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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre el uso de las TICs y
el acceso a los servicios de defensa publica durante la pandemia en Parcona, afio
2021. La metodologia seleccionada fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo y disefio
correlacional. Se consideré una muestra de 267 usuarios. Se utilizé la técnica de
encuesta y como instrumento, un cuestionario compuesto por 6 items por variable,
para la puntuacion se calificé con la escala de Likert. Los resultados arrojaron que un
14,2% de los usuarios perciben un nivel alto respecto a la variable uso de las TICs, un
64,4% nivel medio y un 21,3% nivel bajo. El 21,3% percibe un nivel alto respecto a la
variable acceso a los servicios de defensa publica, un 55,1% nivel medio y un 23,6%
nivel bajo. Finalmente, se concluy6 que las variables uso de las TICs y acceso a los
servicios de la defensa publica se correlacionan significativamente conforme a la
prueba de Rho de Spearman con un coeficiente de correlacion igual a 0,73, lo que

revela una correlacion positiva en grado alto, significativamente al 00,00 <0,05.

Palabras clave: TICs, defensa publica, pandemia.
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Abstract

The objective of the research was to establish the relationship between the use of ICTs
and access to public defense services during the pandemic in Parcona, year 2021.
The selected methodology was applied, quantitative approach and correlational
design. A sample of 267 users was considered. We used the survey technique and as
an instrument, a questionnaire composed of 6 items per variable, for the score it was
qualified with the Likert scale. The results showed that 14.2% of users perceive a high
level regarding the use of ICTs variable, 64.4% medium level and 21.3% low level.
21.3% perceive a high level regarding the variable access to public defender services,
55.1% medium level and 23.6% low level. Finally, it was concluded that the variables
Use of ICTs and access to public defender services are significantly correlated
according to Spearman's Rho test with a correlation coefficient equal to 0.73, which

reveals a positive correlation to a high degree, significantly at 00.00 <0.05.

Keywords: ICTs, public defense, pandemic.
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INTRODUCCION

En cuanto a la problematica internacional que se ha suscitado durante la
pandemia, Roseth et al. (2021) haciendo un analisis de los datos respecto al acceso
de servicios por parte de los ciudadanos en América Latina en plena emergencia
sanitaria a causa del Covid-19, concluye que, los ciudadanos experimentaron
problemas para el acceso a los servicios publicos. El sistema de justicia penal ya antes
de la pandemia estaba colapsado, sobrecargado de casos, esto debido a la austeridad
y a la falta de un liderazgo adecuado, lo que ha empeorado durante la pandemia
(Organizacion de las Naciones Unidas [ONU], 2020). Las Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD, 2020) recomienda que los Estados deben garantizar el acceso a la
proteccion de las mujeres y nifios victimas de violencia, durante la pandemia, avalando
el acceso a la justicia para la emision de medidas de proteccién, esto a través del uso
de las tecnologias de la informacion y comunicacion (en adelante TICs).

La necesidad de contar con redes de asistencia legal para victimas de violencia
se recrudece con la puesta en marcha de las restricciones de movilidad o mejor
conocido como aislamiento social, lo que genera que las victimas no puedan acceder
a canales de apoyo y estos actos de violencia quedan en la clandestinidad (Berniell y
Facchini, 2020). En paises latinoamericanos como México y Brasil se han
experimentado un aumento en las llamadas a las lineas de apoyo, lo que sugiere un

aumento de la violencia doméstica (Bettinger y Bro, 2020).

Segun el Banco Mundial (BM, 2022) las tecnologias digitales brindan a los
gobiernos la oportunidad de conectar o acercar a la ciudadania a los servicios,
situacion ésta que se hace mas necesaria en tiempos de crisis originados por la
pandemia, estas pueden otorgar a los gobiernos la oportunidad de generar soluciones
innovadoras. Un estudio que hace la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 2020) respecto a la importancia de
monitorear y mejorar el uso de las TICs, advierte que 826 millones de estudiantes no
tienen una computadora en casa, 706 millones carecen de acceso a Internet y otros
56 millones carecen de cobertura de redes 3G/4G, esta problematica también se

traslada a otros aspectos de la vida como es el caso que ocupa.



La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE, 2020)
al realizar un analisis de la situacion del sistema de administracion de justicia durante
la pandemia, ha encontrado que el cierre temporal de instituciones han traido como
consecuencia que un gran numero de procesos se paralizaran, y como consecuencia,
el sistema de justicia colapso, por lo que se establece una necesidad imperativa utilizar
las TICs a efectos de retomar las labores del sistema de administracion de justicia. En
un estudio realizado en el Estado de Maryland, la comisidon de acceso a la justicia
identifica problemas en el acceso a la justicia de los ciudadanos victimas de la
pandemia (Maryland Access to Justice Commission [MATC], 2021). Las TICs han sido
creadas con la finalidad de revitalizar la democracia, transparentar la gestion publica y
abrir nuevos espacios de participacion ciudadana (Welp, 2015). International
Laboratory Accreditation Cooperation (ILAC, 2020) al realizar un analisis de la justicia
digital en América Latina, identifica dos modelos de justicia digital en la regién, uno de
ellos son los paises donde el Poder Judicial no tenia un modelo de justicia digital y es
donde se implementaron por primera vez estas herramientas. Xingmei (2021) con
respecto a las audiencias virtuales sefiala que son una alternativa a las presenciales y
considera que estas pueden significar una mejora en la capacidad de los tribunales
para hacer frente a la emergencia de salud publica originado por la pandemia, como
bien sefiala Vasquez (2021) la virtualidad ofrece soluciones alternativas en un contexto

en la que no es posible un contacto directo.

En el ambito nacional, la pandemia ha desnudado los defectos en lo relativo al
acercamiento de la ciudadania a las instituciones publicas, el aislamiento social
obligatorio decretado y el miedo generalizado a los efectos del coronavirus limitaron el
acceso a estos servicios. Sefiala Chavez (2021) que, si bien en el pais se venian
acatando medidas de seguridad para contener el avance de la enfermedad, no ha
tenido o no tienen como efecto la disminucion de los actos delictivos. En ese sentido,
se han implementado medios electronicos como el internet o las lineas telefénicas en

algunas entidades del Estado por los que se hacen publicos los actos de violencia.

En el contexto de la pandemia, el Gobierno del Pera, ha decretado medidas
encaminadas a continuar con los trabajos de los servidores publicos desde sus casas,

asi el MINTRA (2020) emiti6 en Decreto de Urgencia Nro. 026-2020 que establece
2



medidas temporales y excepcionales para prevenir la propagacion del Covid-19 en el
territorio nacional, ordenando a los servidores y funcionarios publicos ejecutar el
denominado “trabajo remoto”. No obstante, lo mencionado, el teletrabajo en el Peru no
es de data reciente, asi Guizado y Montoya (2021) hacen recordar que mediante Ley
30036, se establecio el teletrabajo como modalidad especial de prestacion de servicio

sefialando que éste se caracteriza, por la utilizacion de las TICs.

En el ambito local, se ha podido verificar que las oficinas de defensa publica
utilizan ciertos medios de la TICs como por ejemplo la linea 1884 que atiende consultas
via telefonica en materia penal y familiar, hacen uso de videoconferencia y acciones
de capacitacion via Zoom al publico usuario, sin embargo, es necesario cuestionar si
la totalidad de los usuarios o quienes requieran el servicio de defensa publica tiene
acceso a estos medios. Al respecto, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI,2019) haciendo un estudio del escenario de riesgo en pandemia, ha sefalado
gue este nivel de riesgo tiene relacion con el nivel de pobreza afectando los aspectos
de calidad de vida, educacion e ingresos insuficientes, esto evidentemente va a afectar

la posibilidad de acceso a medios tecnoldgicos y a la capacidad de su manejo.

El problema general de la investigacion fue: ¢ Cudl es la relacion existente entre
el uso de las TICs y el acceso a los servicios de defensa publica durante la pandemia
en Parcona, 20217?; y los problemas especificos fueron: a) ¢, Cual es la relacién entre
los aspectos extrinsecos de las TICs que se han implementado y el acceso a los
servicios de defensa publica durante la pandemia en Parcona, 20217?; b) ¢Cual es la
relacion entre los aspectos intrinsecos de las TICs que se han implementado y el
acceso a los servicios de defensa publica durante la pandemia en Parcona, 20217?; c)
¢,Cudl es larelacion entre los aspectos culturales de las TICs que se han implementado

y el acceso a los servicios de defensa publica durante la pandemia en Parcona, 20217.

En lo que respecta a la justificacion de la investigacion, Fernandez (2020)
sefialé que las investigaciones deben estar debidamente justificadas, es decir deben
tener justificaciones tedricas, metodoldgicas y practicas. En lo relativo a la justificacion
tedrica, la investigacion profundizé los aspectos tedricos relativos a las TICs, asi como

a lo referido a servicios de defensa publica. En lo concerniente a la justificacion
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metodoldgica, la investigacion ayudd a recoger de parte del ciudadano sus inquietudes
y requerimientos respecto a como desean acceder al servicio, esto a través de la
encuesta, en el entendido de que la restriccion en el servicio presencial se mantendra
hasta que se logre una inmunizacion total o al menos en porcentaje que garantice que
no se produciran efectos adversos a la salud de los usuarios como de los funcionarios
gue brindan el servicio. Tiene una justificacion practica en razon de que se recogio
datos exactos del nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de la defensa
publica, asi como la de conocer si los medios aplicados han tenido el efecto deseado
por el Estado, concluyéndose que se hace necesario implementar otros de mayor

efectividad.

La investigacion tuvo como objetivo general: Establecer la relacion existente
entre el uso de las TICs y el acceso a los servicios de defensa publica durante la
pandemia en Parcona, 2021; y los objetivos especificos fueron: a) Establecer la
relacion entre los aspectos extrinsecos de las TICs que se han implementado y el
acceso a los servicios de defensa publica durante la pandemia en Parcona, 2021; b)
Establecer la relacion entre los aspectos intrinsecos de las TICs que se han
implementado y el acceso a los servicios de defensa publica durante la pandemia en
Parcona, 2021; vy, c) Establecer la relacion entre los aspectos culturales de las TICs
gue se han implementado y el acceso a los servicios de defensa publica durante la

pandemia en Parcona, 2021.

