empresa chilena. Su 

investigación refleja un carácter descriptivo exploratorio, considerando que no se 
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han encontrado estudios previos en el mismo contexto que aborden los servicios 

percibidos en el Poder Judicial de Puerto Montt. Los efectos de perspectivas 

promedio de calidad al servicio del juzgado analizado, dieron como resultado 

global, la identificación, en las que se incrementó la disminución de respuesta y 

confiabilidad, es decir, los interesados perciben que el juzgado no cumplir con 

sus esperanzas del servicio. Concluyó, a pesar de la brecha de calidad en la 

empresa, es claro que solo el 28% está satisfecho, la empresa ha intentado 

analizar e implementar estas estrategias de divulgación, las cuales se pueden 

mejorar a través de la implementación de herramientas para asegurar la 

información de los usuarios y mantener su confidencialidad. En todo momento, 

antes de que tenga lugar cada proceso dentro de la organización, para asegurar 

que el servicio prestado es el adecuado. 

 
Campos (2018) procura diseñar una propuesta de comunicación hacia 

mejoramiento de servicio de usuarios del Poder Judicial de Lambayeque. 

Proporciona un enfoque cuantitativo con niveles tanto descriptivos como 

proposicionales. Asegurar que la toma de decisiones es necesaria para mejorar 

los servicios prestados a los usuarios, implementando estrategias como 

servicios, para satisfacer a los usuarios con la brecha entre sus expectativas y el 

servicio que esperan. Una de sus conclusiones más destacadas es el horizonte 

de complacencia de los beneficiarios con el servicio, y se puede observar que 

cuanto más interés tienen los colaboradores en la unidad, mayor es la eficiencia 

de la satisfacción de los usuarios. 

 
Paredes (2018) planteo establecer la calidad de gestión en los tramites 

de documentos en procesos judiciales penales de Corte Suprema año 2017. El 

método utilizado fue la investigación básica, con una estimación no experimental, 

para el nivel descriptivo, que recopiló información durante un período 

determinado, y luego aplicó la herramienta. En cuanto a los resultados que se 

han obtenido, se identifica los problemas existen a fin de reducir los errores que 

se cometen y buscar soluciones acordes y precisas, para ello la confiabilidad, la 

privacidad del usuario y la disponibilidad de equipos son los indicadores a seguir. 

La investigación concluyó que hay pruebas sólidas que confirman que, la calidad 

de vigilancia en mesa de partes de la entidad señalada, y sobre aspectos 
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negativos en todos los niveles pueden ser subsanados a través de programas, 

capacitación y actualización del personal encargado de brindar información. 

 
Chalco (2018) analizo el efecto de aptitud al servicio del comprador en 

complacencia sobre el cliente por parte de Asociación Centros Comerciales 

Bolognesi Mercadillo de Tacna durante el 2017. El tipo de estudio usado es 

básico, con un grado de interpretación y diseño, no experimental. En 

consecuencia, la asociación demostrada por el estadístico Rho de Spearman 

muestra una fuerte asociación entre variables referidas con anterioridad. El autor 

concluyó que, debe mejorar la apariencia de puestos de venta, se debe mantener 

la presentación ordenada de sus productos de manera que atraiga la atención 

del cliente, la ejecución y el cumplimiento del horario de trabajo. 

 
Aréstegui y Trujillo (2018) busca cuantificar el grado de agrupación entre 

calidad de servicio y satisfacción del usuario, empleando una investigación no 

experimental y diseño transversal. La recolección de datos se aplicó a un grupo 

poblacional compuesta por 25 colaboradores también conocidas “clientes 

internos” y una muestra equivalente de la misma comunidad. La técnica para 

recolectar datos fue encuesta y su herramienta dos cuestionarios midiendo cada 

variable de 20 ítems, cada panel ha sido validado por expertos y se ha verificado 

su confiabilidad. Los autores concluyeron que la calidad de servicio está 

relacionada con satisfacción de usuario, lo que significa que el brindado al área 

de servicios básicos en cuanto a la cortesía es aprobada por el cliente interno 

(servidores municipales). La empatía es uno de los factores que más satisfacción 

genera en el cliente interno. 

 
Guzmán y Ramos (2018) buscaron fijar correspondencia existente entre 

calidad de servicio y satisfacción de usuario en Dirección Regional de Educación 

en Pasco, donde se aplicó cuestionarios para recolectar información y se adoptó 

el de Spearman consta de 20 preguntas. Los autores concluyeron la existencia 

significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario dado que, a 

mayor calidad del servicio brindado a los usuarios, mayor será su satisfacción, 

mientras menor es la cantidad de mal servicio prestado menor es la satisfacción 

del usuario. 
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Longa (2018) busca establecer correlación existente entre calidad de 

servicio y satisfacción de estudiantes en la escuela posgrado del departamento 

de la Universidad de San Marcos, mediante investigación aplicada, con diseño 

descriptivo comparativo, enfoque cuantitativo. Su población está conformada por 

todos los egresados de la universidad que solicitaron una acción en los módulos 

panel del Doctorado. El autor concluyó la existencia correlacional entre calidad 

del servicio y satisfacción de egresados en la tabla de zonificación de la 

universidad. Según el coeficiente de spearman (r) de la tabla N° 18, encontramos 

que 0.811 tiene una significancia positiva entre los variables, según la tabla N° 

19, luego obtenemos el valor de Significancia o P = 0.006 (Cuadro) N° 18), 

considerando la siguiente condición, si el P-valor (P < 0.05), concluimos la 

existencia de correlación entre las variables aunadas a la mesa departamental 

de la Universidad Mayor de San Marcos durante 2018. 

 
Después de analizar a los autores anteriores, podemos ver una serie de 

categorías conceptuales, que formarán el soporte cognitivo o la base de la 

investigación y los conceptos. que se entrecruzarán a lo largo en la creación del 

conocimiento. 

 
Referente a la variable calidad de servicio, Pedraza et al (2018), en su 

discurso de su personalidad aceptada, menciona que la seña de identidad del 

piloto industrial es que se centra en el comprador como árbitro último de la 

excelencia. 

 
Es el consumidor final quien resuelve si el bien o servicio ofrecido cubre 

sus deficiencias y perspectivas. (Gallardo & Reynaldos, Quality of service: user 

satisfaction from a nursing perspective., 2018). El objetivo no es siempre la 

felicidad del consumidor, sino también el entusiasmo, la seguridad y la lealtad 

con el futuro. Por ende, en la versión económica, se insiste en cuidar de conocer 

los deseos del comprador y traducirlos en tipologías específicas del producto. 

(Rubio, Customer Service Quality in Large Supermarkets in Ibagué, Colombia: 

Analysis through the SERVQUAL Multidimensional Scale., 2019). 
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De acuerdo a lo indicado por Martínez et al (2018) Se entiende que la 

calidad es una respuesta definitiva a las expectativas del consumidor o usuario, 

las cuales dependerán en gran medida de cómo se sienta el cliente con respecto 

al producto o servicio en cuestión. 

 
Respecto a la variable Mesa de Partes, se indica que la información 

sobre el horario de fiestas está sujeta a cambios como la Unidad de Recepción 

y Registro de Documentos, que se encuentra, además del punto de partida de 

atención al público (Bastidas, Desarrollo e Implementación del Sistema de 

Trámite Documentario en la Municipalidad Provincial de Huancayo para la 

atención de expedientes., 2018), en la recepción de la oficina (Quispe & Vilchez, 

2017); asimismo, el dominio es responsable de derivar el documento de las 

dependencias respectivas, así como la responsabilidad de realizar las acciones 

anteriores para cumplir con un procedimiento administrativo. 

 
Para Zeithaml et al. (2019), la variable complacencia del cliente puede 

medirse a partir de la estimación que hace un beneficio o servicio en relación a 

su respuesta de necesidades y expectativas. Por otro lado, la satisfacción del 

cliente según Kotler (2012) se reseña a la medida en que el ejercicio percibido 

de un beneficio similar a las perspectivas del comprador. 

 
Posteriormente al estudio realizado, podemos comenzar a precisar 

algunas bases conceptuales que formarán el sustento epistemológico para la 

creación del conocimiento. 

 
Respecto al término calidad de servicio, los autores Blanco y Lobato 

(2013) señalan que la calidad puede tomar dos formas: interna y externa. 

