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RESUMEN 

El estudio tuvo como objetivo determinar si existe una relación significativa entre 

ineficiencia de la respuesta institucional y la insatisfacción de las víctimas de 

violencia estatal ocurrida en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023, 

metodológicamente fue enfoque cuantitativo, nivel correlacional, tipo aplicada, 

diseño no experimental de corte transversal, la población estuvo constituida por 

244 víctimas y la muestra fueron 60 víctimas de violencia estatal, el muestreo 

fue no probabilístico, por conveniencia, para recogida de información fue 

empleada la técnica de encuesta con su instrumento el cuestionario, y finalmente 

después de haber obtenido los resultados se llegó a concluir de que existe una 

relación significativa entre ineficiencia de la respuesta institucional y la 

insatisfacción de las víctimas de violencia estatal ocurrida en la provincia de San 

Román, 9 de enero de 2023, en razón de obtener como resultado el valor del 

estadístico de r de Pearson de 0,875, siendo correlación positiva alta y muy 

significativa con un 99% de confianza, porque Sig (bil.) es 0.000, que se halla 

por debajo del 0.01 necesario, este hallazgo demuestra que, a mayor percepción 

de ineficiencia en las instituciones encargadas de brindar justicia, atención, 

protección y resolución de los casos, mayor es el nivel de insatisfacción 

expresado por las víctimas. 

Palabras claves: ineficiencia, insatisfacción, respuesta institucional, violencia 

estatal, victimas 
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ABSTRACT 

The study aimed to determine if there is a significant relationship between the 

inefficiency of the institutional response and the dissatisfaction of victims of state 

violence that occurred in the province of San Román on January 9, 2023. 

Methodologically, it employed a quantitative approach, a correlational level, an 

applied type, and a non-experimental, cross-sectional design. The population 

consisted of 244 victims, and the sample comprised 60 victims of state violence. 

The sampling method was non-probabilistic, based on convenience. Data was 

collected using a survey with a questionnaire as the instrument. Finally, after 

obtaining the results, it was concluded that there is a significant relationship 

between the inefficiency of the institutional response and the dissatisfaction of 

the victims of state violence that occurred in the province of San Román on 

January 9, 2023. This conclusion was reached based on the Pearson's r statistic 

of 0.875, indicating a high and very significant positive correlation with 99% 

confidence, because the significance (with a confidence interval) was 0.000. 

below the required 0.01, this finding demonstrates that the greater the perception 

of inefficiency in the institutions responsible for providing justice, care, protection 

and resolution of cases, the greater the level of dissatisfaction expressed by the 

victims. 

Keywords: inefficiency, dissatisfaction, institutional response, state violence, 

victims 
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INTRODUCCIÓN 

El estudio planteado “INEFICIENCIA DE LA RESPUESTA 

INSTITUCIONAL Y LA INSATISFACCION DE LAS VICTIMAS DE VIOLENCIA 

ESTATAL OCURRIDA EN LA PROVINCIA DE SAN ROMÁN, 9 DE ENERO DE 

2023”, se desarrolló en base a que el 9 de enero de 2023, la provincia de San 

Román (Juliaca) fue escenario de uno de los sucesos más dolorosos de violencia 

estatal en el país, ese día decenas de personas fueron víctimas de un uso 

excesivo de la fuerza durante las protestas sociales, lo que dejo no solo pérdidas 

humanas, sino también profundas heridas emocionales y un sentimiento común 

de injusticia y abandono; estos hechos no solo evidencian una crisis de derechos 

humanos, sino también la debilidad de las instituciones encargadas de 

protegerlos y garantizar justicia. 

En ese sentido, comprender como las victimas evalúan la respuesta de 

las instituciones resulta fundamental, y no se trata únicamente de un 

procedimiento formal y administrativo, sino de un proceso que marca la vida de 

las personas; la forma en que se brinda acceso a la justicia, calidad de atención 

recibida y la eficiencia de las resoluciones recaen directamente en el bienestar 

emocional de las víctimas y en la confianza hacia el sistema, cuando la respuesta 

institucional es deficiente se genera una sensación de insatisfacción, 

desconfianza y desprotección que termina revictimizando a quienes ya han 

sufrido violencia. 

La problemática alcanza especial relevancia en San Román, donde las 

victimas reclama no solo justicia en el sentido legal, sino también un trato digno, 

humano y oportuno; al analizar la relación entre ineficiencia institucional y la 

insatisfacción con la respuesta recibida permite visibilizar las carencias del 
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sistema impactan de manera concreta en las personas y ofrece evidencias útiles 

para proponer cambios que fortalezcan la atención y garanticen los derechos 

fundamentales. 

