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RESUMEN

El objetivo principal de la investigacion fue determinar la relacion existente entre la
calidad del servicio de atencién virtual y el nivel de satisfaccion del usuario de
Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores; fue de enfoque
cuantitativo, tipo y disefio correlacional transversal; la poblacién de estudio estuvo
compuesta por 140 usuarios que recibieron atencién, el tamafio de muestra resulté
104; el instrumento utilizado fueron cuestionarios, uno por cada variable, la técnica
que se utilizé fue la encuesta, el método de andlisis fue Rho de Spearman; el
resultado comprobd una correlacion significativa entre sus variables, con lo que se
valido las hipoétesis planteadas; en la variable calidad del servicio de atencion
virtual, el 49% de los usuarios consideré que es alto y en todas sus dimensiones el
nivel alto superd el 50%, en el nivel de satisfaccion del usuario, su dimension
expectativa superé el 50%; concluyé que si la calidad del servicio virtual es alta, el
nivel de la satisfaccién de la poblacién también lo es, por lo que se debe asegurar

la implementacion digital en las atenciones al publico.

Palabra claves: atencion virtual, asistencia legal, defensa publica y plataforma

digital.
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ABSTRAC

The main objective of the research was to determine the relationship between the
quality of the virtual attention service and the level of satisfaction of the user of Legal
Aid ALEGRA San Juan de Miraflores; it was of quantitative approach, type and
cross-sectional correlational design; the study population was composed of 140
users who received attention, the sample size was 104; the instrument used were
questionnaires, one for each variable, the technique used was the survey, the
method of analysis was Spearman's Rho; The results showed a significant
correlation between the variables, thus validating the hypotheses; in the variable
quality of the virtual attention service, 49% of the users considered it to be high and
in all its dimensions the high level exceeded 50%; in level of user satisfaction, its
expectation dimension exceeded 50%; it concluded that if the quality of the virtual
service is high, the level of satisfaction of the population is also high, so digital

implementation should be ensured in the attention to the public.

Key words: virtual service, legal assistance, public defense and digital platform.
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. INTRODUCCION

A nivel mundial, pese al avance de la tecnologia, algunos servicios privados y
publicos, aun operaban bajo el contexto exclusivo de la atencidén presencial; ante
la pandemia, Espafia debi6 responder a la demanda digital del mercado, dentro del
marco normativo de cada organizacion, como una necesidad de subsistir al
confinamiento mundial; tenia que transformar los modelos tradicionales de los
servicios y la forma de prestarlos desde la institucion, necesario para medir la
percepcion de quienes la reciben; asimismo debié darse mayor importancia a la
conectividad para agilizar la respuesta del servicio y ponerlas al alcance de su
poblacién, Sabadell (2021). Si bien hubo avances con disposiciones como las del
teletrabajo, que en la practica no se aplicaban, el contexto del COVID-19, obligé a
muchas instituciones a implementar la digitalizacion y la virtualidad de forma
exclusiva; que frente al aislamiento social obligatorio, fue el medio mas util para la
reactivacion de muchos sectores, sin embargo tuvo escasos lineamientos para su
implementacion, en especial en la esfera publica, impactando en la percepcion del

usuario.

La emergencia sanitaria mundial, impacté en el sistema de justicia, pese a ser un
servicio fundamental, no fue prioritario en la agenda publica; frente al cual las
medidas de aislamiento social, la suspension de la actividad jurisdiccional, de los
plazos judiciales, el trabajo remoto, asi como la limitacion a medios digitales agravo
la situacion de éste sector; asi como la falta de politicas publicas en los servicios
de asistencia legal gratuita, tuvieron efecto en la garantia del acceso a la justicia,
incrementando aun mas en la poblacion de sus usuarios la desventaja en el area
tecnoldgica ya existente, Comision Interamericana de Derechos Humanos (2020).
Se reconocio las debilidades que aun presentan las entidades judiciales, pese a las
medidas adoptadas y los efectos de éstas en la materia de tutela jurisdiccional.

La situacion del sistema de justicia en América Latina y el impacto del coronavirus,
tuvo relevancia en su funcionamiento en Latinoamérica; el Centro de Estudio de
Justicia de las Américas, a través de un reporte, retrato los aspectos mas relevantes
en los paises de Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Uruguay, México y Peru, entre

otros; el receso judicial, la suspension de plazos judiciales, la atencion limitada, el



teletrabajo, el uso de las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones;
presentaron problemas como discrepancia de criterios, falta de protocolos con
estandares de garantias del debido proceso (Arellano et al., 2020). Se visibilizé la
inexperiencia de los operadores, la falta de instrucciones a los usuarios del uso
digital de plataformas y la principal de ellas las desventajas de la capacidad

institucional de los servicios.

Combinar la tecnologia y el trato humano en México, impacto6 en la experiencia del
cliente; el confinamiento exigié migrar de forma automatica al servicio en linea o
digital, como una necesidad de acceder a la atencion; sin embargo garantizar que
el consumidor encuentre satisfecho sus necesidades, no solo se puede basar en la
mejora de los medios virtuales, sino equilibrar entre la virtualidad y el contacto
humanizado, no bast6 reemplazar la atencion por maquinas inteligentes, Baz
(2021). La automatizacion del servicio a las nuevas tecnologias, no ha sido
suficiente para garantizar la forma en que el usuario obtenga resultados positivos
ante sus pedidos, los consumidores no siempre recomiendan una atencién virtual,
después de haber sostenido un intercambio de preguntas y respuestas, que le
ofrece opciones limitadas, cuya seleccion no siempre es Util para atender una

necesidad.

Con el pronunciamiento de la OMS, Colombia decreto la cuarentena en la ciudad
de Bogot4, frente al cual se presentaron dificultades en su sistema judicial; pese
que el acceso a la justicia es un derecho fundamental en dicho pais, la crisis
mundial del COVID 19 lo afectd; las relaciones juridicas se vieron obligadas a
desplazar la presencialidad, lo que vulneré el derecho de los ciudadanos, que no
tenian alcance a dispositivos digitales para acceder a las nuevas plataformas de
atencion, Pacheco & Serrano (2021). Las medidas de suspension de términos
procesales y teletrabajo, entre otras disposiciones, no fueron suficientes, ante la
falta de acceso y desconocimiento del ciudadano

La reactivacion econdmica en Educador, se top6 con limitaciones financieras e
institucionales en los sistemas de justicia; si bien se adoptaron medidas digitales
para su acceso, para la Defensoria Publica resulté ser un reto importante, ante su
poblacién usuaria, que antes del covid-19, ya tenian sus propias limitaciones, y

frente a la abrumadora transformacion de los servicios judiciales, la brecha digital



en esos sectores se acrecentd Torres (2020). La falta de preparacion de los
defensores en sistemas telematicos y a nivel institucional la debilidad en la
cobertura de internet, hizo que el sistema de justicia atraviese la necesidad de una
planificacion estratégica, sin embargo sus limitaciones impactaron en los derechos

a la tutela de quienes acudieron a éstos servicios.

El Perd, no ha sido ajeno a la pandemia del COVID-19, éste también impacté en
los servicios publicos que el Estado prestaba; el Informe de Adjuntia N° 14-2021-
DP/AAC, sefalé que la pandemia exigido abruptamente al sistema de justicia,
realizar el transito del servicio presencial a la virtualidad; al no contar con un plan
de contingencia, se obligd a realizar dicho proceso en un periodo de tiempo, en el
que se limito el acceso a la tutela jurisdiccional; ademas ha tenido que lidiar con
dificultades técnicas y tecnoldgicas de las instituciones que conforman el aparato
judicial en el pais; identifico la falta de guia para su implementacion, asi como la
falta de difusion de las herramientas digitales, a ser aplicables en éstos servicios,
de acuerdo a sus particulares necesidades Defensoria del Pueblo (2021).
Declarado la emergencia sanitaria en el pais, muchas instituciones publicas
suspendieron sus servicios y se empezaron a establecer nuevos sistemas de
atencion virtual, de aquellos servicios que antes de la pandemia eran
exclusivamente de atencion presencial y directa; y frente a ello muchos de los
usuarios encontraron dificultades en su acceso por falta de equipos digitales, asi

como por el desconocimiento en su uso.

El Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, ente rector de la Direccién General
de Defensa Publica, y esta territorialmente a cargo de las Direcciones Distritales en
las 24 regiones y en la Provincia Constitucional del Callao; en su Boletin Estadistico
| Trimestre 2021, publicitdé que el servicio de Asistencia Legal, registré 82,186
consultas y 12,713 patrocinios, de los cuales 6,618 correspondian a patrocinios por
materia de Alimentos; en el caso de la linea gratuita Fono ALEGRA realizé 8,656
atenciones telefonicas, siendo de la especialidad de familia 5,562 y la mayor
frecuencia estuvo en las consultas por materia de alimentos 3,144; si bien se ha
venido implementando la Norma Técnica Gestion de Calidad de Servicios en el
MINJUSDH, solo culminé la 2 etapa de las 6 que se requiere en dicho proceso

Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia (2021). En el servicio



virtual, cada Defensor Publico durante su jornada laboral, adopt6 su propio sistema
de atencion, con las herramientas a su alcance, como los equipos moviles
institucionales; si bien se implementaron sistemas como el de Gestion Documental
y Gestion del Trabajador, para fines de las derivaciones y las diligencias del
servicio, a través del enlace intranet de la pagina web www.minjus.gob.pe. Se
observo, en el area de Asistencia Legal sede ALEGRA de San Juan de Miraflores,
que hasta la fecha no se implement6 de forma unificada un sistema de atencién
virtual que regule su operatividad; se desconoce si los medios tecnoldgicos
teléfono, Whatsapp, correo o plataformas digitales, haya facilitado el acceso de los
usuarios en tiempo y contenido; resulté importante conocer éste aspecto desde el
nivel de brecha digital de la poblacion con caracteristicas de vulnerabilidad, con
falta de cobertura de internet, acceso y manejo de los medios digitales, ante la

exigencia del sistema de justicia.

Con lo descrito lineas arriba, surgi6 el interés de formular como problema general
¢ Existe relacion entre la calidad del servicio de atencion virtual con el nivel de
satisfaccion del usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de
Miraflores?, como problemas especificos se planted ¢Existe relacion entre la
calidad de tecnologia, de los canales de atencion virtual y de la disponibilidad del
servicio, con el nivel de satisfaccion del usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA
San Juan de Miraflores?

La investigacion, permitio conocer el elemento actual y nuevo del servicio de
Asistencia Legal, la atencion virtual, que bajo el contexto de la pandemia mundial
desde Marzo 2020 en Peru, fue necesario su uso en la prestacion del servicio; ha
permitido generar lineamientos que regulen el servicio virtual de la Defensa Publica
de Asistencia Legal, ademas de unificar criterios de la atencion virtual, con el que
se ha garantizado elevar significativamente la calidad del servicio; asimismo en el
aspecto metodoldgico los instrumentos desarrollados en esta investigacion podran

ser utilizados en otras investigaciones tipos.

El objetivo general fue determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio
de atencion virtual con el nivel de satisfaccion del usuario de Asistencia Legal sede
ALEGRA San Juan de Miraflores, y sus objetivos especificos fueron determinar la

relacion que existe entre la calidad de tecnologia, de los canales de atencion virtual



y de la disponibilidad del servicio, con el nivel de satisfacciéon del usuario de

Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores.

La hipotesis general, plantada fue que, si existe relacion entre la calidad del servicio
de atencion virtual con el nivel de satisfaccion del usuario de Asistencia Legal sede
ALEGRA San Juan de Miraflores, y sus hipotesis especificas fueron: si existe
relacion entre la calidad de tecnologia, de los canales de atencion virtual y de la
disponibilidad del servicio con el nivel de satisfaccién del usuario de Asistencia
Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores.



1. MARCO TEORICO

Se encontrd las variables de estudio, en otras investigaciones internacionales y
nacionales, algunos con ambas variables y otros con distinta denominacion en una
de sus variables, como son el servicio en linea, digital, electronico, gestion del
cambio, entre algunos de ellos. Fierro (2021) tuvo como objetivo comprobar la
medida en que la gestion del cambio influyé en la transformacién digital y en la
agilidad estratégica organizacional ante los impactos por la crisis por COVID-19; la
investigacion concluyé que es posible la capacidad de transformacion de la
comunicacioén digital de la organizacién, a través de la adaptacion no planificada,

por influencia de las estrategias que se implementen en la gestion.

Gomes, et al. (2021) tuvo como objetivo medir en los pacientes el grado de
satisfaccion en el servicio por teléfono, en el contexto de COVID-19, asi como
contrastar el servicio tiempo antes y durante la pandemia; su resultado
considerando el factor edad del paciente, determiné que a mayor edad, baja el nivel
de satisfaccion, que si se han incrementado el numero de consultas por teléfono,
en comparacion al numero de consultas presenciales, existiendo aiin un niumero de
pacientes que desearian no perder la atencion mediante el contacto directo con el

profesional.