Cuando hablamos de calidad interna, se trata de la calidad de los bienes o 

servicios y se detiene en realizar una venta o prestar un servicio. Por otro lado, 

la calidad externa se refiere a la entrega del beneficio o asistencia y está 

enfocada a cumplir con las expectativas del usuario. 

 
Respecto al término atención al usuario, el autor López et al (2013) 

refiere que actualmente es una necesidad que tiene una empresa o una 
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organización, y no es algo temporal, al contrario, son estrategias que se 

implementan constantemente. Por tanto, esto significa que todos los individuos 

que laboran en la organización deben participar. 

 
Respecto al término capacidad de respuesta, los autores Demuner et al 

(2020) refieren que es la suma de la disposición y disposición del proveedor del 

servicio para responder a la solicitud. 

 
Respecto al término Celeridad procesal, los autores Castillo et al (2019) 

afirman que es aquel principio que tiene carácter normativo constitucional, la cual 

debe ser aprovechada por los miembros jurisdiccionales en toda diligencia que 

requiere contienda judicial de manera eficaz y eficiente. 

 
Respecto al término gestión de calidad de servicio, los autores Amstrong 

y Kotler (2018) sostienen que es una organización que se dedica al servicio, se 

distingue por brindar una calidad de forma relevante más elevada que a 

diferencia de su competencia. 

 
Respecto al término Defensoría Pública, conforme al artículo 191 de la 

Carta Magna, la misión de la Defensoría Pública es avalar el acceso pleno e 

equivalente a la imparcialidad de quienes, por su incapacidad o circunstancias 

económicas, sociales o culturales, no puedan contratar los servicios de defensa 

jurídica para la protección de sus derechos. 

 
En relación este punto, después de haber revisado y analizado las 

referencias bibliográficas anteriores, así como sistematizado los saberes de las 

investigaciones base de nuestro proyecto, además de haber definido las ideas 

fuerzas con la elaboración de conceptos epistemológicos, es que nos 

planteamos una metodología activa y transformadora de la realidad, que nos 

permitirá desarrollar en el presente estudio de tesis. 
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III. METODOLOGÍA 

 
3.1. Tipo y diseño de investigación 

 
3.1.1. Tipo de Investigación: 

 
Considerado básica, como lo señala Hernández y Mendoza (2020), pues 

mediante la recolección de datos, busca la compresión de conocimientos que 

ahonden en temas de gran importancia como teoría y derecho, por lo que es 

importante conocer el contexto en el que se crearon nuevos estándares a través 

de la investigación, como lo es la aplicación de los principios registrales, dentro 

del ordenamiento jurídico peruano. 

 

Por otra parte, resulta ser correlacional, desde un enfoque cuantitativo, 

tal como refiere Baena (2018), las variables son medidas por el nivel de 

correspondencia, sean entre dos o más, es decir; primero se mide cada variable 

previsiblemente relacionada y segundo se analiza su correlación. 

 

3.1.2. Diseño de Investigación: 

 
Resulta transversal, Ayala (2019) en tanto que se persigue a través de la 

observación, analizar y estudiar los datos variables que se recopilan durante un 

período de tiempo en una muestra de la población o en un conjunto 

predeterminado de datos, y estos datos se recopilan en el presente, es decir, al 

comienzo de la encuesta. Asimismo, se basa en el escaneo de muestras y así 

obtiene los datos necesarios durante el escaneo. 

 
Asimismo, es No experimental según Hagopian (2018) porque se 

fundamenta en condiciones, nociones y variables, eventos, comunidades o 

lugares que acontecen sin la interposición inmediata del investigador, es decir el 

científico no varía el objeto de estudio. En el estudio no experimental, los 

fenómenos o eventos se observan tal como acaecen en su medio natural y luego 

se examinan. 
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3.2. Variables y operacionalización 

 

Variable 1: Calidad del servicio de atención 

 

Según la definición conceptual, es aquel servicio o actividad que ofrece una 

parte a otra, siendo una acción que satisfice la necesidad. (Kerin y Hartley, 2018, 

p. 305). 

 

Por definición operacional, es el servicio que se entiende como la forma de 

dar un beneficio o satisfacciones ofrecidos al usuario. 

 
Variable 2: Satisfacción del usuario 

 

Según la definición conceptual, es aquel cumplimiento de expectativas que 

se le da al usuario respecto al trato que reciben al ser atendidos. (Juárez, 2018, 

p. 108). 

 

Por definición operacional, es el nivel que tiene cada usuario sobre el 

servicio recibido en el cual se califican como satisfecho, insatisfecho y muy 

insatisfecho. 

 
3.3. Población, muestra y muestreo 

 

3.3.1. Población: 

 
Condori (2020) lo señala aquel conjunto sobre síntesis, individuos, 

entidades con tipologías similares de las cuales se manipularán como unidades 

de muestreo, en la presenta investigación se llevará a cabo en la Defensoría 

Pública de Santa Anita, que ingresan a realizar sus diligencias. Nos basamos en 

un conocido estudio demográfico con artículos que recorren el cronograma de 

fiestas virtuales para realizar sus acciones, estamos hablando de 100 usuarios 

que ingresan documentos a la Defensa Publica de Santa Anita de manera diaria. 
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3.3.2. Muestra: 

 
Señala Otzen (2018) que es un pequeño fragmento de una localidad o un 

subconjunto de ella. Esta es la principal característica de la muestra que permite 

al investigador que labora con la muestra generalizar hallazgos en la población. 

 
Según Ventura y León (2017) una muestra es un subconjunto de una 

población. Para considerar un sector de la población como muestra se requiere 

que todos sus elementos pertenezcan a la población. Cuando algunos sujetos 

de la muestra no formen parte de la población, no serán la muestra. En el 

presente estudio estuvo conformada por 100 usuarios que ingresan documentos 

a la Defensa Publica de Santa Anita de manera diaria. 

 
3.3.3. Muestreo: 

 
Para Hernández et al (2018) en el presente estudio se trabajó con un 

muestreo no-probabilístico pues la deliberación de la muestra, no estriba la 

probabilidad, sino causas concernientes con el investigador que realiza la 

muestra. Utilizando para esta investigación el muestreo no probabilístico por 

conveniencia. 

 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

 

3.4.1. Técnica 

 
 

Para recolectar datos en este estudio se utilizará la técnica de la 

encuesta. Arias (2020) señala esta técnica tiene como instrumento de 

averiguación social más utilizada cuando se experimentan grandes poblaciones 

porque consiente respuestas directas a través de un cuestionario proporcionado 

a cada individuo 
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3.4.2. Instrumentos 
 

Para los instrumentos se empleará el cuestionario, según Ríos (2018) 

está direccionado solamente a personas y proporciona información sobre sus 

opiniones, comportamientos o percepciones. 

 
Se utilizó como instrumento el cuestionario a fin de calcular la variable 

calidad de servicio y satisfacción del usuario está conformado por 10 ítems cada 

uno respetivamente, las preguntas (ítems) de ambas variables se desprendieron 

de las dimensiones de cada uno de las variables con sus respectivos indicadores 

para ser medidas adecuadamente. (Ver anexo 3. Instrumentos). Una vez 

culminado el proceso de cuestionario se procesó la información en hojas de 

Excel y posterior se analizó los datos estadísticos mediante el SPSS V24. 

 
En ambos instrumentales, las elecciones de contestación se construyeron 

en escala de Likert de nunca (1), casi nunca (2) a veces (3) siempre (4) y casi 

siempre (5). 

 
Para determinar la efectividad y adecuación de construir un ítem en el 

cuestionario de cálculo, se empleó una valoración de expertos, utilizando para 

ello un experto metodológico y dos expertos en administración pública para 

evaluar consistencia y calidad de estas herramientas. 

 
3.5. Procedimiento. 

El diseño de los instrumentales de cálculo involucró la utilización de una 

matriz de operacionalización de variables y la plantilla o formulario en Google 

Form a fin de ser comunicado a los participantes previa aprobación de lo 

instruido. 

 
Se ejecutó una relación interinstitucional entre la Universidad César Vallejo 

y el municipio a fin de que tome discernimiento respecto a la aplicación de 

instrumentos de comprobación a los usuarios o contribuyentes. 
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Luego de ejecutados estas gestiones se procede a resolver, analizar, 

presentar e informar los hallazgos del estudio. 