Para ello, la presente investigación busca aportar al conocimiento 

científico y social analizando desde un enfoque correlacional la relación entre 

variables y dimensiones acceso a la justicia y percepción de justicia, calidad de 

atención y el bienestar emocional, así como también la eficiencia de la resolución 

y la satisfacción institucional; los resultados de este trabajo no solo permiten 

comprender mejor la experiencia de las víctimas de violencia estatal en San 

Román, sino también pueden contribuir a abrir el debate sobre la necesidad de 

reformas profundas en nuestras instituciones de justicia.    

Para desarrollo del presente análisis, se ha considerado la 

correspondiente estructura:  

En el primer capítulo, se efectuó el desarrollo de explicación del problema 

desde el enfoque internacional, nacional, asimismo local, con el propósito de 

detallar problemáticas fundamentales a analizar; de la misma manera se 

describieron motivos que justifican el análisis y la forma en que este aportará. 

En el segundo capítulo se presentó antecedentes del estudio, teorías y 

palabras más empleadas. 

Como tercer capítulo, se presentaron los métodos y técnicas utilizados 

con el fin de garantizar un desarrollo ordenado y efectivo de la investigación.  

Como último cuarto capítulo, se presentan los resultados obtenidos y 

procesados, se constatan con las hipótesis planteadas y luego se discuten 

considerando antecedentes.
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1.  DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

A nivel internacional, diversos países han enfrentado sucesos de violencia 

estatal en contextos de protestas sociales, conflictos políticos o crisis 

institucionales, donde las fuerzas del orden, actuando en nombre del Estado han 

incurrido en vulneraciones a los derechos humanos, que involucran arbitrarias 

detenciones, empleo excesivo de la fuerza, represión violenta y en algunos 

casos, ejecuciones extrajudiciales, tras la ocurrencia de estos hechos, las 

instituciones estatales no han ofrecido una respuesta adecuada, las víctimas y 

sus familias enfrentan obstáculos en acceso a la justicia, procesos judiciales 

alargados y manipulados, escases de atención médica y psicológica, así como 

ausencia de reparación integral, lo que agrava su situación y genera 

insatisfacción en las victimas, desconfianza en las instituciones y sensación de 

impunidad (Amnistía Internacional, 2025). Casos ocurridos en países como en 

Colombia (2021) se reportaron 25 muertes y cientos de heridos atribuidos a la 

policía; en Chile (2019) se presentaron numerosas denuncias por empleo 

excesivo de la fuerza y malos tratos; y en Nicaragua (2018) la represión dejó más 

de 328 muertos, cerca de 2000 heridos y cientos de detenciones arbitrarias, 

todas señaladas por transgresiones graves a derechos humanos (Human Rights 
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Watch, 2022). En conjunto, estos hechos revelan un patrón común de respuestas 

institucionales ineficientes, falta de sanción a los responsables y abandono de 

las víctimas, lo que ha generado insatisfacción en las victimas y ciudadanía, 

desconfianza en las instituciones y sensación de impunidad (Amnistía 

Internacional, 2022).  

A nivel nacional, en el Perú, la violencia estatal se ha acrecentado en los 

años últimos, fundamentalmente durante crisis políticas y protestas sociales, la 

población ha enfrentado represión policial y militar que ha derivado en muertes, 

detenciones arbitrarias y criminalización de la protesta. La Amnistía Internacional 

(2023) señaló que entre diciembre de 2022 y febrero de 2023 se utilizó de 

manera ilegítima la fuerza letal, dejando víctimas mortales y un grave déficit en 

el acceso a la justicia; y se reportaron demoras en investigaciones fiscales, 

escases de acompañamiento legal y psicológico a las víctimas y sus familias, 

además de una escasa voluntad política para sancionar a los responsables, 

estas prácticas evidencian una respuesta estatal intencional y coordinada, 

señalada por la ineficiencia y la lentitud. Tras la destitución de Pedro Castillo 

(diciembre 2022 - enero 2023), las protestas fueron reprimidas por la Policía y 

las Fuerzas Armadas, dejando 65 fallecidos y más de 1200 heridos, así mismo 

la respuesta institucional fue tardía e insuficiente, con investigaciones lentas y 

poco transparentes, lo que generó desconfianza ciudadana, percepción de 

ineficiencia e insatisfacción en las víctimas frente al sistema de justicia 

(Defensoria del Pueblo, 2023). 