En ese sentido, se plante6 como hipotesis general: Existe relacién entre el uso
de las TICs y el acceso a los servicios de defensa publica durante la pandemia en
Parcona, 2021; y las hipétesis especificas fueron: a) Existe relacidon entre los aspectos
extrinsecos de las TICs que se han implementado y el acceso a los servicios de
defensa publica durante la pandemia en Parcona, 2021; b) Existe relacion entre
aspectos intrinsecos de las TICs que se han implementado y el acceso a los servicios
de defensa publica durante la pandemia en Parcona, 2021, y, c) Existe relacién entre
los aspectos culturales de las TICs que se han implementado y el acceso a los

servicios de defensa publica durante la pandemia en Parcona, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Se presenta, como antecedentes internacionales, la tesis elaborada por Blanco
(2019) quien tuvo como objetivos analizar como gestiona la comunicacion digital de las
aplicaciones que utiliza el gobierno de cierta municipalidad, objeto de analisis y como
se solucionan los servicios publicos con el uso de las aplicaciones que utiliza el
gobierno municipal, para ello realiz6 una investigacion de caracter cuantitativo
orientado a reconstruir la forma en que es gestionada la utilizacion de la aplicacion,
teniendo en cuenta la experiencia de los actores sociales involucrados. La poblacion
objeto de estudio fue de 87,761 personas y la muestra objeto de analisis la componen
50 personas, que hayan descargado la aplicacion “Salta activa” a quienes se le planted
encuestas, asi también se hicieron encuestas a 383 personas a través del internet con
el mismo instrumento. Los resultados fueron que un 72% de la poblacion desconoce la
aplicaciéon “Salta activa” esto por su escasa difusion, considerado esto un grave error
de la entidad, maxime si lo que busca es establecer politicas publicas en beneficio de
la poblacion, a partir de ello se puede sefalar que, no basta con implementar las
herramientas que proporcionan las TICs, sino que esto debe ir de la mano con una
adecuada difusion y capacitacién para su uso con relacion a las personas a las que va

dirigida.

Mejia y Nifio (2021) presentaron como objetivo del trabajo desarrollado
establecer la correlacion de las medidas implementadas para la efectividad de la
administracion de justicia, haciendo una comparacion entre el antes y después del
Covid-19, se utilizé un tipo de investigacion mixto orientado al andlisis de los acuerdos
expedidos por la Corte Superior de Justicia y encuestas realizadas a 50 empleados de
la rama judicial con un cuestionario de cinco preguntas. El resultado que arrojaron los
instrumentos establecidos fueron que el 85% de los entrevistados consideran que la
virtualidad ha facilitado a que la administracion de justicia sea mas expeditiva,
concluyendo que, la agilizacion de los tramites permite que las audiencias no se

frustren.

La necesidad del acceso a la justicia se intensifica en tiempos de pandemia,

esto generado por el aislamiento social y la imposibilidad de movilizarse de las



victimas, se ha mencionado que el encierro ha hecho que las victimas de violencia
familiar, que en el pais ya es considerado como delito, vivan o estén encerradas con
sus agresores, lo que limita del alguna manera la posibilidad de acceder a las
instituciones de ayuda legal, como bien sefiala Andrade y Coronel (2021) en su
investigacion, donde plantearon como objetivo identificar las principales limitantes
estructurales propias de la realidad respecto a la respuesta inmediata de apoyo a
mujeres victimas de violencia de género, para la cual aplicé y disefid una metodologia
no experimental, con un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo, se aplico
encuestas via web a cinco participantes, teniendo como resultado que, el hecho de no
poder salir de casa, la pérdida de empleo y la inmovilizacion han generado en la ciudad
de Guayaquil, una limitante en lo que respecta a respuestas de apoyo a las mujeres
victimas de violencia de género en plena pandemia, evidencié ademas una respuesta
ineficiente por parte del Estado, en razdn de que si bien pusieron a disposicién algunos
medios electronicos para solicitar ayuda no fue satisfactoria en razon de que no se
previé que muchas personas, carecian de recursos y medios para acceder a estos, lo
que significé una limitante para que las mujeres victimas pudieran acceder a un
adecuado apoyo social. Para finalmente concluir que, durante el aislamiento obligatorio
existio mas demanda de apoyo legal, en este caso por parte de las victimas y por ende
la responsabilidad y el esfuerzo del Estado y de los organismos encargados de brindar
defensa legal gratuita, debieron estar orientados a usar la mayor cantidad de
herramientas que provean las TICs, esto a fin de superar cualquier impedimento que
tengan las victimas, ya sea en el aspecto de acceso a los recursos, como al

conocimiento de su uso.

Garcia y Lépez (2020) en su trabajo de investigacion, presentaron como objeto
de estudio analizar la situacion que experimentaron las mujeres victimas de violencia
intrafamiliar durante el confinamiento por la pandemia del Covid-19, utilizando un
enfoque cuantitativo, se tuvo en cuenta un universo de 12 mujeres victimas de violencia
familiar de los cuales se seleccionaron 3, a quienes se le efectuaron entrevistas
respecto a su historia de vida. Se tuvo como resultado que, segun los datos locales
recogidos, existio una mayor incidencia de violencia doméstica durante la pandemia

del Covid-19, esto debido al aumento del estrés y deterioro de las circunstancias de



vida por la carencia de trabajo y la falta de redes de apoyo de tipo familiar, institucional
y comunitario, evidenciandose un quebrante de los sistemas de apoyo institucionales,
para finalmente concluir, con la necesidad que las instituciones responsables de la
proteccion social, tengan que reforzar sus politicas en torno a las poblaciones

vulnerables.

Montoya (2020) pretendié analizar como se realizan los instrumentos legales
internacionales, respecto al derecho al acceso a la justicia concluye que este derecho
fundamental consignado en la constitucion como en los tratados internacionales no
debe sufrir limitacion alguna, ya sea que esté basado en raciales, religiosas,
econdémicas de género o cualquier indole, debiendo el Estado garantizar su plena
vigencia, sefiala que la Corte Interamericana de derechos humanos (CIDH) en
resolucion 1/2020 sefalé que los derechos humanos no deben suspenderse con
motivo de la pandemia, ya que su plena vigencia garantizaba el desarrollo de los otros
derechos del ser humano, en ese sentido sefiala, en el estado de México con motivo
de la pandemia se estuvieron suspendiendo los procesos, por lo que el Supremo
Tribunal acogiendo la resolucién de la CIDH propicié el uso de medios tecnoldgicos
como la convivencia del expediente fisico con el expediente digital, la adopcién de
sistemas de teletrabajo, para finalmente concluir con la importancia y la gran utilidad
de las herramientas que proporciona las TICs para superar las barreras que plantea la

pandemia del Covid-19, al derecho a la defensa.

Pacheco y Serrano (2021) en su investigacion se propusieron como objetivo
analizar las principales dificultades que se presentan en el acceso a la justicia de los
pobladores en épocas de Covid-19, planteando una investigacion de tipo cualitativa,
obteniendo resultados certeros tras la aplicacion de instrumento, llegando a concluir
gue la justicia como derecho fundamental tiene que adaptarse a nuevas modalidades
en épocas de pandemia, esto a través del uso de los medios tecnolégicos que aportan
las TICs, debiendo entrar la justicia una época de transformacion digital, debe
adoptarse el uso de expedientes digitales, estableciendo camparfas orientadas a
capacitar a los ciudadanos a como acceder a la justicia desde sus domicilios y

preservar el desarrollo de audiencias virtuales.



A nivel nacional, se cuenta con la investigacion realizada por Tello (2020) donde
se tuvo como objetivo establecer el grado de relacidon entre las TICs con la gestion
administrativa en la administracion de justicia durante la pandemia, para ello se empleo
una metodologia de investigacion de tipo cuantitativo, correlacional, la muestra estuvo
conformada por 50 colaboradores de la Corte Superior de justicia de la Selva Central.
Los resultados de la investigacion se concretan a que no existe correlacion significativa
entre las variables estudiadas de acuerdo con el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman cuyo valor fue de 0,065; culminando con un nivel de correlacién significativo

y positivo entre las variables establecidas.

Manco (2020) en su tesis de posgrado, tuvo como objetivo establecer la relacion
entre las TICs y las competencias digitales en tiempos de pandemia, para ello se utilizo
una investigacion cuantitativa y se tuvo una muestra de 300 estudiantes, tuvo como
resultado que la integracion de las TICs se relaciona con las competencias digitales en
razon de 0,761. Para posteriormente concluir, con una relacion moderada, cuanta mas
integracion de las TICs mayores seran las competencias digitales. El aporte a la
investigacion es que ayuda establecer que para que los usuarios adquieran mayores
competencias digitales o conocimientos en el manejo de los recursos digitales, los TICs

deben integrarse significativamente al servicio publico.

Carbajo (2019) en su trabajo de investigacibn se propuso como obijetivo
establecer la relacion entre la calidad de atencion con el nivel de satisfaccion de los
usuarios de la defensa publica, empled una investigacion no experimental, de tipo
cuantitativo, de corte transversal, se tuvo una muestra de 60 personas que venian
siendo atendidas por la defensa publica de Paijan, teniendo como resultado que los
factores considerados de mucha importancia en la atencion al usuario fueron los de
seguridad, capacidad de respuesta y empatia, estableciendo una correlacion entre las
variables correspondiente a 0.608. Del citado trabajo se puede establecer como
conclusién que, los usuarios buscan en la atencion de las defensorias publicas, entre
otros, capacidad de respuesta a sus requerimientos, esto a efectos de no quedar

insatisfechos con el servicio que se brinda.

Sanchez (2021) desarrollé una tesis de posgrado, en ella se propuso analizar la
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regulacion de las audiencias virtuales judiciales y la existencia de brechas tecnolégicas
gue se presentan en zonas de mayor pobreza, desarrolla una investigacion cualitativa
de revision de normas y estudios previos respecto de las audiencias virtuales, el tipo
de investigacioén fue correlacional, obteniendo resultado estadisticos y numéricos, para
ser interpretados por el investigador, estableciendo como conclusiones que, existe la
necesidad de brindar una administracion de justicia acorde a la realidad social y
tecnoldgica a efectos de no dejar en indefension a las personas, establece una
correlacién entre las variables TICs y proceso judicial, recomienda una adecuada

regulacion respecto a la realizacion de las audiencias virtuales en el Poder Judicial.

Herrera (2017) en su trabajo te investigacion, se propuso como objetivo
establecer el impacto que tienen las TICs en el acceso a la justicia de los adultos
mayores, el tipo de investigacion fue basica, cuantitativa, disefio no experimental de
corte transversal y correlacional, la muestra estuvo conformada por 371 personas a
qguienes se les aplicd6 encuestas. Los resultados de su investigacion arrojaron que
existe correlacion entre el uso de las TICs y el acceso a la justicia para los adultos
mayores, sefialando como recomendaciones que el érgano judicial establezca planes
para el acercamiento de los adultos mayores a los medios informéticos, asi como la
creacion de herramientas digitales favoreciendo el acceso a las personas vulnerables.
Concluyendo que, los gestores del sistema de administracion de justicia deben
considerar la adopcién de medidas de digitalizacibn de sus servicios con el claro
objetivo de acercar a la ciudadania y romper todo tipo de barreras que impiden la

materializacién del derecho a la justicia.

