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Resumen

La presente investigacion tuvo Determinar la relacién entre el Derecho a la defensa
y calidad de servicio en la Defensoria Publica de Huaraz 2024, con un disefio
descriptivo — correlacional y no experimental, ademas Su muestra incluyé a 298
usuarios, mostrando que el 63,8% de los usuarios de ningun modo habia visto el
libro de quejas de forma accesible y visible; asi mismo, el 46,3% no habia advertido
mejoras en el servicio de asesoramiento, el "Derecho a la Defensa" (en el eje
horizontal) y la "Calidad de Servicio" (en el eje vertical). Cada punto azul en el
grafico representa una observacion de estos dos valores en los datos. La linea de
regresion, que es una linea recta, indica la relacion lineal entre estas dos variables.
La ecuacidbn de la linea de regresion es y=21.87+0.81xy = 21.87 +
0.81xy=21.87+0.81x. Esto significa que si conoces el valor del "Derecho a la

Defensa" (x), puedes predecir la "Calidad de Servicio" (y) utilizando esta ecuacion.

Palabras clave: Derecho, defensa, calidad y servicio.



Abstract

The present investigation had to determine the relationship between the Right to
defense and quality of service in the Public Defender's Office of Huaraz 2024, with
a descriptive design - correlational and non-experimental, in addition. Its sample
included 298 users, showing that 63.8% of users had in no way seen the complaints
book in an accessible and visible way; Likewise, 46.3% had not noticed
improvements in the advisory service, the "Right to Defense" (on the horizontal axis)
and the "Quality of Service" (on the vertical axis). Each blue dot on the graph
represents an observation of these two values in the data. The regression line,
which is a straight line, indicates the linear relationship between these two variables.
The equation of the regression line is y=21.87+0.81xy = 21.87 +
0.81xy=21.87+0.81x. This means that if you know the value of the "Right to

Defense" (x), you can predict the "Quality of Service" (y) using this equation.

Keywords: Right to defense and quality of service.



INTRODUCCION

El derecho a la defensa es la base esencial de cualquier sistema de
justicia, garantizando que todas las personas, sin importar su situacion, racial,
cultural, étnica y otros, tengan acceso a una representacion legal adecuada.
Sin embargo, la realidad actual de este derecho presenta multiples

problematicas que requieren una atencion urgente e investigacion exhaustiva.

Desde una perspectiva internacional, se debe mencionar que mediante
el articulo denominado Obstaculos en la activacién de derechos en el marco
de la defensa penitenciaria chilena, exploran los desafios que enfrentan los
prisioneros al intentar movilizar sus derechos en el sistema penitenciario de
Chile. Destacaron cuestiones como funciones poco claras de los
coordinadores regionales, defensores penitenciarios sobrecargados, poca
conciencia entre los presos sobre la utilidad relacion a la ley y una
desconexion entre la necesidad provision de las reglas. Atencion por parte del
Servicio de Defensa Penitenciaria. Estos obstaculos impactan en la activacion
efectiva de los derechos de los prisioneros en Chile, (Stippel et al., 2020). Esto
demuestra una falta de atencién por parte del Estado en salvaguardar los
derechos de los residentes y el impacto en la satisfacciéon de los usuarios al
acceder a estos servicios, perdiendo asi la credibilidad de las instituciones

estatales.

El estudio tuvo como objetivo determinar como la gestion de la calidad
del servicio en el sector publico tiene relacion con la satisfaccion de los
usuarios den centro de asistencia juridica gratuita de la Direccion General de
la Defensa Publica y Acceso a la Justicia en Lima en el afio 2020. Su muestra
incluy6é a 298 usuarios, mostrando que el 63,8% de los usuarios de ningun
modo habia visto el libro de quejas de forma accesible y visible; asi mismo, el
46,3% no habia advertido mejoras en el servicio de asesoramiento.

En el ambito local Caqui (2022), En su investigacién sobre "Calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios en la Direccién Distrital de la Defensa

Publica y acceso a la Justicia de Ancash, 2020", los autores exploran como
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estos dos aspectos se relacionan en el contexto especifico de la Defensa
Publica en Ancash. Menciona las causas de la problematica en la Direccion
Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash, a las
deficiencias en la estructura organizacional, observando que la institucién
presenta problemas relacionados con la atencién; asi como, insatisfaccion
recurrente en las instituciones publicas, lo cual es un problema mas notorio;
donde se puede apreciar que no se aplican estrategias para mejorar la
satisfaccion del usuario. Ademas, hay que mencionar, la falta de preocupacion
por la calidad de servicio en las instituciones publicas en el Peru, donde no
han mostrado interés en solucionar esa problematica, lo que puede influir en

la insatisfaccion de los usuarios.

Por lo expuesto anteriormente, la Defensoria del Pueblo de Huaraz no
ha sido ajena a estos problemas hasta el momento, por lo que la interrogante
que se plantea es establecer ;Qué relacién existe entre el derecho a la

defensa y satisfaccion del usuario en la Defensa Publica, Huaraz, 20247

Hernandez et al., (2014), sostienen, el planteamiento del problema como
la accion de perfeccionar; ademas, organizar de manera precisa la idea que
se tiene para la investigacion. De lo anterior expuesto se propone como
problematica ¢ Qué relacién existe entre el derecho a la defensa y satisfaccion

del usuario en la Defensa Publica, Huaraz, 20247

Hernandez et al., (2014), hacen referencia acerca de la justificacion para
realizar la investigacién como el dar a conocer el jpor qué? ademas, ¢ para
qué? del estudio en desarrollo. Tomando en consideraciéon lo dicho
anteriormente se justifica este trabajo por los siguientes criterios:
Conveniencia, porque en estos tiempos el servicio de calidad es caracteristica
de la satisfaccion del usuario la cual ha sido asumida como primera variable
en el presente trabajo que es el objetivo que propone una buena gestion
publica; relevancia social, va a ser importante porque va hacer que se mejore
el vinculo entre los usuarios con la entidad, asi mismo los resultados obtenidos

van ayudar a que los gestores publicos puedan mejorar o fortalecer en el



aspecto administrativo para ofrecer servicio de calidad; implicaciones
practicas, optimiza respecto a la calidad de servicio hacia el usuario y
satisfaga ampliamente sus necesidades; valor teorico, lo que se pretende con
los resultados, sirva de indicador de comparacidn para posteriores
investigaciones en otras instituciones de mayor envergadura ademas de ello
como es el comportamiento de las variables estudiadas asi pueda surgir otro
tipo de ideas para futuras investigaciones; por ultimo, la utilidad metodoldgica
referente al instrumento de acopio de los datos que ha sido desarrollado en

este trabajo pueda servir como apoyo o referencia para crear otras.

Los antecedentes abarcan una revision detallada de la literatura
existente, destacando estudios previos, teorias relevantes y hallazgos
significativos relacionados con el tema de investigacion. Ademas, se exploran
las brechas en el conocimiento y las limitaciones de investigaciones
anteriores, identificando asi la necesidad de llevar a cabo el estudio

propuesto.

La comprensién de los antecedentes resulta fundamental para justificar
la importancia y la originalidad de la investigacién, asi como para establecer
una base solida sobre la cual se fundamentara el marco tedrico y
metodologico. Asimismo, permite al investigador situarse en el contexto
adecuado, evitando la duplicacién de esfuerzos y contribuyendo al avance del

conocimiento en el area de estudio.

En esta investigacion, se procedera a analizar brevemente el tema o
problema de investigacion, explorando su evolucion histérica, los debates
tedricos relevantes y las investigaciones previas realizadas en el campo. De
esta manera, se pretende contribuir al cuerpo de conocimiento existente y
ofrecer nuevas perspectivas que enriquezcan la comprensiéon del fenémeno

estudiado.

Paredes (2020), a través de su trabajo de investigacion que lleva como
titulo: El tema de gestion administrativa y calidad de servicio que brindan las

instituciones de educacion superior publicas, especificamente en la
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Universidad Técnica de Ambato. En su estudio, se propuso determinar cémo
la primera variable en la administracion afecta a la segunda variable (es decir,
la calidad del servicio), hacer una evaluacién actual de la primera variable e
indicar los factores que estan mejor correlacionados con la segunda variable.
Se llevé a cabo la investigacidon mediante revision bibliografica para sustentar
el marco tematico o tedrico. Para la parte metodologica fue aplicativo y
cuantitativo de manera que para el analisis de la hipotesis se hizo uso de la
estadistica. Respecto al acopio de la informacion, se aplicd a la muestra de
estudio que fueron representados por alumnos y docentes quienes estan
relacionados a la parte de la administracion por medio de una encuesta dando
a conocer como lo perciben referente a las variables de estudio. Cabe recalcar
que en cuanto a la metodologia fue descriptiva y correlacional. Los resultados
obtenidos indican que las dos variables se correlacionan significativamente
con un valor del coeficiente de Spearman de 0,898; concluyéndose por el valor
anteriormente nombrado que hay una correlacion positiva moderada fuerte.
De lo dicho anteriormente la relacion mas fuerte es de las dimensiones de los
procesos de direccion con la organizacion; por consiguiente, las dimensiones
de control, asi como de planificacién son fases sumamente muy importantes
para que se realice de manera efectiva la gestion administrativa; esta ultima
posee herramientas importantes que coadyuvan hacer mas eficaz y por ende
hacer mas optimo la operatividad de los procesos, con el objetivo de hacer

mas eficaz de los servicios.

Silva et al., (2021), en su trabajo que lleva como titulo: La relacion entre
la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: Un estudio
de caso de una empresa comercial en México; El propdsito es analizar las
variables estudiadas y las relaciones que existen entre ellas, la primera
variable es la calidad del servicio y la segunda variable es la satisfaccion del
cliente; ademas, con la lealtad de usuario. Para el analisis hizo uso del factor
que es generado de la correlacion de Rho de Spearman; por otro lado, utilizd
el método estadistico, en base al estudio factorial exploratorio, con el fin de

obtener la varianza maxima de la agrupacién de datos que estan incluidos



dentro de cada factor. El producto obtenido del estudio posibilité la
observacion de la correlacion en su nivel alto de manera significativa; ademas,
positiva; asi misma, fuerte de su primera variable de estudio produciendo
satisfaccion con valor en su coeficiente de r = 0.820; ademas, respecto a la

segunda variable dio el valor de r = 0.820.

Herrera (2019), el estudio titulado "Analisis del Servicio de Atencién al
Usuario y Satisfaccion en Asuntos Familiares en la Direccidén Distrital de
Defensa Publica San Martin - Moyobamba 2018" buscaba determinar la
relacion existente entre sus variables que fueron servicio de atencién al
usuario, asi como su satisfaccion en asuntos familiares la localidad
mencionada en el titulo. La hipdtesis planteada afirmaba que esta relacion era
significativa. Los resultados dieron a conocer en cuanto al nivel de servicio de
atencion se percibié de la siguiente manera: el 26% lo consideré "Malo", el
43% "Regular" y el 31% "Bueno". En cuanto a la satisfaccién del usuario, el
2% indic6 estar "Muy insatisfecho", el 73% "Insatisfecho" y el 25%

"Satisfecho".

Caqui (2022), realizo su investigacién con el propésito de hallar la
relacion entre la calidad del servicio, asi como satisfaccion de los usuarios en
la dependencia de la Direccion Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la
Justicia de Ancash. Su estudio se centrd en las correlaciones, el alcance
cuantitativo y como el disefio utilizado fue experimental y transversal. La
muestra y poblacion considerada fue de 200 usuarios. Utilizé las encuestas
como técnicay los cuestionarios como herramienta. En cuanto a la confeccion
del cuestionario propuso 34 preguntas los cuales para su medicién se hizo
uso de la escala de Likert; las preguntas mencionadas se distribuyeron de la
siguiente manera: Para calidad de servicio se planted 16 items, asi como para
satisfaccion de los usuarios fueron 18 items. Respecto al cuestionario, el
mismo fue validado por juicio de expertos y sustentado estadisticamente por
el coeficiente alfa de Cronbach para variables de confiabilidad y consistencia,
lo cual es aceptable. Como resultado se dio que si existe relacion entre sus

variables y que es positiva, resultando un valor del coeficiente de Spearman
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de 0,907, Asimismo, el valor de p = 0.000 se encuentra por debajo del nivel
de significancia teérica simbolizado por a igual a 0.05, concluyendo asi que
se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede concluir que existe una

mayor calidad del servicio relacionada con la satisfaccion del usuario.

Abrigo (2023). Considera que es importante brindar la mejor calidad de
servicios a las entidades estatales y recomienda realizar investigaciones para
determinar como la calidad del servicio utilizando el modelo SERVPERF
afecta la satisfaccion de los usuarios en las entidades de la Direccion Distrital

de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Ancash-Huaraz en 2019.

Esta investigacion se realiz6 de manera aplicada utilizando métodos
cuantitativos e interpretativos. Hay que agregar que es no experimental y
transversal. Cabe mencionar también que utilizé una muestra de 325 usuarios.
Los resultados muestran que utilizando el modelo SERVPERF como
referencia, la calidad del servicio tiene un impacto importante en la
satisfaccion del usuario. Los resultados encontraron directamente que la
empatia, la seguridad, la capacidad de respuesta, la confiabilidad y los

elementos tangibles juegan un papel importante en la calidad del servicio.

Buta y Lima (2020), definen, el derecho a la defensa es fundamental para
garantizar que toda persona tenga acceso a asistencia legal en un proceso
judicial. Sin embargo, este derecho enfrenta problemas como el acceso
desigual, donde algunas personas carecen de recursos para contratar un
abogado competente, afectando su capacidad de defensa. Ademas, la calidad
de la defensa varia segun la capacitacion del abogado, la carga de trabajo y
los recursos disponibles, o que puede resultar en injusticias. Los conflictos de
interés también pueden surgir cuando defensores publicos representan a
multiples clientes con intereses contrapuestos. Finalmente, la autonomia, asi
como la autonomia de los defensores publicos son cruciales para una defensa
efectiva, y cualquier limitacién en estos aspectos puede comprometer la

capacidad del defensor para actuar en beneficio de su cliente.



Laise y Bohorquez (2020), Ven el derecho a la defensa como un principio
fundamental dentro del marco de derechos, que garantiza que las personas
sean escuchadas, que se presenten argumentos y pruebas a su favor y que
tengan un proceso justo e imparcial. Este derecho esta reconocido por
diversos instrumentos internacionales, asi como por la Convencién Americana
sobre Derechos Humanos. El derecho a la defensa es un importante principio
rector en el marco del derecho procesal y penal establecido en diversos
instrumentos internacionales en materia de derechos humanos. En el contexto
del Sistema Interamericano, en lo que respecta a la Corte Interamericana de
Derechos Humanos, ésta implementa claramente los estandares en materia
de derechos, destacando su caracter principal de apoyar procedimientos

justos e imparciales.

d’Empaire (2013), sostuvo que, segun la legislacion de la Corte
Interamericana de Justicia, el derecho a la defensa significaba que las
personas poseen la facultad a ser acompanadas por un defensor efectivo y
competente en todas las fases referente al proceso penal, partiendo de la
investigacion hasta el término del mismo. Este derecho incluye la capacidad
de elegir libremente un defensor y garantizar el acceso a un defensor publico
en los casos en que los costos de un defensor publico sean inasequibles.
Corte resalta que la defensa no puede ser solamente de manera formal, tiene
que ser efectiva y real, cerciorandose que el imputado tenga defensa técnica
apropiada para hacer uso completamente de su derecho a la defensa.
Asimismo, se ha establecido que el derecho a la defensa debe estar disponible
en que se acusa a una persona de estar involucrada en un delito o de su
posible autor, y que este derecho también se extiende hasta el final del

proceso.

En cuanto al derecho a la defensa y al debido proceso, estos dos son
garantias humanas por derecho propio y se aplican a todo tipo de
procedimientos. Este derecho se considera vulnerado cuando los interesados

no son informados de procedimientos que puedan afectarles, no se les deja



participar o hacer uso de sus derechos, o se les limita a la realizacion de

actividades probatorias (Centro de Justicia y Paz, 2018).

Arévalo et al., (2022), consideran que el derecho de defensa se refiere
al derecho de las partes en un proceso penal a ejercer sus derechos de
defensa de conformidad con la ley, de ser juzgadas por un juez imparcial y a
mantener la igualdad procesal. Este derecho incluye la capacidad de refutar
pruebas en su contra, presentar pruebas a su favor e impugnar decisiones
judiciales en apelacién. Ademas, también se hace hincapié en el derecho de
defensa para garantizar el equilibrio de poder del acusado, permitiéndole
rebatir las pruebas presentadas en su contra, contribuir con pruebas a su favor

y rebatir las decisiones judiciales.