 
3.6. Método de Análisis de Datos 

 
Reynaga (2015) establece que “los métodos estadísticos incluyen una serie 

de procedimientos para manejar datos de investigación cualitativos y 

cuantitativos” (p. 17). La gestión de estos datos tiene como objetivo verificar los 

verificables que infieren en la hipótesis general de la encuesta. Esto comenzará 

a recopilar datos una vez que se obtenga el permiso de la organización. 

 

Procesamiento mediante el SPSS 24, para su examen estadístico con el 

Rho de Spearman, ya que los datos fueron ordinales y numéricos; porque 

aparecen de un instrumento validado, y de esta manera se obtienen los cuadros, 

estadísticas y se determinan las correlaciones entre las variables. La información 

fue presentada en figuras en formal de pastel y la correlación se presentó en 

tablas. 

 

Para el valor del instrumento para el empleo con nivel de seguridad y 

confiabilidad en la muestra de estudio se aplicó el Alfa de Cronbach, según 

Hernández y Mendoza (2018), si resulta mayor a 0,05 se evidencia que el 

instrumento es significativamente factible a la muestra del estudio. 

 

Validez 

 
Esta investigación será validada en opinión de expertos y según 

Valderrama (2019) la investigación se basa en la opinión de expertos descrito 

para que lo especifiquen o corrijan y así obtener el sentido lógico y comprensible 

del estudio. De esta manera, la validación en este estudio es necesaria para 

apegarse al rigor científico, ya que el procedimiento permite la construcción de 

indicadores con las correspondientes preguntas (ítems) para ser 

adecuadamente medidos en un contexto social. 
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Confiabilidad de los instrumentos 

 
 

La confiabilidad es una forma de buscar determinar la homogeneidad de un 

problema (ítem) en una escala de medición, por lo que debe ser testeado, cuyos 

resultados permitirán considerar el nivel de confiabilidad del instrumento 

(Valderrama, 2019). 

 
Se obtuvo empleando una prueba piloto a 100 usuarios de la Defensoría 

Pública - Sede Santa Anita, Departamento de Lima, Provincial de Lima Este, 

Distrito de Santa Anita, donde se obtuvo para el instrumento calidad de servicio 

y satisfacción del usuario, siendo conveniente para medición respecto de ambas 

variables y susceptibles de emplear a la muestra de estudio. 

 
3.7. Aspectos Éticos. 

 
Para Viera (2017) señala que el aspecto etico se vera reflejado en todo el 

estudio y la intencion veras de evitar perjudicar a los elementos objectos de la 

incvestigacion asi como el resto de la sociedad, respetando toda la ética y las 

normas desarrolladas al momento de citar las referencias bibliográficas precisas 

en el formato APA., a fin de evitar ilícitos penales referidos al plagio y por último 

se tuvo en consideración las normas internas y el ordenamiento de títulos y 

categorías de la Universidad. El estudio se realizó con la finalidad de presentar 

un aporte académico, no se trata de realizar alguna crítica que pueda dañar la 

buena imagen de la institución, por el contrario, lo que se busca es brindarle una 

solución práctica a la problemática de calidad de servicio y satisfacciion de 

usuario en la mesa de partes virtual de Defensa Publcia – Sede Santa Anita. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1. Resultados descriptivos 

 
 
 

Tabla 1. Distribución de frecuencia y porcentajes de la variable calidad de servicio y sus dimensiones 

 
 

Niveles V1. 
Calidad de Servicio 

D1. 
Empatía 

D2. 
Tangibilidad 

D3. 
Seguridad 

 f % f % f % f % 

Deficiente 18 18.0 12 12.0 18 18.0 28 28.0 

Regular 34 34.0 43 43.0 37 37.0 22 22.0 

Eficiente 48 48.0 45 45.0 45 45.0 50 50.0 

Total 100 100 100 100 100 100 100 100 

Nota. Elaboración propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.25 

 
 

En la Tabla 1 se presenta resultados de variable calidad de servicio, donde el 

48% de los usuarios alcanzo el nivel eficiente, en tanto un 34% señaló que está 

en un nivel regular y 18 % del nivel deficiente. 

En cuanto a los resultados de análisis descriptivos de (3) dimensiones 

de variable calidad de servicio se tiene que los resultados de la dimensión 

empatía el 45% alcanzó el nivel eficiente, el 34% consideró un nivel regular y el 

18% en el nivel deficiente. En cuanto a la dimensión tangibilidad el 45% de los 

usuarios de la mesa de partes virtual de la Defensa Publica de Santa Anita 

perciben un nivel eficiente, solo un 37% señaló el nivel regular, y solo el 18% 

encuestado en el nivel deficiente. Asimismo, la dimensión seguridad, el 50% de 

los usuarios de la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y de Santa Anita 

alcanzó el nivel eficiente, el 22% consideró nivel regular y el 18% un nivel 

deficiente. 
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Tabla 2. Distribución de frecuencia y porcentajes de la variable satisfacción del usuario y sus dimensiones 

 
 

Niveles 
V2. 

Satisfacción del usuario 
D1. 

Confiabilidad 
D2. 

Capacidad de respuesta 

 f % f % f % 

Deficiente 12 12.0 13 13.0 10 10.0 

Regular 38 38.0 25 25.0 42 42.0 

Eficiente 50 50.0 52 52.0 48 48.0 

Total 100 100.0 100 100.0 100 100.0 

Nota. Elaboración propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.25 

 

En la Tabla 2 muestra los resultados de variable satisfacción del usuario, donde 

el 50% perciben que el nivel es eficiente, el 38% de los usuarios de la mesa de 

partes virtual de la Defensa Publica de Santa Anita lo consideran nivel regular y 

solo el 12% lo considera nivel deficiente. 

En cuanto sobre resultados de los análisis descriptivos de las (2) 

dimensiones de variable satisfacción del usuario se tiene que la dimensión 

confiabilidad el 52% percibieron como nivel eficiente, el 25% consideró un nivel 

regular y 13% nivel deficiente. 

En cuanto a la dimensión capacidad de respuesta el 48% de usuarios de 

la mesa de partes virtual de la Defensa Publica de Santa Anita perciben un nivel 

eficiente, un 42% señala un nivel regular, y solo el 18% nivel deficiente. 
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4.2. Resultados inferenciales 

Contrastación de la hipótesis general 

Tabla 3. Significancia y correlación entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario 

 

 

Variable satisfacción del usuario 

 Muestra (n)   

  Coeficiente de Correlación 
Spearman 

p-valor 

Variable calidad de 
servicio 

100 0,774 0.000 

Nota: * p < .05, ** p < .01, *** p < .001 
 

En la Tabla 3, se consiguió un valor de Rho de Spearman de 0,774 con un valor 

de p= 0,000; por tanto, el valor de p <= 0,05 corresponde rechazar Ho, con lo 

concluyendo la existencia de una relación directa y significativa entre calidad de 

servicio y satisfacción del usuario, asimismo es preciso indicar que el valor de 

correlación es positiva alta. 

 
 
Contrastación de la primera hipótesis específico 

 

Tabla 4. Significancia y correlación entre la confiabilidad y satisfacción del usuario 

 
 

Variable satisfacción del usuario 

 Muestra (n)   

 Coeficiente de Correlación Spearman p-valor 

Dimensión 
confiabilidad 

100 0,778 0.000 

Nota: * p < .05, ** p < .01, *** p < .000 

 
 

En la Tabla 4, se consiguió un valor de Rho de Spearman de 0,778 con un valor 

de p= 0,000; por tanto, puesto el valor de p < = 0,05 corresponde rechazar Ho, 

concluyendo que existe relación directa y significativa entre confiabilidad y 

satisfacción del usuario, asimismo es preciso indicar que el valor de correlación 

es positiva alta. 
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Contrastación de la segunda hipótesis específico 

 

Tabla 5. Significancia y correlación entre la capacidad de respuesta y satisfacción del usuario. 

 
 

Variable satisfacción del usuario 

 Muestra (n)   

  Coeficiente de Correlación 
Spearman 

p-valor 

Dimensión 
capacidad de respuesta 

100 0,746 0.001 

Nota: * p < .05, ** p < .01, *** p < .001 
 

En la Tabla 5, se consiguió un valor de Rho de Spearman de 0,746 con un valor 

de p= 0,001; por tanto, puesto el valor de p < = 0,05 se procede a rechazar Ho, 

concluyendo que existe correlación directa y significativa entre capacidad de 

respuesta y satisfacción del usuario, asimismo es preciso indicar que el valor de 

correlación es positiva alta. 