Ramirez (2018) en su investigacion tuvo como objetivo evaluar la
implementacion del gobierno electrénico en la defensa publica y acceso a la justicia de
Mala-Cariete, para ello aplicO una metodologia logico inductivo, con un enfoque
cualitativo, para lo cual se entrevistaron a una muestra de 14 abogados de la defensa
publica. Se tuvo como resultado que a la fecha en que se realizd la tesis, la
implementacion del gobierno electrénico en la defensa publica y acceso a la justicia en
el distrito de Mala, si bien estaba encaminada, resultaba insuficiente para proporcionar
una justicia electrénica, como conclusion fue de que el si bien, el parque informatico de

la defensa publica habia sido actualizada, faltaba proveer de espacios adecuados, es
9



decir existe aun una infraestructura inadecuada, faltaba un mayor nimero de personal
aunado a que el servicio de internet era asumido por el propio abogado defensor
publico. A partir de estas conclusiones se puede establecer que si bien la institucion
encargada de otorgar los servicios de defensa publica ya se encontraba encaminada,
antes de la pandemia generada por el Covid-19, a la implementacién del denominado
gobierno electronico, hasta el afio 2018, cuando se hizo la investigacion que se cita,
no se habia logrado los objetivos de una implementacion total, esto evidentemente va
a servir como punto de partida para ver hasta donde ha llegado su implementacion y
como ha afrontado esta institucion su tarea de brindar el “acceso a la justicia” de los

usuarios en plena pandemia.

En cuanto a las variables de la investigacion, entendido estd como una
caracteristica o cualidad que pueden o no variar y ser objeto de andlisis y medicién
(Rasinger 2020). Kaur (2013) sefiala que el disefiar una investigacion cuantitativa se
hace necesario definir las variables a efectos de establecer si dichas variables estan
relacionadas entre si, no existiendo limites para las variables de una investigacion, sin
embargo, mientras mayor sea su numero, mayor serd la complejidad de la
investigacion. Bajo ese contexto se puede identificar como variables de la
investigacion: a) Primera variable “Uso de las TICs”, al respecto, Solis y Valdivia (2018)
definieron a las TICs como “espacios virtuales de la tecnologia y las redes sociales”
considerandolos como herramientas potenciadores y colaboradores de la interaccion y
comunicacién. La interaccion en este caso se ejecuta entre las instituciones
encargadas de prestar el servicio de defensa publica y los usuarios que requieren este
servicio, haciendo uso de las diversas formas de comunicacion que pone al alcance
las TICs, esto a través de sus recursos Yy las herramientas tecnologicas que provee.
Por su parte, Ron (2019) conceptualiza a las TICs como herramientas y productos
orientados a transmitir la informacion, apoyados especialmente en la informatica, el
internet y las telecomunicaciones, facilitando una continua transferencia de
informacion. Las TICs han sido creadas con la finalidad de revitalizar la democracia,
transparentar la gestion publica y abrir nuevos espacios de participacion ciudadana
(Welp, 2015).

Espinoza (2019) anota que la tecnologia de la informacion y las comunicaciones
10



constituyen herramientas que contribuyen a la interaccion e intercambio de
experiencia, cuyo alcance no sélo se limita al &mbito nacional, sino que puede abarcar
ambitos internacionales, acortando distancias y rompiendo barreras como el
aislamiento social que se sufre producto de la pandemia, este término esta intimamente
ligado a lo que se denomina gobierno electronico. Brown (2005) refiere que el término
gobierno electronico tiene una acepcion amplia, este término tiene su origen en la
analogia que se hace del denominado comercio electronico aplicado al sector publico,
especificamente en la prestacion de los servicios gubernamentales on line, asi también
a la infraestructura electronica que se adopta para brindar dicho servicio. Goldstein
(2008) sefala que gobierno electronico es el uso de las TICs en las dependencias y
organismos del Estado para mejorar la informacion y la prestacion de servicios a los
pobladores, orientando a aumentar la eficacia y la eficiencia de la gestidon publica,
desde esa perspectiva, el gobierno busca aumentar la participacién y transparencia en

la gestion publica.

En cuanto a las dimensiones del uso de las TICs, se ha considerado tres
dimensiones: 1) Aspectos extrinsecos: Equipamiento; 2) Aspectos intrinsecos:
Conocimientos y; 3) Aspecto cultural: Resistencia al cambio.

Con relacion al aspecto extrinsecos, dentro de este aspecto es preciso analizar
lo relativo al equipamiento. Gémez et al. (2019) identifican que, en el uso de las TICs
para fines educacionales, intervienen dos factores, sefialandolos como barreras de
primer y segundo orden, con relacion a las barreras de primer orden se mencionan,
factores externos como la falta de acceso a equipos de cOmputo y programas, asi como
el apoyo técnico inadecuado o nulo entre otros, con relacion a las barreras de segundo
orden, se encuentran, aspectos intrinsecos, tales como caracteristicas personales,

creencias en el uso de computadoras y las actitudes hacia los cambios.

Estos aspectos analizados por los autores mencionados guardan identidad con
las dimensiones analizadas en el trabajo, esto en razén de que, para conseguir que las
TICs, sean aplicados a los servicios publicos, tal es la cuestion de los servicios de
defensa publica y puedan generar los efectos deseados, se hace necesario contar con

un adecuado equipamiento. Un analisis que hace Harris (2020) sostiene que, en el
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caso de los estudiantes de bajos recurso econémicos, asi como los estudiantes rurales
sufren la carencia de recursos tecnolégicos para el acceso a la educacion, aca pone
en relieve, que el factor econdmico tiene una relacion directa con el acceso
herramientas tecnolégicas, situacién similar se da en los usuarios de la defensa
publica, en el entendido que se acude a este servicio solo si no se cuenta con los
recursos economicos para contar con defensa privada, similar importancia cobra el
aspecto humano o factores intrinsecos relativos al conocimiento de los usuarios y
pobladores en el dominio de las herramientas que proporciona las TICs; segun la RAE
(2021) el conocimiento tiene varias acepciones, entendido este como la accién o efecto
de conocer, entendimiento o inteligencia, en lo que respecta al trabajo, el conocimiento
en el manejo de las herramientas de las TICs, se podria decir que esto es definido
como el nivel de capacidad o entendimiento en el manejo de las herramientas de las
TICs, ambos aspectos deben ser escrupulosamente implementados para poder
acercar la institucién a los usuarios, en ese sentido debe priorizarse la alfabetizacion
digital, al respecto Flavin (2021) lo define como la capacidad de interactuar en un
ambito totalmente integrado de medios tecnoldgico, en concreto la capacidad de los

usuarios de hacer uso de los medios tecnoldgicos con fines de integracion.

Otra de las dimensiones consideradas es el aspecto cultural, esto en lo relativo
a la resistencia al cambio, al respecto Sorroza et al. (2018) definen la resistencia al
cambio como las diferentes reacciones que experimentan diferentes miembros de un
grupo, ya sea de forma consciente o inconsciente, frente a los efectos que puedan
producir cualquier reforma a sus convivencias personales, detallan que estas son
reacciones naturales que parte del mismo proceso de cambio, entendidas como
fuerzas opuestas al proceso de cambio, esto debido a la busqueda de cierta estabilidad
con relacion a entornos anteriores, estas fuerzas en definitiva dificultan la adaptacion
y el progreso. Mejia et al. (2018) en la investigacion denominada “Estudio de los
factores de resistencia al cambio y actitud hacia el uso educativo de las TICs por parte
del personal docente”, identifican la existencia de resistencia al cambio en el personal
docente estudiado, asociado al sistema social, esta actitud es tomada por el personal
mas antiguo, actitud que también se adopto en el personal nuevo, haciendo de esta,

un sentir comun entre este grupo. Se identifica ademas un aspecto personal en la
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resistencia al cambio, esto en razén de que los docentes antiguos tratan de replicar
experiencias de éxito anteriores, es decir se resisten a abandonar sus métodos o
herramientas que le han dado buenos resultados mirando con desconfianza los
cambios de su entorno, en el mismo sentido identifican un aspecto ligado a la forma
como se implantan las TICs, esto porque las instituciones no transmiten
adecuadamente los objetivos del nuevo modelo implementado, lo que alimenta de
cierta forma la desconfianza del personal, en el sentido de que son mas las desventajas
qgue los beneficios. La respuesta emocional de los individuos define la obtencién del
éxito o el fracaso de los esfuerzos de cambio (Grama y Todericiu, 2016). Por ello es
importante trabajar métodos adecuados con la finalidad de romper la resistencia de los
usuarios a los cambios en la forma de abordar la atencién de la defensa publica a

través de las TICs.

De otro lado se puede identificar como segunda variable: “el acceso a los
servicios de defensa publica durante la pandemia”. EI Decreto Supremo N° 009-2019-
JUS, sefala que el servicio de la defensa publica implica garantizar el derecho a la
defensa de las personas de escasos recursos econémicos 0 que se encuentren en
situacién de vulnerabilidad, que se encuentren incursos en un proceso ya sea por delito
o faltas, asi como en los casos de infraccion a la ley penal en caso de adolescentes,
de ello se puede sefalar que, el servicio de defensa publica implica el servicio legal
gue brindan las instituciones estatales a las personas de bajos recursos econémicos o
en situacién de vulnerabilidad, siendo estos representados por los abogados
denominados “defensores publicos” en las diversas instancias judiciales, fiscales o
policiales. En definitiva, lo que busca el Estado con este servicio, es no dejar en
indefensién al ciudadano frente a una investigacion fiscal o proceso judicial, en estricta
obediencia al principio constitucional del “Derecho a la defensa” previsto en el articulo

118° de la Constitucion Politica del Perq.

Como dimensiones de la variable se considera tres aspectos: 1). Nivel de
satisfaccion; 2). Fiabilidad y 3). Capacidad de respuesta. Con relacién al nivel de
satisfaccion, Escobedo (2020) sefiala que la satisfaccion implica el resultado de una
comparacion, cuando lo que se percibe supera las expectativas de lo deseado, siendo

este un resultado psicoldgico producto de una experiencia, en ese sentido, el nivel de
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satisfaccion del usuario es posible medir en funcion a escalas, en funcion al nivel en
gue los resultados del servicio han cubierto sus expectativas. Con relacién a la
fiabilidad, Velarde (2019) sefiala que ésta es el nivel de seguridad que percibe el
usuario del servicio, que esti en funcién a las formas cuidadosas y fiables que la
institucién brinda el servicio, de tal forma que el usuario se sienta confiado de que la
informacion que solicita o que introduce a las aplicaciones y/o herramientas
tecnolégicas no sea manejado para otros fines que los relativos al servicio que se
brinda. Con relaciéon a la capacidad de respuesta, Via (2018) sefala que es la
capacidad de prestar ayuda a los usuarios y brindar el servicio de forma rapida, en
concreto lo que se satisface es la demanda de una respuesta de calidad en un tiempo

aceptable.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: La investigacion fue de tipo aplicada en razon de que busco
analizar los aspectos fundamentales de los fenOmenos objeto de estudio y explicar la
relacion entre las variables objeto de analisis (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia
e Innovacion Tecnoldgica [CONCYTEC] 2020). Este tipo de investigacion busca aplicar

los conocimientos ya existentes y proponer alternativas de solucién (Formplus, 2020).

Enfoque de investigacion: Contd con un enfoque cuantitativo, esto porque en la
investigacion buscd formularse preguntas y darles respuesta basandose en la
recoleccion de datos de los cuales se pretendié obtener nimeros que ayudaron a
encontrar las respuestas que se buscaron Cardenas 2018, luego de recopilar los datos,
fueron procesados y analizados a través de los andlisis estadisticos para responder a

las preguntas de la investigacién (Bhandari, 2022).