Dominguez (2018) tuvo como objetivo examinar como perciben los clientes, la
calidad del servicio de banca online, que prioriza la comunicacién por medios
telefonicos y plataformas; concluy6 en la importancia de conocer donde centra el
cliente su interés, para mejorar esos aspectos, el resultado en la percepciéon del
cliente es indistinto a la expectativa de éste, tiene factores como el uso y manejo

de internet y la fidelidad del servicio.

Méndez (2019) tuvo como objeto medir la calidad de los canales electrénicos en el
que interactua la empresay los clientes, en qué medida se brindan informacion que
guie adecuadamente al cliente en el proceso de recibir el servicio digital, y si el
servicio esta apropiada a sus necesidades; concluyé que la dimension confianza
tiene efecto directo en repetir el uso del servicio, recomendar su uso, asi como se

relaciona con la satisfaccién del consumidor.

En el contexto nacional, tenemos a Bustamante (2020), Pacotaipe (2021) y Marin



(2022) tuvieron como objetivo establecer la relacién existente entre la calidad del
servicio virtual o digital y la satisfaccion de los usuarios de las instituciones publicas
SUNARP y Municipalidad; concluyeron, uno en una alta correlacion positiva de las
variables, la deficiencia de una conlleva a la otra, es decir a mayor calidad del
servicio, mayor nivel de satisfaccion; otra en una moderada correlacion positiva, es
decir a mayor acceso, uso tecnolégico y seguridad del servicio digital, aumenta la
satisfaccion de la poblacion de usuarios; y que ante la existencia de aumento de la
calidad de las dimensiones de confidencialidad y empatia en la atencién, es mayor

la satisfaccion.

Guerrero (2022) tuvo como objetivo determinar la relacion existente entre la calidad
del servicio en pandemia y la satisfaccion del usuario en la ONP; concluy6 en que
existe una relacion significativa entre la empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y elementos tangibles con la satisfaccion del usuario; de otra parte
Bossio (2022) tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién; concluy6 en
gue existe una relacion considerable positiva, es decir la satisfaccion de la clientela

tiene lugar ante la optimizacién del servicio.

Daneri (2021) y Herrera (2019) tuvieron como obijetivo identificar la relacion del
servicio de atencion con el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Defensa
Publica de especialidad de Familia; concluyeron, una en que la evaluacion de las
variables y las dimensiones fiabilidad, tangibilidad y seguridad, como resultado una
satisfaccion media, planteandose la necesidad de mejorar la calidad de las
dimensiones del servicio, para mejorar la satisfaccion de la ciudadania; y la otra
concluyo que el nivel de atencidn resultd ser regular y que en la satisfaccion del

usuario se hall6 un alto porcentaje de insatisfecho.

La calidad del servicio como aspecto relevante virtual, nace en 1990, con la
masificacion de la cobertura de internet. El servicio virtual es el medio de
comunicacion para el acceso del usuario a la informacién que requiera; en tiempo
oportuno, a través de una interaccion digital de pregunta y respuesta, accesible en
plazo y costo define Manso (2011). Uno de los componentes principales de la
virtualidad en el servicio, es la tecnologia; la atencion tradicional ha sufrido cambios

en su contenido, que conjuntamente con otros elementos, como los espacios de



comunicacién, actian como canales para ofrecer el producto al consumidor indica
Sicilia & Merino (2020). Los avances de la tecnologia, han creado nuevos modelos

en las instituciones, innovado los medios de contacto.

Algunas definiciones del servicio virtual, es el sistema agil y optimizado,
desarrollado en un software, disefiado bajo técnicas y estrategias especificadas,
donde la satisfaccion del usuario recobra elevado interés sefiala Loor, et al (2020).
Para garantizar su calidad en el espacio virtual, adapté sus recursos a la modalidad
online, que ya se habian venido produciendo en espacios mixtos en convivencia
con la presencialidad; el contexto mundial de la pandemia forzé el uso de
plataformas, dispositivos moviles, apertura de centrales telefénicas, formacion de
competencias digitales y un desafio para la infraestructura de la organizacion,
sefala Canales & Silva (2020). Describen el disefio para su funcionalidad y la

transformacion virtual del servicio que asegure calidad.

La tecnologia es un area de la ciencia, un sistema de herramientas, desde la
invencion o creacion de maquinas, que en el transcurso del tiempo exige nuevas
invenciones; y su definicibn humanista, a partir de éstos también se construye
cultura para la historia, involucra la inteligencia del ser humano, sumado al conjunto
de conocimientos pueden generan otros nuevos conocimientos define Molina
(2015). Y también una herramienta dinamica, que ha venido evolucionando
constantemente, muy importante en ésta era digital; donde se promueve la
innovacion y es facilitador de tareas, permite la interconexion de las personas,
rompiendo esquemas espaciales, influyente en la informacién y comunicacion por
su velocidad; mecanismo necesario de los nuevos tiempos, que ha tenido presencia
en la evolucién de la humanidad, ahora con mayor impacto en la relacion de las
personas sefiala Garcia & Ruiz (2020). El uso de la tecnologia ante los avances de

ésta era, introduce nuevos contenidos que facilitan la interaccion.

La Administraciébn Publica, no es ajena al avance de la tecnologia, su
modernizacién requiere de calidad del servicio y el uso tecnolégico de forma
simultdnea; ademas requiere de una trasformacion integral de toda la organizacion,
asi como cambios estructurales en todos sus niveles, dentro del marco normativo
de modernizacién de la administracion puablica, aporta con la formacion de sus

integrantes por medios virtuales sefala Gonzales, et al. (2012). En la inversion



publica, se conoce como politica cientifica, a su vez equipara los términos ciencia
y tecnologia, describiendo que ambas significan conocimiento, estrategias y
desarrollo cientifico; y es el disefio politico, a través de la ciencia en el marco de un
gobierno, que puede sufrir imprecisiones por los fenOmenos sociales sefala
Escobar (2021). Las instituciones estan conformadas por una seria de elementos,
recursos humanos, procedimientos y las tecnologias, su uso ex exigido por la

modernizacion y la globalizacion.

Los canales de atencion virtual, son los medios digitales a través de los cuales, la
poblacion usuaria demanda los servicios, se define desde sus componentes,
beneficio al usuario, calidad de los sistemas operativos tecnolégicos producidos en
la empresa; asi como el nivel de comunicacién entre el cliente y la organizacion,
con el que se logra medir el nivel de eficiencia define Paredes & Caldera (2006). Es
un sistema de atencion a través de dispositivos electrénicos, que requiere de la
alfabetizacién digital de quienes brindan el servicio y de quienes la reciben; bajo
estandares de confidencialidad de la informacion y que para implementarse es
necesario identificar el tipo de usuario sefala Rivera (2022). Son opciones de
acceso, implementados digitalmente, como los expedientes electronicos, en los
diferentes sistemas, transformando el tipo de gobierno ante los tramites

administrativos.

La disponibilidad, es el elemento de uso del servicio de forma libre e inmediata,
preservando su continuidad; resulta como un mecanismo de respuesta ante lo
imprevisto e inesperado, asi el sistema operativo de la organizacion no se paraliza
y esta al alcance de los usuarios, en la mayor cantidad de tiempo sefiala Collazos
(2011). En el espacio de la administracion publica virtual, la accesibilidad a las
plataformas y exceso de la demanda del servicio, que provoca pedidos en espera
de atencion; requiere analizar dentro de la estructura de la organizacion el punto
critico en la disponibilidad, para que el servicio que se brinda, éste presente en
espacio de tiempo y oportunidad del usuario puntualiza De Grande (2020). La
disponibilidad, es el efecto de la complejidad de la organizacion, su nivel de
capacidad, las provisiones de internet, informacion y recursos de los profesionales,
en especial en el sector estatal.



La satisfaccion del usuario, desde un enfoque persono-l6gico, basado en la
importancia de la personalidad del individuo, avanzé del modelo tradicional,
atravesando tres estados, una donde la expectativa del ser humano se haya
cumplido, otra si la realidad del usuario supera sus estandares de esperay la ultima
si no logra alcanzarla minimamente; se describe fases en su proceso para definirla,
desde la informacion que tenga el cliente del servicio ofertado, su nivel de
expectativa, el servicio de calidad, evaluacion de la atencion recibida y los
comentarios de su experiencia; aporta al modelo satisfaccién del cliente KANO,
donde existen niveles de requisitos, como los basicos, los funcionales y los no
esperados, que miden la satisfaccion e insatisfaccion, a la propuesta de un modelo
de satisfaccion ponderada considera Haro, et al. (2016). Los modelos, cada uno
con sus enfoques, que incorporan nuevas fases o requisitos, parten de la
expectativa del ser humano y su transito por todo el proceso de consumo, antes,

durante y después del servicio.

Para conceptualizar la satisfaccion del usuario, se considera el valor subjetivo que
le atribuye la persona que utiliza un servicio, ésta valoracion tiene elementos, el
externo que esta en el entorno, el interno que ésta en las caracteristicas personales
del individuo y se suma el tipo del servicio, asi como la accesibilidad y
disponibilidad; a su vez cada uno de ellos tiene tus propios valores como tiempo,
costo, esfuerzo y otros; resulta ser un indicador de niveles de satisfaccion desde la
relacion de sacrificio y atencidon; ademas es 0til para guiar los cambios que deban
realizar quienes la prestan y alcanzar sus objetivos define Rey (2000). Los criterios
de percepciones y valorizacion, responden a las condiciones personales del
usuario, asi como al del sistema de atencion; describe su nivel de confianza y
oportunidad, asi como su aspecto negativo de insatisfaccién alta o moderada;
aporta los métodos de medicion, para conocer el valor subjetivo del éxito que

perciba o no el usuario.

Una de las propuestas metodologicas para medir la satisfaccion del usuario en el
entorno digital, ante el incremento del uso del internet maovil, que desde el 2007 al
2018 ha crecido en un 65.3%; recurre a la experiencia del usuario en todo el
proceso del servicio, desde las &reas funcionales como el comercial, producto,

precio, promocion define Aristizabal (2020). Si se define al usuario como la persona
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gue ante una necesidad, recurre a la oferta de atencion e informacién, para
complacerla; los estudios que se han realizado desde el nivel personal y colectivo,
desde el 2012, para su medicién, a través de la calidad de un servicio no registra
informacion, pese a su gran importancia sefala Hernandez (2011). Los aspectos
de medicion, definen a la satisfaccion como un estado mental y experiencia del

usuario ante una necesidad, busqueda de respuestas y la plenitud en alcanzarla.

Uno de los factores basicos de la satisfaccion, es la espera, desde el tiempo que
es posible controlar y en el que no es posible intervenir, que responden a
necesidades personales del usuario o externas que dependen del servicio;
interviene un factor psicol6gico entre el tiempo de esperay el que es percibido como
tal; otros elementos como la densidad de usuarios y el nimero de servidores,
permite construir una valoracién subjetiva en mayor o menor tiempo sefala
Alvarado & Trespalacios (2016). Desde la psicologia, es un espacio de ubicacion
personal e individual, donde el ser humano encuentra su campo de accion, asi
como donde plantea sus proyectos, ésta percepcion subjetiva tiene fundamento en
las caracteristicas propias del individuo, origen, sexo, edad, entre otros indica
Gavilan (2004). Entonces estamos ante un factor que involucra la voluntad de la

persona, que define sus objetivos e interés en un espacio temporal.

Otros factores de la satisfaccion, son el valor que le asigna el usuario, la ansiedad,
la edad y éstos a su vez, a traves de la expectativa, determina su nivel de
satisfaccion o insatisfaccion, y se da de acuerdo a la relacion entre el tiempo de
respuesta y la calidad de la respuesta obtenida al final define Aparicio & Ortiz
(2009). La expectativa, es el agrado o goce que la persona desea experimentar
ante una situacion, cosa o atencion, siendo ésta una condicion que dirige la forma
de ver su entorno; cada persona tiene composicion propia e individual, ademas de
aspectos psiquicos u emocionales, que se ha formado por el medio donde habita,
que influye en la forma de cédmo vive y como responde o decide ante las situaciones
que le toque experimentar sefala Pérez (2013). Resaltan a la expectativa como un
modo de estado desde donde se ubica el usuario, con proyeccion al punto que
quiere alcanzar, por tanto es uno de los factores que definen la satisfaccién en el

proceso o ciclo de un servicio.
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La accesibilidad digital, como los criterios de usabilidad para el acceso al servicio,
en el sistema digital, plataformas virtuales o atenciones remotas; van desde contar
con un equipo digital, un sistema agil, facil y comprensible para todos los usuarios
sin excepcion, el conocimiento del usuario en el uso de las aplicaciones, asi como
contar con servicio de internet y calidad de su conectividad define Paz (2012). Es
un elemento reciproco con la usabilidad, uno requiere del otro en la préctica, resalta
su importancia en el disefio usable, desde las normas direccionales de la
organizacion digital, basado en la diversidad de usuarios, asi como de sus
necesidades y recursos, para garantizar su satisfaccion sefiala Caballero (2012).
Nos alcanzan la relacion entre la accesibilidad y usabilidad como una unidad, en la

satisfaccion.