A nivel local, el 9 de enero de 2023, la ciudad de Juliaca, provincia de San 

Román, fue escenario de uno de los sucesos más trágicos de represión estatal 

en el Perú. De acuerdo con la DP (2023), los enfrentamientos dejaron 18 
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fallecidos entre manifestantes y transeúntes y más de un centenar de heridos, lo 

que evidenció la necesidad urgente de investigaciones imparciales y de fiscalías 

especializadas en derechos humanos. En la misma línea, Yujra (2024) sostiene 

que la denominada masacre de Juliaca constituye un caso emblemático de 

responsabilidad estatal ante violaciones graves de derechos fundamentales, 

poniendo en evidencia la ausencia de políticas eficaces para la protección 

ciudadana en contextos de protesta y que esta situación ha reforzado la 

desconfianza hacia las instituciones de justicia y profundizado la insatisfacción 

de las víctimas y sus familias frente a la respuesta institucional. Estos hechos 

evidencian la ineficiencia institucional en diversos aspectos: obstáculos en 

acceso a la justicia, atención pública desorganizada y limitada, y poca efectividad 

en la resolución de los casos, y todo ello ha generado en la población una 

profunda sensación de abandono e injusticia, dejando huellas de dolor e 

indignación en las víctimas y sus familias, además de una desconfianza hacia 

las instituciones de justicia del Estado. 

1.2.  FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1. Problema general 

¿Cuál es la relación que existe entre ineficiencia de la respuesta 

institucional y la insatisfacción de las víctimas de violencia estatal ocurrida 

en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023? 

1.2.2. Problemas específicos 

PE1. ¿Cuál es la relación que existe entre el acceso a la justicia y la 

percepción de justicia de las víctimas de violencia estatal ocurrida en la 

provincia de San Román, 9 de enero de 2023? 



4 
 

PE2. ¿Cuál es la relación que existe entre la calidad de atención y el 

bienestar emocional de las víctimas de violencia estatal ocurrida en la 

provincia de San Román, 9 de enero de 2023? 

PE3. ¿Cuál es la relación que existe entre la eficiencia de la resolución y la 

satisfacción con la respuesta institucional de las víctimas de violencia 

estatal ocurrida en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023? 

1.3.  JUSTIFICACIÓN  

1.3.1. Justificación teórica  

Este análisis es relevante desde el plano teórico porque analiza la relación 

entre ineficiencia de la respuesta institucional y la insatisfacción de víctimas 

de violencia estatal, un tema que ha sido abordado principalmente desde 

enfoques legales y políticos, pero pocas veces considerando las 

experiencias y percepciones de las víctimas. Al analizar esta correlación, 

se amplía el marco conceptual sobre justicia transicional, derechos 

humanos, acción institucional y reparación, permitiendo comprender cómo 

deficiencias del sistema de justicia afectan bienestar emocional, percepción 

de justicia y la confianza ciudadana, aspectos fundamentales en las 

ciencias sociales y jurídicas contemporáneas. 

1.3.2. Justificación práctica 

Desde un enfoque práctico, el análisis busca generar aportes para 

instituciones del Estado peruano encargadas de la atención a víctimas, 

como la Fiscalía Especializada en Derechos Humanos, Poder Judicial y 

Defensoría del Pueblo, así como para organizaciones nacionales e 

internacionales en materia de derechos humanos. Los resultados 



5 
 

permitirán identificar las deficiencias en la atención institucional y ofrecer 

recomendaciones para fortalecer los mecanismos de justicia, apoyo 

emocional y reparación integral, promoviendo una respuesta más humana, 

eficaz y respetuosa de los derechos fundamentales. Además, busca 

beneficiar directamente a las víctimas, cuyas voces y demandas han sido 

históricamente ignoradas y minimizadas. 

1.3.3. Justificación metodológica 

Metodológicamente, el análisis adopta enfoque cuantitativo 

correlacional, que ayude no únicamente detallar variables en estudio, sino 

también efectuar el análisis de relación existente entre ellas. Esta elección 

aporta rigor científico y facilita comprender cómo la ineficiencia institucional 

puede influir en la insatisfacción de las víctimas. Se utilizarán instrumentos 

validados para recolectar información confiable y representativa de las 

percepciones de los afectados, fortaleciendo la validez de los resultados. 

Este diseño permite identificar patrones entre dimensiones clave y generar 

evidencia útil para orientar mejoras en políticas públicas y estrategias 

institucionales. 

1.4.  OBJETIVOS 

1.4.1. Objetivo general 

Determinar la relación que existe entre ineficiencia de la respuesta 

institucional y la insatisfacción de las víctimas de violencia estatal ocurrida 

en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023.  
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1.4.2. Objetivos específicos 

OE1. Analizar la relación que existe entre el acceso a la justicia y la 

percepción de justicia de las víctimas de violencia estatal ocurrida en la 

provincia de San Román, 9 de enero de 2023.  

OE2. Establecer la relación que existe entre la calidad de atención y el 

bienestar emocional de las víctimas de violencia estatal ocurrida en la 

provincia de San Román, 9 de enero de 2023. 

OE3. Verificar la relación que existe entre la eficiencia de la resolución y la 

satisfacción con la respuesta institucional de las víctimas de violencia 

estatal ocurrida en la provincia de San Román. 9 de enero de 2023. 