Asimismo, se mencionan el derecho de defensa se construye como un
conjunto de garantias para asegurar un resultado justo y equitativo en los
procesos judiciales, dentro de ella la posibilidad de presentar, asi mismo
argumentar el caso ante un juez y promover sentencia. Este derecho requiere
que nadie sea excluido de los mecanismos basicos para hacer uso sus

derechos en las mismas condiciones y capacidad en los procesos judiciales.

Garcia (2003), sostiene, el derecho a la defensa abarca varios aspectos
fundamentales: La defensa, asi mismo como la asistencia juridica son
derechos que no se pueden romper en todos los niveles y etapas de la
investigacion, ademas del caso judicial. En general las personas poseen el
derecho de darse a conocer sobre los cargos que se les sindican, de tener
acceso a las pruebas y de determinar los recursos y el tiempo que sea
necesario para organizar su defensa. Acerca de las pruebas que se han
obtenido quebrantando el debido proceso se tomaran como nulas; asi mismo,
cualquier persona posee el derecho a que sea escuchada indistintamente del
proceso, poseyendo las garantias que necesita enmarcado en un tiempo
razonable dada por ley, por un tribunal que sea justo, que no sea parcializado,
ademas de manera independiente que previamente sea constituido. Las

personas que no hablen en el idioma castellano o tengan alguna dificultad en



la comunicacion verbal poseen el derecho que se le brinde un intérprete; hay
que mencionar, ademas la defensa debe ser garantizada cuando la persona
que ha sido afectada posee la opcion de brindar pruebas que rebaten a las
acusaciones hechas en su contra por la administracion. Asi mismo, sin
distincion de la persona ellas poseen el derecho a que sean puesto en
conocimiento referente a los medios y recursos que tiene a su disposicion para

que puedan hacer uso frente a los fallos de la administracion.

En lo que respecta a los conflictos internacionales, ademas del derecho
internacional humanitario, el derecho a la defensa también tiene un significado
especial para quienes participan en conflictos armados, asi como civiles
afectados o combatientes, poseen el derecho a que sean protegidos y que

tengan un trato humano.

El derecho internacional humanitario, por su parte, establece principios
y estandares para la proteccion de los derechos humanos de las personas
afectadas por un conflicto armado y su derecho a la defensa en el contexto de

un juicio justo.

Gbmez (2008), refiere, el derecho a la defensa es un precepto principal
indistintamente del ordenamiento juridico, asi mismo asegura el derecho que
tienen las personas a que puedan ser escuchadas, ademas puedan refutar en
su nombre indistintamente del procedimiento judicial en las que se vean
inmersas. El derecho a la defensa la piedra angular principal de que se lleve
el debido proceso legal, asi mismo esta reconocido en la Constitucién de la
Republica de Venezuela, ademas en diferentes instrumentos internacionales
con referencia a derechos humanos. Acerca de su proteccidén es primordial
para que pueda asegurar la justicia y equidad indistintamente de cualquier

proceder administrativo o judicial.

Decreto Supremo que adecua el Reglamento de la Ley N° 29360, Ley
del Servicio de Defensa Publica, al Decreto Legislativo N° 1407 que fortalece
el Servicio de Defensa Publica—DECRETO SUPREMO - N° 009-2019-JUS -
JUSTICIA'Y DERECHOS HUMANOS. (s. f.). definen lo siguiente: Acerca del
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area de admision que brinda la defensa publica tiene como funcion de verificar
el estado de carencia de recursos en lo economico de las personas que
requieran hacer uso del servicio, mediante constancias emitidas por los entes
especializados en asistencia social o programas sociales. Para ser
beneficiario de la defensa publica de manera gratuita, las personas tienen que
acreditar la carencia de recursos monetarios para hacerse del servicio de un
abogado de manera privada sin afectar su subsistencia. Con respecto a la
admision al servicio se fundamenta en reglamentos socioecondmicos de
manera clara, asi mismo en la garantia de que pueda tener la defensa juridica
de las personas que acrediten realmente la necesita, ademas cumplir con las

exigencias establecidas.

La Defensa Publica posee una direccion general que se encuentra
dirigida por director general, su funcion es de ejecutar y proponer politicas,
ademas de realizar proyectos y programas en el alcance de su competencia,

lo cual se encuentra contemplado en sus reglamentos, asi mismo en la ley.

Hay que mencionar ademas la existencia de direcciones distritales
dentro de cada distrito judicial, acerca de sus competencias, organizacion y
funciones se encuentran normadas mediante reglamentos las cuales estan
enmarcadas en la ley. Su organizacién se fundamenta por criterios de
separacion de tareas administrativas y funcionales, ademas en
especializacion y de manera corporativa para acreditar que sea un gestién

efectiva y eficiente en el servicio.

En cuanto al area legal, la Defensa Publica, provee asesoria legal en sus
respectivas areas como son: Delitos contra la libertad sexual, asistencia a

victimas de violencia familiar, derecho civil y familiar contempladas en la ley.

Los defensores publicos, asi como sus adscritos son los delegados de
brindar el servicio, realizando la defensa gratuita, asi misma técnica a las
personas que carecen recursos monetarios. Se guian por principios como son:
la unidad de actuacion, confidencialidad, probidad entre otras, para garantizar

la calidad, efectividad y eficacia en realizacion del servicio.
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El area de asistencia social en el Servicio de Defensa Publica se encarga
de verificar la condicién socioecondmica de los beneficiarios a través de
constancias expedidas emitidos por entidades publicas y privadas dedicadas
a programas sociales, asistencia social o defensa de derechos
fundamentales. Su funcidn principal es brindar consulta y defensa gratis con
usuarios de bajos recursos economicos en casos de derecho civil, derecho de
familia, violencia doméstica o delitos contra la libertad sexual, establecido por

la ley.

Con respecto area de prevencidn y promocion social, la Defensa Publica
resalta la relevancia de prevenir las situaciones de riesgo o actos delictivos
mediante el dar a conocer la informacién que es confidencial cuan se requiera
para resguardar a las personas que estan en peligro. Se fomenta la
prevencion de actos delictivos, asi como la confidencialidad los cuales son la
razon fundamental para brindar el servicio, asegurando el resguardo de los

derechos, ademas de la seguridad de los involucrados.

Silva et al., (2021), en su trabajo que lleva como titulo: La relacién entre
la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente es
analizada en un estudio de caso de una empresa comercial en México. Los
autores sostienen que la calidad del servicio se toma en cuenta como una
opcion para que las entidades obtengan superioridad en la competencia y que
puedan permanecer en el tiempo en este medio globalizado. Las entidades
deben brindar la maxima calidad en servicio que otras, para asi poseer las

preferencias de las personas que hacen uso de sus servicios.

Berry y Brown (1989), refieren, la optimizacién en la prestacién de
servicios, asi mismo como la percepcion positiva del cliente son elementos
esenciales para cualquier organizacion interesada en fortalecer y enriquecer
sus relaciones con la clientela. En cuanto a la calidad del servicio, se
conceptualiza como la capacidad de una empresa para superar o cumplir los
requerimientos, asi como las expectativas que tiene el cliente. En

comparacion, la satisfaccion del usuario se conceptualiza como lo percibe de
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manera subjetiva el cliente si lo que esperaba ha sido zaceadas o a
sobrepasado después de recibir un servicio. Para alcanzar la satisfaccion del
cliente, es importante que el ente sostenga en enfoque riguroso en la
prestacion de un servicio 6ptimo alcanzando las expectativas que tienen los

clientes. Para esto implica toma en cuenta los siguientes aspectos:

En cuanto a la seguridad, parte fundamental para asegurar la calidad en
el servicio, asi como para incrementar la satisfaccion del cliente, reforzando a
la construccion de una experiencia positiva, confianza, asi como a ser fiable.
Las empresas que toman la seguridad como preponderante en su relacion con
los clientes pueden incrementar la percepcion en calidad de servicio, asi como

a ser mas solido las relaciones con su clientela.

Acerca de la empatia desempefia un rol importante, genera relaciones
mas fuertes, perdurable y gratificante con los clientes. Las entidades fomentan
la empatia en sus relaciones con sus clientes ayudando a mejorar la calidad

del servicio y hacer mas solido referente a la fidelidad por parte de los clientes.

En lo que toca a la confiabilidad, parte principal para asegurar la calidad
del servicio, asi como incrementa la satisfaccion del cliente, colabora el
afianzamiento de la confianza, experiencia positiva, asi como la credibilidad.
Los entes que asumen la confiabilidad como una priorizacion en sus qué
haceres incrementan la calidad del servicio, ademas fortalecen el vinculo con

sus clientes.

Sobre la capacidad de respuesta, apremio de dar una respuesta, ya que
fomenta la produccion de confianza, lealtad del cliente, asi como satisfaccion
en los clientes. Los entes que resaltan la capacidad de respuesta en sus
labores ayudan a mejorar la experiencia con el cliente, asi como hacen mas

fuertes los vinculos con los clientes.

En relaciéon con los aspectos tangibles, son primordiales, estos influyen
como perciben la calidad; asi como su experiencia de manera general. Al

concentrarse caracteristicas fisicas, ademas visibles, los entes podrian hacer
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que mejore la satisfaccion del cliente, asi hacer mas sélido en cuanto al

posicionamiento en el mercado.

Gomide et al., (2017), sostienen, la satisfaccién de los usuarios se dice
a lo que percibe sobre la calidad de los servicios referente a lo que es atencion
primaria, tomando en cuenta factores como la infraestructura, acceso, ademas

la acogida del servicio.

Cantalino et al., (2021), refieren acerca de la satisfaccion del usuario
como un indicador primordial para hacer la medicién de la calidad, asi como

la eficiencia en los servicios.

Sausi y Mbelwa (2021). Sostienen, satisfaccion del usuario respecto a
los pagos electronicos esta dada por: La calidad de la informacién, utilidad,

confianza en el sistema, asi como la calidad del servicio.

Almeida y Bourliataux (2013), refieren, la satisfaccion del usuario
respecto a los servicios de fisioterapia tiene una dependencia con los factores
de la tangibilidad que es la infraestructura del servicio, asi como la capacidad

en respuesta del personal.

Facchini y Dilélio (2018). Conceptualizan, La satisfaccion del usuario
como el lugar de la atencion primaria de salud alcanzando el sentir de los
usuarios en base de la calidad del servicio, capacidad del sistema para

atender sus carencias, asi como la accesibilidad.
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Il. METODOLOGIA

El estudio en desarrollo se caracterizé por centrarse en la creacion de
nuevo conocimiento, siguiendo la perspectiva de Hernandez-Sampieri y
Mendoza-Torres (2018). Se emple6 un enfoque cuantitativo y correlacional
con un diseio transversal. En lugar de utilizar un enfoque experimental, se
opté por uno descriptivo, cuyo proposito era evaluar la relacion entre las
variables en un solo momento temporal, sin intervenir en ellas. Este método
buscaba entender las caracteristicas fundamentales de la realidad, de
acuerdo con las recomendaciones de Hernandez-Sampieri y Mendoza-
Torres (2018).

Relaciéon de variables

Figura 1.
Relacion de variables

xJ”H#

=)

Donde:
M=Muestra
V1= Variable 1
V2=Variable 2
R=Relacion

La variable 1, denominada "Derecho a la defensa", El derecho de
defensa en el dmbito procesal se entiende como la facultad que tienen
ambas partes de participar en un mismo proceso con igualdad de

condiciones y oportunidades.
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Esto significa que ambas partes deben tener el mismo acceso a
presentar y argumentar sus posiciones, de manera que se garantice la
equidad en el procedimiento y la posibilidad de obtener una resolucion

favorable.

El derecho de defensa se establece como una garantia constitucional,
pues al ser un derecho fundamental, asegura que todas las partes
involucradas en un proceso tengan la oportunidad de presentar y respaldar
sus argumentos a lo largo del mismo. Esto incluye la utilizacion de todos los
medios legales disponibles para probar sus afirmaciones y refutar las de la
contraparte. Ademas, se garantiza que el juez encargado del caso valorara
todas las pruebas y alegatos presentados al momento de emitir su fallo.
Carocca (1998).

Definicion operacional: En cuanto a la definicion operativa de la variable
de la mesa de partes virtuales, la cual se medira haciendo uso de un
instrumento que contenga opciones multiples tomando en consideracion las

dimensiones
Variable 2: Calidad de servicio

Definicion Conceptual: Se argumenta que la satisfaccién del usuario
depende de cdmo los clientes evaltan la calidad del servicio, producto y
precio. Bachelet (1992) describio la satisfacciéon como parte de la reaccion
emocional del consumidos frente a un servicio o producto. Zeithaml, Berry y

Parasuraman (1993) compartieron esta perspectiva.

Definicién Operativa: En cuanto a la definicion operativa de la variable
barreras socioculturales, ésta se medira mediante un instrumento de opcion

multiple que tiene en cuenta las dimensiones.

Bernal (2000), sugiere, ya concebido la idea de investigacion y se tenga
una comprension clara del problema a investigar, asi como los objetivos

propuestos, ademas la justificacion, asi como las hipotesis y los disefios de
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investigacion, es crucial considerar otro aspecto importante: La muestra, asi
como la poblacion que seran interés de estudio. En este caso, referente a la
poblacién de interés seran los usuarios de los servicios, y la muestra se
determindé utilizando la férmula poblacional. El escenario de analisis estuvo

centrado en la dependencia de la Defensa Publica de Huaraz, 2024

Aguilar (2005), refiere, para el calculo de la medida referente a la
muestra respecto a investigaciones con datos de tipo cualitativo, se utilizan
formulas especificas que consideran la magnitud de la poblacién de
referencia. A continuacién, se mostré la formula para el célculo de muestras

con variables cualitativas en la investigacion descriptiva.

Para una poblacién finita (se conoce el nimero total de unidades de

observacion que componen la poblacién):

N*ZZ*I}:#Q
2« (N-1)+722+p=q

Valores para:

N=75

n = tamafo de la muestra = 76

Z = valor critico de la distribucion normal estandar para el nivel de confianza
deseado =95 % = 1.96

p =q= proporcién estimada del fenédmeno en la poblacién = 0.5

E = margen de error deseado = 0.005

Esta formula permite determinar el tamafio de muestra necesario para un

estudio descriptivo con variables cualitativas.
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Tabla 1.

Muestra de usuarios de la Defensa Publica, Huaraz 2024.

100
Total 76

Caro (2015), sostiene, Los métodos y herramientas de recopilacion de
cifras son métodos que se hacen uso para recopilar informacion de forma
estructurada, asi como para un propésito especifico en campos como la

investigacion cientifica, los negocios, las estadisticas y el marketing.

Caro (2015), sostiene, Los métodos y herramientas de recopilacion de
cifras son métodos que se hacen uso para recopilar informacion de forma
estructurada, asi como para un propésito especifico en campos como la
investigacion cientifica, los negocios, las estadisticas y el marketing.

Sanchez et al., (2021), sostiene, las diferentes metodologias, junto
con otras herramientas de recopilacion de informacion, pueden mejorar el
proceso de investigacion y proporcionar una comprension mas profunda de
los datos obtenidos en la investigacion cualitativa.

Bernal (2000), menciona, la disponibilidad de diversas herramientas y
técnicas para recopilar datos en una encuesta en particular. Estas se
seleccionan de acuerdo con el tipo y método de investigacion. La técnica
elegida para este trabajo sera la encuesta, que consistirA en preguntas
formuladas y materializadas en un instrumento de preguntas. Previamente,
estas preguntas seran validadas por expertos, quienes las evaluaran y
confirmaran mediante fichas rubricadas, garantizando su adecuacién. Las
preguntas se disefiaron de acuerdo con las variables pertinentes.

La confiabilidad de datos: Hernandez S., y Mendoza T., (2018),
refieren, para analizar la proposicion se verifica si el enunciado es relevante
para el tema propuesto y si la explicacion es clara y precisa para evitar la
confusion al formularlo.

Para la validacion se seleccionan a expertos en investigacion y temas

de investigacion. Se entrega una carpeta de evaluacion a cada experto que
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consta de hojas impresas conteniendo lo siguiente: Cuadro de
operalizacion de variables, asi como la herramienta, ademas de la hoja de
opinidn de expertos; a través de ello realizé mejoras al instrumento con
base a sus opiniones y sugerencias.

Para establecer la confiabilidad del instrumento se prob6 el
instrumento del Derecho a la defensa y posteriormente se realizd una
prueba piloto, los resultados se procesaron segun el método Alfa de
Cronbach citado por Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018); el
instrumento se calculé como a = 0.957, lo cual evidencia alta confiabilidad.