 

Contrastación de la tercera hipótesis específico 

 

Tabla 6. Significancia y correlación entre la empatía y la calidad de servicio 

 
 

Variable calidad de servicio 

 Muestra (n)   

  Coeficiente de Correlación 
Spearman 

p-valor 

Dimensión empatía 100 0,751 0.000 

Nota: * p < .05, ** p < .01, *** p < .001 
 

En la Tabla 6, se alcanzó un valor de Rho de Spearman de 0,751 con un valor 

de p= 0,000; por tanto, al tener valor p < = 0,05 se procede a rechazar Ho, con 

lo cual se concluye que existe correlación directa y significativa entre empatía 

con calidad de servicio, asimismo es preciso indicar que el valor de correlación 

es positiva alta 

 
Contrastación de la cuarta hipótesis específico 
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Tabla 7. Significancia y correlación entre la tangibilidad y calidad de servicio 

 
 

Variable calidad de servicio 

 Muestra (n)   

  Coeficiente de Correlación 
Spearman 

p-valor 

Dimensión 
tangibilidad 

100 0,746 0.001 

Nota: * p < .05, ** p < .01, *** p < .001 

 
 

En la Tabla 7, se consiguió un valor de Rho de Spearman de 0,746 con valor de 

p= 0,001; por tanto, puesto el valor de p < = 0,05 se procede a rechazar Ho, con 

lo cual se concluye la existencia de una relacion directa y significativa entre 

tangibilidad y calidad de servicio, asimismo es preciso indicar que el valor de 

correlación es positiva alta. 

 
Contrastación de la cuarta hipótesis específico 

 

Tabla 8. Significancia y correlación entre la seguridad y calidad de servicio 

 
 

Variable calidad de servicio 

 Muestra (n)   

  Coeficiente de Correlación 
Spearman 

p-valor 

Dimensión 
tangibilidad 

100 0,751 0.001 

Nota: * p < .05, ** p < .01, *** p < .001 

 
 

En la Tabla 7, se logró un valor de Rho de Spearman de 0,751 con una validez 

de p= 0,001; por ende, el valor de p < = 0,05 se procede a rechazar Ho, con lo 

cual se concluye que existe correspondencia directa y significativa entre 

seguridad y calidad de servicio, asimismo es preciso indicar que el valor de 

correlación es positiva alta. 
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V. DISCUSIÓN 

 
Toda entidad labora en función a metas y objetivos, por ello el recurso 

humano y tecnológico es indispensable, el cual representa el mástil para el 

cumplimiento de diligencias, trabajos y ocupaciones que conducirán a las metas 

y objetivos ambicionados. En el presente trabajo de investigación se consideró 

las variables de calidad de servicio y satisfacción del usuario. Para ello se 

estableció como objetivo general Determinar la relación que existe entre la 

calidad del servicio de atención en mesa de partes virtual y satisfacción del 

usuario en la Defensa Publica – Sede Santa Anita, indicando en la tabla 3, que 

existe una relación radical directa entre variables, calidad de servicio y 

satisfacción del usuario tales resultados se compararon con otros estudios, 

según lo propuesta del trabajo de investigación de Aréstegui y Trujillo (2018) 

indicando en su trabajo de investigación existe una buena correlación entre los 

factores; por ende, los servicios prestados por el sector son aceptables para los 

clientes del servicio judicial ya que tienen una opinión positiva de acuerdo con 

los resultados enumerados, el buen trato, el respeto y la empatía son factores 

que conducen a una mayor satisfacción de los clientes internos. (p. 12). 

Para la variable calidad de servicio en donde el 48% de usuarios de mesa 

de partes virtual de la Defensa Publica de Santa Anita alcanzó el nivel eficiente, 

en tanto un 34% señaló un nivel regular y el 18% alcanzo nivel deficiente, se 

aprecia la relevancia de la calidad de servicio en la satisfacción del usuario. 

Según López (2021) quien tiene como objetivo general determinar la 

correspondencia entre calidad de servicio y niveles de satisfacción en mesa de 

partes de Santa Anita, los resultados mostraron una correlación positiva muy alta, 

se contradijo la hipótesis nula, se aceptó la relación entre las variables y se 

concluyó la existencia de reciprocidad alta positiva indicando que los patrones 

de calidad del servicio brindado son eficientes con los usuarios reflejados al 

avance de sus planes estratégicos. 

Para la variable satisfacción del usuario se ha obtenido el 50% de los 

usuarios de la mesa de partes virtual de Defensa Publica de Santa Anita perciben 

un nivel eficiente, en tanto un 38% señaló que está en nivel regular y el 12% 

alcanzo nivel deficiente. En cuanto a los efectos de los análisis descriptivos de 
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las (2) dimensiones de la variable satisfacción del usuario se obtuvo que la 

dimensión confiabilidad logro el 52% de nivel eficiente, el 25% consideró un nivel 

regular y el 13% considero un nivel deficiente. 

Para el estudio planteado por Santos (2019) quien propone el objetivo 

principal determinar calidad del servicio y satisfacción de los usuarios según 

excelencia de política institucional en la administración judicial de 2009 a 2018. 

Respecto a sus resultados se evidenció que en ambas variables predomino el 

nivel alto, y que el impacto fue positivo moderado según el coeficiente r=0,845, 

concluyendo una correlación alta, puesto que p=0,000 y  = 0,05 entonces 0,000 

< 0,05, en consecuencia, se evidencia la correspondencia. 
 

Asimismo, las (2) dimensiones de la variable calidad de servicio se ha 

obtenido como resultado sobre la dimensión seguridad que el 50% de los 

usuarios de la mesa de partes virtual de la Defensa Publica de Santa Anita, 

percibieron como nivel eficiente, el 22% consideró un nivel regular y el 28% nivel 

deficiente. 

Según lo establecido por los autores y con la comparación de los trabajos 

de investigación, se observa gran correspondencia entre variables calidad de 

servicio y satisfacción del usuario, existiendo resultados diferentes según lugar 

de intervención y desarrollo del estudio ya que cada uno responde a un contexto 

particular dentro de las entidades. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Estando a lo señalad en los resultados conseguidos posterior a la 

medición de las variables, se puede establecer las siguientes conclusiones: 

Primera: En relación a la confiabilidad y satisfacción del usuario se logró un valor 

de Rho de Spearman de 0,778 con un valor de p= 0,000; por tanto, puesto que 

el valor de p < = 0,05 se procede a rechazar la Ho, concluyendo que existe una 

relación directa y significativa entre confiabilidad y satisfacción del usuario, 

también se debe demostrar que el valor de correlación es alto. 

Segunda: En referencia a la relación capacidad de respuesta y satisfacción del 

usuario, se alcanzó un valor de Rho de Spearman de 0,746 con un valor de p= 

0,000; por tanto, puesto que el valor de p < = 0,05 se procede a rechazar Ho, 

esto demuestra que existe una relación directa y significativa entre capacidad de 

respuesta y satisfacción del usuario, también se debe demostrar que el valor de 

correlación alto es positivo. 

Tercera: En mención a la correlación entre empatía y calidad de servicio, se 

obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,751 con un valor de p= 0,000; por 

tanto, puesto que el valor de p < = 0,05 se procede a rechazar Ho, con lo cual se 

concluye que existe relación directa y significativa entre capacidad de respuesta 

y satisfacción del usuario, asimismo es preciso indicar que el valor de correlación 

es positiva alta. 

Cuarta: En relación a la correlación de tangibilidad y calidad de servicio, se 

consiguió un valor de Rho de Spearman de 0,746 con un valor de p= 0,001; por 

tanto, puesto que el valor de p < = 0,05 se procede a rechazar Ho, concluyendo 

la   afirmación   de   existencia    de una relación    directa    y    significativa entre 

tangibilidad y la calidad de servicio, también se debe demostrar que el valor de esa 

correlación es altamente proporcional. 

Quinta: En alusión a la correlación de seguridad y calidad de servicio, se logró 

un valor de Rho de Spearman de 0,751 con un valor de p= 0,001; por tanto, 

puesto que el valor de p < = 0,05 se procede a rechazar Ho, lo que concluye que 

existe una relación directa y significativa entre la seguridad y la calidad del 

servicio, también se debe indicar que el valor de correlación es positiva alta. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
1) Realizar capacitaciones al personal que labora en mesa de partes virtual de 

la Defensoría Pública – Sede Santa Anita, para que puedan fortalecer estas 

competencias profesionales y que se plasme en la atención que realizan a 

los usuarios. 