1.5.  HIPÓTESIS 

1.5.1. Hipótesis general 

Existe una relación significativa entre ineficiencia de la respuesta 

institucional y la insatisfacción de las víctimas de violencia estatal ocurrida 

en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023. 

1.5.2. Hipótesis especificas 

HE1. Existe una relación significativa entre el acceso a la justicia y la 

percepción de justicia de las víctimas de violencia estatal ocurrida en la 

provincia de San Román, 9 de enero de 2023.  

HE2. Existe una relación significativa entre la calidad de atención y el 

bienestar emocional de las víctimas de violencia estatal ocurrida en la 

provincia de San Román, 9 de enero de 2023. 
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HE3. Existe una relación significativa entre la eficiencia de la resolución y 

la satisfacción con la respuesta institucional de las víctimas de violencia 

estatal ocurrida en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023. 
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1.6. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

 Tabla 1  

Operacionalización de variables 

Variable Dimensión Indicadores Ítems Escala de 
valoración 

 
 

Variable 1 
 

Ineficiencia de la 
respuesta institucional 

 
Acceso a la justicia 
 

- Acceso a la información  
- Acceso a la justicia y asistencia legal  
- Acceso a la protección 

1,2,3 
4,5 
6,7 

 

 
(1) Totalmente en 

desacuerdo  
(2) En desacuerdo  
(3) Ni de acuerdo 

ni en 
desacuerdo  

(4) De acuerdo  
(5) Totalmente de 

acuerdo.  

 
Calidad de atención 
 
 

- Accesibilidad y oportunidad 
- Trato digno y seguro 
- Comunicación y participación 

8,9, 
10,11 

12,13,14 

Eficiencia de la 
resolución 
 

-  Resolución efectiva y cumplimiento  
- Tiempo y reducción del conflicto 

15,16 
17,18,19 

 
 

Variable 2 
 
Insatisfacción de las 
víctimas de violencia 
estatal 

 
Percepción de justicia 
 
 

- Confianza e imparcialidad  
- Respeto a DD.HH. y eficiencia 
- Reparación e impunidad  

1,2 
3,4,5 
6,7,8 

 
(1) Totalmente de 

acuerdo.  
(2) De acuerdo  
(3) Ni de acuerdo 

ni en 
desacuerdo 

(4) En desacuerdo 
(5) Totalmente en 

desacuerdo 
 

Bienestar emocional - Afectaciones emocionales negativas  
- Bienestar subjetivo  

9,10,11 
12,13,14 
 

 
Satisfacción con la 
respuesta institucional 

- Percepción de calidad de atención 
institucional recibida 

- Empatía y comunicación  
- Seguimiento y cierre 

15,16 
 

17,18 
19,20 
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CAPÍTULO II 

FUNDAMENTOS TEÓRICOS 

2.1.  ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN  

2.1.1. Internacionales 

Estrada (2025), en su artículo en Guatemala sobre “Causas de la 

ineficacia institucional en las fuerzas de seguridad”, tuvo como propósito de 

identificar causas que aporten a la problemática, para lo cual trabajó bajo 

el método científico, recopilando información tanto de fuentes bibliográficas 

como de datos obtenidos en el campo, y a ello sumó un enfoque cualitativo 

que permitió conocer a través de las encuestas percepciones y vivencias 

de individuos participantes cuyos resultados fueron que la causa principal 

de ineficacia institucional es la corrupción, indicada por el 71% de 

partícipes, en segundo lugar, aparecen la escases de profesionalización 

asimismo debilidad institucional, ambas con 13% de respuestas, y llegó a 

la conclusión de que esos resultados ponen en evidencia la necesidad 

urgente de enfrentar problemáticas estructurales que llegan a afectar a 

fuerzas de seguridad, también, resalta importancia de una profunda 

reforma en la Policía, acompañada de mejor sistema de capacitación, 

gestión más eficiente de los recursos y, sobre todo, acciones firmes para 

erradicar corrupción en entidades responsables. 
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Osorio y Olarte (2023), en su artículo titulado “Obediencia por dolor: 