Nivel de investigacion: Fue correlacional a razén que busco establecer el grado de

relacion entre las variables (Alvarez 2020).

Disefio y esquema de investigacién: En lo relativo al disefio y esquema de la
investigacion, se tratd de una investigacion no experimental porque no existe
manipulacion de las variables, siendo de corte transversal en razén de que se realiza
una sola medicién de las variables en cada individuo y en un momento determinado
(Rodriguez y Mendivelso, 2018).

Figura 1:
Tipo de investigacion
Ox
M r
Oy
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Dénde:

M = Usuarios del servicio de defensa publica.
Ox =Usodelas TICs.

Oy = Acceso al servicio.

r = Relacion.

3.2. Variables y operacionalizacién
V1: Uso de las TICs
Definicién conceptual:

Ron Zambrano (2019) conceptualizé a las TICs como herramientas y productos
orientados a transmitir la informacion, apoyados especialmente en la informatica, el
internet y las telecomunicaciones, facilitando una continua transferencia de

informacion.

Espinoza (2019) anot6 que las TICs constituyen herramientas que contribuyen
a la interaccion e intercambio de experiencia, cuyo alcance no solo se ve limitada al
contexto nacional, sino que puede abarcar ambitos internacionales acortando
distancias y rompiendo barreras como el aislamiento social que se sufre producto de
la pandemia.

Definicion operacional:

El estudio se hizo en funcidn a las dimensiones planteadas, en este caso se han
considerado tres dimensiones: a) Aspectos extrinsecos, relativo especificamente a los
factores externos que influyen en el uso de las TICs, los que de alguna manera ayudan
o dificultan que el ciudadano acceda a ellas; b) Aspectos intrinsecos, representado por
aspecto del fuero interno del usuario como por ejemplo el conocimiento en el uso y
manejo de la tecnologia, y ¢) Aspecto cultural, relativo a las costumbres de los usuarios

en el manejo de tecnologia.

Indicadores:
Se considero dos indicadores para la medicion de cada una de las dimensiones,

como se tiene:
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Para los aspectos extrinsecos se establecio el indicador, a) equipamiento,
representado por la disposicion de equipos tecnoldgicos por parte de los usuarios, y b)
herramientas, representado por las aplicaciones o canales digitales disponibles con los

gue cuentan los usuarios del servicio.

Para la dimension, aspectos intrinsecos se considerd, a) conocimientos,
representado por la cantidad de usuarios informados respecto la existencia de las

herramientas, y b) capacitacion, representado por la capacidad de su manejo.

Para la dimensién, aspecto cultural, se considero los indicadores, a) resistencia
al cambio, representado por la cantidad de usuarios que accedieron de buena forma al
cambio de la forma en que se brinde el servicio y b) adaptacién, representado por el
numero de usuarios que se adaptaron de buena forma al uso de los canales digitales

implementados.

Escala de medicion:
Se utilizé la escala de medicion tipo ordinal con respuestas politdmicas “siempre

(5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1)".
V2: Acceso alos servicios de defensa publica

Definicion conceptual:

El Decreto Supremo N° 009-2019-JUS, sefalé que el servicio de la defensa
publica implica garantizar el derecho a la defensa de las personas de escasos recursos
econdmicos 0 que se encuentren en situacion de vulnerabilidad que se encuentren
incursos en un proceso ya sea por delito o faltas, asi como en los casos de infraccion
a la ley penal en caso de adolescentes, de ello se puede sefalar que el servicio de
defensa publica implica el servicio legal que brindan las instituciones estatales a las
personas de escasos recursos economicos o en situacion de vulnerabilidad, siendo
estos representados por los abogados denominados “defensores publicos” en las
diversas instancias judiciales, fiscales o policiales. En definitiva, lo que busca el Estado
con este servicio es no dejar en indefension al ciudadano frente a una investigacion
fiscal o proceso judicial, en estricta obediencia al principio constitucional del “Derecho

a la defensa” previsto en el articulo 118° de la Constitucion Politica del Peru. El acceso

17



a los servicios de defensa publica se vincula con el acceso a la justicia.

Definicion operacional:

Para medir esta variable se han considerado estudiar tres dimensiones relativas
al nivel de satisfaccién de los pobladores en relacién con los servicios brindados a
través de las herramientas de las TICs, en ese sentido, se consideran tres
dimensiones: a) nivel de satisfaccion; b) nivel de fiabilidad o confianza; y, c) capacidad

de respuesta.

Indicadores:

Cada una de las dimensiones llevan aparejados dos indicadores, en ese sentido
se cuenta con: Nivel de satisfaccion, con sus indicadores a) grado de satisfaccion y b)
bienestar del usuario. Fiabilidad, con sus indicadores a) nivel de confianza, y b) nivel
de optimismo. Capacidad de respuesta, con sus indicadores, a) nivel de respuesta y b)

tiempo de la respuesta.

Escala de medicion:
Se utilizé la escala de medicion tipo Likert con respuestas politdmicas “siempre

(5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1)”.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacién es aquel conjunto de individuos que se topan en un explicito lugar
0 espacio, ello segun lo establecido por Westreichersta (2022) para la presente, se
consideré6 a supervisores, administradores y personal de confianza de una
municipalidad distrital en Arequipa, siendo la poblaciéon de estudio un total de 60
trabajadores.

Criterios de inclusioén:
Se considerd a usuarios que en su condicion de agraviados han requerido el

servicio de defensa publica.

Criterios de exclusion:

Quedaron excluidos los usuarios que tienen la condiciobn de imputados o
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procesados por delitos y aquellos que teniendo la condicién de victimas no hayan

hecho uso o no hayan requerido el servicio de defensa publica.

3.3.2. Muestra

En la investigacion, la muestra esté representada por 267 usuarios del servicio
de defensa publica. La muestra es definida como un subgrupo debidamente
identificado de la poblacién, siendo que, esta debe ser representativa de la poblacion
y cuyo analisis va a permitir establecer inferencias o generar conclusiones con un alto

grado de certeza (Otzen y Manterola, 2017).

3.3.3. Muestreo

El tipo de muestreo fue probabilistico, aleatorio y simple, ya que se
seleccionaron al azar a los usuarios del servicio de defensa publica. EI muestro es
considerada una herramienta cuyo propoésito es determinar la parte de la poblacion que

se va a estudiar (Hernandez y Carpio, 2019).

3.3.4. Unidad de analisis
El objeto de estudio en la investigacion fue un usuario del servicio de defensa

publica.

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

Son técnicas de investigacion, las herramientas, procedimientos e instrumentos
gue se utilizan con la finalidad de acopiar informacion, estas herramientas deben ser
utilizados respetando los protocolos ya establecidos seguin la metodologia de
investigacion. (ETECE, 2020).

Con relacion a la primera variable, TICs se usé la encuesta aplicada a los
usuarios de los servicios que brinda la defensa publica de Parcona, para ello se tienen
en cuenta sus tres dimensiones, esto es, los aspectos extrinsecos, intrinsecos y el
aspecto cultural, esto con el objeto de establecer, de un lado, el nivel de
implementacion y de acceso a los recursos tecnoldgicos, tanto desde la perspectiva
del equipamiento como del punto de vista del conocimiento en el manejo de estas

herramientas, asimismo se obtiene el nivel de adaptaciéon de los usuarios a las
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herramientas o recursos que se ponen a su disposicidén para acceder a los servicios,
esto ultimo permite comprender que tan eficaces pueden resultar la implementacion

de estos recursos desde la perspectiva de la acogida que puedan darle los usuarios.

Con relacion a la segunda variable, “acceso a los servicios de defensa publica”
también fue medida a través de la encuesta con base en cuestionarios orientados a
abordar aspectos especificos relativos a las dimensiones planteadas, en ese sentido
el objetivo esté orientado a recoger informacion relativa al nivel de satisfaccion con los
servicios a través del uso de las TICs, el nivel de confianza y como perciben la

capacidad de respuestas de la defensa publica.

Todo esto permitio establecer la relacion entre las variables “tecnologias de la

informacion y la comunicacion” y “acceso a los servicios de defensa publica”.

3.4.2. Instrumentos

Para la adecuada recoleccion de la informacién respecto a la primera variable,
se utiliz6 cuestionarios que constan de seis preguntas orientadas a explorar la
percepcién de los usuarios respecto al uso de las TICs, esto teniendo en cuenta cada
una de sus dimensiones, siendo que, en cada pregunta que se formulan se dan las
alternativas: siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1), este
instrumento cuenta con la validacién de tres jueces expertos, los que luego de
analizarlos sefialaron que estos son aplicables. Se ha determinado su confiabilidad

valiéndose del coeficiente alfa de Cronbach.

En lo relativo a la segunda variable se aplicé cuestionarios de seis preguntas
orientados a explorar la percepcion de los usuarios respecto al nivel de acceso a los
servicios que se brindan con el uso de las TICs, en ese sentido se ha tenido en cuenta
las dimensiones nivel de satisfaccion, fiabilidad y capacidad de respuestas, siendo
que, cada pregunta cuenta con cinco alternativas: Siempre (5), casi siempre (4), a
veces (3), casi nhunca (2), nunca (1), este instrumento cuenta con la validacion de tres
jueces expertos, los que luego de analizarlos sefalaron que estos son aplicables. Se

ha determinado su confiabilidad por medio del coeficiente alfa de Cronbach

Ficha técnica de instrumento 1;
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Nombre: Cuestionario de las tecnologias de la informacion y comunicacion. Autor:
Cecilia Graciela Vasquez Moron.

Dimensiones: Aspectos intrinsecos, aspectos extrinsecos y aspecto cultural.
Baremos: Bajo (6-13), medio (14-21), alto (22-30).

Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre: Cuestionario de acceso a los servicios de defensoria publica. Autor: Cecilia
Graciela Vasquez Moron.

Dimensiones: Nivel de satisfaccion, fiabilidad y capacidad de respuesta.

Baremos: Bajo (6-13), medio (14-21), alto (22-30).

Validez y confiabilidad

La validez de un instrumento estuvo orientada a verificar si el instrumento sirve
para medir lo que se pretende medir, corresponde en todo caso a una cualidad del
instrumento luego de que se ha verificado si este sirve para los fines que fue creado
(Santos, 2017).

Para la investigacion se utilizé un instrumento debidamente validado por tres
jueces expertos, dos con grado de maestro y uno con grado de doctor, los que han
determinado que los items corresponden al concepto tedrico formulado (pertinencia),
representan a la dimension especifica del constructo (relevancia) y existe un adecuado

grado de entendimiento de los items (claridad), por tanto, el instrumento es aplicable.

La confiabilidad puede ser determinado también como precision en el sentido
en que una medicion en relacidn con sus puntajes se encuentre libres de error, es decir,
gue aplicados repetidas veces en condiciones constantes deben dar respuestas
similares sin importar quien lo aplique o el momento en que es aplicado (Santos, 2017).