 
2) Capacitar al personal que labora en mesa de partes virtual de la Defensoría 

Pública – Sede Santa Anita, para que puedan fortalecer estas habilidades 

técnicas con la finalidad de dar mejora en la atención a los usuarios. 

 
3) Dado que existe una relación significativa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario, se debe trabajar con claridad entre los empleados y 

una política amigable de 100 usuarios que presentan diariamente 

documentación en sus expedientes penales, a fin de asegurar que el servicio 

prestado cumple con las expectativas del usuario. 

 
4) A los usuarios que recurren a realizar sus trámites a la mesa de partes virtual 

de Defensoría Pública – Sede Santa Anita, hacer llegar sus incomodidades 

si las tuvieran respecto al tiempo que se demoran en ser atendidos, para que 

el jefe del área pueda trabajar en conjunto a su personal y se pueda lograr 

mejores resultados. 

 
5) A los usuarios que utilicen los trámites en la mesa de partes virtual de 

Defensoría Pública – Sede Santa Anita, deben reportar cualquier 

inconveniente durante la visita para que el jefe de área pueda interactuar con 

sus empleados y lograr mejores resultados. 

 
6) Al Administrador de la Defensa Pública – Sede Santa Anita trabaje de 

manera articulada con su personal para que todos manejen la misma 

información y puedan brindar de manera homogénea a los usuarios, 

asegurando la calidad del servicio que se brinda. 

 
7) Al Administrador de la Defensa Pública – Sede Santa Anita, realizar 

encuestas de satisfacción para que los usuarios den su opinión y conozcan 
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en qué nivel se encuentran para implementar estrategias que refuercen y 

demuestren los resultados positivos de satisfacción que sienten los usuarios 

con el servicio que reciben. 

 
8) Al Administrador de la Defensa Pública – Sede Santa Anita, trabajar con los 

administradores para que puedan tener protocolos de seguridad con 

respecto a la información procesada, especialmente con los datos 

personales de los usuarios, que son confidenciales y no pueden ser 

divulgados al público. 
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ANEXOS 
Anexo 1. Matriz De Operacionalización 

 
VARIABLES DE 

ESTUDIO 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DIMENSIÒN 

OPERACIONAL 
DIMENSION INDICADORES ÍTESM ESCALA DE 

DIMENSION 

 Es aquel servicio o 
actividad que 

Es el servicio que 
se entiende como 

Empatía • Manejo 
organizativo 

1-4 Escala de 
medición: 

 
Variable 1: 

ofrece una parte a 
otra, siendo una 

la forma de dar un 
beneficio o 

  

Ordinal. Tangibilidad • Percepción del 
cliente 

5-7 

Calidad del 
servicio de 
atención 

acción que 
satisfice la 
necesidad 

satisfacciones 
ofrecidos al 

usuario. 

 

 

ÍNDICE: 
1: Nunca 

Seguridad • Confianza en 
el servicio 

8-10 

      2: Casi Nunca 
      3: A veces 
      4: Casi 
      Siempre 
      5: Siempre 

 
 
 

Variable 2: 
Satisfaccion al 

Usuario 

Es aquel 
cumplimiento de 
expectativas que 

se le da al usuario 
respecto al trato 

que reciben al ser 
atendidos. 

Es el nivel que 

tiene cada usuario 

sobre el servicio 

recibido en el cual 

se califican como 

satisfecho, 

insatisfecho y muy 

insatisfecho. 

Confiabilidad • Cumplimiento 
de repuesta 

11-15  
Escala de 
medición: 
Ordinal. 

 
ÍNDICE: 
1: Nunca 

2: Casi Nunca 
3: A veces 

4: Casi 
Siempre 

5: Siempre 

Capacidad de 
respuesta 

• Voluntad para 
brindar el 
servicio 

16-20 
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Anexo 2. Matriz de consistencia 
 
 
 
 

 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVOS GENERAL HIPÓTESIS NULA VARIABLES METODOLOGÍA 

¿Cómo se relaciona la 
calidad de Servicio y 
satisfacción del usuario del 
área de Mesa de Partes 
virtual de la Defensoría 
Pública, 2021? 

Determinar la relación que 
existe entre la calidad del 
servicio de atención en mesa 
de partes virtual y satisfacción 
del usuario en la Defensa 
Publica – Sede Santa Anita, 
2021 

Existe relación entre calidad 
del servicio con la satisfacción 
del usuario en la Defensa 
Publica – Sede Santa Anita, 
2021. 

 
Variable 01: 
Calidad de Servicio 

 
Variable 02: 
Satisfacción del 
Usuario 

 
 

Enfoque de investigación: 

Cuantitativo 
 

Tipo de investigación: 
Básica 

 
Diseño de investigación: 

No 
experimental/Transversal – 

Correlacional. 
 

Población: 
100 usuarios 

 
Tamaño: 

100 usuarios 
 

Técnica 
Encuesta 

 
Instrumentos: 
Cuestionarios 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICAS 
DIMENSIONES 

1) ¿Cómo se relaciona la 
confiabilidad con la 
satisfacción del usuario? 

 

2) ¿Cómo se relaciona la 
capacidad de respuesta con 
la satisfacción del usuario? 

 
3) ¿Cómo se relaciona la 
empatía con la calidad de 
servicio? 

 
4) ¿Cómo se relaciona la 
tangibilidad con la calidad de 
servicio del usuario? 

1) Evaluar la relación que 
existe entre la confiabilidad con 
la satisfacción del usuario. 

 

2) Mejorar la capacidad de 
respuesta en relación con la 
satisfacción del usuario. 

 
3) Determinar la relación que 
existe entre la empatía con la 
calidad de servicio. 

 
4) Precisar la relación que 
existe entre la tangibilidad con 
la calidad de servicio del 
usuario. 

1) Existe relación entre la 
confiabilidad con la 
satisfacción del usuario. 

 

2) Existe relación entre 
positiva entre la capacidad de 
respuesta en relación con la 
satisfacción del usuario. 

 
3) Existe relación entre la 
empatía con la calidad de 
servicio. 

 

4) Existe relación entre la 
tangibilidad con la calidad de 
servicio del usuario. 

 

Variable 1 
- Empatía 
- Tangibilidad 
- Seguridad 

 

Variable 2 
- Confiablidad 

- Capacidad de 
respuesta 

5) ¿Cómo se relaciona la 
seguridad con la calidad de 
servicio del usuario? 

 

5) Precisar la relación que 
existe entre la seguridad con la 
calidad de servicio del usuario. 

 

5) Existe relación entre la 
seguridad con la calidad de 
servicio del usuario. 
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Anexo 3: Certificado de validación 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCIÓN 

 
 

 DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: empatía Si No Si No Si No  

1 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita dentro de sus servicios un trato adecuado. 

x  x  x   

2 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica de Santa Anita 

comprometida con su trabajo. 

x  x  x   

3 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita como una entidad que reduce tiempo de respuesta en los procesos de la Corte de 

Lima 

x  x  x   

4 El usuario prefiere realizar ingresos de sus documentos por mesa de partes física de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita a diferencia de la virtual. 

x  x  x   

 DIMENSIÓN 2: tangibilidad Si No Si No Si No  

5 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita como una página virtual óptima para el servicio de tramite documentario. 

x  x  x   

6 El usuario considera haber recibido un correcto cargo con su número de trámite sobre la 

documentación que se ingresa por la mesa de partes virtual de la mesa de partes virtual de la 

Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita. 

x  x  x   

7 El usuario considera el ingreso de sus documentos a la mesa de partes virtual de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita desde cualquier aplicativo web. 

x  x  x   

8 El usuario considera la existencia de seguridad al usar la mesa de partes virtual de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita 

x  x  x   

9 El usuario considera el uso de la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la 

Justicia de Santa Anita como un medio tecnológico de fácil acceso. 

x  x  x   

10 El usuario considera una vez realizado el ingreso de documento en la mesa de partes virtual 

de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita podría realizarse una fuga de datos 

confidenciales. 