violencia estatal en contextos de protesta social (Bogotá, Colombia, 2019-

2022)”, tuvieron como propósito analizar origen y forma en que opera la 

ejercida violencia por fuerza pública en manifestaciones colectivas, su 

análisis es efecto del trabajo de campo etnográfico efectuada en Bogotá, a 

lo largo de las protestas que se desarrollarón entre noviembre de 2019 y 

abril de 2022, los resultados reflejarón que la violencia ejercida por los 

cuerpos especializados de la policía no puede entenderse únicamente 

como un mecanismo de represión aplicado por el Estado cuando percibe 

debilitada su autoridad, responde también a significados culturales que la 

hacen posible, la sostienen y la legitiman como una vía aceptada para 

enfrentar el conflicto social, y de este análisis surge la categoría de 

“obediencia por dolor”, que refleja cómo fueron tratados los cuerpos de los 

manifestantes, y refiere que este concepto se encuentra vinculado a una 

herencia de doctrina religiosa judeocristiana, y funciona como principio de 

actuación para fuerza pública y se materializa en la violencia física, pero al 

mismo tiempo encierra una violencia simbólica profunda y señalaron que 

La obediencia por dolor es entendida como herramienta analítica que 

permite explicar cómo se producen subjetividades que legitiman la 

exclusión o eliminación del otro, pero también revela los procesos de 

resistencia y las estrategias que afrontan formas tradicionales de autoridad 

estatal, y de esta manera, el análisis aporta a comprensión de lógica política 

que sostiene la violencia en el contexto colombiano, más allá de verla 

únicamente como un hecho inevitable o inherente al Estado. 
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Hotaling et al. (2006), en su investigación respaldada por el Instituto 

Nacional de Justicia (NIJ), reveló que muchas mujeres víctimas de maltrato 

llegan a sentirse tan insatisfechas con la atención del sistema de justicia 

penal que deciden no llamar a la policía en eventos violentos posteriores, 

el estudio mostró que las mujeres obtenían mejores resultados cuando 

sentían que tenían cierto control sobre su propio caso y cuando existía 

coordinación entre las instituciones de justicia y las organizaciones 

comunitarias o sin fines de lucro que las apoyaban, a partir de ello, 

recomienda que el sistema de justicia penal establezca alianzas de 

colaboración con estas organizaciones, con el fin de brindar una atención 

más integral y efectiva a las mujeres maltratadas, en entrevistas realizadas 

a 353 víctimas de violencia doméstica en Massachusetts, encontró que un 

17% manifestó estar insatisfecho con la respuesta de la justicia penal, y 

además, en su análisis comparativo reveló que las mujeres que expresaron 

mayor insatisfacción habían sufrido con más frecuencia abusos graves e 

incluidos abusos sexuales y violencia física severa antes de cumplir los 18 

años y en otro estudio, con una muestra de 118 mujeres que buscaron 

ayuda en sistema de justicia penal, evidenció que 49% fue víctima de 

revictimización; sin embargo, solo el 22% de ellas se atrevió a denunciar 

nuevamente estos hechos ante la policía. 

2.1.2. Nacionales 

Fernandez (2023), en su análisis “Calidad de atención y nivel de 

satisfacción de las usuarias víctimas de violencia en una comisaría de Lima 

Este, 2023” detalló como propósito indicar la vinculación entre variables en 

víctimas de violencia en una comisaría de Lima Este, adoptó metodología 
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de enfoque cuantitativo de tipo básica, con un diseño no experimental 

asimismo nivel correlacional, su población fueron 70 féminas víctimas de 

violencia de 18 y 30 años que recepcionarón atención en una comisaría de 

SJL, para la recolección de datos utilizó el instrumento del cuestionario, 

llegó a los resultados de que el 50% de usuarias percibieron nivel mediano 

de calidad de atención, mientras que 91% manifestaron alto nivel de 

satisfacción, y finalmente concluyó que calidad de atención detalló 

vinculación directa (rho=,930) asimismo significativa (p<0.00) con el 

bienestar del cliente, de esa forma evidenció que se manifiesta vinculación 

alta e igualmente significativa entre variables. 

Sandoval (2022), en su investigación titulada “Satisfacción del 

servicio y calidad de la asistencia brindada por los profesionales de justicia 

a las víctimas de violencia sexual en Arequipa, 2021”, detalló como 

propósito la vinculación entre variables, aplicó perspectiva cuantitativa a 

nivel comparativo con un diseño sin experimentación de tipo transversal, su 

población fueron 78 víctimas que sufrieron violencia sexual, trabajó con una 

muestra final de 66 víctimas, la encuesta y un formulario fueron las 

herramientas que utilizó para la recopilación de datos, obtuvo como 

hallazgos de primera variable calidad de atención, un 6,1 % participantes 

que consideró ineficiente, el 44% la calificó como regular y otro 44% como 

eficiente la calidad de atención a víctimas de violencia sexual; y de segunda 

variable satisfacción de servicio, el 4,5% manifestó insatisfacción, el 57,6% 

percibió un nivel regular y 37,9% lo evaluó como satisfacción de servicio 

eficiente en atención a víctimas de violencia sexual, y conforme al análisis 

estadístico determinó coeficiente de correlación de r=0,626, con nivel de 
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significancia p=0,000 (<0,05), entonces concluyó que se manifiesta 

vinculación moderada asimismo significativa entre variables.  

Ortiz (2023), en su análisis “Transparencia y acceso a la información 

pública en la Corte Superior de Justicia de Lambayeque”, el objetivo de este 

estudio fue analizar la vinculación entre variables. Se empleó una técnica 

cuantitativa de tipo aplicada, con un enfoque sin experimentación y 

transversal, además de correlación. La población fueron 100 servidores 

públicos de la entidad previamente indicada, seleccionando muestra de 45. 