El instrumento mencionado constaba de 24 premisas, cada una
valorada en una escalade 1 a 5 puntos (Nunca = 1, Casi nunca = 2, Algunas
veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5). Estas premisas estaban
organizadas segun las dimensiones de la variable Proyectos de Inversion.

El proceso de investigacibn comenz6 con la recopilacion de datos y
luego se entregoé a los colaboradores. Las herramientas utilizadas, como las
encuestas, fueron validadas y demostraron su fiabilidad. Los datos
recopilados fueron procesados y analizados llevandose a cabo la prueba de
correlacion. El analisis se realiz6 utilizando herramientas que fueron
revisadas y evaluadas por expertos determinando su conveniencia, claridad
y validez en relacién con cada pregunta del cuestionario, lo que garantizé la
fiabilidad de la muestra seleccionada. Una vez finalizada esta etapa, se
realizd el andlisis mediante procesamiento estadistico utilizando el

coeficiente Alfa de Cronbach.

Los datos recopilados fueron tratados utilizando software
especializado, como Microsoft Excel y SPSS, los cuales facilitaron de
manera sistematica el andlisis. Estas herramientas generaron tablas,
graficos y coeficientes que ayudaron a determinar la existencia, asi como la

correlacion.
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Zavala (2011), refiere sobre los principios éticos son esenciales para
asegurar la integridad, ademas el respeto, asi como la equidad en la
investigacion cientifica, protegiendo a los participantes y fomentando la ética

en la creacién de conocimiento.

Maravi (2007), los aspectos éticos son esenciales en la investigacion
social y educativa, y los investigadores deben comprometerse a mantener
altos estandares éticos en todas las etapas del proceso para proteger a los

participantes y asegurar la validez y fiabilidad de los resultados.

Bernal (2000), reconoce que la ciencia moderna es la base de los
logros humanos, especialmente en un mundo donde prevalecen las
ideologias basadas en la ciencia y el uso de sus herramientas. Destaca la
importancia de reconocer que tanto las ideologias como las herramientas
cientificas pueden ser utilizadas de manera ética o no ética. Por
consiguiente, este analisis garantizara la autenticidad y la originalidad del
informe de tesis del investigador, asegurando que toda la informacion
recopilada sea veraz y fiable. La informacion obtenida no fue alterada ni

manipulada para obtener resultados deseados.
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CALIDAD DE SERVICIO
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RESULTADOS.

Objetivo General: Determinar la relacion que existe entre la atencion
del derecho a la defensa en la satisfaccion del usuario en la Defensa Publica,
Huaraz, 2024.

Figura 2.
Diagrama de dispersion entre el derecho a la defensa y la satisfaccion del

usuario en la defensa publica.

R2 Lineal = 0,805

y=21,87+0,81*

40 60 80 100 120 140

DERECHO A LA DEFENZA

Interpretacion. La figura muestra la relacion entre el "Derecho a la
Defensa" (en el eje horizontal) y la "Calidad de Servicio" (en el eje vertical).
Cada punto azul en el grafico representa una observacion de estos dos
valores en los datos. La linea de regresion, que es una linea recta, indica la
relacion lineal entre estas dos variables. La ecuacion de la linea de regresion
es y=21.87+0.81xy = 21.87 + 0.81xy=21.87+0.81x. Esto significa que si
conoces el valor del "Derecho a la Defensa"” (x), puedes predecir la "Calidad
de Servicio" (y) utilizando esta ecuacion.

El valor de R2 es 0.805, lo que significa que el 80.5% de la variabilidad

en la "Calidad de Servicio" se puede explicar por el "Derecho a la Defensa.
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Esto sugiere que con un "Derecho a la Defensa" de 100, la "Calidad de

Servicio" seria aproximadamente 102.87.

Hipotesis nula (Ho): No existe una influencia significativa del derecho a
la defensa en la calidad de servicio en los usuarios de la Defensa Publica de
Huaraz, 2024.

Hipotesis alternativa (Ha): Existe una influencia significativa del
derecho a la defensa en la calidad de servicio en los usuarios de la Defensa
Publica de Huaraz, 2024.

Tabla 2.
Analisis de influencia del derecho a la defensa y la satisfaccion del usuario

en la defensa publica.

gl R F Sig.

REGRESION 1 0.89 305.89 <,001

Interpretacion. El analisis de regresion realizado entre el "Derecho a la
Defensa" y la "Satisfaccion del Usuario" indica que existe una relacién muy
fuerte y positiva entre estas dos variables. El coeficiente de correlacién R de
0.89 sugiere que a medida que el "Derecho a la Defensa" mejora, la

"Satisfaccion del Usuario" también tiende a aumentar significativamente.

El valor p obtenido es menor que 0.001, lo que indica una alta
significancia estadistica. Este resultado significa que la probabilidad de que
la relacion observada entre el "Derecho a la Defensa" y la "Satisfaccion del

Usuario” sea debida al azar es extremadamente baja.

Dado que el valor p es menor que 0.001, rechazamos la hipétesis nula
(HO) y aceptamos la hipétesis alternativa (Ha). Esto confirma que hay una
relacion significativa entre el "Derecho a la Defensa" y la "Satisfaccion del

Usuario" en la defensa publica.
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Tabla 3.
Predictores y residuos entre el derecho a la defensa y la satisfaccion del

usuario en la defensa publica.

Derecho Calidad Predicted

de Defensa de Servicio Calidad de Servicio Residuals

135 136 119.271 16.729
139 133 122.032 10.968
129 136 113.422 22.578
133 131 116.183 14.817
124 129 106.573 22.427
49 50 54.104 -4.104
50 48 54.8 -6.8

45 49 50.518 -1.518
52 55 57.585 -2.585
46 47 51.215 -4.215

Interpretacion. El analisis muestra como el "Derecho a la Defensa" y la
"Calidad de Servicio" se relacionan y como el modelo de regresion lineal
predice los valores de la "Calidad de Servicio" en funcién del "Derecho a la
Defensa". Por ejemplo, cuando el "Derecho a la Defensa" es 135, la "Calidad
de Servicio" observada es 136, pero el modelo predice un valor de
aproximadamente 119.271, resultando en un residuo de 16.729. Esto indica
gue el modelo subestima ligeramente la "Calidad de Servicio" en esta

observacion.

En otra observacion con un "Derecho a la Defensa” de 139, la "Calidad
de Servicio" observada es 133, mientras que el modelo predice un valor de
122.032, resultando en un residuo de 10.968. Esto nuevamente sugiere una
subestimacién por parte del modelo. En el caso de un "Derecho a la Defensa"
de 129, la "Calidad de Servicio" observada es 136 y el predicho es 113.422,
con un residuo de 22.578, lo que significa que el modelo subestima

significativamente la "Calidad de Servicio" en esta instancia.

En general, los residuos pequefios indican que el modelo predice bien
la "Calidad de Servicio", mientras que los residuos mas grandes sugieren

discrepancias.
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La mayoria de los residuos en esta tabla son relativamente pequefios,
lo que sugiere que el modelo de regresion lineal es un buen predictor de la
"Calidad de Servicio" basado en el "Derecho a la Defensa”. Los residuos
grandes en algunos casos especificos sugieren que hay factores adicionales
qgue podrian influir en la "Calidad de Servicio" que no estan capturados por

el modelo.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Objetivo especifico 1: Evaluar la relacion entre la atencidén percibida

en el area de admisién y la capacidad de respuesta percibido por los usuarios

Figura 3.
Diagrama de dispersion entre la atencidn percibida en el &rea de admisién y

la capacidad de respuesta percibido por los usuarios.

R Lineal = 0,725

H] 10 15 20 23 30

AREA DE ADMISION

Interpretacion. La figura muestra la relacion entre el "Area de Admision”
(en el eje horizontal) y la "Capacidad de Respuesta” (en el eje vertical). Cada
punto azul en el gréfico representa una observacion de estos dos valores en
los datos. La linea de regresion, que es una linea recta, indica la relacion
lineal entre estas dos variables. La ecuacién de la linea de regresion es
y=5.61+0.72xy = 5.61 + 0.72xy=5.61+0.72x. Esto significa que si conoces el
valor del "Area de Admision" (x), puedes predecir la "Capacidad de

Respuesta” (y) utilizando esta ecuacion.

El intercepto de la linea es 5.61, lo que sugiere que incluso con un "Area
de Admision" de 0, la "Capacidad de Respuesta” comenzaria en 5.61. La
pendiente de lalinea es 0.72, lo que indica que por cada unidad que aumenta
el "Area de Admision”, la "Capacidad de Respuesta" aumenta en 0.72

unidades.
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Hipdtesis nula (Ho): No existe influencia significativa del area de

admision en la capacidad de respuesta en los usuarios de la defensa publica.

Hipotesis alternativa (Ha): Existe influencia significativa del area de

admision en la capacidad de respuesta en los usuarios de la defensa publica.

Tabla 4.
Andlisis de influencia de la atencion percibida en el area de admision y la

capacidad de respuesta percibido por los usuarios.

gl R F Sig.

REGRESION 1 0.85 195.20 <,001

Interpretacion. El analisis de regresion realizado entre la "Atencién
Percibida en el Area de Admision" y la "Capacidad de Respuesta Percibida
por los Usuarios" revela una relacion muy fuerte y positiva entre estas dos
variables. Un coeficiente de correlacién r de 0.85 indica que a medida que la
"Atencion Percibida en el Area de Admision" mejora, la "Capacidad de

Respuesta Percibida por los Usuarios" tiende a aumentar significativamente.

El valor p obtenido es menor que 0.001, lo que indica una alta
significancia estadistica. Este resultado significa que la probabilidad de que
la relacion observada entre la "Atencion Percibida en el Area de Admision"y
la "Capacidad de Respuesta Percibida por los Usuarios" sea debida al azar

es extremadamente baja.
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Tabla 5.
Predictores y residuos entre la atencion percibida en el area de admision y

la capacidad de respuesta percibido por los usuarios.

Predicted

A_re_a de Capacida Capacidad de Residual
Admisién d de Respuesta S
Respuesta

26 27 25.4 1.6

30 27 29.3 -2.3
27 27 26.73 0.27
28 25 27.61 -2.61
20 26 19.95 6.05
10 10 10.73 -0.73
11 11 11.61 -0.61
11 12 11.61 0.39
9 11 9.95 1.05
11 12 11.61 0.39

Interpretacion. El andlisis muestra cdmo la "Atencion Percibida en el
Area de Admision" y la "Capacidad de Respuesta Percibida por los Usuarios"
se relacionan y cdmo el modelo de regresion lineal predice los valores de la
"Capacidad de Respuesta Percibida" en funcion de la "Atencién Percibida en
el Area de Admision”. Por ejemplo, cuando la "Atencién Percibida en el Area
de Admision" es 26, la "Capacidad de Respuesta Percibida" observada es
27, pero el modelo predice un valor de aproximadamente 25.4, resultando
en un residuo de 1.6. Esto indica que el modelo subestima ligeramente la

"Capacidad de Respuesta" en esta observacion.

En otra observacion con una "Atencion Percibida en el Area de
Admisién" de 30, la "Capacidad de Respuesta Percibida" observada es 27,
mientras que el modelo predice un valor de 29.3, resultando en un residuo

de -2.3. Esto sugiere una sobreestimacion por parte del modelo.

En el caso de una "Atencion Percibida en el Area de Admision” de 28,
la "Capacidad de Respuesta Percibida" observada es 25 y el predicho es
27.61, con un residuo de -2.61, lo que significa que el modelo sobreestima

la "Capacidad de Respuesta" en esta instancia.
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En general, los residuos pequefios indican que el modelo predice bien
la "Capacidad de Respuesta", mientras que los residuos mas grandes
sugieren discrepancias. La mayoria de los residuos en esta tabla son
relativamente pequefos, lo que sugiere que el modelo de regresion lineal es
un buen predictor de la "Capacidad de Respuesta" basado en la "Atencion
Percibida en el Area de Admision”. Los residuos grandes en algunos casos
especificos sugieren que hay factores adicionales que podrian influir en la

"Capacidad de Respuesta" que no estan capturados por el modelo.
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FIABILIDAD

Objetivo especifico 2: Investigar la correlacion entre la atencidon en el

area de asistencia social y la fiabilidad percibida por los usuarios.

Figura 4.

Diagrama de dispersion entre la atencion en el area de asistencia social y la

fiabilidad percibida por los usuarios.

R? Lingal = 0,751

8 10 15 20 25 30

AREA DE ASISTENCIA SOCIAL
Interpretacion. La figura muestra la relacion entre el "Area de Asistencia
Social" (en el eje horizontal) y la "Fiabilidad" (en el eje vertical). Cada punto
azul en el grafico representa una observacion de estos dos valores en los
datos. La linea de regresion, que es una linea recta, indica la relacién lineal

entre estas dos variables.

La ecuacion de la linea de regresion es y=5.07+0.78xy = 5.07 +
0.78xy=5.07+0.78x. Esto significa que si conoces el valor del "Area de
Asistencia Social" (x), puedes predecir la "Fiabilidad" (y) utilizando esta
ecuacion. El intercepto de la linea es 5.07, lo que sugiere que incluso con un
"Area de Asistencia Social" de 0, la "Fiabilidad" comenzaria en 5.07. La
pendiente de la linea es 0.78, lo que indica que por cada unidad que aumenta

el "Area de Asistencia Social", la "Fiabilidad" aumenta en 0.78 unidades.
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Hipdtesis nula (Ho): No existe influencia significativa del area de

asistencia social en la fiabilidad percibida por los usuarios.

Hipotesis alternativa (Ha): Existe influencia significativa del area de

asistencia social en la fiabilidad percibida por los usuarios.

Tabla 6.
Analisis de influencia de la atencién en el area de asistencia social en la

fiabilidad percibida por los usuarios.

gl R F Sig.

REGRESION 1 0.86 223.21 <,001

Interpretacion. El analisis de regresion realizado entre la "Atencion en
el Area de Asistencia Social" y la "Fiabilidad Percibida por los Usuarios"
indica que existe una relacion muy fuerte y positiva entre estas dos variables.
El coeficiente de correlacion R de 0.86 sugiere que a medida que la "Atencién
en el Area de Asistencia Social" mejora, la "Fiabilidad Percibida por los

Usuarios" también tiende a aumentar significativamente.

El valor p obtenido es menor que 0.001, lo que indica una alta
significancia estadistica. Este resultado significa que la probabilidad de que
la relacion observada entre la "Atencion en el Area de Asistencia Social" y la
"Fiabilidad Percibida por los Usuarios" sea debida al azar es

extremadamente baja.
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Tabla 7.
Predictores y residuos entre la atencidon en el area de asistencia social y la

fiabilidad percibida por los usuarios.

Area de Fiabilida Predicted Residual
Asistencia Social d Fiabilidad S

26 27 25.63 1.37
29 26 28.73 -2.73
28 29 27.87 1.13
27 28 27 1

24 26 24.37 1.63
8 10 10.27 -0.27
10 9 12 -3

9 8 11.13 -3.13
11 10 12.87 -2.87
9 8 11.13 -3.13

Interpretacion. El andlisis muestra como la "Atencion en el Area de
Asistencia Social" y la "Fiabilidad Percibida por los Usuarios" se relacionan
y como el modelo de regresion lineal predice los valores de la "Fiabilidad
Percibida" en funcién de la "Atencién en el Area de Asistencia Social". Por
ejemplo, cuando la "Atenciéon en el Area de Asistencia Social" es 26, la
"Fiabilidad Percibida" observada es 27, pero el modelo predice un valor de
aproximadamente 25.63, resultando en un residuo de 1.37. Esto indica que

el modelo subestima ligeramente la "Fiabilidad" en esta observacion.

En otra observacién con una "Atencion en el Area de Asistencia Social”
de 29, la "Fiabilidad Percibida" observada es 26, mientras que el modelo
predice un valor de 28.73, resultando en un residuo de -2.73. Esto sugiere
una sobreestimacion por parte del modelo. En el caso de una "Atencién en
el Area de Asistencia Social" de 24, la "Fiabilidad Percibida" observada es
26 y el predicho es 24.37, con un residuo de 1.63, lo que significa que el

modelo subestima ligeramente la "Fiabilidad" en esta instancia.