       

 DIMENSIÓN 3: seguridad Si No Si No Si No  

11 El usuario considera el ingreso de documentos en la mesa de partes virtual de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita debe funcionar las 24 horas durante los 7 días de 

la semana. 

x  x  x   
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12 El usuario considera a la plaforma de mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a 

la Justicia de Santa Anita como amigable; es decir de fácil entendimiento para efectuar el 

trámite. 

x  x  x   

13 El usuario considera eficiente a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la 

Justicia de Santa Anita. 

x  x  x   

14 El usuario considera optimo el acceso de la información de mesa de partes virtual de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita en cualquier momento y desde cualquier lugar. 

x  x  x   

15 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita como un ente de cumplimiento de compromisos adquiridos en las fechas 

acordadas. 

x  x  x   

16 El usuario considera la existencia de voluntad de brindar información por parte de mesa de 

partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita. 

x  x  x   

17 El usuario considera la presencia de un proceso de identificación y atención individualizada por 

parte de la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita. 

x  x  x   

18 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita comprometida a brindar respuesta adecuada y eficaz. 

x  x  x   

19 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita establece plazos para brindar información conforme a la Ley 27444. 

x  x  x   

20 El usuario considera se cumple con la prestación de información contemplando sus 

expectativas por parte de la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia 

de Santa Anita. 

x  x  x   

 
 
 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 

 
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.   Campos Herrera Ruben Jesus DNI: 06303477 

 
Especialidad del validador: Derecho Constitucional y Derechos Humanos 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente 

o dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 

es conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

08 de Junio del 2022 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCIÓN 
 
 

 
 DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: empatía Si No Si No Si No  

1 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita dentro de sus servicios un trato adecuado. 

x  x  x   

2 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica de Santa Anita 

comprometida con su trabajo. 

x  x  x   

3 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita como una entidad que reduce tiempo de respuesta en los procesos de la Corte de 

Lima 

x  x  x   

4 El usuario prefiere realizar ingresos de sus documentos por mesa de partes física de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita a diferencia de la virtual. 

x  x  x   

 DIMENSIÓN 2: tangibilidad Si No Si No Si No  

5 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita como una página virtual óptima para el servicio de tramite documentario. 

x  x  x   

6 El usuario considera haber recibido un correcto cargo con su número de trámite sobre la 

documentación que se ingresa por la mesa de partes virtual de la mesa de partes virtual de la 

Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita. 

x  x  x   

7 El usuario considera el ingreso de sus documentos a la mesa de partes virtual de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita desde cualquier aplicativo web. 

x  x  x   

8 El usuario considera la existencia de seguridad al usar la mesa de partes virtual de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita 

x  x  x   

9 El usuario considera el uso de la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la 

Justicia de Santa Anita como un medio tecnológico de fácil acceso. 

x  x  x   

10 El usuario considera una vez realizado el ingreso de documento en la mesa de partes virtual 

de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita podría realizarse una fuga de datos 

confidenciales. 

       

 DIMENSIÓN 3: seguridad Si No Si No Si No  

11 El usuario considera el ingreso de documentos en la mesa de partes virtual de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita debe funcionar las 24 horas durante los 7 días de 

la semana. 

x  x  x   

12 El usuario considera a la plaforma de mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a 

la Justicia de Santa Anita como amigable; es decir de fácil entendimiento para efectuar el 

trámite. 

x  x  x   
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13 El usuario considera eficiente a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la 

Justicia de Santa Anita. 

x  x  x   

14 El usuario considera optimo el acceso de la información de mesa de partes virtual de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita en cualquier momento y desde cualquier lugar. 

x  x  x   

15 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita como un ente de cumplimiento de compromisos adquiridos en las fechas 

acordadas. 

x  x  x   

16 El usuario considera la existencia de voluntad de brindar información por parte de mesa de 

partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita. 

x  x  x   

17 El usuario considera la presencia de un proceso de identificación y atención individualizada por 

parte de la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita. 

x  x  x   

18 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita comprometida a brindar respuesta adecuada y eficaz. 

x  x  x   

19 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita establece plazos para brindar información conforme a la Ley 27444. 

x  x  x   

20 El usuario considera se cumple con la prestación de información contemplando sus 

expectativas por parte de la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia 

de Santa Anita. 

x  x  x   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _ _   

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 

 
 
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.   Gutiérrez De la Cruz Cristhian Hugo DNI: 720225593 

 
Especialidad del validador: Mg. en Gestión de Políticas Públicas / Mg. en Derecho Constitucional y Derechos Humanos 

 
 
 
 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente 

o dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 

es conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

son suficientes para medir la dimensión 

 
08 de Junio del 2022 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCIÓN 

 DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1: empatía Si No Si No Si No  

1 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita dentro de sus servicios un trato adecuado. 

x  x  x   

2 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica de Santa Anita 

comprometida con su trabajo. 

x  x  x   

3 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita como una entidad que reduce tiempo de respuesta en los procesos de la Corte de 

Lima 

x  x  x   

4 El usuario prefiere realizar ingresos de sus documentos por mesa de partes física de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita a diferencia de la virtual. 

x  x  x   

 DIMENSIÓN 2: tangibilidad Si No Si No Si No  

5 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita como una página virtual óptima para el servicio de tramite documentario. 

x  x  x   

6 El usuario considera haber recibido un correcto cargo con su número de trámite sobre la 

documentación que se ingresa por la mesa de partes virtual de la mesa de partes virtual de la 

Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita. 

x  x  x   

7 El usuario considera el ingreso de sus documentos a la mesa de partes virtual de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita desde cualquier aplicativo web. 

x  x  x   

8 El usuario considera la existencia de seguridad al usar la mesa de partes virtual de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita 

x  x  x   

9 El usuario considera el uso de la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la 

Justicia de Santa Anita como un medio tecnológico de fácil acceso. 

x  x  x   

10 El usuario considera una vez realizado el ingreso de documento en la mesa de partes virtual 

de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita podría realizarse una fuga de datos 

confidenciales. 

       

 DIMENSIÓN 3: seguridad Si No Si No Si No  

11 El usuario considera el ingreso de documentos en la mesa de partes virtual de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita debe funcionar las 24 horas durante los 7 días de 

la semana. 

x  x  x   

12 El usuario considera a la plaforma de mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a 

la Justicia de Santa Anita como amigable; es decir de fácil entendimiento para efectuar el 

trámite. 

x  x  x   

13 El usuario considera eficiente a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la 

Justicia de Santa Anita. 

x  x  x   
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14 El usuario considera optimo el acceso de la información de mesa de partes virtual de la Defensa 

Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita en cualquier momento y desde cualquier lugar. 

x  x  x   

15 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita como un ente de cumplimiento de compromisos adquiridos en las fechas 

acordadas. 

x  x  x   

16 El usuario considera la existencia de voluntad de brindar información por parte de mesa de 

partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita. 

x  x  x   

17 El usuario considera la presencia de un proceso de identificación y atención individualizada por 

parte de la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Santa Anita. 

x  x  x   

18 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita comprometida a brindar respuesta adecuada y eficaz. 

x  x  x   

19 El usuario considera a la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de 

Santa Anita establece plazos para brindar información conforme a la Ley 27444. 

x  x  x   

20 El usuario considera se cumple con la prestación de información contemplando sus 

expectativas por parte de la mesa de partes virtual de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia 

de Santa Anita. 

x  x  x   

 
 
 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _   

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Humberto Bejar Luis CE: 000312765 

Especialidad del validador: Mg. en Educación 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente 

o dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 

es conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

son suficientes para medir la dimensión 

08 de Junio del 2022 
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Anexo 4. Confiabilidad 

 

 
Confiabilidad del cuestionario de Calidad de Servicio 

 
 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,858 10 

 
 

Estadísticas de total de elemento 

 
ÍTEMS 

Media de escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de escala 

si el elemento se ha 

suprimido 

 
Correlación total de 

elementos corregida 

Alfa de Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

P1 51,85 120,766 0,883 0,912 

P2 51,15 149,503 0,583 0,937 

P3 52,50 131,105 0,477 0,923 

P4 52,25 126,513 0,758 0,916 

P5 52,15 122,239 0,802 0,914 

P6 51,75 119,461 0,908 0,911 

P7 52,30 129,379 0,524 0,922 

P8 51,95 122,892 0,752 0,915 

P9 52,25 125,355 0,724 0,916 

P10 51,85 118,871 0,819 0,913 



 