Ante la revolucion de las nuevas tecnologias, los sistemas de informacion, que se
iniciaron en 1986 a través de Pony Express, luego al telégrafo, como punto de
partida digital, se ha transformado a una velocidad inesperada; para la satisfaccion
la accesibilidad como derecho universal, deberia garantizar la igualdad de
oportunidades de todas las personas que demanden el servicio; en el caso de las
comunidades indigenas, que presentan dificultades tecnoldgicas por falta de
cobertura de internet, el servicio sera accesible cuando se superen ésta
deficiencias; la usabilidad como elemento incluyente en las plataformas, que
faciliten su acceso, no solo seran superadas con presupuesto, sera necesario un
disefio y programacion, segun las caracteristicas del usuario sefiala Rios (2017).
La nueva era tecnoldgica, tiene también barreras y limitaciones, el mas relevante la

falta de cobertura del internet, por ubicacion geogréafica.

Para la confianza en una venta digital, la satisfaccion del usuario es el elemento
que valida la calidad del servicio y las competencias del profesional, genera
bienestar en la atencion; es indispensable en su acceso, que esté especializado,
para que la solucion obtenida alcance a darle plenitud de sus interés y necesidades
sefala Arruda & Bosi (2017). Y la experiencia en el uso de la plataforma digital,
también exija un modelo que reuna condiciones de claridad, sencillez, rapidez y sea
atractivo en su disefio indica Castro, et al. (2020). Estos elementos posibilitarian la

fidelidad del servicio, su recomendacién o repeticion en su uso.
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Reconoce la importancia del aspecto humano, la satisfaccion como el resultado de
la experiencia que haya tenido el usuario, en tres tiempos antes de elegir el servicio,
al adquirirlo y posterior a su consumo, lo que define su actitud en la posibilidad de
repetir su consumo; resaltando la importancia de factores que la determinan, la
calidad del servicio, la atencion que recibe el cliente y los beneficios que haya
obtenido en su uso sefiala Garmendia & Tavera (2021). Las expectativas del
usuario, que se perciban alcanzados en el sistema de atencion y que direcciona las
acciones de mejora del servicio, es la forma de distinguir una atencién humanizada
de cuidado eficiente y a su vez como el indicador importante para medir la calidad,
compromiso y competencias del servicio asistencial Ulloa, et al. (2021). Ante la
automatizacion digital y transformacion del servicio, se reconoce el valor de la

calidad humana, dentro de la expectativa basica de un usuario.

13



I1.METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion.

En la investigacion realizada, se adopté el método deductivo, donde a partir del
analisis general de las variables que la componen, se describen presunciones
particulares, que tendran que ser evidenciadas, en éste estudio se enuncian
hipotesis relacionadas a las variables calidad del servicio de atencion virtual y
nivel de satisfaccion del usuario del area de Asistencia legal de la Defensa
Publica; al respecto Prieto (2017) sefiala que el método de analisis deductivo
tiene una estructura que nace de las bases generales y va en forma decreciente
hasta llegar a lo particular. El tipo de investigacion en éste caso, es aplicada,
porque pretende la adopcion de nuevas medidas en el sistema de atencion del
servicio de Asistencia Legal en la modalidad virtual, con ella la calidad de dicho
servicio, a razén de ello Vara (2006) sefiala que la investigacion aplicada es la
busqueda que a partir del analisis, plantea mejoras, innovacién y nuevos

modelos en la gestion.

Esta investigacion, se plantea bajo el enfoque cuantitativo, por el medio de
recoleccion que se utilizara, encuestas a usuarios del servicio de Asistencia
Legal y en la busqueda de obtener resultados se recurre a la estadistica; asi
sefiala Delgado (2017) describe las consideraciones del enfoque cuantitativo,
desde la mirada de afuera, que se diferencia del enfoque cualitativo por la

profundidad y trascendencia de la investigacion.

De tipo correlacional descriptiva porque trae a la investigacion la relacion entre
sus variables calidad del servicio de atencion virtual y nivel de satisfaccion del
usuario de Asistencia Legal, como se presente; asi como ésta es de corte
transversal para su medicién de predominio de la calidad y el nivel descrito en
las variables, en una sola vez; plantea Rojas (2015) el tipo descriptiva porque
observa la relacion de una situacién ya existente, que a diferencia de la
experimental, no sufre modificaciones y respecto al corte transversal sefala que
es por laformay la oportunidad de la investigacion, lo que lo diferencia del tiempo

hacia pos y pre de la medicion de hechos que identifica a los longitudinales.
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3.2.Variables y su operacionalizacion

Servicio de atencion virtual, Manso (2011) es el medio de comunicacion para el
acceso del usuario a la informacién que requiera, en tiempo oportuno, a través
de una interaccion digital de pregunta y respuesta, accesible en plazo y costo;
al realizar su operacionalizacién consistio en la medicién de la calidad del
servicio de atencion virtual, mediante el empleo de un cuestionario de 20 items,
segun los indicadores, se mediran también las dimensiones: Calidad de
tecnologia, de los canales de atencidn virtual y de la disponibilidad del servicio.

La satisfaccion del usuario, Rey (2000) es el valor subjetivo que le atribuye la
persona que utiliza un servicio, ésta valoracién tiene elementos, el externo que
estd en el entorno, el interno que ésta en las caracteristicas personales del
individuo, el tipo del servicio, asi como la accesibilidad y disponibilidad; al realizar
su operacionalizacién consistio en la medicion del nivel de satisfaccion del
usuario, mediante el empleo de un cuestionario de 20 items, segun los
indicadores y su medicion se extiende a sus dimensiones: Accesibilidad digital,

el tiempo de espera y la expectativa.
3.3.Poblacion, muestray muestreo

La poblacion de éste estudio se compuso por 140 usuarios promedio que
recibieron atencion en patrocinios, diligencias realizadas y consultas, en el
periodo de un mes, en el Despacho Defensorial de Asistencia Legal de la sede
ALEGRA San Juan de Miraflores; de cuyo total el tamafio de muestra resulté 104
usuarios, de acuerdo a los informes mensuales reportados, donde el servicio de
atencién de Asistencia Legal fue exclusivamente virtual; al respecto Lopez (2004)
define la poblacion como la parte del universo de personas a quienes se pretende
investigar, mientras la muestra su representacion proporcional, sobre quienes
se hara efectivo la investigacion y sobre el muestreo ésta responde a los criterios
de seleccion de elementos de la muestra. El tamafio de la muestra se obtuvo a

través del programa on-line https://www.questionpro.com/es/calculadora-de-

muestra.html, considerando un margen de error del 5% y un nivel de confianza
del 95%.

El proceso de muestreo fue no probabilistico y los datos fueron procesados a

través del programa informatico SPSS version 27.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad

Se utiliz6 como instrumento de recoleccion de los datos, la encuesta que se
aplicé a los 104 usuarios del servicio de Asistencia Legal de la Defensa Publica
sede ALEGRA San Juan de Miraflores, se consider6 las variables, sus

dimensiones y respectivos indicadores.

Los instrumentos fueron validados empleando el procedimiento de “Juicio de

expertos”.

Tabla 1

Validez de contenido por juicio de expertos de la rubrica de expresion oral.

Nombre y apellidos del experto Especialidad Scr:(;jéomico Dictamen
Cruz Antonio Lip Licham Metodélogo Doctor Aplicable
Edwin Alberto Martinez Lopez Metod6logo Doctor Aplicable
Pamela Margoth Choque Pérez Sjg::gg Maestra Aplicable

3.5.Procedimientos

El modo de recoleccién de los datos y la aplicaciéon de las encuestas, fue
realizado en forma personal por la investigadora; previo a la autorizacion
concedida por el Director Distrital de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia
de Lima Sur, en mérito a la gestién que se realizara a través del area competente

de la Universidad César Vallejo.
3.6.Métodos de anélisis de datos

Para el proceso de andlisis de esta investigacion correlacional descriptivo, se
recurrio al uso de tablas y figuras, relacionando las variables calidad del servicio
de atencion virtual y nivel de satisfaccion del usuario de Asistencia Legal sede
ALEGRA San Juan de Miraflores, asi como de cada una de sus dimensiones,
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por el enfoque cuantitativo. A fin de comprobar las hipétesis planteadas, se

empled la prueba no paramétrica Rho de Spearman.
En ambos casos se utilizé el software estadistico SPSS version 27.
3.7.Aspectos éticos

Para la presente investigacion, se cumpli6 con los requerimientos éticos
exigidos, desde la autorizacion de la entidad donde se aplico, asi como la
informacion que se brindo a los usuarios del servicio de Asistencia Legal de la
Defensa Publica, sobre los objetivos de ésta investigacion y el uso confidencial
y estrictamente académico de su recoleccién de datos y analisis; garantizando
la participacion voluntaria y reservada de su identidad, con la expresa constancia

de su utilidad cientifica; se garantiz6 un trato justo y equitativo en su desarrollo.
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IV. RESULTADOS

Se realiz6 el consolidado de las alternativas seleccionadas por cada sujeto
encuestado, 104 usuarios de Asistencia Legal del ALEGRA de San Juan de
Miraflores, a quienes se brind6é atencién de consultas y patrocinios; segun cada
variable y dimensiones, con los cuales se obtuvo los resultados descriptivos que se

detallan:

Tabla 2

Servicio de atencion virtual y sus dimensiones en ALEGRA de San Juan de

Miraflores.
Nivel (%)
Variable/dimensiones
Alto Medio Bajo

Servicio de atencion virtual 49 38 13
Calidad de tecnologia 59 32 10
Canales de atencién virtual 50 34 16
Disponibilidad del servicio 51 38 12

La variable calidad del servicio de atencion virtual, en todas sus dimensiones obtuvo
un nivel alto de 50 %, en el caso de la calidad de la tecnologia alcanz6 el mas alto
59%, por los medios tecnolégicos aperturados para el servicio, las competencias
del Defensor Publico en el manejo de las plataformas del Poder Judicial, asi como
por el uso de aplicaciones Uutiles y agiles que faciliten el servicio virtual, cada
Defensor Publico durante el trabajo remoto adquiri6 equipos digitales o
electrénicos, como laptop, escaner, garantizaba su propia cobertura de internet,
que contribuyd, en los resultados obtenidos.
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Figura 1

Servicio de atencion virtual y sus dimensiones en ALEGRA de San Juan de
Miraflores.
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La figura 1 y tabla 2 muestran que el 49% de usuarios consideran que la calidad
del servicio de atencion virtual es alto, el 38% es medio y el 13% es bajo; en cuanto
a las dimensiones, el 59% opinan que la calidad de tecnologia es alto, el 32% que
es medio y el 10% que es bajo; respecto a los canales de atencion virtual, el 50%
la considera alta, el 34% mediay el 16% bajo; sobre la disponibilidad del servicio,

el 51% considera que esta en un nivel alto, el 38% medio y el 12% bajo.
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Tabla 3

Satisfaccion del usuario y sus dimensiones en sede ALEGRA de San Juan de

Miraflores.

Variable/dimensiones

Satisfaccion del usuario

Accesibilidad digital

Tiempo de espera

Expectativa

Nivel (%)

Alto Medio Bajo
47 38 15
49 36 15
43 38 18
51 36 13

La dimension expectativa en el caso de la variable satisfaccion del usuario, supero

el 50% en el nivel alto, respecto a las dimensiones accesibilidad digital y tiempo de

espera tuvieron un porcentaje menor, sin embargo resultdé ser alto; habria

impactado positivamente en éste resultado las plataformas del sistema judicial, que

se publicitaron, asi como los videos tutoriales elaborados a nivel del despacho

defensorial, que fueron compartidos por medio Whatsapp con los usuarios, asi

como el contenido de las resoluciones en PDF que se descargaban y ponian a

disposicion del usuario, con el detalle de su contenido en términos no técnicos. En

el caso del tiempo de espera solo alcanzé el 43% del nivel alto, por la sobrecarga

de mensajes Whatsapp y llamadas, lo que demandaba su atencién y/o respuesta

por turno de recepcion.
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Figura 2

Satisfaccion del usuario y sus dimensiones en sede ALEGRA de San Juan de
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La figura 2 y tabla 3, muestran que el nivel de satisfaccion del usuario es alto en
47% de los encuestados, en 38% medio y el 15% bajo. En cuanto a la accesibilidad
digital, el 49% cree que el nivel es alto, el 36% medio y el 15% bajo; en la dimensién
tiempo de espera el 43% considera el nivel alto, el 38% medio y el 18% bajo; y en

sobre la expectativa, el 51% la percibe alto, el 36% medio y el 13% bajo.

Prueba de hipotesis
Funcién de Prueba

Se empleo el coeficiente de correlacion de Spearman, pues las variables no tienen

normalidad en sus datos.
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Regla de decision

Se rechazard Ho cuando la significancia mostrada “p” sea superior que a = 0.05.
No rechazar Ho cuando la significacién observada “p” sea inferior que a = 0.05.
Nivel de Significancia

La significancia tedrica sera, a = 0.05, correspondiente a una confiabilidad del 95%.