En general, los residuos pequefios indican que el modelo predice bien

la "Fiabilidad Percibida”, mientras que los residuos mas grandes sugieren
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discrepancias. La mayoria de los residuos en esta tabla son relativamente
pequefios, lo que sugiere que el modelo de regresion lineal es un buen
predictor de la "Fiabilidad Percibida" basado en la "Atencion en el Area de
Asistencia Social". Los residuos grandes en algunos casos especificos
sugieren que hay factores adicionales que podrian influir en la "Fiabilidad

Percibida" que no estan capturados por el modelo.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la funcionalidad del
area de direccion distrital y los elementos tangibles percibidos por los

usuarios.

Figura 5.
Diagrama de dispersion entre la funcionalidad del area de direccion distrital

y los elementos tangibles percibidos por los usuarios.

R? Lineal = 0,739
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AREA DE DIRECCION DISTRITAL

Interpretacion. La figura muestra la relacion entre el "Area de Direccion
Distrital" (en el eje horizontal) y los "Elementos Tangibles" (en el eje vertical).
Cada punto azul en el gréfico representa una observacion de estos dos
valores en los datos. La linea de regresion, que es una linea recta, indica la

relacion lineal entre estas dos variables.

La ecuacion de la linea de regresion es y=5.91+0.71xy = 5.91 +
0.71xy=5.91+0.71x. Esto significa que si conoces el valor del "Area de
Direccion Distrital” (x), puedes predecir los "Elementos Tangibles" (y)
utilizando esta ecuacion. El intercepto de la linea es 5.91, lo que sugiere que
incluso con un "Area de Direccion Distrital" de 0, los "Elementos Tangibles"

comenzarian en 5.91. La pendiente de la linea es 0.71, lo que indica que por
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cada unidad que aumenta el "Area de Direccion Distrital", los "Elementos

Tangibles” aumentan en 0.71 unidades.

Hipotesis nula (Ho): No existe influencia significativa del area de

direccion distrital en los elementos tangibles percibidos por los usuarios.

Hipétesis alternativa (Ha): Existe influencia significativa del area de

direccion distrital en los elementos tangibles percibidos por los usuarios.

Tabla 8.
Andlisis de influencia de la funcionalidad del area de direccién distrital en los
elementos tangibles percibidos por los usuarios.

gl R F Sig.

REGRESION 1 0.86 223.21 <,001

Interpretacion. El analisis de regresion realizado entre la "Funcionalidad
del Area de Direccion Distrital" y los "Elementos Tangibles Percibidos por los
Usuarios" indica que existe una relacion muy fuerte y positiva entre estas dos
variables. El coeficiente de correlacion R de 0.86 sugiere que a medida que
la "Funcionalidad del Area de Direccion Distrital" mejora, los "Elementos
Tangibles Percibidos por los Usuarios" también tienden a aumentar

significativamente.

Dado que el valor p es menor que 0.001, rechazamos la hipétesis nula
(HO) y aceptamos la hipétesis alternativa (Ha). Esto confirma que hay una
relacion significativa entre la "Funcionalidad del Area de Direccién Distrital”
y los "Elementos Tangibles Percibidos por los Usuarios".
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Tabla 9.
Predictores y residuos entre la funcionalidad del area de direccion distrital y

los elementos tangibles percibidos por los usuarios.

Area de Elemento Predicted Residual
Direccion Distrital s Tangibles  Elementos Tangibles S

30 28 25.2 2.8

28 25 23.54 1.46
26 26 21.89 4.11
28 24 23.54 0.46
27 25 22.71 2.29
8 10 10.8 -0.8
10 9 12.46 -3.46
9 11 11.63 -0.63
10 12 12.46 -0.46
9 11 11.63 -0.63

Interpretacion. El analisis muestra como la "Funcionalidad del Area de
Direccion Distrital” y los "Elementos Tangibles Percibidos por los Usuarios”
se relacionan y como el modelo de regresion lineal predice los valores de los
"Elementos Tangibles Percibidos" en funcion de la "Funcionalidad del Area
de Direccion Distrital”. Por ejemplo, cuando la "Funcionalidad del Area de
Direccion Distrital" es 30, los "Elementos Tangibles Percibidos" observados
son 28, pero el modelo predice un valor de aproximadamente 25.2,
resultando en un residuo de 2.8. Esto indica que el modelo subestima

ligeramente los "Elementos Tangibles" en esta observacion.

En otra observacion con una "Funcionalidad del Area de Direccion
Distrital" de 28, los "Elementos Tangibles Percibidos" observados son 25,
mientras que el modelo predice un valor de 23.54, resultando en un residuo
de 1.46. Esto sugiere una subestimacion por parte del modelo. En el caso de
una "Funcionalidad del Area de Direccion Distrital" de 20, los "Elementos
Tangibles Percibidos" observados son 21 y el predicho es 19.89, con un
residuo de 1.11, lo que significa que el modelo subestima ligeramente los

"Elementos Tangibles" en esta instancia.
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En general, los residuos pequefios indican que el modelo predice bien
los "Elementos Tangibles Percibidos”, mientras que los residuos mas
grandes sugieren discrepancias. La mayoria de los residuos en esta tabla
son relativamente pequenios, lo que sugiere que el modelo de regresion lineal
es un buen predictor de los "Elementos Tangibles Percibidos" basado en la
"Funcionalidad del Area de Direccion Distrital". Los residuos grandes en
algunos casos especificos sugieren que hay factores adicionales que
podrian influir en los "Elementos Tangibles Percibidos" que no estan

capturados por el modelo.
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SEGURIDAD

30

25

20

Objetivo especifico 4: Analizar la correlacion entre la atencion area
legal y la seguridad percibida por los usuarios.

Diagrama de dispersion entre la atencién area legal y la seguridad

percibida por los usuarios.

Figura 6.
Diagrama de dispersion entre la atencidn area legal y la seguridad percibida

por los usuarios.
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Interpretacion. La figura muestra la relacion entre el "Area Legal" (en el
eje horizontal) y la "Seguridad" (en el eje vertical). Cada punto azul en el
grafico representa una observacion de estos dos valores en los datos. La
linea de regresion, que es una linea recta, indica la relacion lineal entre estas
dos variables. La ecuacién de la linea de regresion es y=4.07+0.84xy = 4.07
+ 0.84xy=4.07+0.84x. Esto significa que si conoces el valor del "Area Legal"
(x), puedes predecir la "Seguridad” (y) utilizando esta ecuacion. El intercepto
de la linea es 4.07, lo que sugiere que incluso con un "Area Legal" de 0, la
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"Seguridad" comenzaria en 4.07. La pendiente de la linea es 0.84, lo que
indica que por cada unidad que aumenta el "Area Legal", la "Seguridad”

aumenta en 0.84 unidades.

Hipétesis nula (Ho): No existe influencia significativa del &rea legal en
la seguridad percibida por los usuarios.

Hipotesis alternativa (Ha): Existe influencia significativa del area legal

en la seguridad percibida por los usuarios.

Tabla 10.
Andlisis de influencia de la atencién del &rea legal en la seguridad percibida

por los usuarios.

gl R F Sig.

REGRESION 1 0.87 205.74 <,001

Interpretacion. El andlisis de regresion realizado entre la "Atencion del
Area Legal" y la "Seguridad Percibida por los Usuarios" indica que existe una
relacion muy fuerte y positiva entre estas dos variables. El coeficiente de
correlacion RRR de 0.87 sugiere que a medida que la "Atencion del Area
Legal" mejora, la "Seguridad Percibida por los Usuarios" también tiende a

aumentar significativamente.

Dado que el valor p es menor que 0.001, rechazamos la hipétesis nula
(HO) y aceptamos la hipétesis alternativa (Ha). Esto confirma que hay una
relacion entre la "Atencion del Area Legal" y la "Seguridad Percibida por los

Usuarios".
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Tabla 11.
Predictores y residuos entre la atencion area legal y la seguridad percibida

por los usuarios.

Predicted

Area Legal Seguridad Seguridad Residuals
27 28 25.75 2.25
26 27 24.92 2.08
23 27 22.38 4.62
23 26 22.38 3.62
29 23 28.46 -5.46
12 8 11.69 -3.69
10 9 10.02 -1.02
11 7 10.85 -3.85
11 9 10.85 -1.85
9 7 9.18 -2.18

Interpretacion. El analisis muestra como la "Atencion del Area Legal" y
la "Seguridad Percibida por los Usuarios" se relacionan y como el modelo de
regresion lineal predice los valores de la "Seguridad Percibida" en funcion de
la "Atencion del Area Legal". Por ejemplo, cuando la "Atencion del Area
Legal" es 27, la "Seguridad Percibida" observada es 28, pero el modelo
predice un valor de aproximadamente 25.75, resultando en un residuo de
2.25. Esto indica que el modelo subestima ligeramente la "Seguridad” en

esta observacion.

En otra observacién con una "Atencion del Area Legal' de 26, la
"Seguridad Percibida" observada es 27, mientras que el modelo predice un
valor de 24.92, resultando en un residuo de 2.08. Esto sugiere una
subestimacion por parte del modelo. En el caso de una "Atencion del Area
Legal" de 29, la "Seguridad Percibida" observada es 23 y el predicho es
28.46, con un residuo de -5.46, lo que significa que el modelo sobreestima

significativamente la "Seguridad” en esta instancia.

En general, los residuos pequefios indican que el modelo predice bien

la "Seguridad Percibida", mientras que los residuos mas grandes sugieren
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discrepancias. La mayoria de los residuos en esta tabla son relativamente
pequefios, lo que sugiere que el modelo de regresion lineal es un buen
predictor de la "Seguridad Percibida" basado en la "Atencion del Area Legal".
Los residuos grandes en algunos casos especificos sugieren que hay
factores adicionales que podrian influir en la "Seguridad Percibida" que no

estan capturados por el modelo.
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EMPATIA

Objetivo especifico 5: Investigar la relacion entre la atencion del
area de prevencion y promocion social y la empatia percibida por los
usuarios.

Figura 7.

Diagrama de dispersion entre la atencion del area de prevencion y promocion

social y la empatia percibida por los usuarios.

R? Lineal = 0,726
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AREA DE PREVENCION Y PROMOCION SOCIAL

Interpretacion. La figura muestra la relacion entre el "Area de
Prevencién y Promocion Social" (en el eje horizontal) y la "Empatia” (en el
eje vertical). Cada punto azul en el gréfico representa una observaciéon de
estos dos valores en los datos. La linea de regresion, que es una linea recta,
indica la relacion lineal entre estas dos variables. La ecuacion de la linea de
regresion es y=4.05+0.82xy = 4.05 + 0.82xy=4.05+0.82x. Esto significa que
si conoces el valor del "Area de Prevencion y Promocion Social" (x), puedes
predecir la "Empatia” (y) utilizando esta ecuacion. El intercepto de la linea es
4.05, lo que sugiere que incluso con un "Area de Prevenciéon y Promocion

Social" de 0, la "Empatia” comenzaria en 4.05.
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La pendiente de la linea es 0.82, lo que indica que por cada unidad que
aumenta el "Area de Prevencion y Promocién Social”, la "Empatia” aumenta

en 0.82 unidades.

Hipdtesis nula (Ho): No existe influencia significativa del area de

prevencion y promocion social en la empatia percibida por los usuarios.

Hipotesis alternativa (Ha): Existe influencia significativa del area de

prevencion y promocién social en la empatia percibida por los usuarios.

Tabla 12.
Andlisis de influencia de la atencion del area de prevencién y promocion

social en la empatia percibida por los usuarios.

gl R F Sig.

REGRESION 1 0.84 196.46 <,001

Interpretacion. El andlisis de regresion realizado entre la "Atencion del
Area de Prevencién y Promocion Social" y la "Empatia Percibida por los
Usuarios" indica que existe una relacion muy fuerte y positiva entre estas dos
variables. El coeficiente de correlacion R de 0.84 sugiere que a medida que
la "Atencion del Area de Prevencion y Promocién Social" mejora, la "Empatia

Percibida por los Usuarios" también tiende a aumentar significativamente.

Dado que el valor p es menor que 0.001, rechazamos la hipétesis nula
(HO) y aceptamos la hipétesis alternativa (Ha). Esto confirma que hay una
relacion significativa entre la "Atencion del Area de Prevencion y Promocion

Social" y la "Empatia Percibida por los Usuarios".
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Tabla 13.
Predictores y residuos entre de la atencion del area de prevencion y

promocion social y la empatia percibida por los usuarios.

Are_q de . Predicted .
Prevepcmn y Empatia Empatia Residuals
Promocién Social b
26 26 25.92 0.08
26 28 25.92 2.08
25 27 25.01 1.99
27 28 26.83 1.17
24 29 24.1 4.9
9 9 10 -1
8 10 9.08 0.92
11 11 11.83 -0.83
12 8 12.75 -4.75
10 10 10.92 -0.92

Interpretacion. El andlisis muestra cémo la "Atencion del Area de
Prevencion y Promocion Social" y la "Empatia Percibida por los Usuarios" se
relacionan y cédmo el modelo de regresion lineal predice los valores de la
"Empatia Percibida" en funcion de la "Atencion del Area de Prevencion y
Promocion Social". Por ejemplo, cuando la "Atencion del Area de Prevencion
y Promocion Social" es 26, la "Empatia Percibida" observada es 26, pero el
modelo predice un valor de aproximadamente 25.92, resultando en un
residuo de 0.08. Esto indica que el modelo predice muy bien la "Empatia” en

esta observacion.

En otra observacién con una "Atencion del Area de Prevencion y
Promocion Social" de 26, la "Empatia Percibida" observada es 28, mientras
gue el modelo predice un valor de 25.01, resultando en un residuo de 1.99.
Esto sugiere una subestimacion por parte del modelo. En el caso de una
"Atencion del Area de Prevencion y Promocion Social" de 24, la "Empatia
Percibida" observada es 29 y el predicho es 24.1, con un residuo de 4.9, lo
gue significa que el modelo subestima significativamente la "Empatia” en

esta instancia.
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En general, los residuos pequefios indican que el modelo predice bien
la "Empatia Percibida", mientras que los residuos mas grandes sugieren
discrepancias. La mayoria de los residuos en esta tabla son relativamente
pequefios, lo que sugiere que el modelo de regresion lineal es un buen
predictor de la "Empatia Percibida" basado en la "Atencion del Area de
Prevencion y Promocion Social”. Los residuos grandes en algunos casos
especificos sugieren que hay factores adicionales que podrian influir en la
"Empatia Percibida" que no estan capturados por el modelo.
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V.

DISCUSION

La presente discusion se centra en la relacion entre la atencion del
derecho a la defensa y la satisfaccion del usuario en la Defensa Publica de
Huaraz. A través de un analisis estadistico, se ha encontrado que esta relacion
es significativa y no es producto del azar. Se explora como diferentes
variables, como la calidad de servicio, la atencion en areas especificas, y la
percepcion de los usuarios, influyen en la satisfaccion general de los mismos.
Este analisis es crucial para entender la eficacia del sistema de defensa
publica y su impacto en los derechos de los usuarios.

Determinar la relacidbn que existe entre la atenciéon del derecho a la

defensa en la satisfaccion del usuario en la Defensa Publica, Huaraz, 2024.

Este resultado indica que es muy poco probable que la relacion
observada entre el "Derecho a la Defensa" y la "Satisfaccion del Usuario" sea

fruto del azar.

El analisis revela la relacion entre el "Derecho a la Defensa" y la "Calidad
de Servicio", mostrando como el modelo de regresion lineal predice los valores
de la "Calidad de Servicio" basandose en el "Derecho a la Defensa". Por
ejemplo, cuando el "Derecho a la Defensa" es 135, la "Calidad de Servicio"
observada es 136, pero el modelo predice un valor de aproximadamente
119.271, lo que genera un residuo de 16.729. Esto sugiere que el modelo
subestima ligeramente la "Calidad de Servicio" en esta observacion.

El andlisis revela que el derecho a la defensa esta intrinsecamente ligado
a la calidad del servicio ofrecido por la Defensa Publica. La subestimacion de
la calidad de servicio por parte del modelo de regresion sugiere que, a pesar
de que los usuarios perciben un nivel aceptable de atencidn, existe una brecha
gue debe ser atendida. Esto implica que la institucion debe reforzar sus
mecanismos de evaluaciéon y feedback, buscando mejorar no solo la

percepcion, sino también la realidad de la calidad de servicio.
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Esta mejora podria incluir capacitacion continua del personal y una

revision de los procedimientos actuales.

En otra observacion con un "Derecho a la Defensa" de 139, la "Calidad
de Servicio" observada es 133, mientras que el modelo predice un valor de
122.032, resultando en un residuo de 10.968. Esto nuevamente sugiere una
subestimacion por parte del modelo. En el caso de un "Derecho a la Defensa”
de 129, la "Calidad de Servicio" observada es 136 y el predicho es 113.422,
con un residuo de 22.578, lo que significa que el modelo subestima
significativamente la "Calidad de Servicio" en esta instancia.