Al respecto, en la investigacién, a los instrumentos se les aplicé la prueba de
coeficiente de alfa de Cronbach con la finalidad de comprobar su confiabilidad en la
recoleccion de la informacion, aplicandose una prueba piloto a diez usuarios del
servicio, los que arrojaron indices de confiabilidad de 0.78 para la variable uso de las
TICs y 0.57 para la variable acceso a los servicios de defensoria publica durante la

pandemia, por lo que estos demuestran ser fiables para su aplicacion a la muestra

21



objeto de analisis.

3.5.Procedimientos

Luego de validados y pasados el test de confiabilidad, los cuestionarios fueron
entregados en formato impreso a los sujetos que componen la muestra, quienes
respondieron a las preguntas planteadas, tras otorgar el consentimiento informado,
para luego procesar estadisticamente esta informacion con fines de interpretacion. El
estudio conto como poblacion a los usuarios de la entidad seleccionada, por lo que no
fue necesario ningun tipo de autorizacion de autoridades, cabe recalcar que la
informacion del nimero exacto de usuarios fue obtenida via acceso a la informacién

publica.

3.6. Método de anélisis de datos

El analisis descriptivo de la investigacion se realiz6 mediante el uso de la
distribucién de frecuencias, respecto de cada una de nuestras variables. Una vez que
se obtuvo los datos, estos fueron descargados en el SPSS-25, lo que permitio obtener
tablas y gréaficos a efectos de establecer la distribucion de frecuencias de cada variable,
se utilizé la Rho de Spearman a efectos de establecer la correlacion de variables y la
prueba de normalidad se realizé utilizando la prueba de normalidad de Kolmogorov-

Smirnov.

3.7. Aspectos éticos
En el desarrollo de la investigacion se ha tenido en cuenta los reglamentos de
la Universidad César Vallejo para la elaboracién de tesis, asi como el codigo de ética

de la institucion.

Se ha respetado los estandares creados por la American Psychological

Association (APA), esto con la finalidad de conservar la originalidad del trabajo.

Los resultados obtenidos a través de las encuestas no han sido modificados,

respetandose la confidencialidad de la informacién proporcionada por los usuarios.

Se ha tenido en cuenta los principio de beneficencia y no maleficencia en el

sentido que el trabajo busca beneficios para la sociedad y usuarios a los que va

22



dirigido procurando no causar ningun tipo de dafio, asimismo se tiene en cuenta el
principio de autonomia tanto de la investigacion como de los usuarios sometidos a
analisis, esto en razon de que se respeta su voluntad de formar parte del presente
estudio, del mismo modo se tiene en cuenta el sentido de justicia, ya que no se
estratifica a la poblacion objeto de estudio, teniendo cada uno de ellos trato de
igualdad. Este trabajo no generara reclamo alguno, ya sea de tipo administrativo o

judicial..
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IV. RESULTADOS
Tabla 1

Distribucién de frecuencias de la variable, uso de las TICs y sus dimensiones, aspectos

extrinsecos, aspectos intrinsecos y aspecto cultural

Niveles Uso de las TICs Dlgnsepnesclfons 1 Dl';nsepnesclt(')onsz Angxrgcetr(])S(iﬁﬂjr.al
extrinsecos intrinsecos
f % f % f % f %
Bajo 38 14,2 70 26,2 62 23,2 81 30,3
Medio 172 64,4 161 60,3 161 60,3 129 48,3
Alto 57 21,3 36 13,5 44 16,5 57 21,3
Total 267 100 267 100 267 100 267 100

*f = Frecuencia absoluta

Como se muestra en la tabla 1, de las 267 personas encuestadas, respecto a la variable
uso de las TICs, 172 sujetos, equivalentes al 64.4% que representan a la mayor cantidad
de los encuestados, perciben el nivel medio; continuando con 57 usuarios, proporcional
al 21,3% representan el nivel alto; del mismo modo, 38 sujetos, equivalentes al 14.2%

que representan a la minoria de los encuestados, se ubicaron en el nivel bajo.

De manera mas precisa, se puede indicar que, la primera dimensién aspectos
extrinsecos, presenta los mayores indices de frecuencia en el nivel medio con 161%,
seguido del nivel alto bajo con 26,2% y culminando con el nivel alto, proporcional al
13,5%. De igual manera, respecto a la dimensién aspectos intrinsecos, se ha obtenido
los mas altos indices de frecuencia en el nivel medio con el 60,3%, seguido del nivel bajo
con el 26,2% y finalizando con el nivel alto proporcional al 16,5%. Con relacién a la Gltima
dimensién aspecto cultural, se pudo apreciar: Las mas destacables frecuencias se
ubican en el nivel medio con 48,3%, seguido del nivel bajo con 30,3% y culminando con

el nivel alto alcanzando el 21,3%.
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Tabla 2

Distribucidén de frecuencias de la variable, acceso a los servicios de defensa publica y
sus dimensiones, nivel de satisfaccion, fiabilidad y capacidad de respuesta

Vel Acceso a los Dimension 1. . 40 2 Dimension 3.
Niveles  servicios de Nivel de D'meg‘.f‘.'émd ' Capacidad de
defensa publica satisfaccion Fiabilida respuesta
f % F % f % f %
Bajo 57 21,3 57 21,3 55 20,6 78 29,2
Medio 147 55,1 162 60,7 173 64,8 147 55,1
Alto 63 23,6 48 18,0 39 14,6 42 15,7

Total 267 100 267 100 267 100 267 100

*f = Frecuencia absoluta

En la tabla 2, se observo que, de las 267 personas encuestadas, respecto a la variable
accesos a los servicios de defensa publica, denotan los siguientes resultados: 147
sujetos, equivalentes al 55.1% representan a la mayor cantidad de perciben un nivel
medio; del mismo modo, 63 usuarios, proporcional al 23,6%, perciben el nivel alto; por

ultimo las frecuencias mas bajas se han ubicado en el nivel bajo con 21,3%.

De forma detallada se puede indicar: Respecto a la dimension nivel de satisfaccion, el
nivel alto representa un60,7%, seguido del nivel bajo con 21,3% Y finalizando con el nivel
alto, que ha alcanzado el 18%. En cuanto a la dimension fiabilidad, se ha alcanzado con
mayor frecuencia el nivel medio con el 64,8%, continuo del nivel bajo con 20,6% vy la
menor frecuencia se presenta en el nivel alto con 14,6%. Para finalizar con la dimension
capacidad de respuesta se denota: los mayores indices de frecuencia en el nivel medio

con el 55,7%, seguido del bajo con 29,2% y culminado con el 15,7%.
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Tabla 3

Coeficiente de correlacion de las variables uso de las TICs y acceso a los servicios
de defensa publica

Acceso a los

Prueba Variables Coeficiente Uso de las TICs servicios de
estadistica defensa
publica
Coeficiente de 1.000 707 %%
correlacion ' ’
Uso de las Sig. (bilateral) ,001
TICs
Spearman Coeficiente de 727 1,000
Acceso a los correlacion
servicios de _ _ 001
defensa publica  Sig. (bilateral) '
N 267 267

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

En la tabla 3, se observo los resultados del analisis estadistico inferencial correlacional,
el nivel de significancia entre las variables “uso de las TICs y el acceso a los servicios de
defensa publica” fue equivalente a p< 0,05 es decir, se rechaza la hipoétesis nula (HO),
determindndose que existe relacion entre ambas variables, con un coeficiente de

correlacion igual a 0,73 lo que revela una alta correlaciéon positiva.
Hipoétesis general

HO = No existe relacion entre el uso de las TICs y el acceso a los servicios de defensa

publica durante la pandemia en Parcona, 2021.

H1 = Existe relacion entre el uso de las TICs y el acceso a los servicios de defensa

publica durante la pandemia en Parcona, 2021.
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Tabla 4

Coeficiente de correlacion de la variable “acceso a los servicios de defensa publica

durante la pandemia” y la dimension “aspectos extrinsecos”

Acceso a los
Prugba Variables Coeficiente eﬁtsr ?nes(:gSS servicios de
estadistica defensa publica
Coeficiente de 1.000 670%*
correlacion ' ’
Aspectos
extrinsecos Sig. (bilateral) ,001
Rho de N 267 267
Spearman Coeficiente de
P Acceso a los correlacion 670 1,000
servicios de
Sig. (bilateral ,001
Defensa g- ( )
publica N 267 267

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

En tabla 4, se observo los resultados del analisis estadistico inferencial correlacional, el
nivel de significancia entre la variable “acceso a los servicios de defensa publica durante
la pandemia” y la dimensién “aspectos extrinsecos” fue equivalente a p < 0,05 es decir,
se rechaza la hipétesis nula (HO), determindndose que existe relacion entre ambas
variables, con un coeficiente de correlacion igual a 0,67 lo que revela una alta correlacion

positiva.
Hipotesis especifica 1

HO = No existe relacidn entre aspectos extrinsecos y el acceso a los servicios de defensa
publica.
HE1 = Existe relacion entre aspectos extrinsecos y el acceso a los servicios de defensa
publica.
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Tabla b

Coeficiente de correlacion de la variable “acceso a los servicios de defensa publica

durante la pandemia” y la dimensién “aspectos intrinsecos”

Acceso a los
Prueba - . Aspectos .y
estadistica Variables Coeficiente intrinsecos SerV'C'OS, d_e
defensa publica
Coeficiente de 1.000 417+
correlacion ' '
Aspectos
intrinsecos
Sig. (bilateral) ,001
Rho de N 267 267
Spearman Coeficiente de 417+ 1,000
Acceso a los correlacion
servicios de . . 001
defensa publica _Sig. (bilateral) ’
N 267 267

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

En la tabla 5, se observo los resultados del analisis estadistico inferencial correlacional,
el nivel de significancia entre la variable “acceso a los servicios de la defensa publica,
durante la pandemia” y la dimension “aspectos intrinsecos” fue equivalente a p< 0,05 es
decir, se rechaza la hipétesis nula (HO), determinandose que existe relacion entre ambas
variables, con un coeficiente de correlacion igual a 0,42 lo que revela una correlacién
positiva moderada.

Hipotesis especifica 2

HO = No existe relacion entre aspectos intrinsecos y el acceso a los servicios de
defensa publica.

HEZ2 = EXxiste relacion entre aspectos intrinsecos y el acceso a los servicios de defensa

publica.
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Tabla 6

Coeficiente de correlacion de la variable “acceso a los servicios de defensa publica

durante la pandemia” y la dimensién “aspecto cultural”

Acceso a los
Prueba - . Aspecto .y
estadistica Variables Coeficiente cultural SeI’VICIOS, d_e
defensa publica
Coeficiente de 1.000 613*
correlacion ' '
Aspectos
intrinsecos
Sig. (bilateral) ,001
Rho de N 267 267
Spearman Coeficiente de ,613** 1,000
Acceso a los correlacion
servicios de . . 001
defensa publica _Sig. (bilateral) ’
N 267 267

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

En la tabla 6, se observo los resultados del analisis estadistico inferencial correlacional,
el nivel de significancia entre la variable “acceso a los servicios de la defensa publica,
durante la pandemia” y la dimension “aspecto cultural”’ fue equivalente a p< 0,05 es decir,
se rechaza la hipétesis nula (HO), determindndose que existe relacion entre ambas
variables, con un coeficiente de correlacién igual a 0,61 lo que revela una alta correlacion
positiva.