Hipotesis general:

HO: No existe relacion significativa, entre la calidad del servicio de atencion virtual
con el nivel de satisfaccion del usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan

de Miraflores.

H1: Existe relacion significativa, entre la calidad del servicio de atencion virtual con
el nivel de satisfaccidon del usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de

Miraflores.

Tabla 4

Correlacion de las variables calidad del servicio de atencion virtual y nivel de

satisfaccion del usuario.

Nivel de

satisfaccion del

usuario
Rho de Calidad del Coeficiente de correlacion ,901™
Spearman servicio de
atencion virtual Sig. (bilateral) 000
N 104

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

En la tabla 4, cuando se aplica el estadistico Rho de Spearman, este devuelve
coeficiente de correlacion positivo de 0,901 y un nivel de significancia de 0,000, el
cual es menor al p (valor) de 0,05 requerido; por tanto, se afirma que existe una
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correlacion positiva y altamente significativa, entre la calidad del servicio de
atencion virtual y el nivel de satisfaccion del usuario de Asistencia Legal sede
ALEGRA San Juan de Miraflores y en consecuencia, se acepta la hipétesis alterna.

Hipotesis especificas:

HO: No existe relacion significativa, entre la calidad de la tecnologia, de los canales
de atencion virtual y de la disponibilidad del servicio con el nivel de satisfaccion del
usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores.

H1: Existe relacion significativa, entre la calidad de la tecnologia, de los canales de
atencion virtual y de la disponibilidad del servicio con el nivel de satisfaccién del

usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores.

Tabla 5

Correlacion de variable nivel de satisfaccion del usuario con las dimensiones de la

variable calidad del servicio de atencioén virtual.

Calidad de los
canales de

Calidad de atencion Disponibilidad

tecnologia virtual del servicio
Rho de Nivel de Coeficiente de , 768" ,886™ ,880™
Spearman satisfaccion correlacion
del usuario
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 104 104 104

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

En la tabla 5, cuando se aplica el estadistico Rho de Spearman, este muestra en

todos los casos, un coeficiente de correlacion positivo y un nivel de significancia de
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0,000, el cual es menor al p (valor) de 0,05 requerido; afirmando que existe una
correlacion directa y altamente significativa, entre el nivel de satisfaccion del usuario
con la calidad de la tecnologia, de los canales de atencion virtual y de la
disponibilidad del servicio, en Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de

Miraflores, lo que conlleva a aceptar todas las hipotesis especificas alternas.
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V. DISCUSION

Los estudios realizados en esta investigacion, su aporte epistemologico y los
resultados obtenidos, muestran la importancia que tienen las variables de estudio
definidos en el nivel de satisfaccion del usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA
de San Juan de Miraflores. Los resultados fueron los esperados ya que en los
casos de estudio se encontré una relacion significativa; la variable calidad del
servicio de atencion virtual, ha sido evaluada a partir de la percepcion de los
usuarios que habian solicitado se absuelvan sus consultas legales y obtenido

patrocinio en sus casos.

Por su parte, los estudios encontrados sobre la variable calidad del servicio de
atencion virtual, aun es escaso en el ambito de la Asistencia Legal, que contenga
como tal dicha denominacion; por dos razones principales, una que en Peru, el
area especializada de conocer materias justiciables en el ambito de familia, dentro
del sistema de la Defensa Publica, se denomina Asistencia Legal; en otros paises
se vincula a toda la institucion jurisdiccional, sin distinguir a una especialidad e
incluso a la institucidbn como tal de forma autbnoma al poder del estado que
administra justicia; y otra es la digitalizacion o virtualidad en ésta entidad publica,

COMO proceso nuevo o reciente, para su estudio.

Se encontraron diversos estudios previos, con ambas variables, en instituciones
del sector publico como privados, o con una de las variables que fuere similar a
éste estudio, no fue preciso en el area de especializacién donde se desarrolld,
cuando se consigno en su busqueda el término legal, se obtuvo todos los estudios
vinculados al aspecto justicia en general, ya que como expresion Asistencia Legal
dependia del marco juridico adoptado por cada pais en el mundo y en américa
latina, conforme a su propia estructura organica, por las particularidad de las
disposiciones legales, que en cada pais se maneja en esta area del servicio
judicial.

En el caso del contexto mundial los estudios identificados, trajeron consigo la
transformaciéon digital desde la gestibn de las organizaciones, los servicios
electrénicos que se implementaron y que fueron materia de evaluacién, asi como

un estudio cualitativo en Espafia, que analizé el tiempo antes y después del
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COVID-19, que mostraron la realidad a nivel del mundo, como todos los paises se
enfrentaron a exigencias que si bien ya existian como parte de sus servicios, el
asilamiento requirié subsistir solo a través del medio virtual, de forma inesperada

e inmediata.

A nivel del sector, se encontrd estudios con ambas variables, desde el servicio
general de la Defensa Publica, asi como en sus distintas areas, como también
hasta dos estudios en la especialidad de familia, sin embargo se desarrollaron en
realidades distintas al momento actual, por lo que este estudio sumaria al
desarrollarse en un contexto relevante e importante de la situacion actual que
atraviesa el sistema de justicia, que involucra a todos sus operadores como es el
caso de la institucion donde se desarroll6 y aplico los instrumentos validados, con
los cuales, sus resultados habrian hecho posible el presente desarrollo
comparativo de estudios, que esclarezca los escenarios particulares, similares o

contrarios.

En éste caso, fue resaltante que la gran mayoria de encuestados (49%),
consideran alta la calidad del servicio de atencion virtual de Asistencia Legal de
sede ALEGRA San Juan de Miraflores; lo que no se asemeja con lo encontrado
por Bustamante (2020) en su tesis “La calidad del servicio virtual y la satisfaccion
de los usuarios de SUNARP Otuzco 2020, tuvo como objetivo estabecer la
relacion entre la calidad del servicio virtual y la satisfaccion de usuarios; el enfoque
fue cuantitativo, de tipo no experimental y disefio correlacional transversal; aplico
cuestionarios, resulto en calidad del servicio en nivel mala 55.1% y la satisfaccién
del usuario en nivel bajo 55.1%; determin6 entre sus variables una correlacién
positiva alta y significativa; recomendd el reajuste a nivel de organizacion,
direccién y procedimientos. Aqui se encontré una vinculacién muy alta entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, con impacto negativo en sus
resultados.

En el estudio descrito, se identificaron a los usuarios que presentaron problemas
en el acceso al servicio en su pagina web institucional, por lo que su resultado
superé el 50% que lo calific6 como mala, determiné la relacion de sus variables
ante el resultado, asi como la importancia de reestructurar el medio de su servicio

virtual; respecto a sus dimensiones en la variable calidad del servicio, evaluaron

26



las condiciones de su pagina web, desde aspectos como si es facil en su uso, su
forma de presentacién, la confianza en su contenido, y aspectos mas subjetivos,
con porcentajes que superan en tres de ellos el 40% y en el caso de los Ultimos
dos el 50% de forma negativa. En su variable satisfaccion del usuario, desarrollé
solo tres dimensiones, para calificar su funcionabilidad, la valoracién que le asigna
el usuario del servicio recibido, de forma independiente la percepcion de lo que
esperaba el usuario; su resultado fue deficiente en todas ellas, con el que se
determina que la mala calidad conlleva a dicho resultado.

Respecto a otro estudio, que contiene ambas variables, pero que en el resultado
de ambas variables, tuvo un bajo porcentaje 3% en su nivel bueno, por lo que
concluyé en un nivel de moderada correlacion; asi se encontré por Pacotaipe
(2021) en su tesis “Servicio digital y la satisfaccion en usuarios de la Municipalidad
de Chuschi Ayacucho 2021”, tuvo como objetivo determinar la relacion del servicio
digital y la satisfaccion en sus usuarios; el enfoque fue cuantitativo, de tipo no
experimental y disefio correlacional; aplicé cuestionarios para sus variables,
resulté en servicio digital, malo el 17%, regular 80% y bueno 3%, en el caso de la
variable satisfaccion, malo 40%, regular 57% y bueno 3%; recomendd contar con
especialista, capacitacion sobre atencion de calidad y manejo de tecnologias Este
estudio denota el alto interés del usuario en la agilidad digital en las atenciones
ofrecidas, al compararse con el estudio, la ventaja de la disponibilidad de los
servicios por medios telefonicos de la defensor publico de Asistencia Legal, aportd

un valor favorable a su resultado.

El detalle de la investigacion descrita, su variable servicio digital, adopt6é un alto
porcentaje 80% como regular, tomo distancia notoria del rango malo y bueno; en el
caso de la variable satisfaccion, si bien el resultado mas alto se hallé en lo regular,
se acortd la distancia con el extremo de mala. En lo que respecto a sus dimensiones
de accesibilidad digital, su uso y seguridad, obtuvo similar porcentaje como regular
que superd a las condiciones de malo o bueno, con ello reconocio el avance

significativo en términos digitales de los servicios de dicha institucion.

En el caso de la investigacion de Marin (2022) en su tesis “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Tacna 20217, tuvo como

objetivo determinar la relacién entre la calidad de atencién y la satisfaccion del
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usuario; el enfoque fue cuantitativo, de tipo no experimental y disefio correlacional,
aplico cuestionarios, mediante técnica de muestreo censal; resultd en servicio de
atencién deficiente el 3%, regular 36% y bueno 22%, y la satisfaccion del usuario
en el nivel alto 57%, regular 32% y bajo 4%; concluy6 que no existe relacion entre
sus variables; recomendd organizacion y distribucién de areas de atencion al
publico. En tal sentido, ante valores como la confidencialidad y empatia en la
atencion, que en este estudio son indicadores en la dimension de expectativa,

aumenta la satisfaccion.

El estudio que tuvo mayor aproximacion de similitud a los resultados de este, es de
Guerrero (2022), en su tesis “Calidad de servicio en pandemia y satisfaccion del
usuario en la Oficina de Normalizacion Previsional ONP Miraflores 2021”, tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio en pandemiay la
satisfaccion del usuario; el tipo no experimental y disefio correlacional transversal;
aplicé cuestionarios; resulté en calidad del servicio buena en 39.6%, excelente
38.8%, regular 17.2%, malo 2.8% y pésimo 1.7%; a nivel inferencial valor de la R
Pearson de 0,880; concluyd que existe relacion significativa entre sus variables;
recomendo implementar mejoras tecnoldgicas, para asegurar comunicacion virtual.
Al contrastar dichos estudios la atencion de un servicio, es de gran importancia para
asegurar la satisfaccién de los usuarios, se establecio que la fiabilidad, la seguridad,
asi como la capacidad de respuesta, determinan la satisfaccion del usuario; ésta
altima dimension se asemeja a un indicador de la dimension tiempo de espera de

este estudio.

En el caso de Bossio (2022) en la tesis “Relacion entre la calidad del servicio del
area de atencion telefonica y la satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion en
el 20217, tuvo como objetivo determinar la relacidén entre la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes; el tipo explicativo y correlacional; aplico
cuestionario; resulto en calidad del servicio Rho de Spearman 0.506; concluy6 en
una relacion considerable positiva; recomendd promover la capacitacion en
competencias y habilidades blandas. La similitud encontrada con este estudio, es
la optimizacion digital del servicio y su relaciéon con la satisfaccion del usuario, de
la mano del aprendizaje competitivo de sus operadores en la atencién por medios

tecnolégicos. Ambas son instituciones publicas, con altos nimeros de usuarios
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gque demandan su servicio, cuya atencién antes de la pandemia fue también
exclusivamente presencial, si bien en el caso del Banco de la Nacion, hubo una
exigencia de mantener con algunas restricciones el servicio presencial, evaluar el
servicio telefonico en una variable comun entre ambos estudios, como fue la

calidad del servicio.

Las investigaciones descritas, comparten dimensiones similares en alguna de sus
variables, como es el caso de la satisfaccion del usuario, la expectativa fue coman,
y necesaria, para la determinacion de sus resultados; en el caso de la variable
calidad del servicio, su estudio se concentré en la virtualidad, adoptando distintos

términos como digital, electrénico, online.

En el andlisis se encontré aspectos contradictorios, sobre si la variable calidad del
servicio, se equiparaba al término que identificaria la variable satisfaccion del
usuario, si era lo mismo, con este estudio y con la determinacion de sus
dimensiones en cada variable, pudo describirse que ambas variables pudieron
resultar dependientes una de la otra, y/o conexas en que el resultado de una de
ellas conlleva al resultado de la otra variable; precisando que la satisfaccion del
usuario, es un término mas profundo subjetivamente, que se basa en la
construccion personalisima que trae el usuario, por ello una de sus dimensiones
bésicas, es la expectativa de la persona, desde la busqueda del servicio, lo que
conoce o0 no del servicio; tal es el caso, ante un ciudadano que desconocia las
competencias de la especialidad de area de Asistencia Legal, acudié en consulta,

prestado el servicio determinara su nivel de satisfaccion.