Para recogida de información, se hizo empleo de técnica de encuesta e 

instrumento, el cuestionario. Los hallazgos detallaron vinculación 

correlación positiva e igualmente significativa entre transparencia y acceso 

a información pública, con valor fuerte (R = 0,867) y significativo (Sig = 

0,000 < 0,05). En conclusión, se determinó que se manifiesta vinculación 

entre variables, es decir, a superior nivel de transparencia, superior acceso 

a información pública en la entidad previamente detallada. 

2.1.3. Locales 

Yujra (2024), en su investigación titulada “Derechos humanos y 

responsabilidad estatal en la masacre de Juliaca durante protestas públicas 

de enero de 2023”, tuvo como propósito examinar el rol del Estado peruano 

en la protección de los derechos humanos y la extensión de su 

responsabilidad en la matanza de Juliaca en protestas públicas de enero 

de 2023, para el estudio empleó un enfoque cualitativo, su población de 

estudio estuvo conformado por implicados actores, especialistas en 

derechos humanos, víctimas y representantes, para la recolección de datos 

empleo las entrevistas, obtuvo como conclusión que el Estado en lugar de 
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garantizar protección de derechos humanos, terminó siendo parte activa de 

su vulneración, la ausencia de un enfoque preventivo y de control, sumada 

a la persistencia de impunidad, refleja una profunda crisis institucional que 

requiere reformas que afirmen la no repetición de sucesos similares en el 

futuro. 

Gordillo (2024), en su investigación titulada “Derechos 

fundamentales de la persona y las protestas sociales en la ciudad de 

Juliaca, 2023”, tuvo como propósito indicar de qué forma se afectan 

fundamentales derechos del individuo en protestas sociales de Juliaca, 

2023, el estudio se enmarco en el ODS N° 16 Paz justicia e injusticias 

sólidas, desarrolló bajo técnica de tipo básico y enfoque científico, con una 

estructura basada en teorías fundamentadas su población estuvo 

conformada por 10 abogados expertos en la materia correspondientes a 

Juliaca, para la recogida de información empleó el instrumento de 

cuestionario, obtuvo como resultados de que gran parte de especialistas 

coincidieron que derechos fundamentales del individuo en protestas 

sociales de Juliaca se afectaron de forma lesiva, debido a que fuerzas 

policiales no efectuaron su actuar en consideración de la ley, incurriendo 

en excesos y haciendo un uso desproporcionado de la fuerza, lo que 

ocasionó incluso la muerte de varios manifestantes, entonces concluyó 

que, en protestas sociales en Juliaca en 2023, los derechos fundamentales 

de individuos fueron gravemente vulnerados y esto se debió a los excesos 

cometidos por fuerzas policiales y al empleo desproporcionado de fuerza, 

lo que refleja una poca preparación de las autoridades para afrontar este 

tipo de circunstancias. 
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2.2.  BASES TEÓRICAS  

2.2.1. Ineficiencia de la respuesta institucional 

Conforme con Ponce et al. (2024), la ineficiencia de la respuesta 

institucional es la incapacidad del Estado para brindar una atención 

oportuna, coherente y efectiva frente a violaciones de derechos, lo que se 

refleja en la falta de protección, deficiencias en la investigación y ausencia 

de sanciones a los encargados. Así mismo, Robles et al. (2023) señala que 

la ineficiencia jurídica o institucional se entiende como la incapacidad del 

sistema judicial para investigar, procesar y sancionar los delitos de manera 

efectiva, esta situación, originada por factores como escases de recursos, 

corrupción e interferencia política, genera impunidad y debilita el Estado de 

derecho.  

2.2.1.1. Acceso a la justicia 

Es una norma humana que se encuentra validado por normativas 

mundiales como en la Constitución e implica que cualquier persona cuyos 

derechos hayan sido quebrantados pueda recurrir a mecanismos judiciales 

eficaces y con garantías, y para que ello sea posible, el sistema de justicia 

debe ser accesible, disponible, de calidad, con recursos suficientes y 

sometido a la rendición de cuentas (DP, 2023).  

• Acceso a la información 

No solo implica existencia formal de mecanismos legales, sino 

también condiciones reales que permitan ejercer ese derecho. En 

palabras de Amartya (2009, como se citó en Eslava, 2010), la justicia 

debe garantizar libertades reales, lo que implica que las personas 
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cuenten con la información, los recursos y las condiciones institucionales 

necesarias para utilizar efectivamente los mecanismos jurídicos.  