Hipotesis especifica 3

HO = No existe relacién entre aspecto cultural y el acceso a los servicios de defensa
publica.

HE3 = EXxiste relacion entre aspecto cultural y el acceso a los servicios de defensa
publica
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V. DISCUSION

El desarrollo de la investigacion permitio dar respuesta a las interrogantes
planteadas, especificamente, el grado de relacion entre las variables uso de las TICs
con el acceso a los servicios de defensa publica en el distrito de Parcona durante el
estado de emergencia producido por el virus covid-19, mediante la prueba de hipotesis
se ha podido establecer un coeficiente de correlacion positivo alto, significando ello el
cumplimiento de los objetivos generales y especificos. Luego de obtenido los datos
producto de la aplicacion del instrumento, estos fueron analizados mediante el analisis
descriptivo e inferencial, teniendo como referencia de comparacion, los estudios

previos que forman parte del marco tedrico.

Los datos fueron analizados bajo un argumento analitico, enfoque cuantitativo
a través de métodos y estadisticas esto con la finalidad de hallar la correlacion entre
las variables uso de las TICs y el nivel de acceso a los servicios de la defensa publica
de Parcona en la pandemia, afio 2021, lo que segun los resultados de prueba
estadistica de Rho de Spearman se observd que el nivel de significancia entre las
variables fue equivalente a p< 0,05 es decir, se rechaza la hipotesis nula (HO),
determindndose que existe relacion entre ambas variables, con un coeficiente de
correlacion igual a 0,73 lo que revela una alta correlacién positiva. Tello (2020)
encuentra resultados contradictorios, al proponerse hallar el grado de relacién entre el
uso de las TICs y la gestion administrativa en la administracion de justicia en tiempo
de pandemia, ha establecido que no existe correlacion significativa entre las variables,
asi sefala que el valor del coeficiente de correlacién de Rho Spearman fue de 0,065,

lo que contradice los resultados alcanzados.

En cuanto a los resultados estadisticos de la variable uso de las TICs y la
comunicacion y sus dimensiones, aspectos extrinsecos cuyo indicador esta
conformado por el nivel de equipamiento de los usuarios y de las herramientas
implementadas por las defensa publica, del 100% de los usuarios entrevistados, el
60,3% sefalaron que a veces cuentan con los equipos necesarios para acceder a las
aplicaciones o herramientas que han implementado las oficinas de defensa publica,

siendo este un nivel intermedio, lo que expone que si bien no se encuentra ante una
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situacion de total precariedad respecto al acceso al equipamiento tecnolégico, no se
tienen los indices deseados, este resultado no guarda relacion con los resultados
alcanzados por Andrade y Coronel (2021) en el sentido de que durante la pandemia
producida por el Covid-19, si bien los organismos publicos pusieron a disposicién de
las personas victimas de violencia de género, medios electronicos para solicitar ayuda,
los resultados fueron ineficientes debido a que muchos carecian de los recursos
econdmicos y los medios para acceder a estas herramientas, el factor econémico se
muestra como una de las principales limitantes en la implementacion de la las TICs.
En la misma linea, en los resultados alcanzados por Ramirez (2018) identifica que la
implementacion del denominado gobierno electronico en la defensoria publica del
distrito de Mala, si bien, se encontraba encaminada, resultaba insuficiente para
proporcionar una justicia electronica adecuada, esto relacionado especificamente en
la renovacion del parque informatico de la institucion, esto se contrasta con los
resultados de esta investigacion en el sentido de que la misma institucion que brinda
el servicio de defensa sufre de carencia en su logistica a pesar de que cuentan con un
presupuesto, por lo que les resultaria mas dificil aun poner a disposicion del usuario
los equipos informaticos necesarios para que accedan al servicio, resultados a las que
arriba luego de haber aplicado encuestas a los abogados de la defensa publica. En
ese sentido, se evidencia la existencia de lo que se denomina, brecha digital, esto a
decir de Robbin et al. (2006) constituye una barrera entre los que tiene acceso a la
tecnologia y los que no la tienen, por lo que surge la urgencia de implementar
herramientas que no demanden al usuario mayores gastos como la implementacion
de lineas gratuitas de asesoramiento legal y cabinas telefénicas o de internet en
instituciones publicas como las comisarias o las municipalidades a efectos de que, los

gue lo requieran, puedan hacer uso de ellas sin costo alguno.

En lo que respecta a la dimension, aspectos intrinsecos, referidos al
conocimiento con el que cuentan los usuarios en la utilizacion de las TICs y las
capacitaciones que reciben por parte de las instituciones de defensa publica, se ha
podido verificar que los usuarios perciben en un nivel intermedio estos aspectos con
un 60,3%, significando que si bien tiene los conocimientos para acceder a los TICs, no

se tiene un nivel 6ptimo en este aspecto, ya que se presentan un 23,2% que aun no
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cuentan con los conocimientos necesarios para ello. Herrera (2017) en su
investigacion presentd como objetivo general establecer el impacto que han tenido las
TICs en el acceso a la justicia en los adultos mayores, en ese sentido se aplicaron
encuestas a 371 personas y los resultados arrojaron la existencia de correlacion entre
ambas variables, no obstante, se recomendd la implementacion de mayores
herramientas que favorezcan la accesibilidad a los usuarios, herramientas de facil
manejo y que no ameriten mayores conocimientos. Blanco (2019) encuentra
resultados contradictorios al hallado en esta investigacion, en su investigacion, se trazo
como objetivo analizar como gestiona la comunicacion digital la municipalidad de Salta,
efectud una encuesta a una muestra de 50 usuarios, estableciendo que un 72% de los
encuestados desconocian de la aplicacion que habia implementado el Municipio, lo
gue evidencia que uno de los factores fundamentales para lograr resultados 6ptimos
en la gestion publica a través de los canales digitales es una adecuada difusion de las
TICs y la capacitacion que deben recibir los ciudadanos para su manejo y aplicacion,

es decir no basta con implementar las TICs, sino que hay que darlos a conocer.

Con relacion a la dimension, aspecto cultural, la que esté estrechamente ligado
a aspectos del fuero interno del usuario como la resistencia al cambio o la dificultad de
adaptacion a las nuevas tecnologias. El estudio determind que este aspecto se halla
en un nivel intermedio; sin embargo, 57 de usuarios que representan un 30,3% de la
muestra perciben un nivel bajo con relacion al aspecto cultural, la que también
constituye un condicionante para una implementacion adecuada de las TICs. Sorroza
et al. (2018) define la resistencia al cambio como reacciones que experimentan ciertos
grupos ya sea forma consciente o inconsciente frente a los efectos que puedan
producir cualquier reforma en sus convivencias personales, en ese sentido Mejia et al.
(2018) en su estudio hace notar que la resistencia al cambio denota la negatividad de
la persona de abandonar sus métodos antiguos y que, de alguna manera le han dado
buenos resultados, como es el caso de la atencién presencial a la que se encuentran
acostumbrados, esta resistencia al cambio tiene mucho que ver con la forma en que
la institucion transmite los objetivos del nuevo modelo de atencion, ello genera
desconfianza. Como ya se ha sefialado tiene mucho que ver con la idiosincrasia de los

usuarios que viven en los distritos de Parcona, Tinguifia y Los Molinos que
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corresponden al area de competencia de la defensa publica de Parcona, gran parte de
esta poblacion son migrante de las sierras de Ica que llegan en busca de trabajo, los
cuales tienen costumbres arraigadas que les dificultan adaptarse a los medios
tecnoldgicos, aunque tal circunstancia no es critica de acuerdo a los resultados
alcanzados, no esta de mas poner mayor énfasis en las acciones orientadas a
capacitarlos en el uso de las TICs y publicitar sus bondades como alternativas de
atencion mas eficientes y eficaces, o como lo sefiala Grama y Todericiu (2016) hay
que trabajar métodos adecuados con la finalidad de romper la resistencia de los
usuarios a los cambios en la forma de abordar la atencion de la defensa publica a

través de las TICs.

En lo que respecta a la variable acceso a los servicios de defensa publica, se
ha podido evidenciar que esta es percibida en un nivel intermedio por los usuarios del
servicio, percibiéndose un nivel aceptable con un 55,1% que sefala que si ha sido
posible acceder a los servicios a través de las TICs. Esta variable cuenta con la
dimension denominada nivel de satisfaccion, al respecto sefiala Garcia et al. (2012)
gue la satisfaccion implica el resultado de una comparacion, cuando lo que se percibe
supera las expectativas de lo deseado, siendo este un resultado psicoldgico producto
de una experiencia, en ese sentido, el nivel de satisfaccion del usuario es posible medir
en funcion a escalas, en funcion al nivel en que los resultados del servicio han cubierto
sus expectativas. En la investigacién, ese nivel de satisfaccion alcanza niveles
intermedios con un 60,7% de los usuarios del servicio de la defensa publica, sin
embargo, el porcentaje que representan niveles bajos, es de 21,3% a comparacion de
un 18,0% que lo percibe con niveles superiores u 6ptimos, lo que requiere mayores
esfuerzos en la atencién a los usuarios para lograr indices deseados en el nivel de
satisfaccion, los resultados guardan relacion con los resultados alcanzados por
Carbajo (2019) quien se propuso probar el nivel de correlacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccibn de los usuarios de la defensa publica, cuyos
resultados arrojaron una correlacion entre las variables correspondiente a 0.608, este
trabajo demuestra que los factores determinan un adecuado nivel de satisfaccion, se
encuentra la capacidad de respuesta que puedan tener las oficinas de la defensa

publica.
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La dimensidn fiabilidad que esta representada por los indicadores, nivel de
confianza y nivel de optimismo por parte de los usuarios del servicio, han evidenciado
gue un 60,8% de los encuestados han mostrado un nivel intermedio de confianza con
el servicio que brindan las defensorias a través de TICs, este nivel de confianza guarda
coherencia con el nivel de satisfaccion que han experimentado, esto es, al haberse
sentido satisfechos con la atencion brindada a través de las TICs, lo convierte en un
servicio fiable que a la vez eleva su nivel de optimismo. La fiabilidad del servicio y el
optimismo del usuario tiene mucho que ver con la posibilidad de proveer a los usuarios
de una defensa eficaz, estos resultados guardan relacion con lo hallado por Mejia y
Nifio (2021) quien realizd una investigacion de tipo mixto con el analisis de acuerdos
expedidos por la Corte Superior de Justicia y la encuesta a 50 empleados de la rama
judicial, la que estableci6 que el 85% de los entrevistados consideran que la virtualidad
ha facilitado a que la administracién de justicia sea mas expeditiva, es decir existe

relacion entre el uso de las TICs y el nivel de confianza que perciben los usuarios.