Podria ser el caso del usuario, que acudié al servicio con una expectativa ya
construida o elaborada, segun informacion que haya seleccionada como
verdadera o falsa, quien ante el servicio brindado, de absolverse su consulta en el
marco de competencias como materia que se podria patrocinar, podria devenir en
una alta satisfaccion; ante el mismo ejemplo, de ser una materia fuera de la
competencia, con un usuario que previamente ya habria determinado su patrocinio
por agentes externos a la institucion, podria traer como resultado insatisfaccion,

ante la falta de no alcanzar su expectativa ya elaborada.

Hechos como la cola de usuarios, o mejor dicho la densidad de personas en

espera del servicio, podrian permitir la construccion de expectativas totalmente
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diferenciadas en cada persona, por su construccion valorativa interna de cada
usuario, para unos la alta densidad, podria significar que el servicio es excelente,
como para otros lo llevaria a determinar que existe una atencion deficiente,
situaciones que podrian resultar en satisfaccidon o insatisfaccion, lo que seria una
reaccion que se crea en el usuario, quien le asigna tal valoracion, pese a ser una
misma situacion, cada persona adopta su propia respuesta, lo que no
necesariamente haya significado que la calidad del servicio sea mala; por lo que
el estudio de su relacion es factible y posible, la postura descrita se hall6 en las
relaciones altamente significativas entre ambas variables que se detallaron en éste

punto.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

CONCLUSIONES

En cuanto a la hipétesis general, se concluye la existencia de una relacion
significativa entre la calidad del servicio de atencion virtual y el nivel de
satisfaccion de usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de
Miraflores, ya que segun la prueba de Rho de Spearman, el valor estadistico
hallado es de (p) 0.000. Considera entre ellos el indicador de la cobertura del
internet, el manejo de las plataformas desde las capacidades que percibe el
usuario en los defensores.

En cuanto a la hipotesis especifica 1, se concluye que existe relacion
significativa entre la calidad de tecnologia y el nivel de satisfaccién de usuario
de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores, ya que segun la
prueba de Rho Spearman, el valor del estadistico es de (p) 0.000.

En cuanto a la hipotesis especifica 2, se concluye que existe relacion
significativa entre la calidad de los canales de atencion virtual con el nivel de
satisfaccion de usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de
Miraflores, ya que segun la prueba de Rho Spearman, el valor del estadistico
es de (p) 0.000.

En cuanto a la hipotesis especifica 3, se concluye que, existe relacién
significativa entre la disponibilidad del servicio con el nivel de satisfaccion del
usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores, ya que

segun la prueba de Rho Spearman, el valor del estadistico es de (p) 0.000.
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VIIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

A la Direccion General de la Defensa Publica y Acceso a la Justicia,
implementar un sistema digital de carpeta defensorial electronica - CDE,
similar al expediente electrénico judicial, que facilité la adaptacion de los
organos jurisdiccionales, frente al confinamiento por la pandemia.

A la misma alta Direccion General, elaborar un guia de atencion virtual para
los Defensores Publicos de Asistencia Legal, considerando las
caracteristicas de la poblacion usuaria y la densidad diaria a nivel nacional
gue recurren a demandar estos servicios gratuitos.

En cuando a la accesibilidad digital, a la Direccion Distrital de la Defensa
Publica de Lima Sur, implementar una cabina de atencién digital por cada
sede de la direccion distrital, asegurando para su funcionamiento, que cuente
con cobertura de internet, las aplicaciones del sistema judicial y un personal
administrativo que oriente su uso.

En cuando a la calidad de la tecnologia, la operatividad de los canales de
atencion virtual, y para que las recomendaciones que anteceden, pueda ser
efectiva, proveer a los Defensores Publicos, de equipos digitales con soporte
tecnologico adecuado. Asi como a los Defensores Publicos de Asistencia
Legal, a establecer acuerdos periodicos que unifiquen criterios de atencion

virtual.
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CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION VIRTUAL
(Usuarios/as)
Estudio: Servicio de atencion virtual y satisfaccion del usuario de Asistencia
Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores.

FECHA: N° encuesta:

Estimado usuario/a, la presente encuesta tiene una finalidad académica y de
servicio, por lo que estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de
atencion que brinda el servicio de Asistencia Legal; esto a su vez coadyuvara con

el propdsito de mejorar los servicios.

Sus respuestas son totalmente anonimas y confidenciales.

Agradecemos su participacion.

Indicaciones:

Marque con un aspa o equis “X”, la respuesta que mas concuerde con su opinion,
respecto a la calidad de atencién que se brinda en el servicio de Asistencia Legal
sede ALEGRA San Juan de Miraflores.

Por favor conteste todas las preguntas de acuerdo a las siguientes alternativas:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo (TD) (ED) en desacuerdo (DA) acuerdo (TA)
(NA-ND)

Gracias por su colaboracién



No

Calidad de tecnologia

TD

ED

NA-
ND

DA

TA

Es positivo el uso de la tecnologia, en la atencidn virtual que
le presenta el servicio de Asistencia Legal.

La cobertura de internet que la institucion ofrece es buena 'y
determinante en la calidad del servicio de atencion virtual del
servicio de asistencia legal.

El Defensor Plblico de Asistencia Legal, no tiene problemas
con el manejo de las aplicaciones judiciales, al brindarle
informacién de su caso o consulta.

El servicio de Asistencia Legal de la Defensa Publica cuenta
con equipos digitales, que facilitan su atencion virtual.

Si tiene algun problema con la plataforma, las indicaciones
que le brindan para su uso, son suficientes para obtener
buenos resultados, en la atencién virtual del servicio de
Asistencia Legal.

La plataforma de atencion virtual es estable y ofrece un
servicio continuo.

La plataforma de atencién virtual tiene programas y opciones
actualizados de acuerdo a las necesidades de los usuarios.

Canales de atencion virtual

TD

ED

NA-
ND

DA

TA

El servicio de Asistencia Legal le brinda suficientes medios
virtuales de comunicacion.

Es facil obtener atencién virtual por llamada al teléfono
celular del Defensor Pablico de Asistencia Legal.

10

Con frecuencia obtiene atencion virtual en el servicio de
Asistencia Legal, por medio de mensajes Whatsapp.

11

Hay una buena difusion de los servicios de Asistencia Legal
gue se brindan por canales de atencién virtual.

12

Es mas favorable a sus necesidades, la atencién virtual a
comparacioén de la atencién presencial, del servicio de
Asistencia Legal.

13

Todos los medios de atencion virtual son efectivos para
resolver consultas y/o hacer seguimiento de un caso.

Disponibilidad del servicio

D

ED

NA-
ND

DA

TA

14

Es facil acceder a una atencion virtual del servicio de
Asistencia Legal.

15

Los Defensores Publicos de Asistencia Legal, estan a su
disposicion, para prestarles atencién virtual.

16

Es conveniente el horario de atencioén virtual del servicio de
Asistencia Legal.

17

Es factible agendar una cita para la atencion virtual del
servicio de Asistencia Legal.

18

Las citas agendadas para la atencién virtual del servicio de
Asistencia Legal se cumplen a cabalidad.

19

Le asignan con facilidad un Defensor Publico de Asistencia
Legal, cuando lo ha solicitado.

20

Todos los canales de atencion virtual estan disponibles para
los usuarios.




NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
Estudio: Servicio de atencion virtual y satisfaccion del usuario de Asistencia
Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores.

FECHA: N° encuesta:

Estimado usuario/a, la presente encuesta tiene una finalidad académica y de
servicio, por lo que estamos interesados en conocer su opinién sobre el nivel de
satisfaccion como usuario del servicio de Asistencia Legal; esto a su vez coadyuvara

con el proposito de mejorar los servicios.

Sus respuestas son totalmente andnimas y confidenciales.

Agradecemos su participacion.

Indicaciones:

Marque con un aspa o equis “X”, la respuesta que mas concuerde con su opinion,
respecto a la satisfaccion del usuario en el servicio de Asistencia Legal sede
ALEGRA San Juan de Miraflores.

Por favor conteste todas las preguntas de acuerdo a las siguientes alternativas:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo (TD) (ED) en desacuerdo (DA) acuerdo (TA)
(NA-ND)

Gracias por su colaboracion.



No

Accesibilidad digital

TD

ED

NA-
ND

DA

TA

Es factible acceder a la atencién virtual del servicio de
Asistencia Legal por medio del teléfono celular.

La Defensa Publica, publicita adecuadamente algun sistema
de atencién virtual del servicio de Asistencia Legal.

Las aplicaciones digitales para comunicarse con el personal
de atencion virtual, tales como Whatsapp y juez te escucha,
entre otros, son accesibles a todos los usuarios.

Las aplicaciones digitales para comunicarse con el personal
de atencion virtual, tales como Whatsapp y juez te escucha,
entre otros, son funcionales y efectivas.

Las aplicaciones digitales para conocer el estado de un
trdmite o conseguir informacion, tales como descarga de
archivos pdf y estado de tu tramite, estan regularmente
disponibles.

Es factible manejar las aplicaciones para acceder a la
atencion virtual del servicio de Asistencia Legal, sin
necesidad de recurrir a terceros.

Tiempo de espera

TD

ED

NA-
ND

DA

TA

Es adecuado el tiempo en que recibe respuesta a sus
consultas de Asistencia Legal por medio de los canales de
atencion virtual.

Las solicitudes para obtener la atencion virtual del servicio de
Asistencia Legal son concedidas sin necesidad de reiterar el
pedido.

El tiempo de espera, es lo que se estimaba como tiempo
para obtener respuesta de la atencién virtual del servicio de
Asistencia Legal.

10

Resulta favorable el tiempo de espera de atencion virtual, en
comparacién al tiempo de espera de la atencion presencial.

11

El sistema de atencion virtual es menos complicado que el
presencial.

12

Es rapida la atencién virtual del servicio de Asistencia Legal.

Expectativa

D

ED

NA-
ND

DA

TA

13

La atencion virtual del servicio de Asistencia Legal brinda
informacién clara y comprensible.

14

El personal encargado del sistema de atencién virtual es
empatico y amigable.

15

El personal encargado del sistema de atencién virtual es
competente.

16

El personal encargado del sistema de atencion virtual aclara
las dudas de los usuarios sin mostrar fastidio o
apresuramiento.

17

Es positiva la experiencia de utilizacion del sistema de
atencion virtual que se recibe del servicio de Asistencia
Legal.

18

Es muy confiable el proceso de atencidn virtual del servicio
de Asistencia Legal.

19

Es muy recomendable la atencion virtual del servicio de
Asistencia Legal.

20

La atencion virtual del servicio de Asistencia Legal satisface
las necesidades por las que se recurre a ella.
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FICHA TECNICA
INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO DE
ATENCION VIRTUAL

Estudio: Servicio de atencién virtual y satisfaccién del usuario de
Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores

Nombre del instrumento: Cuestionario

Autor/adaptado por: Gianina Paucas Ferroa

Afo de elaboracion/ adaptacion: 2022

Obijetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio de
atencion virtual con el nivel de satisfaccion del usuario de Asistencia Legal
sede ALEGRA San Juan de Miraflores.

Normativos — informacion

Su finalidad es completamente académica

Es anonimo

Se solicita ser objetivo, honesto y sincero con sus respuestas.

Marque solo una alternativa de respuesta

Ficha de encuesta y lapicero o formulario google, opcional

Usuarios

La poblacién se compuso 140 usuarios en patrocinio, diligencias y consultas
en el servicio de Asistencia Legal de la Defensa Publica sede ALEGRA San
Juan de Miraflores, del cual el tamafio de muestra es 104 usuarios.

Unidad de analisis

Usuarios del servicio de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de
Miraflores, que hayan recibido atencion en consultas y patrocinios.

Modo de aplicacion:

El cuestionario, esta conformado por 20 items, distribuidos entre las
dimensiones: Calidad de tecnologia, canales de atencion virtual y
disponibilidad del servicio, con alternativas de respuesta entre totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y
totalmente de acuerdo, por cada item.

El desarrollo del cuestionario es individual.

El tiempo de aplicacién del cuestionario es de aproximadamente 10 minutos.



9. Estructura: 20 items

Variable: Calidad del servicio de atencién virtual

Dimensiones N° de items
e Calidad de tecnologia 7
e Canales de atencion virtual 6
e Disponibilidad del servicio v
10. Escala diagnéstica
10.1. Escala general de la variable
Variable: Calidad del servicio de atencion virtual
Nivel Rango
Mala [20-46]
Regular [47-73]
Buena [74-100]
10.2. Escala valorativa de las alternativas de respuesta.

Las opciones de respuesta, para todas las dimensiones estan en una escala
del 1 al 5, considerando el 1 como la menor calificacion (nunca con la
afirmacion del item) y el 5 como la mayor calificacion (siempre con la
afirmacion del item), las mismas que representan la percepcion del

encuestado sobre el servicio que se brinda. Se codific6 como:

Alternativa Valor
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

R N W b

Totalmente en desacuerdo




11.Validez y confiabilidad.