Confiabilidad del cuestionario satisfacción del usuario 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Alfa de Cronbach  N de elementos  

 0.778  10  

Estadísticas de total de elemento 

 
Ítems 

Media de escala 
si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se ha 

suprimido 

P1 56,29 120,766 0,906 0,604 

P2 54,14 149,503 0,689 0,686 

P3 54,57 131,105 0,549 0,923 

P4 57,00 126,513 0,730 0,916 

P5 56,14 122,239 0,726 0,914 

P6 57,52 119,461 0,707 0,911 

P7 55,67 129,379 0,621 0,922 

P8 56.14 122,892 0, 819 0,913 

P9 55,90 125,355 0,782 0,915 

P10 54,76 118,871 0,774 0,916 



 

 
BASE DE DATOS:  
 

 

N
° 

Nombres y Apellidos DNI 
Especial

idad 
Cargo 

Estado 
Civil 

Ed
ad 

Sexo 

Condi
ción 

Labor
al 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1
0 

1
1 

12 
1
3 

1
4 

1
5 

1
6 

1
7 

1
8 

1
9 

2
0 

1 
RICARDO CHAVEZ ZURITA 

45559
469 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 32 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 
Lia Nancy Peet Figueroa  

10247
875 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 47 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 5 1 5 5 2 5 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 
Silvana alburqueque  

40783
037 

Derecho 
Penal Fiscales 

Casad
o 42 

Feme
nino 

Nombr
ado 

4 4 3 3 5 4 4 4 5 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 
Ricardo Alberto bedon 
Fernández 

72474
652 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 31 

Masc
ulino 

Contra
tado 

5 5 5 3 3 5 5 5 3 1 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 
Billy Jack Lopez Solano  

40030
346 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Casad
o 43 

Masc
ulino 

Contra
tado 

5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 3 3 4 3 3 

6 
Mirella Molina Miranda  

41130
735 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 40 

Feme
nino 

Nombr
ado 

4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 2 3 3 4 3 4 3 

7 
Jahayra Vargas Carhuanina 

47088
735 

Derecho 
Penal Jueces 

Convivi
ente 30 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 5 3 4 5 3 4 5 3 3 5 5 4 4 5 3 5 3 4 

8 
Luis BELITO CHOCCE 

42584
550 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 37 

Masc
ulino 

Contra
tado 

4 4 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 

9 
Maria luz palomino angulo  

07683
998 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Casad
o 55 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 

10 
Cinthya Leonor  Flores 
Mendez  

43813
530 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 36 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 4 1 4 4 4 5 4 2 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 

11 
Lucia Vargas Peña  

43711
241 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Casad
o 36 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 

12 
Cristian estrada santos 

76386
567 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 28 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

5 5 5 1 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 
Gustavo Ayasta Salazar  

76636
653 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 24 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

5 5 5 3 5 5 4 4 5 4 4 3 5 4 3 5 4 4 4 4 



 

14 
VICTOR JAIME MORALES 
CHÁVEZ 

22754
572 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Casad
o 55 

Masc
ulino 

Contra
tado 

5 5 5 3 4 5 4 5 4 1 3 5 4 5 4 4 2 4 2 2 

15 
Julio adhemir Villanueva 
Espinoza  

46983
557 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 31 

Masc
ulino 

Contra
tado 

5 5 5 3 5 5 2 4 4 2 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 

16 
Carl Cavero  

73974
550 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 28 

Masc
ulino 

Contra
tado 

4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 

17 
REYNA LUERA 

43269
9950 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 36 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 5 4 4 5 5 4 4 5 1 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 

18 
Ana Karina Manrique Farfan 

47974
030 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 28 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 5 4 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 
Angela Giovanna Manayay 
Mercedes  

46964
944 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 31 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

20 
Silvia Liz Malpartida Salazar 

42730
788 

Derecho 
Penal Fiscales 

Convivi
ente 37 

Feme
nino 

Nombr
ado 

3 4 3 3 2 3 4 4 3 1 5 3 3 3 3 2 3 4 5 1 

21 
Yanessa Coronel Quijano 

48102
287 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 28 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 5 2 4 4 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

22 
Verónica del Milagro Alvarez 
Llontop  

44903
107 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 33 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 5 5 2 5 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

23 
Diana Melissa Reyes 
Reategui  

48124
987 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 29 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 5 5 3 3 

24 
Juan Junior's Moreno Lluén  

73335
633 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 22 

Masc
ulino 

Contra
tado 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 

25 
DANTE REYNOSO FRANCO 
MENDOZA 

77283
471 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 24 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

26 
STANIA FALCONI MERINO  

74160
385 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 27 

Feme
nino 

Contra
tado 

3 3 2 3 2 2 3 2 2 1 2 4 2 3 3 3 2 3 3 3 

27 
Olenka acuña ampuero  

47680
744 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 29 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 
Sofía Requejo Burga 

73011
108 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 25 

Feme
nino 

Nombr
ado 

3 3 3 4 3 3 4 2 3 2 4 2 3 4 3 2 4 3 3 4 

29 Rodolfo Enrique Huamán 
Cayllahua  

41630
027 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 40 

Masc
ulino 

Contra
tado 

5 5 5 1 4 5 4 4 5 1 5 
Opc
ión 
3 

5 4 4 5 4 4 5 4 

30 
Lidia Lopez Ibarcena 

70289
301 

Derecho 
Penal Otros Soltero 28 

Feme
nino 

Nombr
ado 

4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

31 
Ana María Merino Huaringa  

46991
691 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 30 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

32 
Marta Clemencia Cosanatan 
Valeriano  

70302
710 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 26 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 4 4 3 5 5 5 4 5 2 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 



 

33 
Ruby Belapatiño Lopez  

07522
839 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 45 

Feme
nino 

Nombr
ado 

4 3 4 1 3 4 4 4 4 3 5 4 3 4 3 3 4 3 4 4 

34 
Fredy Alexis Sanchez Marin 

10305
589 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 46 

Masc
ulino 

Contra
tado 

5 5 5 3 5 5 5 5 5 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

35 
RICHARD JHON ALCCA 
QUINTE 

45437
206 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 33 

Masc
ulino 

Contra
tado 

5 4 4 4 4 5 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

36 
Cristhian Eduardo Flores Silva  

46185
985 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 33 

Masc
ulino 

Contra
tado 

5 5 5 2 5 5 3 5 5 2 2 5 5 5 5 3 5 5 5 5 

37 
KARINA MARICRUZ 
ATENCIO VALLADARES 

45157
489 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 34 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 5 3 5 5 5 5 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

38 
Steyner Urupeque 

77500
656 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Convivi
ente 26 

Masc
ulino 

Contra
tado 

1 2 3 2 1 2 3 4 1 5 1 2 3 1 5 1 2 3 4 1 

39 
Giovanna Almeyda mesías  

74353
404 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 25 

Feme
nino 

Nombr
ado 

5 5 5 2 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

40 
MERCEDES JANET RICALDI 
CONTRERAS 

41556
572 

Derecho 
Penal Fiscales 

Casad
o 39 

Masc
ulino 

Contra
tado 

4 4 4 1 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

41 
Olinda Irene Pezua castro 

41289
273 

Derecho 
Penal Otros Soltero 40 

Feme
nino 

Contra
tado 

3 4 3 4 3 4 2 4 3 2 5 3 3 3 3 4 2 3 3 2 

42 
Josmy Milagros Córdova 
Sanchez  

77052
351 

Derecho 
Penal Fiscales 

Convivi
ente 27 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 4 1 3 3 4 4 4 1 5 3 4 4 4 5 5 5 4 4 

43 
Liz Reynado Inofuente 
Hancco  

71690
541 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 25 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 4 2 5 5 4 5 4 2 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 

44 
Helen Pacheco Vilcapuma 

47164
167 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 31 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 5 2 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 

45 
JOSE MANUEL FERNANDEZ 

78007
981 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 24 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 

46 
Mario Baylon Regalado  

46231
463 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 33 

Masc
ulino 

Contra
tado 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

47 
Pamela Magaly Palma 
Barrera  

43873
773 

Derecho 
Penal Fiscales 

Casad
o 35 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 3 2 5 5 3 5 5 2 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 

48 
Zerelda Cecilia Campos 
Alarcon  

08100
608 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Divorci
ado 58 

Feme
nino 

Contra
tado 

3 3 3 3 3 4 4 4 4 1 3 2 3 4 4 4 3 4 4 4 

49 
JACKELINE CANO ZAVALA 

42995
369 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 40 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 5 5 3 5 4 5 5 5   4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