Evaluar la relacion entre la atencion percibida en el area de admision y

la capacidad de respuesta percibido por los usuarios

El andlisis de regresion realizado entre la "Atencion Percibida en el Area
de Admisién"y la "Capacidad de Respuesta Percibida por los Usuarios" indica
gue existe una relacibn muy fuerte y positiva entre estas dos variables. El
coeficiente de correlacion r de 0.85 sugiere que a medida que la "Atencién
Percibida en el Area de Admision" mejora, la "Capacidad de Respuesta

Percibida por los Usuarios" también tiende a aumentar significativamente.

La correlacion positiva y fuerte entre la atencién en el area de admision
y la capacidad de respuesta percibida es un hallazgo relevante. Un coeficiente
de correlacion de 0.85 indica que mejoras en la atencion inicial pueden
traducirse en una percepcion mas positiva de la capacidad de respuesta del
sistema. Esto sugiere que la primera impresion y el trato inicial son cruciales
en la experiencia del usuario. Por lo tanto, es vital que el personal de admision
esté bien capacitado en atencion al cliente y protocolos de atencion, ya que

su interaccion puede definir la satisfaccion general del usuario.

Dado que el valor p es menor que 0.001, rechazamos la hipétesis nula
(HO) y aceptamos la hipoétesis alternativa (Ha). Esto confirma que hay una
relacion significativa entre la "Atencion Percibida en el Area de Admision"y la
"Capacidad de Respuesta Percibida por los Usuarios".
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Investigar la correlacion entre la atencion en el area de asistencia social

y la fiabilidad percibida por los usuarios.

El andlisis de regresion realizado entre la "Atencion en el Area de
Asistencia Social" y la "Fiabilidad Percibida por los Usuarios" indica que existe
una relacion muy fuerte y positiva entre estas dos variables. El coeficiente de
correlacion R de 0.86 sugiere que a medida que la "Atencion en el Area de
Asistencia Social" mejora, la "Fiabilidad Percibida por los Usuarios" también

tiende a aumentar significativamente.

La fuerte correlacién entre la atencién en el area de asistencia social y
la fiabilidad percibida por los usuarios (R = 0.86) indica que la atencion efectiva
en esta area es fundamental para generar confianza. La fiabilidad no solo es
un componente esencial en la percepcion del servicio, sino que también
impacta en la disposicion de los usuarios a recomendar el servicio a otros. La
Defensa Publica debe enfocarse en mejorar los servicios de asistencia social,
asegurando que los usuarios sientan que sus necesidades estan siendo

atendidas de manera competente y confiable.

Dado que el valor p es menor que 0.001, rechazamos la hipétesis nula
(HO) y aceptamos la hipoétesis alternativa (Ha). Esto confirma que hay una
relacion significativa entre la "Atencion en el Area de Asistencia Social" y la

"Fiabilidad Percibida por los Usuarios".

Determinar la relacion entre la funcionalidad del area de direccion distrital

y los elementos tangibles percibidos por los usuarios.

El analisis de regresion realizado entre la "Funcionalidad del Area de
Direccion Distrital” y los "Elementos Tangibles Percibidos por los Usuarios"
indica que existe una relacion muy fuerte y positiva entre estas dos variables.
El coeficiente de correlacibn R de 0.86 sugiere que a medida que la
"Funcionalidad del Area de Direccion Distrital" mejora, los "Elementos
Tangibles Percibidos por los Usuarios" también tienden a aumentar

significativamente.
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El andlisis también sefala una relacién positiva entre la funcionalidad del
area de direccion distrital y los elementos tangibles percibidos. Con un
coeficiente de 0.86 y un valor de F de 223.21, se confirma que la funcionalidad
administrativa afecta directamente la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de los servicios ofrecidos. Esto sugiere que las mejoras en la gestién
y organizacion de la defensa publica podrian llevar a una mejor percepcion de
los elementos tangibles, como instalaciones y recursos. La implementacion de
sistemas de gestidn eficientes y transparentes podria ser una solucién para

mejorar la percepcion de los usuarios.

El valor de F es 223.21, lo que es un valor muy alto. Esto indica que el
modelo de regresion es significativo y que la variabilidad explicada por el

modelo es mucho mayor que la variabilidad no explicada.

Dado que el valor p es menor que 0.001, rechazamos la hipotesis nula
(HO) y aceptamos la hipoétesis alternativa (Ha). Esto confirma que hay una
relacion significativa entre la "Funcionalidad del Area de Direccién Distrital" y

los "Elementos Tangibles Percibidos por los Usuarios".

Analizar la correlacion entre la atencion area legal y la seguridad

percibida por los usuarios.

. El andlisis de regresion realizado entre la "Atencién del Area Legal" y
la "Seguridad Percibida por los Usuarios" indica que existe una relacion muy
fuerte y positiva entre estas dos variables. El coeficiente de correlacién RRR
de 0.87 sugiere que a medida que la "Atencion del Area Legal" mejora, la
"Seguridad Percibida por los Usuarios" también tiende a aumentar

significativamente.

Otro hallazgo importante es la correlacion entre la atencion del area legal
y la seguridad percibida, con un coeficiente de 0.87. Esto implica que una
atencion legal adecuada no solo mejora la satisfaccién del usuario, sino que
también genera un sentido de seguridad, lo que es fundamental en un entorno

donde los derechos de las personas estan en juego. La atencion al usuario en
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el ambito legal debe centrarse en ofrecer informacion clara y accesible, asi
como en asegurar que los usuarios sientan que estan siendo tratados con

equidad y respeto.

El valor de FFF es 205.74, lo que es un valor muy alto. Esto indica que
el modelo de regresion es significativo y que la variabilidad explicada por el

modelo es mucho mayor que la variabilidad no explicada.

El valor p obtenido es menor que 0.001, lo que indica una alta
significancia estadistica. Este resultado significa que la probabilidad de que la
relacion observada entre la "Atencion del Area Legal' y la "Seguridad

Percibida por los Usuarios" sea debida al azar es extremadamente baja.

Dado que el valor p es menor que 0.001, rechazamos la hipétesis nula
(HO) y aceptamos la hipoétesis alternativa (Ha). Esto confirma que hay una
relacién significativa entre la "Atencion del Area Legal" y la "Seguridad

Percibida por los Usuarios".

Investigar la relacion entre la atencion del area de prevenciéon y

promocion social y la empatia percibida por los usuarios

El andlisis de regresion realizado entre la "Atencion del Area de
Prevencion y Promocion Social" y la "Empatia Percibida por los Usuarios"
indica que existe una relacion muy fuerte y positiva entre estas dos variables.
El coeficiente de correlacion R de 0.84 sugiere que a medida que la "Atencién
del Area de Prevencion y Promocién Social" mejora, la "Empatia Percibida por

los Usuarios" también tiende a aumentar significativamente.

Finalmente, la relacién entre la atencién en el area de prevenciéon y
promocién social y la empatia percibida (R = 0.84) resalta la importancia de
una atencién centrada en el usuario. La empatia no solo mejora la satisfaccion
del usuario, sino que también es clave para construir una relacion de confianza

entre la Defensa Publica y la comunidad.
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Fomentar un enfoque de atencion que priorice la empatia y la
comprension puede resultar en una experiencia mas positiva para los

usuarios, alentando su participacion y colaboracion en el proceso legal.

Dado que el valor p es menor que 0.001, rechazamos la hipotesis nula
(HO) y aceptamos la hipoétesis alternativa (Ha). Esto confirma que hay una
relacion significativa entre la "Atencion del Area de Prevencion y Promocion

Social" y la "Empatia Percibida por los Usuarios".

En conclusioén, la relacién entre la atencion del derecho a la defensay la
satisfaccion del usuario en la Defensa Publica de Huaraz es clara y
significativa. La mejora de la calidad del servicio, la atencion en areas clave,
y la atencion al usuario son fundamentales para aumentar la satisfaccion y
confianza en el sistema. Es imperativo que la Defensa Publica implemente
estrategias que aborden estas areas, promoviendo un enfoque mas integral y
centrado en el usuario. Al hacerlo, no solo se cumpliran los derechos de los
ciudadanos, sino que también se fortalecera la legitimidad y efectividad de la

institucién en su conjunto.
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CONCLUSIONES

Primero, el "Derecho a la Defensa" y la "Satisfaccién del Usuario”
indica que existe una relacién positiva entre las variables de estudio. El
coeficiente de correlacion R de 0.89 sugiere que a medida que el "Derecho
a la Defensa" mejora, la "Satisfaccion del Usuario" también tiende a
aumentar significativamente. Esto confirma que hay una relacion significativa
entre el "Derecho a la Defensa" y la "Satisfaccion del Usuario” en la defensa

publica.

Segundo, la "Atencion Percibida en el Area de Admisiéon" y la
"Capacidad de Respuesta Percibida por los Usuarios" indica que existe una
relacion muy fuerte y positiva entre estas dos variables. Esto confirma que
hay una relacion significativa entre la "Atencién Percibida en el Area de
Admision" y la "Capacidad de Respuesta Percibida por los Usuarios". Los
cargos con mayores trabajadores son oficinas de Recursos Humanos y

Oficina de Desarrollo Institucional en comparacion con otras areas.

Tercero, la "Atencion en el Area de Asistencia Social" y la "Fiabilidad
Percibida por los Usuarios" se relacionan y cédmo el modelo de regresion
lineal predice los valores de la "Fiabilidad Percibida” en funcién de la
"Atencion en el Area de Asistencia Social'. Esto confirma que hay una
relacion significativa entre la "Atencién en el Area de Asistencia Social" y la
"Fiabilidad Percibida por los Usuarios".

Cuarto, la "Atencion del Area Legal" y la "Seguridad Percibida por los
Usuarios" indica que existe una relacion muy fuerte y positiva entre estas dos
variables. Esto confirma que hay una relacion significativa entre la "Atencion

del Area Legal"y la "Seguridad Percibida por los Usuarios".
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VI.

RECOMENDACIONES

Primero, es crucial fortalecer los derechos de defensa dentro del
sistema publico, asegurando que los defensores estén plenamente
capacitados y actualizados con las leyes méas recientes. Esto incluye
programas de formacion continua y el acceso adecuado a recursos legales
y administrativos. Esta base sélida garantizara que puedan ofrecer una

representacion efectiva y justa a sus clientes.

Segundo, mejorar la accesibilidad y transparencia es fundamental.
Crear plataformas informativas accesibles y claras para los usuarios sobre
sus derechos y el proceso legal facilitara una comprension mas profunda y
confiada del sistema de defensa publica. Asimismo, se deben establecer
procedimientos transparentes que permitan a los usuarios seguir y

comprender cada etapa de su defensa de manera clara y coherente.

Tercero, promover una comunicacion abierta y efectiva entre los
defensores y sus clientes es otro aspecto clave. Establecer canales directos
y eficientes para que los usuarios puedan interactuar y recibir actualizaciones
sobre sus casos ayudara a fortalecer la confianza y satisfaccién del usuario.
Implementar sistemas de retroalimentacion también permitira recoger
opiniones valiosas que puedan utilizarse para mejorar continuamente los

servicios ofrecidos.

Cuarto, es esencial medir y evaluar constantemente el desempefio del
sistema de defensa publica. Desarrollar indicadores claros y realizar
evaluaciones periédicas ayudara a identificar areas de mejora y asegurar
gue se mantengan altos estandares de servicio y justicia para todos los

usuarios.

Quinto, fomentar la colaboracion interinstitucional y la construccion de
redes de apoyo con otras entidades del sistema judicial y organizaciones de
derechos humanos fortalecera aiin mas la capacidad del sistema de defensa

publica para proporcionar una representacion robusta y equitativa.
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Sexto, campafias de sensibilizacion que eduquen al publico sobre sus
derechos y promuevan la confianza en el sistema de defensa publica son
fundamentales. Compartir historias de éxito y casos que demuestren la
eficacia y el compromiso de los defensores publicos ayudaré a reforzar la
percepcion positiva y la importancia de estos servicios esenciales en la

sociedad.
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ANEXOS

ANEXO 1: Tabla de operacionalizacion de variables

Derecho ala defensay calidad de servicio en la Defensoria Publica de Huaraz 2024

OPERALIZACION DE VARIABLES

PROBLEMA OBJETIVOS  HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
,Cual es la Objetivo Hipotesis Aceptacion. La investigacion es
relacion entre general: general: Equidad en el aplicada.

el Derecho a Determinar la Existe . . Acceso.

la defensa y relacibn entre relacién Area de Admision Eficiencia del No experimental, el
calidad de elDerechoala significativa proceso de disefio transversal
servicio en la defensa y entre el admision. descriptivo
Defensoria calidad de Derecho a la Servicios y correlacional.
Publica de servicio en la defensa y programas

Huaraz Defensoria calidad de ofrecidos. La poblacion El
20247 Publica de servicio en la escenario de analisis

Huaraz 2024

Objetivos
especificos:

Evaluar la
relacién entre
la seguridad y
la capacidad

Defensoria
Publica de
Huaraz 2024

Hipotesis
especificas:

Existe
relacion
significativa
entre la

Derecho a
defensa

la

Area de Direccion
Distrital.

Eficienciay la
prontitud en la

respuesta a las

consultas y
solicitudes.

Facilidad con la

que los
ciudadanos
pueden
acceder a los
servicios y
recursos.

estara centrado en la
dependencia de la
Defensa Publica de
Huaraz, 2024.

Muestra sera
calculado con la
formula poblacional.

Técnica es la
encuesta el




de respuesta
en el Area de
Admision.

Investigar la
correlacion
entre la
empatia y la
fiabilidad en el
Area de
Asistencia
Social.

Determinar la
relacion entre
la seguridad y
los elementos
tangibles en el

Area de
Direccion
Distrital.
Analizar la
correlacion
entre la

seguridad vy
la capacidad
de respuesta
en el Area de
Admision.

Existe
relacion
significativa
entre la
empatia y la
fiabilidad en
el Area de
Asistencia
Social.

Existe
relacion
significativa
entre la
seguridad vy
los
elementos
tangibles en
el Area de
Direccion
Distrital.

Area Legal

instrumento sera un
papel impreso con
preguntas.

Experiencia y
Conocimiento
Legal.
Disponibilidad y
Accesibilidad.
Comprension
de las
Necesidades
del Cliente.

Area de Asistencia
social

Accesibilidad y
Disponibilidad.
Respeto y
Diversidad
Cultural.
Empatia y
Comprension

Area de
Prevencion y
Promocion social

Participacién
Comunitaria.
Educacion y
Sensibilizacion.
Sostenibilidad y
Continuidad.

Calidad de servicio Seguridad

Instalaciones
Seguras
Proteccion de
Datos.
Atencion al
Cliente en
Caso de
Emergencia.




capacidad de
respuesta y la
seguridad en
el Area Legal.

Investigar la
relaciébn entre
la empatia y la
seguridad en
el Area de
Prevencion vy
Promocién
Social.

Existe
relacion
significativa
entre la
capacidad de
respuesta y
la seguridad
en el Area
Legal.

Existe
relacion
significativa
entre la
empatia y la
seguridad en
el Area de
Prevencion y
Promocién
Social.

Empatia

Escucha
Activa.
Comunicacion
Empatica.
Resolucion de
Problemas
Empatica.

Fiabilidad

Cumplimiento
de
Compromisos.
Credibilidad y
Confianza.
Disponibilidad y
Accesibilidad.

Capacidad de
respuesta

Tiempo de
Respuesta.
Flexibilidad.
Comunicacion
Efectiva.

Elementos
tangibles

Instalaciones
fisicas.
Equipamiento.
Presentacion
del personal.




ANEXO 2: Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA DE OPINION A LA POBLACION QUE HACEN USO DE LOS
SERVICIOS DE LA DEFENSA PUBLICA DE HUARAZ, ASI COMO DE SUS
REPRESENTANTES LEGALES SI FUERA EL CASO.

Por favor, lee cuidadosamente las preguntas y no dudes en consultar cualquier
duda mientras completas el cuestionario. Este formulario se mantiene anénimo; te
agradezco sinceramente tu colaboracion al responder cada pregunta con
honestidad. Marca con una "X" las respuestas que consideres adecuadas.

Asegurate de responder todas las preguntas.
Nunca | Casi nunca | Algunas veces | Casi siempre | Siempre

1 2 3 4 5

N° Pregunta VALORACION
1] 23] 4]5

Variable: Derecho a la defensa

Dimension:

Area de Admisién

01 | ¢Con qué frecuencia percibes una actitud
amable y cordial por parte del personal de
admision para su derecho a la defensa?