Con relacion a la dimension capacidad de respuesta, la investigacion arroja una
percepcion intermedia por parte del puablico usuario, lo que corresponde a un 55,1%,
esto estd compuesto por los indicadores tiempo en la respuesta y efectividad de la
respuesta, si bien los indices de percepcion estan por encima del 50%,se considera
gue para el servicio que se brinda, no constituyen cifras aceptables, lo ideal es que las
oficinas defensa publica brinden al ciudadano respuestas concretas en tiempo
oportuno, ya que si la mitad de los requerimientos no son atendidos en el plazo mas
breve posible, los indices de confianza y optimismo van a bajar. Como lo ha dado a
notar Montoya (2020) en el libro denominado “Derecho y pandemia de covid-19”,
mediante resolucion 1/2020, la CIDH sefialé que los derechos humanos no deben
suspenderse durante la pandemia, ya que su plena vigencia garantizaba el desarrollo
de otros derechos, en ese sentido privar de una respuesta oportuna al requerimiento
de asistencia de los usuarios, priva del ejercicio pleno del derecho a la defensa, es por
eso gue la misma CIDH propicia el uso de los medios tecnolégicos a efectos de superar

las barreras que plantea la pandemia.

Con la presente investigacion se ha puesto en relieve, la importancia que ha

tenido el uso de las TICs en el acceso a los servicios de defensa publica en el afio
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2021, tiempo en que la pandemia producida por el virus covid-19 obligd a las
instituciones publicas al cierre temporal. Los diversos autores citados en la
investigacion coinciden que los derechos fundamentales como el derecho a la defensa
no deben sufrir un congelamiento debido al aislamiento social decretado por el
gobierno, la mayoria coincide en que los actos de violencia, en especial los de violencia
de género han ido en aumento, esto porque las victimas se encontraban encerradas
con sus agresores y la ausencia de canales de apoyo hizo dificil la busqueda de ayuda.
Del mismo modo, coinciden en que, si bien en el pais, el uso de las TICs como medios
facilitadores del servicio publico era aun incipiente, ha representado una gran solucion
a reducir los indices de indefension de las victimas, ello se refleja en el nivel de
optimismo y confianza que tiene los usuarios respecto al servicio. Evidencia el trabajo,
la necesidad de implementar mayores y mejores recursos tecnoldgicos y que
demanden menos gastos a los usuarios a efectos de enfrentar el flagelo de la violencia.

El estudio aborddé un enfoque cuantitativo de disefio no experimental, se ha
formulado los problemas, objetivos e hipotesis que se ha podido contrastar con los
resultados de la investigacion, la metodologia utilizada ha permitido establecer de
forma adecuada la relacibn de las variables, esto gracias a la recoleccion de
informacion a través de los instrumentos que se aplicaron directamente al principal

actor dentro del tréfico del servicio publico.

La investigacion tiene aporte cientifico, debido a que permite conocer la
relevancia de las TICs dentro de la administracién publica, aportando conocimientos
de un contexto distinto, si bien, existen investigaciones muy relacionadas al tema de
investigacion, especificamente en lo relativo a como influye el uso de las TICs en los
servicios publicos, no existia investigacion, especificamente relacionado a los servicios
de defensa publica en tiempos de pandemia, por lo que se considera que los datos
gue se aporta son de utilidad y constituyen un aporte valioso para investigaciones

futuras que se pretendan realizar.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se constato la relacion estadisticamente significativa entre las variables “uso
de las tecnologias de la informacion y la comunicacion” y “acceso a los servicios de
defensa publica”, con un grado de significancia de 0.001 (p< 0,05) y un coeficiente de
correlacion igual a 0,73 denotando una alta mediante correlacién significativa de forma
positiva en funcion a los resultados obtenidos la prueba estadistica Rho de Spearman.

Por tanto, si existe relaciéon entre las variables.

Segunda: Se corrobor6 la relacion estadisticamente significativa entre la variable
“acceso a los servicios de defensa publica” y la dimension “aspectos extrinsecos”, con
un grado de significancia de 0.001 (p< 0,05) y un coeficiente de correlacién igual a
0,67 denotando una alta correlacion significativa de forma positiva en funcion a los
resultados obtenidos mediante la prueba estadistica Rho de Spearman. Por tanto, si

existe correlacion.

Tercera: Se confirmoé la relacion estadisticamente significativa entre la variable
“acceso a los servicios de defensa publica” y la dimension “aspectos intrinsecos”, con
un grado de significancia de 0.001 (p< 0,05) y un coeficiente de correlacion igual a
0,42 denotando una moderada correlacion significativa de forma positiva en funcion a
los resultados obtenidos mediante la prueba estadistica Rho de Spearman. Por tanto,

si existe correlacion.

Cuarta: Se comprobé la relacion estadisticamente significativa entre la variable
“acceso a los servicios de defensa publica” y la dimension “aspecto cultural”, con un
grado de significancia de 0.005 (p< 0,05) y un coeficiente de correlacién igual a 0,61
denotando una alta correlacion significativa de forma positiva en funcion a los
resultados obtenidos mediante la prueba estadistica Rho de Spearman. Por tanto, si

existe correlacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda implementar nuevas herramientas de las TICs a efectos de
mejorar el acceso de los usuarios a los servicios que brinda la defensa publica en el
distrito de Parcona, esto en razon de que lo que hasta la fecha se tiene implementadas

no resultan suficientes para lograr el acceso en un grado alto.

Segunda: Se sugiere la implementacion de herramientas de uso masivo en la
poblacién y que representen un menor costo dado la precariedad econémica de los

usuarios del distrito de Parcona.

Tercera: Se propone la ejecucién de campafias de acercamiento a la poblacion por
parte de los érganos encargados de brindar asistencia legal gratuita a los usuarios del
distrito de Parcona, a efectos de que a través de estos se aborden planes de

capacitacidon y concientizacion respecto al uso de las tecnologias de la comunicacion.

Cuarta: Se plantea la implementacion de cabinas telefénicas de acceso gratuito en
cada comisaria o plaza publica de uso exclusivo para acceder a consultas con

abogados de la defensa publica en caso de que sean victimas de violencia.

Quinta: Se aconseja la asignacion de equipos de comunicacion de uso exclusivo para
el ejercicio de la defensa publica a los abogados que laboran en las oficinas de
defensa publica, esto con la finalidad de mejorar el tiempo de respuesta de los

requerimientos de defensa.
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Anexol: Matriz de consistencia
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: Usodelas TICs y el acceso a los servicios de defensa publica durante la pandemia en Parcona, afio 2021
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Estimado usuario, la presente forma parte de un estudio cientifico con la finalidad de recoger informacién sobre el uso de las TICs y
el acceso a los servicios de defensoria publica durante la pandemia en Parcona, el propésito de la investigacion es recoger

informacion relacionada con el acceso a los servicios que brindan las defensorias publicas en Parcona a través de los medios

Anexo 3: Instrumentos de Recoleccién de datos

CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE “USO DE LAS TICs”

tecnoldgicos durante la pandemia con motivo del brote del virus COVID-19 en el afio 2021.

Con dicho motivo se le invita a participar en esta encuesta que tomara un tiempo de diez minutos, poniendo en su conocimiento que

se preservara su identidad, esta no sera conocida por el investigador. Asimismo, su informacion sera analizada de manera conjunta

con la respuesta de otros usuarios.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, proceda a llenar los siguientes datos:

Género: Masculino () femenino ()

Edad:

Distrito de domicilio:

Instrucciones: marcar con una X solo la alternativa que considera conveniente.

5. Siempre (S) — 4. Casi siempre (CS) — 3. Aveces (AV) — 2. Casi nunca (CN) — 1. Nunca (N)

N° items Categorias

DIMENSION 1: Implementacion CS [AV | CN | N
1 Los equipos informéticos con los que cuenta el usuario son suficientes para acceder al servicio de las

defensorias de manera remota o virtual.
2 Las herramientas digitales que se han puesto a disposicion de los usuarios de defensoria pdblica son

suficientes para acceder al servicio.

DIMENSION 2: Aspectos intrinsecos. CS | AV | CN | N
3 Las instituciones de defensoria piblica han difundido de manera suficiente la existencia y uso de los

medios virtuales para acceder al servicio.
4 Las instituciones de defensoria pUblica han brindado capacitacion al pablico usuario respecto al manejo

de las herramientas o medios virtuales para acceder al servicio.

DIMENSION 3: Aspecto cultural. CS [ AV | CN | N
5 Los usuarios del servicio de defensoria publica han dado una buena acogida a los medios virtuales

como nueva forma de acceso a los servicios de defensoria.
6 Los usuarios del servicio de defensoria pUblica se han adaptado rapidamente al uso de las herramientas

tecnoldgicas para acceder al servicio.

Gracias por su colaboracion.




CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE “ACCESO A LOS SERVICIOS DE DEFENSA PUBLICA DURANTE LA PANDEMIA”

Estimado usuario, la presente forma parte de un estudio cientifico con la finalidad de recoger informacién sobre el uso de las TICs y
el acceso a los servicios de defensa publica durante la pandemia en Parcona, el propésito de la investigacion es recoger informacién
relacionada con el acceso a los servicios que brindan la defensa publica en Parcona a través de los medios tecnolégicos durante la

pandemia con motivo del brote del virus COVID-19 en el afio 2021.

Con dicho motivo se le invita a participar en esta encuesta que tomara un tiempo de diez minutos, poniendo en su conocimiento que
se preservara su identidad, esta no sera conocida por el investigador. Asimismo, su informacion sera analizada de manera conjunta

con la respuesta de otros usuarios.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, proceda a llenar los siguientes datos:
Geénero: Masculino () femenino ()

Edad:

Distrito de domicilio:

Instrucciones: marcar con una X solo la alternativa que considera conveniente.

5. Siempre (S) — 4. Casi siempre (CS) — 3. Aveces (AV) — 2. Casi nunca (CN) — 1. Nunca (N)

n ftems Categorias

DIMENSION 4: Nivel de satisfaccién. S CS AV CN N

1 Existe un alto grado de satisfaccion de los usuarios del servicio con el uso de las
herramientas tecnolégicas para acceder al servicio.

2 Los usuarios han alcanzado un adecuado grado de bienestar con la
implementacion de las herramientas tecnoldgicas que les permite el acceso al

servicio de defensoria.

DIMESION 5: Fiabilidad. S CS AV CN N

3 Existe un adecuado nivel de confianza del usuario respecto al uso de las

herramientas tecnoldgicas para acceder al servicio.

4 El usuario se muestra optimista en que sera atendido adecuadamente a través de
los medios tecnoldgicos.

DIMESION 6: Capacidad de respuesta S CS AV CN N

5 El usuario logra recibir respuesta a sus requerimientos de servicio mediante el uso

de los medios tecnoldgicos.

6 La respuesta o servicio solicitado a través de los medios tecnolégicos es recibido

en corto tiempo por el usuario.

Gracias por su colaboracion.



FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

Nombre Prueba de evaluacién de uso de las TICs y el
acceso a los servicios de defensa publica
durante la pandemia.

ObjetiVO Establecerla relaciéon entre de uso de las TICsy
elacceso alos serviciosde defensa durante
lapandemia

Autor CeciliaGraciela VAsquez Mordén

Adaptacion No existe

Administracion Personal

Duracion

10 minutos

Unidad de analisis

Usuariode la defensa publica en Parcona

Ambito

Usuarios queen calidad de victimas han solicita

elservicio de la defensa publica

Técnica

Encuesta

Significacion

Evaltala relacién entre el uso de los TICs y el
acceso a los servicios de la defensa publica

durante la pandemia.