50 
Josselin Massiel Pariona 
Crispin 

76157
426 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 26 

Feme
nino 

Contra
tado 

3 3 3 5 2 2 2 4 3 3 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 

51 
Xiomy Lucero Espinoza 
Quijano  

71894
409 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 27 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 5 2 5 5 5 5 5 2 5 5 5   4 5 4 4 4 4 



 

52 
CARLOS LLONTOP PRIETO  

41856
059 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Divorci
ado 39 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

5 4 4 5 4 5 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 
ANGELICA LUCIA ROJAS 
CARPENA 

45236
221 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 41 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 5 1 5 5 4 5 5 2   5 5 5 5 4 5 5 5 5 

54 
Flor MARILY  

73326
901 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 24 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

55 
Brenda Deville  

72824
442 

Derecho 
Penal Jueces 

Convivi
ente 26 

Feme
nino 

Nombr
ado 

4 4 4 1 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

56 
Carol Chávez Tamariz  

47159
777 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 30 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 4 3 4 5 4 5 5 1 3 5 5 5 5 4 3 5 5 5 

57 
Erick Luis Rojas Lazaro  

47128
500 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 30 

Masc
ulino 

Contra
tado 

5 5 5 3 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

58 
Erick Sanchez Sarmiento  

43921
885 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 35 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

3 3 2 3 2 3 2 3 4 2 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 

59 
Yoselyn Montalvo Zevallos 

47675
196 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 29 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

60 
Óscar Polanco Casilla  

43742
566 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 36 

Masc
ulino 

Contra
tado 

4 4 4 3 4 5 5 3 5 1 3 4 4 5 3 3 2 3 3 4 

61 
Flor de Liz Echeverria 
Cardenas 

40141
664 

Derecho 
Penal Jueces 

Casad
o 40 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

62 
DORIS MAVEL APAZA 
QUISPE 

09509
485 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Casad
o 50 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 4 3 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 

63 
Katia Barrios Zeballos 

77381
564 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 27 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 4 4 1 4 5 4 4 4 1 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

64 
Ivette Rocio Ascurra Zenteno 

20620
947 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Casad
o 48 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

65 
Karina Rossana Velasquez 
Campos 

16689
791 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Casad
o 52 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 5 2 4 5 5 5 5 1 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 

66 
Reynaldo solorzano puma 

40130
459 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Casad
o 43 

Masc
ulino 

Contra
tado 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 

67 
Javier Lucas Estela reyes  

40366
930 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Convivi
ente 42 

Masc
ulino 

Contra
tado 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

68 
Karina Rossana Velasquez 
Campos 

16689
791 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Casad
o 52 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 4 2 4 5 5 5 4 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 
FROILAN YUCRA VILCA  

10612
326 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 42 

Masc
ulino 

Contra
tado 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 

70 
JOSE LUIS CHACON 
ESPINOZA 

47411
933 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 30 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 

71 
Kennedy Mendoza Villarreal 

46167
622 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 33 

Masc
ulino 

Contra
tado 

4 3 3 3 3 3 5 5 5 2 3 4 3 4 4 3 4 3 5 3 

72 
Wendy Elizabeth Flores 
Meléndez de Espinoza  

10433
876 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Casad
o 46 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

73 
Juan Carlos Araujo Zelada  

43575
292 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Convivi
ente 36 

Masc
ulino 

Contra
tado 

3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 5 3 3 3 3 2 3 3 2 5 

74 
Karla cabello Garay  

40525
248 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 42 

Feme
nino 

Contra
tado 

3 3 2 2 2 2 1 4 3 2 4 2 3 3 2 2 3 2 2 3 

75 
Freddy José Chuquillanqui 
Lazo  

46398
419 

Derecho 
Penal Jueces 

Convivi
ente 33 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

76 
Carla Vanessa Maldonado 
Ccenta  

73061
619 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 24 

Feme
nino 

Nombr
ado 

4 5 4 2 4 3 4 4 5 1 5 5 4 4 3 4 5 4 4 4 

77 
Alfredo Aguirre Vásquez  

70325
273 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 29 

Masc
ulino 

Contra
tado 

3 3 4 5 3 3 4 4 3 2 5 4 2 2 4 3 3 3 4 4 

78 
Astrid Mejía 

72324
890 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 27 

Feme
nino 

Contra
tado 

3 3 3 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 2 3 3 3 

79 
NORMA AGUIRRE MAGUIÑA 

10189
414 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Divorci
ado 65 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

80 
Raquel Salazar Galvez 

44433
376 

Derecho 
Penal Fiscales 

Casad
o 34 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

81 
Fiorella Benavente Alarcón  

43878
006 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 36 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 3 5 4 5 5 5 5 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 

82 
Vicente Ytusaca Mullisaca  

41522
476 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 38 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

5 5 5 5 2 2 5 4 5 1 5 4 5 5 5 5 3 4 4 4 

83 
Kevin Torres Lujan 

47425
073 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 29 

Masc
ulino 

Contra
tado 

4 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 

84 
Pamela Ramírez  

44223
762 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Divorci
ado 35 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 4 4 3 3 4 1 4 4 1 1 4 3 3 3 4 4 3 4 4 

85 
Maribel Quispe  

43831
688 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 34 

Feme
nino 

Contra
tado 

3 5 3 4 4 3 2 2 5 2 5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 

86 
Deysi Jacqueline Paravecino 
Romero  

42079
987 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 38 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 5 3 5 5 5 4 5 2 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 

87 
Ricardo Tacuche Mesia  

47455
188 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 29 

Masc
ulino 

Contra
tado 

3 2 3 5 3 5 3 4 4 4 5 4 2 4 2 3 3 3 5 5 

88 
Jeniffer jesus mamani 

70872
895 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 28 

Feme
nino 

Nombr
ado 

4 4 3 5 4 4 4 4 3 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

89 
Juan Carlos Vilcas Cauchos  

23276
115 

Derecho 
Penal Fiscales 

Casad
o 45 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

4 5 5 2 5 4 5 5 5 1 5 5 4 5 5 4 5 4 2 4 



 

90 
Janet  

71693
462 

Derecho 
Penal Fiscales 

Divorci
ado 31 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 3 5 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 
GAVILAN GALINDO JENNY 
ISABEL 

44929
609 

Derecho 
Penal Jueces Soltero 34 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 4 4   4 

92 
Belsy Ayarza Romero  

07499
763 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Casad
o 46 

Feme
nino 

Nombr
ado 

5 5 3 4 3 4 5 3 5 3 5 4 4 5 4 4 3 4 5 4 

93 
Jeanina Elizabeth Campos 
Cobeñas  

76263
351 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 23 

Feme
nino 

Contra
tado 

4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

94 
Herless Flaviano Santillan 
Culqui 

44909
776 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 34 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

4 4 4 1 5 5 5 5 5 2 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

95 
JORGE ATILANO NEIRA 
FLORES 

41029
560 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 41 

Masc
ulino 

Nombr
ado 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

96 
Catherine Denis López 
Suárez  

40602
099 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 40 

Feme
nino 

Nombr
ado 

1 1 5 2 5 2 3 2 2 2 2 5 5 5 5 3 5 5 5 5 

97 
ANAHI JULIA LAVADO RUIZ 

46111
293 

Derecho 
Penal Fiscales 

Convivi
ente 32 

Feme
nino 

Contra
tado 

3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 5 3 3 3 2   3 3 3 3 

98 
Cristian Juniors Díaz Paucar 

45668
383 

Derecho 
Penal Fiscales Soltero 33 

Masc
ulino 

Contra
tado 

3 4 4 2 5 5 4 5 3 1 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

99 
Jhadyra Giselle Ignacio 
Chávez  

40557
875 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista 

Casad
o 42 

Feme
nino 

Nombr
ado 

3 3 3 4 4 5 5 5 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

10
0 ROXANA CHAVEZ HUMPIRI 

47502
562 

Derecho 
Penal 

Abogado 
Penalista Soltero 29 

Feme
nino 

Contra
tado 

5 5 4 1 4 4 5 4 5 1 5 4 5 5 4 5 3 5 4 5 

 
 

Escala de Likert de nunca (1), casi nunca (2) a veces (3) siempre (4) y casi siempre (5). 
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