02 | ¢Con qué frecuencia consideras que el
personal de admision para su derecho a la
defensa responde a tus preguntas de manera
satisfactoria?

03 | ¢Con qué frecuencia observas que se
implementan medidas para garantizar la
accesibilidad del servicio a personas con
discapacidades o necesidades especiales?
04 | ¢Con qué frecuencia sientes que se otorgan
las mismas oportunidades de servicio a todos
los clientes, sin discriminacién por ningdn
motivo?

05 | ¢Con qué frecuencia percibes que el personal
encargado del proceso de admision para su
derecho a la defensa estad bien capacitado
para ayudarte de manera eficiente?

06 | ¢Con qué frecuencia recibes orientacion clara
y precisa sobre los requisitos y procedimientos
de admision?

Area de Direccion Distrital

07 | ¢Con qué frecuencia recibes informacion clara
y detallada sobre los servicios legales y
programas de asistencia ofrecidos por la




defensoria publica para el derecho a la
defensa?

08

,Con qué frecuencia percibes que los
servicios legales se adaptan a tus
necesidades especificas y a las circunstancias
de tu caso?

09

¢, Con qué frecuencia percibes que el personal
para el derecho a la defensa responde a tus
solicitudes de manera oportuna y con
diligencia?

10

¢Con qué frecuencia obtienes informacion
clara 'y completa sobre el progreso de tu caso
después de realizar una consulta?

11

¢Con qué frecuencia encuentras que el
proceso de registro o cita previa para obtener
servicios legales es sencillo y eficiente?

12

¢, Con qué frecuencia recibes informacion clara
y precisa sobre los horarios de atencion y los
procedimientos para acceder a los servicios?

Area Legal

13

¢Con qué frecuencia percibes que los
abogados trabajan diligentemente para
proteger tus intereses legales y defender tus
derechos?

14

¢Con qué frecuencia sientes que los
abogados estan bien preparados para
manejar una amplia gama de casos legales?

15

,Con qué frecuencia percibes que la
defensoria publica facilita el acceso a
servicios de interpretacion o traduccién para
personas que no hablan el idioma oficial del
pais?

16

¢,Con qué frecuencia recibes una respuesta
rapida cuando intentas comunicarte por
teléfono, correo electrénico u otros medios de
contacto?

17

¢Con qué frecuencia sientes que los
profesionales comprenden completamente tus
preocupaciones y necesidades legales?

18

.Con qué frecuencia percibes que los
abogados se toman el tiempo necesario para
escuchar y entender tu situacion antes de
ofrecerte asesoramiento legal?

Area de Asistencia social

19

¢,Con qué frecuencia percibes que el area de
Asistencia Social tiene personal disponible




para atender tus consultas y proporcionarte
apoyo de manera inmediata?

20

¢ Con qué frecuencia encuentras el area de
Asistencia Social esta abierta durante horarios
convenientes para tus necesidades?

21

¢,Con qué frecuencia sientes en el area de
Asistencia Social toma en cuenta y respeta tus
tradiciones y costumbres culturales al
proporcionar servicios?

22

¢Con qué frecuencia te sientes comodo y
bienvenido al interactuar con el personal en el
area de Asistencia Social,
independientemente de tu origen cultural?

23

¢,Con qué frecuencia te sientes escuchado y
comprendido por el personal en el area de
Asistencia Social cuando compartes tus
experiencias?

24

¢, Con qué frecuencia percibes que el personal
en el area de Asistencia Social muestra
sensibilidad hacia tus emociones vy
circunstancias personales al brindarte ayuda y
orientacion?

Area de Prevencion y Promocion social

25

¢, Con qué frecuencia se te invita a participar
en reuniones o grupos de trabajo para discutir
temas relacionados con la prevencién vy
promocion social?

26

.Con qué frecuencia se te proporciona
informacién clara y oportuna sobre como
participar en actividades o programas de
prevencién y promocién social?

27

¢, Con qué frecuencia participas en campafas
de sensibilizacion para promover
comportamientos saludables y estilos de vida
positivos?

28

¢,Con qué frecuencia en el area de Prevencion
y Promocion Social ofrece programas
educativos sobre temas relevantes para la
comunidad?

29

¢Con qué frecuencia la defensoria publica
asegura la continuidad de sus servicios de
prevencion y promocién social, evitando
interrupciones o discontinuidades?

30

¢, Con qué frecuencia la defensoria publica en
el area de Prevencion y Promocion Social




establece alianzas con otras instituciones para
garantizar la sostenibilidad de sus programas?

FICHA TECNICA
I. DATOS INFORMATIVOS
e Técnica e instrumento : Encuesta

e Nombre del instrumento : ENCUESTA DE OPINION A LA
POBLACION QUE HACEN USO DE LOS SERVICIOS DE LA DEFENSA
PUBLICA DE HUARAZ, ASI COMO DE SUS REPRESENTANTES
LEGALES SI FUERA EL CASO.

e Autor original : Propio

e Formade aplicacion : Colectiva

e Medicion . Nivel del Derecho a la defensa.
e Administracion : Usuarios.

e Tiempo de aplicacion : 10 minutos

Il. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

¢ Identificar el nivel del Derecho a la defensa desde la percepcion de los

usuarios participantes.

lll.  VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

Hernandez S., y Mendoza T., (2018), refieren, para analizar la proposicion se
verifica si el enunciado es relevante para el tema propuesto y si la explicacion
es clara y precisa para evitar la confusion al formularlo. Para la validaciéon se
seleccionan a expertos en investigacion y temas de investigacion. Se entrega
una carpeta de evaluacion a cada experto que consta de hojas impresas
conteniendo lo siguiente: Cuadro de operalizacion de variables, asi como la
herramienta, ademas de la hoja de opinidén de expertos; a través de ello realizé
mejoras al instrumento con base a sus opiniones y sugerencias.

Para establecer la confiabilidad del instrumento se probo el instrumento del
Derecho a la defensa y posteriormente se realiz6 una prueba piloto, los



resultados se procesaron segun el método Alfa de Cronbach citado por
Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018); el instrumento se calculé6 como

a = 0.949, lo cual evidencia alta confiabilidad.

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.949 24

IV. DIRIGIDO A:

VI.

e 24 agentes participantes usuarios de los servicios de la Defensa
Publica de Huaraz, 2024.

MATERIALES NECESARIOS:
Fotocopias del instrumento, lapiz, borrador.

DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:

El instrumento referido presentd 24 premisas con una valoracién de 1 a 5
puntos cada uno (Nunca = 1, Casi nunca = 2, Algunas veces = 3, Casi siempre
= 4, Siempre = 5); los cuales estuvieron organizados en funcion a las
dimensiones de la variable Proyectos de Inversién.

La evaluacidon de los resultados se realiz6 por dimensiones y por todos los
enunciados (variable), considerando la valoracién referenciada. Los resultados,
de la escala de estimacion fueron organizados o agrupados en funcion a la

escala establecida.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Area de Admisién 1-6

Area de Direccién Distrital 7-12

Area Legal 13-18




Area de Asistencia social

19-24

Area de Prevencion y
Promocion social

25-30

PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

. A nivel de las dimensiones
Niveles A nivel de
variable D1 D2 D3 D4
D5
. 30-50 6-10 6-10 | 6-10 | 6-10 6-10
Deficiente
50 -100 10 - 20 10-20 | 10-20 10 - 10-20
Regular 20
100 - 150 20—30 |20-30| 20- 20 — 20-30
Bueno 30 30




ENCUESTA DE OPINION A LA POBLACION QUE HACEN USO DE LOS
SERVICIOS DE LA DEFENSA PUBLICA DE HUARAZ, ASI COMO DE SUS
REPRESENTANTES LEGALES SI FUERA EL CASO.

Por favor, lee cuidadosamente las preguntas y no dudes en consultar cualquier
duda mientras completas el cuestionario. Este formulario se mantiene an6nimo; te
agradezco sinceramente tu colaboracion al responder cada pregunta con
honestidad. Marca con una "X" las respuestas que consideres adecuadas.
Asegurate de responder todas las preguntas.

Nunca | Casi nunca | Algunas veces | Casi siempre | Siempre

1 2 3 4 5

N° Pregunta VALORACION
11 2[3]4]5s

Variable: Calidad de servicio

Dimension:

Seguridad

01 | ¢Con qué frecuencia percibes que las
instalaciones de la defensoria publica para el
derecho a la defensa estan equipadas con
medidas de seguridad adecuadas, como
sistemas de vigilancia y acceso restringido?
02 | ¢Con qué frecuencia recibes informacion clara
y precisa sobre los procedimientos de
seguridad y evacuacion en caso de
emergencia al utilizar las instalaciones de la
defensoria publica para el derecho a la
defensa?

03 | ¢Con qué frecuencia la defensoria publica
para el derecho a la defensa solicita y obtiene
tu consentimiento explicito antes de recopilar,
almacenar o utilizar tus datos personales?

04 | ¢Con qué frecuencia la defensoria publica
para el derecho a la defensa garantiza que tus
datos personales se almacenan de manera
segura y confidencial, protegiéndolos contra
accesos no autorizados o0 usos indebidos?

05 | ¢Con qué frecuencia te sientes seguro de que
la defensoria publica para el derecho a la
defensa responderda de manera rapida y
efectiva ante cualquier emergencia legal que
puedas enfrentar?




06

¢ Con qué frecuencia la defensoria publica
para el derecho a la defensa cuenta con un
sistema de atencion de emergencia disponible
las 24 horas del dia para atender situaciones
urgentes?

Empatia

07

.Con qué frecuencia percibes que la
defensoria publica para el derecho a la
defensa hace preguntas claras y pertinentes
para comprender mejor tu situacion legal?

08

¢, Con qué frecuencia sientes que el personal
de la defensoria publica para el derecho a la
defensa te escucha atentamente cuando
compartes tus preocupaciones legales?

09

¢.Con qué frecuencia recibes palabras de
aliento y apoyo por parte del personal de la
defensoria publica para el derecho a la
defensa durante tus conversaciones?

10

¢Con qué frecuencia el personal de la
defensoria publica para el derecho a la
defensa utiliza un lenguaje claro vy
comprensible para explicarte tus opciones
legales?

11

¢ Ccon qué frecuencia recibes
recomendaciones y consejos utiles por parte
del equipo de la defensoria publica para el
derecho a la defensa para resolver tus
problemas legales de manera efectiva?

12

.Con qué frecuencia el personal de la
defensoria publica para el derecho a la
defensa muestra disposicion para ayudarte a
superar los obstaculos legales que enfrentas?

Fiabilidad

13

¢.Con qué frecuencia el personal de la
defensoria publica para el derecho a la
defensa cumple con los compromisos
especificos que te han sido prometidos
durante tus interacciones con ellos?

14

¢Con qué frecuencia la defensoria publica
para el derecho a la defensa te informa de
cualquier cambio en los compromisos
establecidos y las razones detrds de estos
cambios?




15

¢Con qué frecuencia recomendarias la
defensoria publica a otras personas
basandote en tu confianza en sus servicios y
su capacidad para resolver problemas
legales?

16

¢, Con qué frecuencia confias en la informacion
proporcionada por la defensoria publica para
resolver tus problemas legales?

17

¢Con qué frecuencia percibes que la
defensoria publica para el derecho a la
defensa esta ubicada en lugares accesibles y
de féacil localizacion?

18

¢,Con gué frecuencia encuentras disponible a
la defensoria publica cuando necesitas
asistencia legal?

Cap

acidad de respuesta

19

¢Con qué frecuencia recibes una cita para
reunirte con un defensor publico dentro de un
plazo razonable después de solicitarlo?

20

¢,Con qué frecuencia obtienes una respuesta
oportuna de la defensoria publica cuando
necesitas informacion adicional sobre tu
caso?

21

¢Con qué frecuencia la defensoria publica
esta abierta a revisar y modificar su estrategia
legal en funcion de nuevos desarrollos o
informacién relevante en tu caso?

22

¢Con qué frecuencia la defensoria publica
esta abierta a considerar tus sugerencias o
preferencias en la estrategia legal de tu caso?

23

¢Con qué frecuencia tu defensor publico
utiliza un lenguaje claro y accesible para
explicarte tus derechos legales y las posibles
implicaciones de tus decisiones?

24

¢, Con qué frecuencia tu defensor publico te
mantiene informado sobre el progreso de tu
caso y los pasos a seguir de manera
oportuna?

Elementos tangibles

25 | ¢Con qué frecuencia las instalaciones de la
defensoria  publica ofrecen privacidad
adecuada para discutir asuntos legales de
manera confidencial?

26 | ¢Con qué frecuencia las instalaciones de la

defensoria publica estan equipadas con




comodidades basicas, como asientos
comodos y areas de espera adecuadas?

27

¢Con qué frecuencia encuentras que la
defensoria publica tiene equipos de grabacion
o transcripcion disponibles para documentar
reuniones o audiencias relacionadas con tu
caso?

28

¢Con qué frecuencia encuentras que la
defensoria publica cuenta con equipos de
comunicaciéon adecuados, como teléfonos y
conexiones a Internet, para mantenerse en
contacto contigo y otros involucrados en tu
caso?

29

¢Con qué frecuencia el personal de la
defensoria publica se presenta de manera
cortés y profesional al interactuar contigo?

30

.Con qué frecuencia recibes un trato
respetuoso y amable por parte del personal de
la defensoria publica, independientemente de
tu situacién o antecedentes?

FICHA TECNICA
DATOS INFORMATIVOS
e Técnica e instrumento : Encuesta

e Nombre del instrumento : ENCUESTA DE OPINION A LA
POBLACION QUE HACEN USO DE LOS SERVICIOS DE LA DEFENSA
PUBLICA DE HUARAZ, ASI COMO DE SUS REPRESENTANTES
LEGALES SI FUERA EL CASO.

e Autor original : Propio

e Formade aplicacién : Colectiva

e Medicidn : Nivel Calidad de servicio.
e Administracién : Usuarios.

e Tiempo de aplicacion : 10 minutos

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

¢ Identificar el nivel Defensa Publica desde la percepcion de los usuarios

participantes.



VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

Herndndez S., y Mendoza T., (2018), refieren, para analizar la proposicion se
verifica si el enunciado es relevante para el tema propuesto y si la explicacion
es clara y precisa para evitar la confusion al formularlo. Para la validacion se
seleccionan a expertos en investigacion y temas de investigacion. Se entrega
una carpeta de evaluacién a cada experto que consta de hojas impresas
conteniendo lo siguiente: Cuadro de operalizacion de variables, asi como la
herramienta, ademas de la hoja de opinidn de expertos; a través de ello realizé
mejoras al instrumento con base a sus opiniones y sugerencias.

Para establecer la confiabilidad del instrumento se probo el instrumento del
Derecho a la defensa y posteriormente se realiz6 una prueba piloto, los
resultados se procesaron segun el método Alfa de Cronbach citado por
Hernandez Sampieriy Mendoza Torres (2018); el instrumento se calculé como

a = 0.957, lo cual evidencia alta confiabilidad.

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.957 24

IV. DIRIGIDO A:

V.

VI.

e 24 agentes participantes usuarios de los servicios de la Defensa
Publica de Huaraz, 2024.

MATERIALES NECESARIOS:
Fotocopias del instrumento, lapiz, borrador.

DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:

El instrumento referido presentd 24 premisas con una valoracién de 1 a 5
puntos cada uno (Nunca = 1, Casi nunca = 2, Algunas veces = 3, Casi siempre
= 4, Siempre = 5); los cuales estuvieron organizados en funcion a las

dimensiones de la variable Proyectos de Inversion.



La evaluacion de los resultados se realizé por dimensiones y por todos los

enunciados (variable), considerando la valoracion referenciada. Los resultados,

de la escala de estimacion fueron organizados o agrupados en funcion a la

escala establecida.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Seguridad 1-6
Empatia 7-12
Fiabilidad 13-18

Capacidad de respuesta 19-24
Elementos tangibles 25-30

PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

A nivel de las dimensiones

. A nivel de
Niveles iabl
variable D1 D2 D3 D4 D5
Deficiente 30 - 50 6 — 10 6-10 | 6-10 | 6-10 6 — 10
Regular 50 — 100 10 - 20 10-20 | 10-20 | 10-20 10 - 20
Bueno 100 — 150 20-30 | 20-30 | 20-30 |20-30| 20-30




ANEXO 4: FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DERECHO A LA DEFENSA

ok DIMENSHINES [ jtcms Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Supcrencias
DIMENSION 1: Area de Admisien Si N Si B 5i o
1 . Con que frecuencia percibes una actitud amable v cordial por parte del] X X X
personal de admision para su derecho a la defensa?
2 Con qué frecuencia consideras que el personal de admision para su [ X X X
derecho a la defensa responde a tus preguntas de manera satisfactoria?
3 Con que frecuencia observas gque s¢ implementan medidas para X X X
parantizar la accesabilidad del servicio a personas con discapacidades
o necesidades especiales?
4 Con que frecuencia sientes que s¢ otorgan las mismas oportunidades | X X X

de servicio a todos los clhientes, sin discominacion por angun
motivo?