• Acceso a la justicia formal y asistencia legal 

El acceso a la justicia formal conforma un componente primordial 

del Estado de derecho, pues garantiza que toda persona pueda acudir a 

instancias judiciales o administrativas para exigir la protección de sus 

derechos. Ferrajoli (2021) sostiene que este acceso solo tiene sentido 

cuando existen procedimientos eficaces que lo hagan exigible, debido 

que, de lo contrario, los derechos primordiales quedarían reducidos a 

simples declaraciones sin efectos reales. En el mismo sentido, la 

Organizacion de Naciones Unidas (2005) resalta que acceso a la justicia 

es una circunstancia indispensable para protección de las víctimas y un 

pilar básico del orden democrático, respaldado tanto en el derecho 

interno como en normas internacionales. Sin embargo, Vásquez (2021) 

señala que la corrupción y la falta de políticas efectivas limitan 

gravemente el acceso a la justicia, por lo que se requieren reformas 

estructurales, planes de integridad y recursos adecuados para garantizar 

resultados reales. 

La Asamblea General de la Organizacion de Naciones Unidas 

(2013) señala que la asistencia jurídica es esencial para garantizar un 

juicio justo y fortalecer la confianza en la justicia, por lo que los Estados 

deben asegurar este derecho a la totalidad de individuos sin ninguna 

clase de discriminación. En la misma línea, Paredes y Asociados (s.f.) 

señalan que la víctima tiene el derecho de contar con orientación legal y 

con el acompañamiento de un abogado a lo largo de todo el proceso 
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penal, esta figura resulta fundamental, pues se encarga de defender sus 

intereses y de asegurar que sus derechos sean respetados tanto por el 

Estado como por las demás partes implicadas en el proceso.   

• Acceso a la protección 

Según Paredes y Asociados (s.f.), las autoridades del Estado 

tienen responsabilidad de velar por seguridad y el bienestar de víctima 

en todas las etapas del proceso penal, esto abarca medidas destinadas 

a proteger tanto su integridad física y emocional como la de su familia. 

2.2.1.2. Calidad de atención 

La Presidencia del Consejo de Ministros (2024) plantea que calidad 

de atención en las entidades públicas implica ofrecer un servicio 

transparente, ordenado y libre de arbitrariedades, y además, requiere 

condiciones adecuadas en las áreas de espera y una orientación al 

ciudadano clara, accesible y uniforme en todos los canales de atención, ya 

sean presenciales, digitales o telefónicos y buscando fortalecer confianza 

de la ciudadanía en gestión pública asimismo optimizar la experiencia de 

las personas al interactuar con el Estado. 

• Accesibilidad y oportunidad  

La accesibilidad es fundamental para que las víctimas de 

violencia estatal puedan utilizar los servicios de justicia y protección, 

aunque en el Perú persisten barreras estructurales que dificultan su 

acceso. Este planteamiento se ve reforzado por Huamán (2021), que 

señala que acceso a la justicia en Perú sigue siendo desigual para las 

poblaciones vulnerables por la centralización institucional, la falta de 

personal especializado y escasez de accesible información. 
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Por lo tanto, la escases de condiciones adecuadas de 

accesibilidad reduce significativamente la efectividad de la respuesta 

institucional y se convierte en una de las principales razones de la 

insatisfacción de víctimas de violencia estatal. 

La atención oportuna a víctimas consiste en brindar una 

respuesta inmediata y adecuada tras la comisión de un ilícito, con el fin 

de reducir al máximo el estado de aturdimiento o desorientación que 

suele experimentar la persona afectada, y facilitar, en la medida de las 

posibilidades y de las secuelas sufridas, su pronta reintegración a la vida 

cotidiana (Serrano, 2023).  

• Trato digno y seguro 

Sandoval (2022) sostiene que la calidad de atención está 

directamente relacionada con el trato digno, la comunicación efectiva y 

la confianza generada en la víctima, en su investigación evidenció que 

la percepción de satisfacción de las víctimas depende en gran medida 

del respeto con el que son tratadas, la claridad de la información recibida 

y la sensación de estar protegidas durante el proceso judicial. Así mismo, 

Constitución Política del Perú (1993) reconoce que protección del 

individuo y respeto a su dignidad son el objetivo principal del Estado y la 

sociedad. 

La sensación de seguridad se refiere a la percepción que tienen 

las víctimas sobre la protección y confiabilidad que deberían ofrecer las 

instituciones del Estado, un aspecto clave para su bienestar emocional 

y confianza en la autoridad. Según Human Rights Watch (2023), la 

corrupción y el uso indebido de las fuerzas de seguridad han debilitado 
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esta confianza, provocando altos niveles de insatisfacción e inseguridad 

institucional en la sociedad peruana. 