11.1. Validez: a través del proceso de validacion por Juicio de expertos,
segun los normativos vigentes de esta EPG. Los formatos de los tres
docentes validadores se presentan en los siguientes apéndices del
trabajo.

11.2. Confiabilidad: Se obtuvo coeficiente de correlacion positivo de

0,901 en la aplicacion del estadistico de fiabilidad Rho Spearman. este
devuelve



A W N B

9.

FICHA TECNICA
INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE NIVEL DE SATISFACCION DE
USUARIO
Estudio: Servicio de atencién virtual y satisfaccién del usuario de

Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores

. Nombre del instrumento: Cuestionario
. Autor/adaptado por: Gianina Paucas Ferroa
. Afio de elaboracién/ adaptacion: 2022

. Objetivo: Determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio de

atencion virtual con el nivel de satisfaccion del usuario de Asistencia Legal
sede ALEGRA San Juan de Miraflores.

. Normativos — informacion

Su finalidad es completamente académica
Es anénimo
Se solicita ser objetivo, honesto y sincero con sus respuestas.

Marque solo una alternativa de respuesta

. Usuarios

La poblacién se compuso 140 usuarios en patrocinio, diligencias y consultas
en el servicio de Asistencia Legal de la Defensa Publica sede ALEGRA San

Juan de Miraflores, del cual el tamafio de muestra es 104 usuarios.

. Unidad de analisis:

Usuarios del servicio de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de

Miraflores, que hayan recibido atencion en consultas y patrocinios.

. Modo de aplicacion:

El cuestionario, esta conformado por 20 items, distribuidos entre las
dimensiones: Accesibilidad digital, tiempo de espera y expectativa, con
alternativas de respuesta entre totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni
de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo, por cada
item.

El desarrollo del cuestionario es individual.

El tiempo de aplicacién del cuestionario es de aproximadamente 10 minutos.

Estructura: 20 items



Variable: Nivel de satisfaccién del usuario

Dimensiones N° de items
e Accesibilidad digital 6
e Tiempo de espera 6
e Expectativa 8
10. Escala diagnostica
10.1. Escala general de la variable
Variable: Nivel de satisfaccion del usuario
Nivel Rango
Mala [20-46]
Regular [47-73]
Buena [74-100]

10.2. Escala valorativa de las alternativas de respuesta.

Las opciones de respuesta, para todas las dimensiones estan en una escala
del 1 al 5, considerando el 1 como la menor calificacion (nunca con la
afirmacion del item) y el 5 como la mayor calificacion (siempre con la
afirmacion del item), las mismas que representan la percepcion del

encuestado sobre el servicio que se brinda. Se codific6 como:

Alternativa Valor
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

11. Validez y confiabilidad.



11.1. Validez: a través del proceso de validacion por Juicio de expertos,
segun los normativos vigentes de esta EPG. Los formatos de los tres
docentes validadores se presentan en los siguientes apéndices del
trabajo.

11.2. Confiabilidad: Se obtuvo coeficiente de correlacidon positivo de
0,901 en la aplicacion del estadistico de fiabilidad Rho Spearman.



ANEXO: CALCULO DE TAMANO DE MUESTRA

POBLACION

NIVEL CONFIANZA

: 140
: 95%

MARGEN DE ERROR 5%
TAMANO DE MUESTRA : 104
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ANEXO: TABLA DE CONFIABILIDAD

Andlisis estadistico de fiabilidad 1:

Calidad del servicio de atencién virtual.

Alfa de Cronbach N de elementos

,967 20

El resultado 0,967, demuestra un alto indice de confiabilidad de los 20 items.

Andlisis estadistico de fiabilidad 2:

Nivel de satisfaccion del usuario.

Alfa de Cronbach N de elementos

,978 20

El resultado 0,978, demuestra un alto indice de confiabilidad de los 20 items.



DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
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ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dr. Martinez Lopez, Edwin Alberto
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con mencion Gestion Publica de
la UCV, en la sede Ate - Vitarte, promocion 2021-l, aula B4, requiero validar los instrumentos con
los cuales recolectaré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion para optar el
grado de Maestro.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Servicio de atencion virtual y satisfaccion
del usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores” y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

/|
!

D

T

-

Firma
Apellidos y nombre: Paucas Ferroa, Gianina
D.N.I: 40182548



ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 1Y SUS DIMENSIONES

Variable 1: Calidad del servicio de atencién virtual.

Manso (2011), es el medio de comunicacion para el acceso del usuario a la informacion que
requiera, en tiempo oportuno, a través de una interaccion digital de pregunta y respuesta, accesible

en plazo y costo.
Dimensiones:
Dimensioén 1. Calidad de tecnologia

Garcia & Ruiz (2020), es una herramienta dindmica, que ha venido evolucionando constantemente,
muy importante en ésta era digital, donde promueve la innovacién y es facilitador de tareas, permite
la interconexién de las personas, rompiendo esquemas espaciales, influyente en la informacion y

comunicacion por su velocidad.
Dimension 2. Canales de atencion virtual

Caldera & Paredes (2006), son los servicios demandados por la poblacion usuaria, a través de los
canales digitales, y se define desde sus componentes, cuanto beneficia al usuario, desde la calidad
de los sistemas operativos tecnoldgicos que se han producido en la empresa, asi como el nivel de
comunicaciéon entre el cliente y la empresa, con el que se logra medir el nivel de eficiencia del

servicio.
Dimension 3. Disponibilidad del servicio

Collazos (2011), es el uso del servicio de forma libre e inmediata, preservando su continuidad,
resulta como un mecanismo de respuesta ante lo imprevisto e inesperado, asi el sistema operativo

de la organizacion no se paraliza y esta al alcance de los usuarios, en la mayor cantidad de tiempo.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE
CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION VIRTUAL.

Dimensién Indicadores items Niveles y rangos
Uso y cobertura de internet. 12 Alto: 35-26
Calidad de tecnologia Manejo de_: Qpllcacmnes y 3.4 Medio: 25-16
equipos digitales. -
56 7 Bajo: 15-7
Plataforma de atencién virtual. T
Llamadas, mensajeria texto y Alto: 30-22
. Whatsapp 8,9,10
Canales de atencion ' Medio: 21-13
virtual Medios de difusion 11
' 12 13 Bajo: 12-6
Medios de atencion. ’

_ o Horario de atencién 14, 15, 16 Alto: 35-26
D'Sp.on'b'“dad del Agenda defensorial 17,18 Medio: 25-16
servicio

Asignacion de defensor 19, 20 Bajo: 15-7




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DEL
SERVICIO DE ATENCION VIRTUAL.

o
N DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Calidad de tecnologia Si No Si No | Si | No
1 Es positivo el uso de la tecnologia, en la atencién X X X
virtual que le presta el servicio de Asistencia
Legal.
2 La cobertura de internet que la institucion ofrece X X X

es buena y determinante en la calidad del
servicio de atencion virtual del servicio de
Asistencia Legal.

3 El Defensor Publico de Asistencia Legal, no tiene X X X
problemas con el manejo de las aplicaciones
judiciales, al brindarle informacién de su caso o
consulta.

4 El servicio de Asistencia Legal de la Defensa | x X X
Publica cuenta con equipos digitales, que
facilitan su atencion virtual.

5 Si tiene algun problema con la plataforma, las X X X
indicaciones que le brindan para su uso, son
suficientes para obtener buenos resultados, en la
atencion virtual del servicio de Asistencia Legal.

6 La plataforma de atencién virtual es estable y | X X X
ofrece un servicio continuo.
7 La plataforma de atencion virtual tiene | X X X

programas y opciones actualizados de acuerdo a
las necesidades de los usuarios.

DIMENSION 2 Canales de atencion virtual Si No Si No Si No
8 El servicio de Asistencia Legal le brinda | x be b
suficientes medios virtuales de comunicacion.
9 Es facil obtener atencién virtual por llamada de | x X X

teléfono celular del Defensor Publico de
Asistencia Legal.

10 | Con frecuencia obtiene atencién virtual, en el X X X
servicio de Asistencia legal, por medio de
mensajes Whatsapp.

11 | Hay una buena difusion de los servicios de b be b
Asistencia Legal, que se brindan por canales de
atencion virtual.

12 | Es mas favorable a sus necesidades, la atencion X X X
virtual a comparacion de la atencion presencial
del servicio de Asistencia Legal.

13 | Todos los medios de atencion virtual son X X X
efectivos para resolver consultas y/o hacer
seguimiento de un caso.

DIMENSION 3 Disponibilidad del servicio Si No Si No | Si | No
14 | Esféacil acceder a una atencién virtual del servicio | x X X
de Asistencia Legal.
15 | Los Defensores Publicos de Asistencia Legal, b be b
estan a su disposicion, para prestarles atencion
virtual.
16 | Es conveniente el horario de atencién virtual del X X X
servicio de Asistencia Legal.
17 | Es factible agendar una cita para la atencion | x X X

virtual del servicio de Asistencia Legal.




18 | Las citas agendadas para la atencién virtual del X
servicio de Asistencia Legal se cumplen a
cabalidad.

19 | Le asignan con facilidad un Defensor Publico de X
Asistencia Legal, cuando lo ha solicitado.

20 | Todos los canales de atencion virtual estan X
disponibles para los usuarios.

Observaciones: Hay suficiencia

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Martinez Lopez, Edwin Alberto DNI: 09080039

Especialidad del validador:  Metodologo

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Lima, 23 de junio de 2022

/
Firma del experto informante.




ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE:
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO.

Dimension Indicadores items Niveles y rangos
Sistema de atencién por 12 Alto: 30-22
medio de teléfono celular.

Accesibilidad digital Medio: 21-13
Manejo de aplicaciones
C 3,4,5,6 Bajo: 12-6
judiciales
Alto: 30-22
Tiempo de respuesta 7,8,9
Tiempo de espera Medio: 21-13
Rapidez del servicio 10,11,12
Bajo: 13-6
Informacion comprensible. 13
Competencia y empatia del Alto: 40-30
14,15,16
Expectativa defensor. Medio: 29-19
17,18,19
Confiabilidad del servicio. Bajo: 18-8
20

Satisface necesidades.




DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 2 Y SUS DIMENSIONES

Variable 2: Nivel de satisfaccion del usuario.

Rey (2000) es el valor subjetivo que le atribuye la persona que utiliza un servicio, ésta valoracion
tiene elementos, el externo que estad en el entorno, el interno que ésta en las caracteristicas

personales del individuo, el tipo del servicio, asi como la accesibilidad y disponibilidad.
Dimensiones:
Dimension 1. Accesibilidad digital

Paz (2012), son los criterios de usabilidad para el acceso al servicio, en el sistema digital,
plataformas virtuales o servicios digitales, van desde contar con un equipo digital, un sistema &gil,
facil y comprensible para todos los usuarios sin excepcion, el conocimiento del usuario en el uso

digital de las aplicaciones, asi como el contar con servicio de internet y calidad de su conectividad.
Dimension 2. Tiempo de espera

Gavilan (2004), desde la psicologia, como un espacio de ubicacion personal e individual, donde el
ser humano ubica su campo de accion, asi como donde plantea sus proyectos, ésta percepcion
subjetiva de cada persona, tiene fundamento en las caracteristicas propias del individuo, origen,
sexo, edad, entre otros, donde ademas se suma a esas particulares caracteristicas, la voluntad de

la persona, para definir alcanzar sus objetivos en el espacio temporal.
Dimension 3. Expectativa

Pérez (2013), es el agrado o goce, que la persona desea experimentar ante una situacion, cosa o
atencion, siendo ésta una condicion que dirige la forma de ver su entorno, cada persona tiene
composicion propia e individual, ademas de aspectos psiquicos u emocionales, que se ha formado
por el medio donde habita, que influye en la forma de como vive y como responde o decide ante las

situaciones que le toque experimentar
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO.

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia?

Relevancia?

Claridads3

Sugerencias

DIMENSION 1 Accesibilidad digital

Si

No

Si

No

Si

No

Es factible acceder a la atencién virtual del
servicio de Asistencia Legal por medio del
teléfono celular.

X

X

X

La Defensa Publica, publicita adecuadamente
algun sistema de atencién virtual del servicio de
Asistencia Legal.

Las aplicaciones digitales para comunicarse con
el personal de atencion virtual, tales como
WhatsApp vy juez te escucha, entre otros, son
accesibles a todos los usuarios.

Las aplicaciones digitales para comunicarse con
el personal de atencion virtual, tales como
WhatsApp vy juez te escucha, entre otros, son
funcionales y efectivas.

Las aplicaciones digitales para conocer el estado
de un trdmite o conseguir informacion, tales
como descarga de archivos pdf y estado de tu
trdmite, estan regularmente disponibles.

Es factible manejar las aplicaciones para
acceder a la atencion virtual del servicio de
Asistencia Legal, sin necesidad de recurrir a
terceros.