5 JCon qué frecuencia percibes que el personal encargado del proceso | X X X
de admision para su derecho a la defensa esta bien capacitado para
ayudarte de manera eficiente?

[ Con qué frecuencia recibes onentacion clara v precisa sobre los| X X X
requisibos v procedimientos de admision?
DIRMENSION 2: Area de Direccian Distrital i M i o i No
7 +Con gue frecuencia recibes informacion clara y detallada sobee los| X X X
servicios legales ¥ programas de asistencia ofrecidos por la defensoria
publica para el derecho a la defensa?
B . Con gue frecuencia percibes que Tos servicios legales se adaptanatus| X X X
necesidades especificas v a las circunstancias de o caso?
O | Con qué frecuencia percibes que ¢l personal para el derecho a la X X X
jbe fierisa responde a s solicitudes de manera oportuna v con
idiligencea?
10 [, Con qué frecuencia obtienes informacion clara v completa sobre ¢l X X X
progrese de tu caso después de realizar una consulta?
11 | ;Congueé frecuencia encucntras que ¢l proceso de registro o cita previa X X X
para obtener servicios legales es sencillo y eficientc?
12 | ;Con que frecuencia recibes informaceon clara ¥ precisa sobee los | X X X
horanos de atencidn v los procedimientos para acceder a los servickos?
DIMENSION 3 Area Legzal =i Mo =i ot =i ™o
13 | ;Con qué frecuencea perctbes que Tos  abogados trabapan | X X X
diligeniemente para proteger tus intereses legales v defender tus
derechos?
14 | ;Con gué frecuencia sientes gue los abogados estan bien preparados | X X X

para mancjar una amplia gama de casos legales?




iCon qué frecucncia percibes que la defensoria pablica facilita el
acceso a servicios de interpretacion o traduccion para personas gue no
hablan ¢l idioma oficial del pais?

iCon que Frecuencia recibes una respuesta rapida cuando mientas
comunicarte por teléfono, comeo clectronico u otros medios de
contacto?

Con gque frecucncia sicntcs gue los profeswonales comprenden
completamente tus preocupaciones v necesidades legales?

i Con que frecuencia percibes que bos abogados se toman ¢l tempo
necesano para escuchar v entender tu situacion antes de ofrecerie
ascsoramiento legal?

DIMENSION 4: Area de Asistencia social

iCon qué frecuencia percibes que ] drea de Asistencis Social Geme persona
dispomible para astender tus consullas y proporcionarie apoyo de maners
immexd sin”

Con qué frecuencis encueniras €] drea de Asisiencia Social estd abierts duranis
horarios convenienies pam tus necesidades?

iCon qué frecwencia siemies en el drea de Asisiencia Social toma en coenta v
respeia fus radsciones y costumbres culiorales al proporcionar servicios?

om qué frecuencia e sientes conmesdo v bienvensdo al mberaciuar ocon &
i wio ¥ b s 1

personal em el drea de Asisiencia Social, mdependientemenie de o ori gen)
oubtaral?

iCon gué frecuencia e siendes esouchado ¥y comprendido por el personal en e
direa die Aziztencia Social cusndo compartes tus expersenciss”

iCon qué frecuencia percibes que o persomal en €] drea de Asistencia Social
myuestra sensibilidad hacia tus emeciones ¥ cimcunstancias peorsonales a
brindane ayuda v orentacion™

DIMENSION 4: Area de Prevencidn v Promecisn social

iCon que frecuencia se te myviia a participar en reumones o grupos de
trabaje para discutir temas relacionados con b prevencion v
promocion social?

T

i Con que frecuencea se be proporciona mnformacion clara v oporiuna
sobre como participar en actividades o programas de prevencion y
promocion social?

iCon que frecucncia participas en campaiias de sensibalizackon para
promover comportarmientos saludables v estilos de vida positivos?

Con gue frecuencia en el area de Prevencion v Promocion Social
ofrece programas educativos sobre temas relevantes para la

comunidad?

29

iCon gue frecuencia la defensoria publica ascgura la contmndad de sus
serviclos de prevencion y promocion social, evitando intermupciones ©
discontimuidades?

+Con gque Frecuencia [a defensorta publica en el arca de Prevencion v
Promocion Social establece alianzas con otras instituciones para)
garantizar la sestembilidad de sus programas?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable | ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Roxana Melva Meza Pablo DI 45718261
Especialidad del validador: Gestian Publica
(1) Pertinencia: El item cormesponde al concepto tedrico formulado.
(2) Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
(3) Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y direcio
Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn

24 de Mayo del 2024

L b

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADDOD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSHINES [ items Pertinencia' | Relevamcia® Claridad® Supgorencins
DIMENSTON 1: Seqaridsd i M i o i M
iCon gque frecuencia percibes que las mstalaciones de la defensorid X X X

publica para ¢l derecho a la defensa estan equipadas con medidas dig
sepundad adecuadas, como sistemas de vigilancia v acceso restnmgido 7

(]

[ Con que frecuencea recibes informacion clara v precisa sobre Jod X X X
procedmmientos de segundad v evacuacion en caso de emerpencia al|
utilizar las instalacioncs de la defensoria pablica para ¢l derecho a |

iCon gque frecuencea la defensornia publica para el derechoa la defensa| X X X
splicita v obtiene tu conscntimicnte cxplicito antes de recomlar.
almacenar o utilizar tus datos personales?

i Con que frecuencia la detensona publica para el derechoa la defensa | X X X
rarantiza que tus datos personales se almacenan de manera segura ¥
confidencial, protegiéndolos contra accesos no awonzados o usos

indebidos?

+Con que frecuencia te sientes seguro de que Ia defensoria poblica para] X X X
el derecho a la defensa respondera de manera rapida v efectiva ante
cualquier emergencia kegal que pucdas enfrewtar?

i Con gué frecuencia la defensoria pablica para el derecho a la defensa | X X X
cucnta con un sistema de atencion de emergencia dispomble las 24
horas del dia para atender situaciones urgentes?

DHAMENSION 2: Ares de Direccion Diistrital i M Hi Pl ] i N
+Con qué frecuencia percibes que la defensoria pobhica para el derecho | X X X
a la defensa hace preguntas claras ¥ pertinentes para comprender
mecjor tu situacksn legal?

iCon que frecuencia sientes que ¢l personal de la defensoria pabhica | X X X
para el derecho a la defensa te escucha atentamente cuando compartes
tus preccupaciones legales?

; Con qué frecuencia recibes palabras de aliento ¥ apoyo por parte del X X X
personal de la defensoria piblica para el derecho a la defensa durante
tus conversacioncs?

;. Con qué frecuencia el personal de la defensoria pablca para <l X X X
lderecho a la defiensa utiliza un lenpuaye claro ¥ comprensable para
lexplicarte tus opcioncs legales?

iCon qué frecuencia recibes recomendaciones v consgjos atilles por] X X X
parie del equipo de la defensoria pablica para el derecho a la defensal
para resodver fus problemas legales de mancra efectiva?

iCon gue frecuencia ¢l personal de la defensoria publica para el | X X X
derecho a la defensa muestra disposicion para ayudarte a superar los
obstaculos legales que enfrentas?




DA ENSION 3: Finbilidad

iCon gue frecuencia el personal de [a defensoria publica para el
derecho a la defensa cumple con los compromisos cspecificos que to
han sido prometidos durante tus mteracciones con ellos?

i Con gqueé frecuencia la defensoria publica para el derecho a la defensa
te informa de cualquier cambio en los compromisos establecidos y las
razones detras de estos cambios?

15

Co ¢ frecuenc Come ] cfenson ihlic C
iCon qué frecucncia recomendarias |a defensoria poblica a otras
personas basandote en tu confianza en sus servicies ¥ su capacidad
para resolver problemas legales?

iCon gue frecuenca confias en la informacion proporcronada por Ia
defensoria pablica para resolver s problemas legales?

iCon gue frecuencia percibes que la defensora pablica para el derecho
a la defensa esta ubicada en lugares accesibles vy de facil localizacion?

iCon que frecuencia encuentras dispomable a la defensoria publica
cuando necesitas asistencia legal?

)

DIMENSION 4: Capacidad de respuesta

.Con que frecucncia recibes una cita para reunmirte con un defensor
publico deniro de un plazo razonable despues de solwcitarlo?

"

iCon qué frecuencia obticnes una respucsta oportuna de la defensoria
publica cuando necesitas informacion adicional sobre tu caso?

*

iCon que frecuencia la defensorta publica esta abierta a revisar
modificar su estratepia lepal en fAmcion de nuevos desarrollos o

*

iCon qué frecuencia la defensoria pablica esta abierta a considerar tus
superencias o preferencias en la estrategia legal de tu caso?

Ed

i Con gue frecuencia tu detensor publico utihiza un lenguaye claro v
laccesible para explicarte tus derechos legales v las  posibles
implicaciones de tus decisiones?

@ ow o= = =

Ed

iCon que frecuencia tu defensor publico te mantiene informado sobre
el progreso de tu caso v los pasos a sepuir de manera oportuna?

DINMENSION 5: Elementos tangibles

;Con que frecuencia [as instalacwones de [a defersoria publica ofrecen
i

privacidad adecuada para discutir asuntos legales de manera
confidencial?

T

iCon que frecucncia las instalaciones de la defensoria piablica estan
equipadas con comodidades basicas, como asientos comodos ¥ areas
de espera adecuadas?

iCon gue frecuencia encuentras que la defemsoria publica tene
equipos de grabacwn o transcripeion disponibles para documentar
reuniones o audiencias relacionadas con tu caso?

iCon gque frecuencia encueniras que la defensoria publica cuenta con
cquipos de comunicacion adecuados, como teléfonos v conexones a
Internet, para mantenerse en contacto contigo ¥ otros involucrados en
tu caso?




29 | ;Con qu¢ frecuencia el personal de la defensoria pablica se presenta| X X X
de mancra cortés v profesional al interactuar contigo?

30 | ;Conqué frecucncia recibes un trato respetuoso y amable por parte del | X X X
personal de la defensoria pablica, independientemente de tu situacion
o antecedentes?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Roxana Melva Meza Pablo....... DNI: 45719261
Especialidad del validador: Gestion Publica
(4) Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
(5) Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
(6) Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
24 de Mayo del 2024

| |
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Firma del Experto Informante.



CERTIFICADD DE VALIDEYZ. DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DERECHO A LA DEFENSA

™ DIMIENSIONES [ items Pertinencia’ | Relevancia® Claridaad® Buperencins
DINMIENSTON | Area de Admisién =i Mo =i ] =i ™
1 Con que frecuencea percibes una actitud amable v cordial por parte del] X KW KA
personal de admision para su derecho a la defensa”
2 ;Con qué frecuencia consideras gue el personal de admision para su | X X X
derecho a la defensa responde a tus preguntas de manera satisfactona?
3 +Con qué frecuencea observas que se implementan medidas para X X X
garantizar la accesibilidad del servicio a personas con discapacidades
o necesidades especiales?
4 ;Con que frecuencia sicnies gue s otorgan las mismas oportumidades | X X X
de servicio a todos los chientes, sin dscnmmacion por mngun
motivo?
5 i Con gué frecuencia percibes que el personal encargado del proceso | X X X
de admision para su derecho a la defensa esta bien capacitado para
ayudarte de manera eficiente?
& ;Con gue frecuencia recibes onentacion clara ¥ precisa sobre los | X X X
requisitos v procedimientos de admision?
DIMENSION 21 Area de Direccion Distrital =i Mo =i ] =i ™
7 iCon qué frecuencia recibes informacion clara y detallada sobre Tos | X X X
servicios e gales ¥ programas de .J"1I'-|.-C'I'||.I.1 ofrecidos por la defensoria
piiblica para el derecho a la defensa?
B iCon que frecuencia percibes que los serviceos kegales se .1-.1:||'ll.1|.1 atus| X X X
necesidades especificas v a las circunstancias de tu caso?
0 [ Con que frecuencia percibes que el personal para el derecho a la X X X
jdefensa responde a s sohcitudes de manera oportuna ¥ con
i ligencia?
10 |; Con queé frecuencia obticnes informacion clara y completa sobre ¢l X X X
progreso de tu caso después de realizar una consulta?
11 2 Con gue frecuencia encuentras que el proceso de r-c::ulm ocitaprevial X X X
p:lr:l obtener servicios legales es sencillo v eficiente?
12 | ;Con qué frecuencia recibes mformacion clara v precisa sobre los | X X X
horaros de atencion v los procedimientos para acceder a los servicios?
DIMENSION 3 Area Legal =i Mo Hi Il Si ™
13 | ;Con que frecuencia  perctbes que los  sbogados trabapan | X X X
diligentemente para proteger s intereses legales v defender tus
derechos?
14 | ;Con gué frecucncia sientes que los abogados estan bien preparados | X X X
[‘L:IE:I manejar una amplia gama de casos legales?




iCon qué frecuencia percibes que la defensora pablica facilita el
acceso a servicios de interpretacion o traduccidn para personas gue no
hablan el idioma oficial del pais?

iCon que frecucncea recibes una respucsia rapuda cuando micntas
comunicarte por teléfono, comeo electronico u otros medios de
contacto?

Con que Frecuencia sienies que [os profesionales comprenden
completamente tus preocupaciones v neccsidades lkegales?

i Con qué frecuencia percibes que los abogados se ioman ¢l tempo
necesario para escuchar v entender o situacion antes de ofrecerte
asesoramicnto legal?

DIMENSION 4: Area de Asistencia socinl

iCon qué frecuencia percibes que €] drea de Asastencia Social tieme personal
disponible para stender tus consulias ¥ proporcionare apoyo de mancro
inmediata™

iCon qué frecuencia emcweniras ] drea de Asistencia Social estd abierta duram
horarios convenienies par fus necesidades?

iCon qué frecuencia sientes en el drea de Asisiencia Social bema en coenta y
respeta tus tradiciones y costumbres culturales al proporcionar servicios?

iCon qué frecuencia e sientes comodo ¥ beenvenido al mibsraciuar con &
personal en el drea de Asistencia Social, ndependientements de tu origen)
cubtaral?

i Con gué frecuencia te sienies escuchado v comprendido por el personal en
drea de Axistencia Social cusndo compartes tus experiencias?

iCon qué frecuencia percibes que o persomal en 2] drea de Asistencia Social
muestra sensibilidad hacia tus emociones ¥ cirounstancias personales @
brindarie ayuda v oo acion®

DIMENSION 4: Area de Prevemcion v Promaociin social

i Con que frecuencia se e mviia a partiCIpar ©n reuniones o grupos de
trabajo para discutir termas relacionados con la prevencion y
promocion soceal?

;Con gqué frecuencia se te proporciona mformacion clara y oportuna
sobre como participar en actividades o programas de prevencion v
promocion social?

. Con qué frecuencia participas en campaiias de sensibilzacion para
LS
promover comportamientos saludables v estilos de vida positivoes?

;Con gué frecuencia en el drea de Prevencion ¥ Promocion Social
ofrece  programas cducativos sobre temas relevantes para la
comunidad?

EL]

Con gué frecuencia la defensoria piblica ascgura la continuidad de sus
servicios de prevencion y promocion social, evitando interrupciones ¢

discontinuidades?

iCon que frecuencia la defensona publica en el arca de Prevencion y
Promocion Social establece alianzas con otras instituciones pars
garantizar la sosteribilidad de sus programas?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de cormmegir [ ] Mo aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez validador. Drf Mg: M@: Minaya Camones Helen Myshell =~~~ Dmi- 48602830
Especialidad del validador: .__.__! e S T P B e

(1) Pertinencia: El item cormesponde al concepto tedrico formulado.
(2) Relewvancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del construcio
(3) Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando ks items planteados son suficientes para medir la dimension

24 de mayo del 2024

Firma del Experio Informante.



CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES [ items

Pertinencia

Hebevancia®

Claridaad™

Superencings

DIMENSION 1t Sepuridsd

Hi

Mo

Hi

v

Si

P

;Con gqué frecuencea percibes que las mstalaciones de la defensoris
F

publica para el derecho a la defensa estan equipadas con medidas dd
sepundad adecuadas, como sistemas de vigilancia v acceso restnngado’]

X

X

X

k4

i Con gue frecuencia recibes informacion clara ¥ precisa sobre log
procedimicntos de scgundad v evacuacion en caso de emergencia al
utilizar las instalacrones de la defensorna publica para el derecho a I

Y

X

X

iCon gque frecuencia la defensoria publica para el derecho a la defensa
splicita v obtiene tu consentimiente explicito antes de recoplar,
almacenar o utilizar s datos personales?

Con gue frecuencia la defensoria pablica para el derecho a la defensa
parantiza que fus datos personales se almacenan de manera segura ¥
confidencial., protcgiendolos contra sccesos no autorizados o usos
indebidos?

i Con gue frecuencia te sientes seguro de que la defensorta pablica para
¢l derecho a la defensa respondera de mancra rapuda v efectrva ante
cualguier emergencia legal que puedas enfrentar?

i Con gque frecuencia la defensoria pablica para el derecho a la defensa
cuecnia con un sistema de atencion de emergencia disponible las 24
horas del dia para atender situaciones urgentes?

]

o

DHMEMNSION 2 Area de Diirecciin Distrital

iCon gué frecucncia percibes que la defensoria pablica para el derecho
a la defensa hace preguntas claras v pertinentes para comprender
mepor u situacion legal?

-

4

iCon gueé frecuencia sientes gque el personal de la defensorta pablica
para ¢l derecho a la defensa te escucha atentamente cuando compartes
tus precscupaciones legales?

;. Con qué frecuencia recibes palabras de aliento v apoyo por parte del
personal de la defensoria pablica para el derecho a la defensa durante
tus conversacines?

; Con que frecuencia el personal de la defensona publica pam <l
iderecho a la defensa utliza un lenguaje claro v comprensible para
lexplicarte tus opciones lepales?

iCon gué frecuencea recibes recomendaciones v conscpos atiles por

parte del equipo de la defensoria pablica para el derecho a la defenss
para resolver s problemas legales de mancra efectiva?

iCon gue frecuencia el personal de la defensoria publica para <l
derecho a la defensa mucstra disposiceon para ayudartic a supcrar los

obsimculos lepales gque enfrentas?




IMMEMSION 3: Finhilidad

JCon que frecucncia ¢l personal de la defensonma publica para
derecho a la defensa cumple con los compromisos especificos que te
han sido prometidos durante tus mieracciones con ellos?

|

|

Con qué frecuencia la defensoria pablica para el derecho a la defensa
te informa de cualquier cambio en los compromisos establecidos v las
razones detras de estos cambios?

;Con gué frecuencia recomendarias la defensoria poblica a otras
personas basandoie en tu confianza en sus servicios v su capacidad
para resolver problemas legales?

i Con gqué frecuencia confias en la informacion proporcionada por la
defensoria pablica para resolver tus problemas legales?

Con qué frecuencia percibes que la defensoria pablica para el derecho
a la defensa esta ubicada en lugares accesibles v de facil localizacion?

;Con que frecuencia encucniras disponible a Ta defensoma publica
cuando nocesitas asistencia kegal?

e

"

DIMENSION 4: Capacidad de respuesita

Con gué frecuencia recibes una cita para reunirte con un defensor
publico dentro de un plazo rezonable después de solicitarlo?

*

Con qué frecuencia obtienes una respuesta oportuna de la defensoria
i
publica cuando necesitas informacion adicional sobre i caso?

"

el

;Con qué frecuencia la defensoria publica esta abierta a revisar v
modificar su estrategia legal en funcion de nuevos desamollos o

"

Pl
4

:Con gue frecuencia la defensoria pablica esta abierta a considerar tus
superencias o preferencias en la estrategzia legal de tu caso?

"

el
Ll

;. Con qué frecucncia tu defensor publico unihiza un lenguape claro v
laccesible para explicarie s derechos legales v las  posibles
implicaciones de tus decisiones?

P ] ] =]

"

2Con qué frecuencia  defensor pablico te manticne informado sobre
el progreso de tu caso v los pasos a seguir de manera oportuna?

DIMENSION 5: Elementos tangibles

. Con que frecuencia las mstalaciones de la defensoria publica ofrecen
privacidad adecuada para discutir asuntos legales de mancra
confidencial?

ET

JCon que frecuencia las instalacones de la defensoria pablica estan
equipadas con comodidades basicas, como asientos comaodos v dreas
de espera adecuadas?

;Con gue frecuencia encuentras que la defensoria poblica tiene
equipos de grabackin o transcripeion disponibles para documentar
reuniones o audiencias relacionadas con tu caso?

Con gué frecuencia encuentras gue la defensoria pablica cuenta con
cquipos de comunicacion adecuados, como teléfonos y conexiones a
Internect, para mantenerse en confacto conbigo ¥ otros mvolecrados en
tu caso?




29 | ;Con qué frocuencia el personal de la defensoria pablica se presenta| X X X
de mancra cortés v profesional al interactuar contigo?

30 | ;Con qué frecuencia recibes un trato respetuoso y amable por partedel | X X X
personal de la defensoria pablica, independientemente de tu situacion
o antecedentes?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ |
Apeliidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... .. Mg. Minaya Camones HelenMyshell =~ =~~~ DNI:. 48602839
il il - TN B I o o e S 0Tl

(4) Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
(5) Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
(6) Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
24 de mayo del 2024

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADCO DE VALIDEEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DERECHO A LA DEFENSA

N DIMENSIONES / ifems Periinencis Helevancia® Claridad® Superencins
DINENSION 1@ Area de Admizidn 5i Mo =i ] 5i ]
1 . Con gue frecuencea percibes una actitud amable ¥ cordial por parie del] X » X
personal de admision para su derecho a la defensa?
2 :Con gue frecuencia consideras que el personal de admision para su | X X X
derecho a la defensa responde a tus preguntas de manera satisfactona?
3 L Con que frecuencea observas que sc implementan medidas para X A S
rarantizar la accesibilidad del servicio a personas con discapacidades
o necesidades especiales?
4 iCon qué frecuencia sientes gue se otorgan las mismas oportunidades | X X X
de servicio a todos los clientes, sin discriminacion por ningun
motivo?
5 L Con gqué frecuencia percibes gue el personal encargado del proceso | X X X
de admision para su derecho a la defensa esta bien capacitado para
ayudarte de mancra eficiente?
£ iCon qué frecuencia recibes onentacion clara y precisa sobre los| X X X
n.ql.l.hll..'m v procedmmientos de admision?
DHMMENSION 2 Area de Direcciom Distrital i M i e Si ™o
T :Con que frecuencia recibes informacwn clara v detallada sobre Tos | X » X
servicios legales v programas de asistencia ofrecidos por la defensoria
publica para el derecho a la defensa?
B iCon que frecuencia percibes que los servicios legales se J-J.-:IrllJI!l atus| X X S
neoesidades especificas v a las circunstancias de tu caso?
9 | Con qué frecuencia percibes gque el personal para el derecho a la X X X
jde fenisa responde a tus solicitudes de manera oportuna v con
diligencia?
10 |; Con qué frecuencia obticnes informacion clara v completa sobre el X X X
progreso de fu caso despucs de realizar una consulia?
11 | ;Congué frecuencia encuceniras que <l rrm.' cso de registro o cila previgl X X X
para oblener servicios legales es sencillo y eficiente?
12 | ;Con gué frecuencia recibes mformacion clara v precisa sobre los | X X X
horaros de atencion v los procedimientos para acceder a los servicios?
IDMMENSION 3: Area Legal =i Mo =i ] =i i
13 | ;Con que frecuencia percibes que los abogados trabajan| X x X
diligentemente para profeger tus intereses legales v defender tus
derechos?
14 | ;Con qué frecucncia sientes que los abogados estan bien preparados | X X X
para mancjar una amplia gama de casos legales?




iCon qué frecuencia percibes que la defensoria pabhica facilita el
acceso a servicios de interpretacion o traduccion para personas gue no
hablan el 1dioma oficial del pais?

iCon qué frecucncea recibes una respucsia rapeda cuando mtcntas
comunicarte por feléfono, comeo electronico u otros medios de
contacto?

iCon que Frecuencia siemies que los profesionales comprenden
completamente tus preocupaciones v necesidades legales?

iCon que frecuencia percibes gque los abopados se toman el tempo
ncoosaro para escuchar v entender tu situacion antes de ofrecerte
ascsoramiento leral?

DIMENSION 4: Area de Asistencia social

{Con qué frecuencia percibes que el drea de Asistencia Social tiene personal
disponible para siender s consulias v proporcionane apoye de maners
inmediaia’

i Con qué frecuencia emcueniras el area de Asisiencia Social estd abierta durami]
horarios conve s pam s necesidades?

=

iCon qué frecuencis sientes en el area de Asistencia Social ioma en coenta v
respeia tus radiciones y costumbres culturales al proporcionar servicios™

;Con qué frecuencia te sientes oomsodo v bienvensdos al mberschusr oon &
personal enm el drea de Asisiencia Social, ndepemsdientensenie de u origen
cultaral?

]
tad

i Con gue frecuencia te siemies esouchade v comprendido por el persomal en &
drea de Asisiencia Social cuando compartes tus exporicncias?

iCon qué frecuencia percibes que o personal en el drea de Asistencia Socia
muesira sensibilsdad hacia fus emociones ¥ cirounsiancias personales @
brindare ayuda v orientacian®

DIMENSION 4: Area de Prevencian v Promocian social

iCon que frecucncia se ic mvila a particIpar cn reuniones o grupes de
trabajo para discutir temas relacionados con la prevencion v
promocion secial ?

B

2 Con gué frecuencia sc tc proporciona mformacion clara y oportuna
sobre como participar en actividades o programas de prevencion y
promocion secial ?

. Con que frecuencia participas en campanas de sensibalizacion para
F
promover comportamicntos saludables v estilos de vida positivos?

iCon gué frecuencia en el arca de Prevencion v Promocion Social
ofrece programas educativos sobre temas relevantes para la
comunidad?

29

i Con qué frecuencia la defensoria publica asepura la contmndad de sus
servicios de prevencion vy promocion social, evitando intermupciones

discontinuidades?

30

iCon gue frecuencea la defensoria pablica en el area de Prevencron w
Promocwon Social establece alianzas con otras mstituciones para
parantizar la sostenibiidad de sus programas?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de carregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del jusz validador. Dr/ Mg: M3; Mallqui Garcia Marcelo DM: 40475802

Especialidad del validador: GESTION PUBLICA

(1) Pertinencia: El item cormesponde al concepto tedrico formulado.

(2) Relevancia: El iterm es apropiado para representar al componente o dimension especifica del construcio
(3) Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensicn

_?._

Firma del Experto Informante.

24 de mayo del 2024




CERTIFICADOD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QQUE MIDE CALIDAD DE SERVICICO

~N-

DMMENMSIONES [/ items

Pertinencia®

Helevancia®

Claridad®™

Smprrencins

DHMMENSTON 1z Separidsd

Mo

Hi o

Mo

iCon qué frecuencia percibes que las mstalaciones de la defensoria
publica para el derecho a la defensa estan equipadas con medidas de
scgundad adecuadas, como sistemas de vigilancia ¥ acceso restrimgido )

|8

X

|z

(]

:Con gue frecuencia recibes informacion clara v precisa sobre log
procedmientos de segurnidad v evacuacion en case de cmergencia a
Jutilizar las instalacwnes de ba defensoria pablica para el derecho a la)

X

LCon gqué frecuencia la defensoria publica para el derecho a la defensa
solicita v obbiene tu consemtimiento explicito antes de recopilar,
almacenar o utlizar s datos personales?

2 Con gué frecuencia la defensoria pablica para el derecho a la defensa
garantiza que tus datos personales se almacenan de manera segura y
confidencial., protegiendolos contra acceses no autonzados o usos
: S

1
Con que frecuencia te sientes seguro de gque la defensoria publica para
¢l derecho a la defensa respondera de mancra rapeda v efectrva ante
cualquier emergencia legal que puedas enfrentar?

:Con gqué frecuencia ba defensoria publica para el derecho a la defensa
cuenta con un sisterna de atenceon de emerpencia disponible las 24
horas del dia para atender situaciones urgentes?

i

DIMENSION 2: Ares de Diireccion Distrital

1 Con gqué frecuencia percibes gque la defensoria pablica para el derecho
a la defensa hace preguntas claras y pertinentes para comprender
mejor tu situacion legal?

EA A

;Con qué frecuencea sientes gue el personal de la defensorta pablica
para el derecho a la defensa te escucha atentamente cuando compartes
tus preccupaciones legales?

:Com que frecuencia recibes palabras de aliento v apovo por parte del
irersonal de la defensoria pablica para el derecho a la defensa durante
s conversacioncs?

lderecho a la definsa utiliza un lenguaje claro ¥ comprensible para
lexplicarte tus opciones kegales?

Con qué frecuencia el personal de la defensoria pablica para 2]

iCon qué frecuencia recibes recomendaciones ¥ conscjos atiles pon
parte del equipo de la defensoria pablica para €] derecho a la defensa)
para resolver tus problemas legales de manera efectiva?

;Con gque frecuencia el personal de la defensoria piblica para el
derecho a la defensa muestra disposicion para ayudarte a superar los
obstaculos lepales que enfrentas?




DHMENSION 3: Finbilidad

iCon que frecuencia el personal de Ta defemsoria publica para el
derecho a la defensa cumple con los compromisoes especificos que te
han sido prometidos durante tus imteracciones con ellos?

EH

iCon gue frecuencia la defensoria publica para el derecho a la defensa
te informa de cualgueer cambao en los compromisos estableckdos v las
razones defras de estos cambios?

;Con gqué frecuencia recomendarias la defenmsonia publica a otras
F

personas basandote en tu confianza en sus servickos ¥ su capacidad
para resolver problemas legales?

1 Con qué frecuencia confias en la informacion proporcionada por la
defensoria pablica para resolver tus problemas legales?

i Con qué frecuencia percibes que la defensorta pablica para el derecho
a la defensa esta ubicada en lugares accesibles v de facil localizacion?

iCon queé frecuencia encuentras disponible a Ja defensoria pablica
cuando necesitas asistencia legal?

DIMENSION 4: Capacidad de respuesta

;Con gue frecuencia recibes una cita para reumirte con un defensor
i
publico dentro de un plazo razonable después de solkcitarlo?

-

i Con que frecuencia obtienes una respuesia oportuna de la defensoria
publica cuando necesitas informacion adicional sobre i caso?

-

iCon qué frecuencia la defensoria publica esta abierta a revisar ¥
maodificar su estrategia legal en funcion de noevos desammollos o

-

i Conque frecuencia la defensoria pablica esta abierta a considerar tus
sugerencias o preferencias en la esirategia legal de tu caso?

-

i Con qué frecuencea tu defensor publico unbiza un lenguape claro v
laccesible para explicarte tus  derechos  legales v las  posibles
implicaciones de tus decisaones?

P ] ] =]

-

i Con que frecuencia tu defensor pablico te mantiene informado sobre
el progreso de tu caso y los pasos a seguir de manera oportuna?

DIMENSION 5: Elementos tangibles

. Con que frecuencia [as instalaciones de la defensoria pablica ofrecen
LS

privacidad adecusda para discutir asuntos legales de manera
confidencial?

iCon qué frecuencia las instalaciones de la defensoria poblica estan
equipadas con comodidades basicas, como asientos comodos ¥ areas
die espera adecuadas?

iCon gque frecuencia encucniras que o defemsoria publica tiene
cquipos de grabackon o transcnipcion dispomibles para documentar
reuniones o audiencias relacionadas con tu case?

iCon gqué frecucncia encuentras que la defensoria pablica cucnta con
equipos de comunicacion adecuados, como teléfonos ¥ conexiones a
Internet, para mantenerse en contacto contigo ¥ otros involucrados en
u caso?

X




19 | ;Con qué frecuencia el personal de la defensoria poblica se presenta| X X X
de manera coriés y profesional al interactuar contigo?

30 | ;Con qué frecuencia recibes un trato respetuoso v amable por parte del | X X X
personal de la defensoria pablica, independientemente de tu siuacion
o antecedentes?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de comegir[ ] Mo aplicable [ ]
Apallidos y nombras del juez validador. Dl Mg: Mg. Maliqui Garcia Marcelo DN . 40475802

Especialidad del validador: . SESTION PUBLICA

(4) Pertinencia: El item cormesponde al concepto tedrico formulado.
(5) Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del construcio
(6) Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

24 de mayo del 2024

Firma del Experto Informante.