Anexo 4:

Validacién de instrumentos
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL USO DE
LAS TICs Y EL ACCESO A LOS SERVICIOS DE DEFENSA PUBLICA DURANTE LA
PANDEMIA EN PARCONA, ANO 2021.

N° DIMENSIONES / items Pertinencla’ Relevancia? Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: Aspectos Si No Si | No | Si | No
1 | Los equipos informaticos con los que cuenta e usuanc son suficientes para acoeder | X X X
al servicio de las defensorias de manera remota o virtual.
2 | Las herramientas digitales que se han puesio a disposicion de ios usuarios de X X X
oulemo«%mmmmgmmmﬁn.
DIMEN 2: Aspectos intrinsecos. Si No Si No Si No
3 | Las instituciones de defensoria publica han difundido de manera suficiente la X X X
existencia y uso de los medios virtuales para acceder al servicio.
4 | Las instituciones de defensocia publica han brndado capacitacion al publico usuario | X X X
respecto al manejo de las herramientas o medios virtuales para acceder al servicio
DIMENSION 3: Aspecto cultural. si No Si | No | Si | No
5 | Los usuarios del servicio de defensoria pablica han dado una buena acogida a ks X X X
medics virtuales como nueva forma de acceso a los servicios de defensoria.
6 | Los usuarios del senvicio de defensoria publica se han adaptado rapidamente al uso X X X
de las herramientas tecnokigicas para acceder al servicio.
DIMENSION 4: Nivel de satisfaccion. Si No Si No Si No
7 | Existe un alto grado de satisfaccion de los usuarios del servicio con el uso de las X X X
heramientas tecnologicas para acceder al servicio.
8 | Los usuanos han alcanzado un adecuado grado de bi conlai X X X
de las herramientas tecnolégicas que lkes permite el acceso al servicio de
DIMESION 5: Fiabilidad. Si No Si No Si No
9 | Existeun nivel de conf del usuarnio respecto al uso de las X X X
herramientas tecnologicas para acceder al servicio.
10 | Elusuario se muestra optimsta en que sera atendido adecuadamente 3 través de X X X
ok ks Mkt
DIME 6: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
11 | El usuario logra recibir asus de servicio mediante el uso X X X
de los medios icos.
12 | La respuesta o servicio soiicitado a traves de los medios tecnoldgicos es recibidoen | X X X
corto tempo poc el usuario.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: VIVANCO BALLON DARCY DNI: 21505744

Especialidad del validador: Magister en Derecho — Mencién: Ciencias Penales.

Ica, 12 de mayo del 2022
‘Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. S

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo \
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y direclo

Nota: Suﬁuema se dice s«mdencia_ cuando los items planteados SRR
son suficientes para medir la dimension irma del Expe Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL USO DE
LAS TICs Y EL ACCESO A LOS SERVICIOS DE DEFENSA PUBLICA DURANTE LA
PANDEMIA EN PARCONA, ANO 2021.

N°® DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Aspectos extrinsecos. Si No Si | No | Si | No
1 | Los equipos informéticos con kos que cuenta el usuano son suficientes para acceder | X X X
al servicio de las defensorias de manera remota o virtual.
2 | Las herramientas digitales que se han puesto a disposicion de los usuancs de X X X
defensoria piblica son suficentes para acceder al servicio.
DIMENSION 2: Aspectos intrinsecos. Si No Si | No [ Si| No
3 | Las mstituciones de defensoria piblica han difundido de manera suficente la X X X
exstencia y uso de los medios virtuales para acceder al servicio.
4 | Las instituciones de defensoria pablica han brindado capacitacion al publico usuano | X X X
respecto al manejo de ias herramientas o medios virtuales para acceder al servicio.
DIMENSION 3: Aspecto cultural. Si No Si No | Si No
5 | Los usuanos del servicio de defensoria publica han dado una buena acogida a los X X X
medios virtuales como nueva forma de acceso a los servicios de defensoria.
6 | Los usuanos del servicio de defensoria publica se han adaptadoe rapidamente aluso | X X X

de las herramientas tecnolégicas para acceder al servicio.

DIMENSION 4: Nivel de satisfaccion. Si No Si No Si No
7 | Existe un alio grado de satisfaccion de los usuarics del servicio con el uso de las X X X
herramientas tecnologicas para acceder al senvicio.

8 | Los usuarios han aicanzado un adecuado grado de benestar con i@ implementacion | X
de fas herramientas fecnologicas que ks permite el acceso al servicio de
defensoria.

DIMESION 5: Fiabilidad. Si| Ne | Si| Ne | Si| No
9 | Existe un adecuado nivel de confianza del usuario respecto al uso de las X X
herramientas lecologicas para acceder al servicio.

10 | El usuano se muestra optimista en que sera atendido adecuadamente a través de X X X
los medios tecnologicos
DI 6: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
11 | Elusuano logra recibir respuesta a sus requerimientos de servicio mediante el uso X X X
de ks medios IC0S.
12 | Larespuesta o servico solicitado a través de los medios ¥ecnokigicos es recibidoen | X X X
corto iempo por el usuario.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: HUMBERTO CARDENAS CAJO DNI: 21544000

Especialidad del validador: Doctor en Derecho.

Ica, 12 de mayo del 2022
'Pertinencia:E! item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacio y directo

Nota: Suﬁdunda,sedoqsuﬁt:ju)dqmarﬂolos items planteados VU
S ORI DR TR N e Firma del Experto Informante.



ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL USO DE
LAS TICs Y EL ACCESO A LOS SERVICIOS DE DEFENSA PUBLICA DURANTE LA
PANDEMIA EN PARCONA, ANO 2021.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Aspectos extrinsecos. Si No Si No Si No
1 | Los equipos informaticos con los que cuenta el usuano son suficientes para acoeder | X X X
al servico de las defensorias de manera remota o virtual.
2 | Las hermamientas digitales que se han puesto a disposicion de los usuarnios de X X X
m“mmmm%malmu.
DIMENSION 2: Aspectos intrinsecos. Si No Si | No | Si | No
3 | Las instituciones de defensoria plblica han difundido de manera suficiente la X X X
existencia y uso de los medios virtuales para acceder al servicio.
4 | Las instituciones de defensoria pablica han brindado capacitacion al piblico usuario | X X
respecto al manejo de las heramientas o medios virtuales para acceder al servicio.
DIMENSION 3: Aspecto cultural, Si No Si No | Si No
§ | Los usuarios del servicio de defensoria pablica han dado una buena acogida a los X X X
medios virtuales como nueva forma de acceso a los servicios de defensoria.
6 | Los usuanos del servicio de defensoria plblica se han adaptado rapidamente aluso | X X X
de las hemramientas tecnoldgicas para acceder al servicio.
DIMENSION 4: Nivel de satisfaccion, Si No Si | No [ Si | No
7 | Existe un alto grado de satisfaccion de los usuarios del servicio con el uso de las X X >
herramientas tacnoldgicas para acceder al servicio
8 | Los usuanos han alcanzado un adecuado grado de benestar con i implementacion | X X X
de las herramiantas tecnoldgicas que les permite el acceso al servicio de
defensoria.
DIMESION 5: Fiabilidad. Si No Si No Si No
9 | Existe un adecuado nivel de confianza del usuano respecto al uso de las X X X
hemamientas tecnologicas para acceder al servicio.
10 EIMMsmnmmqmmmmmame X X X
osmeans
ecap_-cuaw Sl No Si | No | Si | No
1 Jmmmmwurmpmaswmmdemmmeim X X X
de los medios
12 umnom%am«mmMMQMm X X X
corto tiempo por el usuano.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: FAUSTO VIDAL PUMARIMAY DNI: 29419928

Especialidad del validador: Magister en Derecho — Mencién: Civil y Comep€ial.

o Alel 2022
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El ltem es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientss para medir i3 dimension Firma dg| Exgerto Informante.



Anexo 6: Calculo del tamafio de muestra
El tamafio de la muestra fue calculado mediante la férmula para poblaciones finitas
considerando para este caso un nivel de confianza del 95% y un error del 5%, de acuerdo
al siguiente detalle:

Zz*p*q*N
n-=
E2(N—-1)+ Z2 xp=xq

Donde:
n= Tamafo de la muestra
N= Tamafo de la poblacion.

Z= Valor obtenido mediante el grado de confianza. Valor de la distribucién normal
estandarizada. (95%)

p=Proporcién de la poblacion que tiene las caracteristicas de interés. Si no es calculable
se asume que es de 0.50 o 50%.

q=Proporcion de la poblacion que no tiene las caracteristicas de interés que nos interesa
medir.q=1-p
E= Maximo error permisible. (5 %)

Luego reemplazando se obtuvo:
1.962 = 0.50 * 0.50 * 878

0.05%2 (878 — 1) + 1.962 x 0.50 * 0.50

Se obtuvo n = 267 Usuarios de la defensoria publica de Parcona.



Anexo 7: Normas de correccién
Descripcion de niveles

Variable 1: Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TICs).

Intervalo Nivel Descripcion

El usuario no tiene conocimiento sobre el

[6-13] Bajo uso de las TICs.
_ El usuario tiene algo de conocimiento sobre
[14-21] Medio el uso de las TICs.
El usuario tiene conocimiento sobre el uso
[22-30] Alto

de las TICs.

Variable 2: Acceso a los servicios de defensa publica.

Intervalo Nivel Descripcion

El usuario no tiene acceso a los servicios de

[6-13] Bajo defensa publica durante la pandemia.

El usuario tiene algo de acceso a los
[14-21] Medio servicios de defensa publica durante la

pandemia.

El usuario tiene acceso a los servicios de
[22-30] Alto

defensa publica durante la pandemia.




Anexo 8: Baremos

Variable 1: Uso de las TICs.

. Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3
Niveles
[Intervalo] [Intervalo] [Intervalo]
Bajo [2-4] [2-4] [2-4]
Medio [5-7] [5-7] [5-7]
Alto [8-10] [8-10] [8-10]

Variable 2: Acceso a los servicios de defensa publica durante la pandemia.

. Dimension 4 Dimension 5 Dimension 6
Niveles
[Intervalo] [Intervalo] [Intervalo]
Bajo [2-4] [2-4] [2-4]
Medio [5-7] [5-7] [5-7]
Alto [8-10] [8-10] [8-10]




Anexo 9: Prueba de normalidad
Tabla 7

Prueba de normalidad.

Kolmogérov-Smirnov

Variables
Estadistic Gl Sig.
0
Uso de las TICs ,219 267 ,000
Acceso a los servicios
, 134 267 ,000

dedefensa publica

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 7, se efectud la prueba de Kolmogoérov-Smirnov, a raiz de contar con gl

=267 superior a 50 sujetos de muestra. Obteniendo como significancia valores menores

a 0,05; por lo que se infiere la distribucibn de datos anormales en cada variable,

seleccionandocomo herramienta de medicion de correlacion a Rho de Spearman.

1(
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