DIMENSION 2 Tiempo de espera

Si

No

Si

Si

Es adecuado el tiempo en que recibe respuesta
a sus consultas de Asistencia Legal por medio de
los canales de atencion virtual.

Las solicitudes para obtener la atencion virtual
del servicio de Asistencia Legal son concedidas
sin necesidad de reiterar el pedido.

El tiempo de espera, es lo que se estimaba como
tiempo para obtener respuesta de la atencion
virtual del servicio de Asistencia Legal.

10

Resulta favorable el tiempo de espera de
atencion virtual, en comparacion al tiempo de
espera de la atencién presencial.

11

El sistema de atencién virtual es menos
complicado que el presencial.

12

Es rapida la atencion virtual del servicio de
Asistencia Legal.

DIMENSION 3 Expectativa

No

No

No

13

La atencion virtual del servicio de Asistencia
Legal brinda informacién clara y comprensible.

14

El personal encargado del sistema de atencion
virtual es empatico y amigable.

15

El personal encargado del sistema de atencion
virtual es competente.

16

El personal encargado del sistema de atencion
virtual aclara las dudas de los usuarios sin
mostrar fastidio o apresuramiento.




17

Es positiva la experiencia de utilizacion del
sistema de atencién virtual que se recibe del
servicio de Asistencia Legal.

18

Es muy confiable el proceso de atencion virtual
del servicio de Asistencia Legal.

19

Es muy recomendable la atencion virtual del
servicio de Asistencia Legal.

20

La atencion virtual del servicio de Asistencia
Legal satisface las necesidades por las que se
recurre a ella.

Observaciones: Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Martinez Lépez Edwin Alberto DNI: 09080039

Especialidad del validador: Metoddlogo

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension

Lima, 23 de junio de 2022

Firma del experto informante.




DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dr. Lip Licham, Cruz Antonio
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con mencion Gestion Publica de
la UCV, en la sede Ate - Vitarte, promocion 2021-l, aula B4, requiero validar los instrumentos con
los cuales recolectaré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion para optar el
grado de Maestro.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Servicio de atencién virtual y satisfaccion
del usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores” y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

/|
!

D

T

-

Firma
Apellidos y nombre: Paucas Ferroa, Gianina
D.N.I: 40182548



ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 1Y SUS DIMENSIONES

Variable 1: Calidad del servicio de atencién virtual.

Manso (2011), es el medio de comunicacion para el acceso del usuario a la informacion que
requiera, en tiempo oportuno, a través de una interaccion digital de pregunta y respuesta, accesible

en plazo y costo.
Dimensiones:
Dimensioén 1. Calidad de tecnologia

Garcia & Ruiz (2020), es una herramienta dindmica, que ha venido evolucionando constantemente,
muy importante en ésta era digital, donde promueve la innovacién y es facilitador de tareas, permite
la interconexién de las personas, rompiendo esquemas espaciales, influyente en la informacion y

comunicacion por su velocidad.
Dimension 2. Canales de atencion virtual

Caldera & Paredes (2006), son los servicios demandados por la poblacion usuaria, a través de los
canales digitales, y se define desde sus componentes, cuanto beneficia al usuario, desde la calidad
de los sistemas operativos tecnoldgicos que se han producido en la empresa, asi como el nivel de
comunicaciéon entre el cliente y la empresa, con el que se logra medir el nivel de eficiencia del

servicio.
Dimension 3. Disponibilidad del servicio

Collazos (2011), es el uso del servicio de forma libre e inmediata, preservando su continuidad,
resulta como un mecanismo de respuesta ante lo imprevisto e inesperado, asi el sistema operativo

de la organizacion no se paraliza y esta al alcance de los usuarios, en la mayor cantidad de tiempo.
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ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE
CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION VIRTUAL.

Dimensién Indicadores items Niveles y rangos
Uso y cobertura de internet. 12 Alto: 35-26
Calidad de tecnologia Manejo de_: Qpllcacmnes y 3.4 Medio: 25-16
equipos digitales. -
56 7 Bajo: 15-7
Plataforma de atencién virtual. T
Llamadas, mensajeria texto y Alto: 30-22
. Whatsapp 8,9,10
Canales de atencion ' Medio: 21-13
virtual Medios de difusion 11
' 12 13 Bajo: 12-6
Medios de atencion. ’

_ o Horario de atencién 14, 15, 16 Alto: 35-26
D'Sp.on'b'“dad del Agenda defensorial 17,18 Medio: 25-16
servicio

Asignacion de defensor 19, 20 Bajo: 15-7




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DEL
SERVICIO DE ATENCION VIRTUAL.

o
N DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Calidad de tecnologia Si No Si No | Si | No
1 Es positivo el uso de la tecnologia, en la atencién X X X
virtual que le presta el servicio de Asistencia
Legal.
2 La cobertura de internet que la institucion ofrece X X X

es buena y determinante en la calidad del
servicio de atencion virtual del servicio de
Asistencia Legal.

3 El Defensor Publico de Asistencia Legal, no tiene X X X
problemas con el manejo de las aplicaciones
judiciales, al brindarle informacién de su caso o
consulta.

4 El servicio de Asistencia Legal de la Defensa | x X X
Publica cuenta con equipos digitales, que
facilitan su atencion virtual.

5 Si tiene algun problema con la plataforma, las X X X
indicaciones que le brindan para su uso, son
suficientes para obtener buenos resultados, en la
atencion virtual del servicio de Asistencia Legal.

6 La plataforma de atencién virtual es estable y | X X X
ofrece un servicio continuo.
7 La plataforma de atencion virtual tiene | X X X

programas y opciones actualizados de acuerdo a
las necesidades de los usuarios.

DIMENSION 2 Canales de atencion virtual Si No Si No Si No
8 El servicio de Asistencia Legal le brinda | x be b
suficientes medios virtuales de comunicacion.
9 Es facil obtener atencion virtual por llamada de | x X X

teléfono celular del Defensor Publico de
Asistencia Legal.

10 | Con frecuencia obtiene atencién virtual, en el X X X
servicio de Asistencia legal, por medio de
mensajes Whatsapp.

11 | Hay una buena difusion de los servicios de b be b
Asistencia Legal, que se brindan por canales de
atencion virtual.

12 | Es mas favorable a sus necesidades, la atencion X X X
virtual a comparacion de la atencion presencial
del servicio de Asistencia Legal.

13 | Todos los medios de atencion virtual son X X X
efectivos para resolver consultas y/o hacer
seguimiento de un caso.

DIMENSION 3 Disponibilidad del servicio Si No Si No | Si | No
14 | Esféacil acceder a una atencién virtual del servicio | x X X
de Asistencia Legal.
15 | Los Defensores Publicos de Asistencia Legal, b be b
estan a su disposicion, para prestarles atencion
virtual.
16 | Es conveniente el horario de atencién virtual del X X X
servicio de Asistencia Legal.
17 | Es factible agendar una cita para la atencion | x X X

virtual del servicio de Asistencia Legal.




18 | Las citas agendadas para la atencién virtual del X
servicio de Asistencia Legal se cumplen a
cabalidad.

19 | Le asignan con facilidad un Defensor Publico de X
Asistencia Legal, cuando lo ha solicitado.

20 | Todos los canales de atencion virtual estan X
disponibles para los usuarios.

Observaciones: Hay suficiencia

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.:

Especialidad del validador:  Metodologo

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Cruz Antonio Lip Licham DNI: 07517707

Lima, 23 de junio de 2022

Firma del experto informante.




DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 2 Y SUS DIMENSIONES

Variable 2: Nivel de satisfaccion del usuario.

Rey (2000) es el valor subjetivo que le atribuye la persona que utiliza un servicio, ésta valoracion
tiene elementos, el externo que estad en el entorno, el interno que ésta en las caracteristicas

personales del individuo, el tipo del servicio, asi como la accesibilidad y disponibilidad.
Dimensiones:
Dimension 1. Accesibilidad digital

Paz (2012), son los criterios de usabilidad para el acceso al servicio, en el sistema digital,
plataformas virtuales o servicios digitales, van desde contar con un equipo digital, un sistema &gil,
facil y comprensible para todos los usuarios sin excepcion, el conocimiento del usuario en el uso

digital de las aplicaciones, asi como el contar con servicio de internet y calidad de su conectividad.
Dimension 2. Tiempo de espera

Gavilan (2004), desde la psicologia, como un espacio de ubicacion personal e individual, donde el
ser humano ubica su campo de accion, asi como donde plantea sus proyectos, ésta percepcion
subjetiva de cada persona, tiene fundamento en las caracteristicas propias del individuo, origen,
sexo, edad, entre otros, donde ademas se suma a esas particulares caracteristicas, la voluntad de

la persona, para definir alcanzar sus objetivos en el espacio temporal.
Dimension 3. Expectativa

Pérez (2013), es el agrado o goce, que la persona desea experimentar ante una situacion, cosa o
atencion, siendo ésta una condicion que dirige la forma de ver su entorno, cada persona tiene
composicion propia e individual, ademas de aspectos psiquicos u emocionales, que se ha formado
por el medio donde habita, que influye en la forma de como vive y como responde o decide ante las

situaciones que le toque experimentar



ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE:
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO.

Dimension Indicadores items Niveles y rangos
Sistema de atencién por 12 Alto: 30-22
medio de teléfono celular.

Accesibilidad digital Medio: 21-13
Manejo de aplicaciones
C 3,4,5,6 Bajo: 12-6
judiciales
Alto: 30-22
Tiempo de respuesta 7,8,9
Tiempo de espera Medio: 21-13
Rapidez del servicio 10,11,12
Bajo: 13-6
Informacion comprensible. 13
Competencia y empatia del Alto: 40-30
14,15,16
Expectativa defensor. Medio: 29-19
17,18,19
Confiabilidad del servicio. Bajo: 18-8
20

Satisface necesidades.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO.

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia?

Relevancia?

Claridads3

Sugerencias

DIMENSION 1 Accesibilidad digital

Si

No

Si

No

Si

No

Es factible acceder a la atencién virtual del
servicio de Asistencia Legal por medio del
teléfono celular.

X

X

X

La Defensa Publica, publicita adecuadamente
algun sistema de atencion virtual del servicio de
Asistencia Legal.

Las aplicaciones digitales para comunicarse con
el personal de atencion virtual, tales como
WhatsApp vy juez te escucha, entre otros, son
accesibles a todos los usuarios.

Las aplicaciones digitales para comunicarse con
el personal de atencion virtual, tales como
WhatsApp vy juez te escucha, entre otros, son
funcionales y efectivas.

Las aplicaciones digitales para conocer el estado
de un trdmite o conseguir informacion, tales
como descarga de archivos pdf y estado de tu
trdmite, estan regularmente disponibles.

Es factible manejar las aplicaciones para
acceder a la atencion virtual del servicio de
Asistencia Legal, sin necesidad de recurrir a
terceros.

DIMENSION 2 Tiempo de espera

Si

No

Si

Si

Es adecuado el tiempo en que recibe respuesta
a sus consultas de Asistencia Legal por medio de
los canales de atencion virtual.

Las solicitudes para obtener la atencién virtual
del servicio de Asistencia Legal son concedidas
sin necesidad de reiterar el pedido.

El tiempo de espera, es lo que se estimaba como
tiempo para obtener respuesta de la atencion
virtual del servicio de Asistencia Legal.

10

Resulta favorable el tiempo de espera de
atencion virtual, en comparacion al tiempo de
espera de la atencién presencial.

11

El sistema de atencién virtual es menos
complicado que el presencial.

12

Es rapida la atencion virtual del servicio de
Asistencia Legal.

DIMENSION 3 Expectativa

No

No

No

13

La atencion virtual del servicio de Asistencia
Legal brinda informacién clara y comprensible.

14

El personal encargado del sistema de atencion
virtual es empatico y amigable.

15

El personal encargado del sistema de atencion
virtual es competente.

16

El personal encargado del sistema de atencién
virtual aclara las dudas de los usuarios sin
mostrar fastidio o apresuramiento.




17

Es positiva la experiencia de utilizacion del
sistema de atencién virtual que se recibe del
servicio de Asistencia Legal.

18

Es muy confiable el proceso de atencion virtual
del servicio de Asistencia Legal.

19

Es muy recomendable la atencion virtual del
servicio de Asistencia Legal.

20

La atencion virtual del servicio de Asistencia
Legal satisface las necesidades por las que se
recurre a ella.

Observaciones: Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.:

Especialidad del validador: Metoddlogo

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Cruz Antonio Lip Licham DNI: 07517707

Lima, 23 de junio de 2022

Firma del experto informante.




DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Maestra Pamela Margoth Choque Pérez

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con mencion Gestion Publica de
la UCV, en la sede Ate - Vitarte, promocion 2021-l, aula B4, requiero validar los instrumentos con
los cuales recolectaré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion para optar el
grado de Maestro.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Servicio de atencion virtual y satisfaccion
del usuario de Asistencia Legal sede ALEGRA San Juan de Miraflores” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

/?
Y.
~._ Firma

Apellidos y nombre: Paucas Ferroa, Gianina
D.N.I: 40182548



ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 1Y SUS DIMENSIONES

Variable 1: Calidad del servicio de atencién virtual.

Manso (2011), es el medio de comunicacion para el acceso del usuario a la informacion que
requiera, en tiempo oportuno, a través de una interaccion digital de pregunta y respuesta, accesible

en plazo y costo.
Dimensiones:
Dimensioén 1. Calidad de tecnologia

Garcia & Ruiz (2020), es una herramienta dindmica, que ha venido evolucionando constantemente,
muy importante en ésta era digital, donde promueve la innovacién y es facilitador de tareas, permite
la interconexién de las personas, rompiendo esquemas espaciales, influyente en la informacion y

comunicacion por su velocidad.
Dimension 2. Canales de atencion virtual

Caldera & Paredes (2006), son los servicios demandados por la poblacion usuaria, a través de los
canales digitales, y se define desde sus componentes, cuanto beneficia al usuario, desde la calidad
de los sistemas operativos tecnoldgicos que se han producido en la empresa, asi como el nivel de
comunicaciéon entre el cliente y la empresa, con el que se logra medir el nivel de eficiencia del

servicio.
Dimension 3. Disponibilidad del servicio

Collazos (2011), es el uso del servicio de forma libre e inmediata, preservando su continuidad,
resulta como un mecanismo de respuesta ante lo imprevisto e inesperado, asi el sistema operativo

de la organizacion no se paraliza y esta al alcance de los usuarios, en la mayor cantidad de tiempo.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE: Calidad del servicio de

Atencion virtual.

Dimension indicadores Items Niveles y
rangos
Uso y cobertura de internet. 1,2 Alto: 28-35
. Manejo de aplicaciones Yy
t(;ilrlmcé?gg‘ij: equipos digitales. 3,4 Medio: 15-27
Plataforma de  atencion
virtual. 5,6,7 Bajo: 7-14
Llamadas, mensajeria texto y 8,9,10 Alto: 24-30
Canales de Wha.tsapp. e ,
saREEhViFs] Med!os de dlfus:pp. 11 Medio: 13-23
Medios de atencion. 12,13
Bajo: 6-12
Alto: 28-35
. o Horario de atencion 14,15,16
Disponioilicer del | Agenda defensorial 1718 | Medio: 13-23
Asignacion de defensor 19,20

Bajo: 7-14




CESRK VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE Calidad del
servicio de atencion virtual.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Calidad de tecnologia Si No Si No | Si | No
1 Es positivo el uso de la tecnologia, en la b ¢ X X

atencion virtual que le presta el servicio de
Asistencia Legal.

2 | La cobertura de internet que la institucion | x X X
ofrece es buena y determinante en la calidad
del servicio de atencion virtual del servicio de
Asistencia Legal.

3 | El Defensor Publico de Asistencia Legal, no | x X X
tiene problemas con el manejo de las
aplicaciones judiciales, al brindarle
informacion de su caso o consulta.

4 | El servicio de Asistencia Legal de la Defensa | x X X

Publica cuenta con equipos digitales, que
facilitan su atencion virtual.

5 | Sitiene algin problema con la plataforma, las X X X
indicaciones que le brindan para su uso, son
suficientes para obtener buenos resultados, en
la atencion virtual del servicio de Asistencia

Legal.

6 | La plataforma de atencion virtual es establey | x X X
ofrece un servicio continuo.

7 | La plataforma de atenciéon virtual tiene | X X X

programas Yy opciones actualizados de
acuerdo a las necesidades de los usuarios.

DIMENSION 2 Canales de atencion virtual Si No Si No | Si | No
8 | El servicio de Asistencia Legal le brinda | x X X
suficientes medios virtuales de comunicacién.
9 Es facil obtener atencion virtual por llamadade | x X X

teléfono celular del Defensor Publico de
Asistencia Legal.

10 | Con frecuencia obtiene atencion virtual, en el X X X
servicio de Asistencia legal, por medio de
mensajes Whatsapp.

11 | Hay una buena difusion de los servicios de X X %
Asistencia Legal, que se brindan por canales
de atencién virtual.

12 | Es mas favorable a sus necesidades, la X X X
atencion virtual a comparacion de la atencion
presencial del servicio de Asistencia Legal.

13 | Todos los medios de atencion virtual son | x X X
efectivos para resolver consultas y/o hacer
seguimiento de un caso.

DIMENSION 3 Disponibilidad del servicio Si No Si No | Si | No
14 | Es facil acceder a una atencion virtual del | x X X
servicio de Asistencia Legal.
15 | Los Defensores Publicos de Asistencia Legal, | x X X

estan a su disposicion, para prestarles
atencion virtual.

16 | Es conveniente el horario de atencion virtual | x X x
del servicio de Asistencia Legal.

17 | Es factible agendar una cita para la atencién | x X X
virtual del servicio de Asistencia Legal.

18 | Las citas agendadas para la atencién virtual x X X
del servicio de Asistencia Legal, se cumplen a
cabalidad.

19 | Le asignan con facilidad un Defensor Publico | x X X

de Asistencia Legal, cuando lo ha solicitado.




20 | Todos los canales de atencién virtual, estan X X X
disponibles para los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia)

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
1
Apellidos y nombres del juez validador: Choque Perez Pamela Margoth DNI: 47284031

Especialidad del validador: Gestion Publica
Lima, 23 de Junio de 2022.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado. / =
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o / W 9 L,
dimension especifica del constructo ¥

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Firma del experto informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension



DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE 2 Y SUS DIMENSIONES

Variable 2: Nivel de satisfaccion del usuario.

Rey (2000) es el valor subjetivo que le atribuye la persona que utiliza un servicio, ésta valoracion
tiene elementos, el externo que estad en el entorno, el interno que ésta en las caracteristicas

personales del individuo, el tipo del servicio, asi como la accesibilidad y disponibilidad.
Dimensiones:
Dimension 1. Accesibilidad digital

Paz (2012), son los criterios de usabilidad para el acceso al servicio, en el sistema digital,
plataformas virtuales o servicios digitales, van desde contar con un equipo digital, un sistema &gil,
facil y comprensible para todos los usuarios sin excepcion, el conocimiento del usuario en el uso

digital de las aplicaciones, asi como el contar con servicio de internet y calidad de su conectividad.
Dimension 2. Tiempo de espera

Gavilan (2004), desde la psicologia, como un espacio de ubicacion personal e individual, donde el
ser humano ubica su campo de accion, asi como donde plantea sus proyectos, ésta percepcion
subjetiva de cada persona, tiene fundamento en las caracteristicas propias del individuo, origen,
sexo, edad, entre otros, donde ademas se suma a esas particulares caracteristicas, la voluntad de

la persona, para definir alcanzar sus objetivos en el espacio temporal.
Dimension 3. Expectativa

Pérez (2013), es el agrado o goce, que la persona desea experimentar ante una situacion, cosa o
atencion, siendo ésta una condicion que dirige la forma de ver su entorno, cada persona tiene
composicion propia e individual, ademas de aspectos psiquicos u emocionales, que se ha formado
por el medio donde habita, que influye en la forma de como vive y como responde o decide ante las

situaciones que le toque experimentar
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE: Nivel de satisfaccion del

Usuario.
Dimension indicadores items Niveles y
rangos
Sistema de atencion por Alto: 24-30
medio de  teléfono
Accesibilidad celular. 1,2 Medio: 13-23
digital ; e .
Manejo de aplicaciones 3,4,5,6 Bajo: 6-12
judiciales
Tiempo de respuesta Alto: 24-30
7,8,9
Tiempo de espera | Rapidez del servicio Medio: 13-23
10,11,12
Bajo: 6-12
Informacion Alto: 32-40
comprensible. 13
Competencia y empatia 141516 Medio: 17-31
Expectativa del d.e fe_qsor. Y -
Conflle}bllldad del 17,18,19 Bajo: 8-16
servicio. 20

Satisface necesidades.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Nivel de satisfaccion
del usuario.

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Accesibilidad digital Si No Si No Si No
1 Es factible acceder a la atencién virtual del servicio X X b
de Asistencia Legal por medio del teléfono celular.
2 La Defensa Publica, publicita adecuadamente algin X X X
sistema de atencidn virtual del servicio de Asistencia
Legal.
3 Las aplicaciones digitales para comunicarse con el b b X

personal de atencion virtual, tales como WhatsApp
y juez te escucha, entre otros, son accesibles a
todos los usuarios.

4 Las aplicaciones digitales para comunicarse con el b b b
personal de atencion virtual, tales como WhatsApp
y juez te escucha, entre otros, son funcionales y
efectivas.

5 Las aplicaciones digitales para conocer el estado de X X X
un trdmite o conseguir informacion, tales como
descarga de archivos PDF y estado de tu tramite,
estan regularmente disponibles.

6 Es factible manejar las aplicaciones para acceder a X X X
la atencion virtual del servicio de Asistencia Legal,
sin necesidad de recurrir a terceros.

DIMENSION 2 Tiempo de espera Si No Si No Si No

7 Es adecuado el tiempo en que recibe respuesta a X b X
sus consultas de Asistencia Legal por medio de los
canales de atencién virtual.

8 Las solicitudes para obtener la atencién virtual del X X X
servicio de Asistencia Legal son concedidas sin
necesidad de reiterar el pedido.

9 El tiempo de espera, es lo que se estimaba como X X X
tiempo para obtener respuesta de la atencién virtual
del servicio de Asistencia Legal.

10 | Resulta favorable el tiempo de espera de atencién X X X
virtual, en comparacion al tiempo de espera de la
atencion presencial.

11 | El sistema de atencién virtual es menos complicado X X X
gue el presencial.

12 | Es répida la atencién virtual del servicio de X X X
Asistencia Legal.
DIMENSION 3 Expectativa Si No Si No Si No

13 | La atencién virtual del servicio de Asistencia Legal b X X
brinda informacion clara y comprensible.

14 | El personal encargado del sistema de atencién b X X
virtual es empatico y amigable.

15 | El personal encargado del sistema de atencién b X X
virtual es competente.

16 | El personal encargado del sistema de atencién X X X

virtual aclara las dudas de los usuarios sin mostrar
fastidio o apresuramiento.

17 | Es positiva la experiencia de utilizacién del sistema X X X
de atencion virtual que se recibe del servicio de
Asistencia Legal.

18 | Es muy confiable el proceso de atencion virtual del X X X
servicio de Asistencia Legal.

19 | Es muy recomendable la atencion virtual del servicio X X X
de Asistencia Legal.

20 | La atencion virtual del servicio de Asistencia Legal X X X

satisface las necesidades por las que se recurre a
ella.




Observaciones (precisar si hay suficiencia hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
]
Apellidos y nombres del juez validador: Choque Perez Pamela Margoth DNI: 47284031

Especialidad del validador: Gestion Publica
Lima, 23 de Junio de 2022.

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

£

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo Firma del experto informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
stfficientes nara medir la dimension
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Ministerio Despacho Viceministerial Direccion General
de Justicia de Derechos Humanos y de Defensa Publica y
y Derechos Humanos Acceso a la Justicia Acceso a la Justicia

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres
"Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional"

San Juan de Miraflores, 23 de junio de 2022

OFICIO N° 146-2022-DGDPAJ-DDPAJ/ LIMA SUR

Doctora:

HELGA RUTH MAJO MARRUFO

Jefa de la Escuela de Posgrado - Campus Lima ATE
Universidad Cesar Vallejo
secretaria_general@ucv.edu.pe
gpaucas@ucvvirtual.edu.pe

Presente.-

Asunto: Autorizacion para el desarrollo de trabajo de investigacion

Referencia:  Carta de Presentacién N° 026-2022-UCV-VA-EPG-F05L03/J

Direcciones Distritales
de Defensa Publica
y Acceso a la Justicia

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en atencién al documento de la referencia, a fin autorizar a
la Abg. Gianina Paucas Ferroa, realizar el trabajo de investigacion para la elaboracion de su tesis,
dentro del marco de la Ley de la Defensa Publica y Reglamento Interno de las/los Servidores

Civiles del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos.

Sin otro particular, quedo de usted, no sin antes reiterarle los sentimientos de mi consideracién y

estima personal.

Atentamente,
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k William Mendeza Neira
Director Distrital
Direccion Distrital de Defensa Pubfica
y Accese a la Justicia - Lima Sur
Ministerie ¢e Justicia y Dereches Humanes
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Calle Arturo Suarez N°572 — Zona B @ I I Sle mpre

San Juan de Miraflores — Telf. (01) 4667824
Direccién Distrital de Defensa Publica
y Acceso a la Justicia de Lima Sur
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, LIP LICHAM CRUZ ANTONIO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor
de Tesis titulada: "SERVICIO DE ATENCION VIRTUAL Y SATISFACCION DEL
USUARIO DE ASISTENCIA LEGAL SEDE ALEGRA SAN JUAN DE MIRAFLORES", cuyo
autor es PAUCAS FERROA GIANINA, constato que la investigacion cumple con el indice
de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 07 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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