• Comunicación y participación 

Brindar información clara y permitir la participación de las víctimas 

es clave para una respuesta institucional eficaz, ya que la falta de estos 

elementos genera insatisfacción y vulnera su derecho a decidir sobre su 

atención. Así como establece la ONU (1985), que las víctimas tienen 

derecho a recibir información sobre su papel, desarrollo y resultados de 

procesos judiciales asimismo administrativos, especialmente en casos 

de delitos graves o cuando lo soliciten; además, reconoce su derecho a 

participar en estos procedimientos, garantizando que sus opiniones e 

igualmente preocupaciones sean escuchadas asimismo consideradas 

en apropiadas fases, respetando siempre los derechos del acusado y el 

marco del sistema de justicia penal nacional. 

2.2.1.3. Eficiencia de la resolución 

• Resolución efectiva y cumplimiento 

Campos (2020) señala que una resolución judicial solo puede 

considerarse eficaz si lleva a resultados tangibles, ya sean sanciones, 

reparaciones o medidas protectoras y efectivamente reduce la violencia, 

aspecto que a menudo depende del seguimiento institucional, además 

en Perú los procesos judiciales suelen durar años y en casos de violencia 

grave tardan más de 4 años en resolverse frente a plazos legales de 

algunos meses, lo que afecta negativamente la percepción de justicia.  

Verdín (2020) señala que el cumplimiento efectivo de 

resoluciones judiciales o internacionales no solo constituye una etapa 
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final, sino un elemento estructural de la reparación integral, íntimamente 

vinculado al acceso a la justicia y a la no repetición de violaciones de 

derechos humanos. Por su parte Alca (2020), el Estado peruano suele 

no ejecutar sentencias condenatorias incluso en casos de daño médico 

debido a contradicciones normativas y procesos burocráticos, lo que 

señala una ineficiencia en la práctica de las decisiones judicial. 

• Tiempo y reducción del conflicto 

Según la Defensoria del Pueblo (2024) identifica que persisten 

serias dificultades en el ejercicio del derecho al debido proceso y a la 

tutela jurisdiccional efectiva, debido a las demoras en los procesos 

judiciales, estas demoras, provocadas por la sobrecarga procesal y la 

carencia de recursos humanos, logísticos y tecnológicos, debilitan la 

percepción ciudadana en cuanto a independencia y transparencia del 

sistema de justicia. 

Por su parte, Manzanga (2023) sostiene que la justicia penal 

internacional frecuentemente se ve afectada por retrasos que provocan 

consecuencias impredecibles y, a veces, irreversibles sobre los 

derechos de las víctimas, prolongando su sufrimiento y generando 

secuelas adicionales.  

La reducción del conflicto se logra cuando las decisiones 

estatales restauran relaciones sociales, previenen futuras violaciones y 

atacan las causas estructurales de la violencia. Complementariamente, 

Allen y Friedman (2020) argumentan que la reducción del conflicto va 

más allá de negociar acuerdos; busca generar cambios constructivos 

que transformen la dinámica conflictiva de raíz, por lo tanto, si las 
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resoluciones del Estado no previenen la repetición de la violencia, no 

están reduciendo el conflicto de forma eficaz 

2.2.2. INSATISFACCIÓN DE LAS VÍCTIMAS  

Hotaling et al. (2006) señalan que la satisfacción o insatisfacción de 

las víctimas depende en gran medida de la percepción de justicia y de la 

calidad de la respuesta institucional; cuando las expectativas de apoyo y 

protección no son cubiertas, las víctimas experimentan desconfianza y 

desmotivación frente al sistema. 

2.2.2.1. Percepción de justicia 

La percepción de justicia se entiende como la valoración que 

realizan las personas acerca de si las decisiones, procesos o acciones 

institucionales se desarrollan de acuerdo con criterios de equidad, esta 

percepción se manifiesta en la justicia distributiva que se refiere a la 

equidad en los resultados; la procesal, a la imparcialidad de los 

procedimientos; la interpersonal, al trato respetuoso; y la informacional, a 

la claridad de la comunicación (Wiseman y Stillwell, 2022). 

• Confianza e imparcialidad 

Según Berisso et al. (2019), la confianza en la justicia es un 

concepto amplio que depende de cómo se percibe la imparcialidad, 

legitimidad, eficiencia, la independencia judicial y respeto a derechos 

humanos; no obstante, advierten que la lentitud de los procesos y la falta 

de transparencia generan un clima de desconfianza, incluso entre los 

propios operadores jurídicos. Por su parte, Jiménez (2023) sostiene que 

en América Latina esta desconfianza se profundiza por la percepción de 

corrupción, impunidad, baja eficiencia y dificultades de acceso igualitario 
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a la justicia, lo que debilita aún más la credibilidad de las instituciones. 

Finalmente, Forastieri (2018) explica que, aunque históricamente el 

sistema judicial fue el principal mecanismo de resolución de conflictos, 

hoy enfrenta deficiencias que limitan su eficiencia y autonomía, lo que 

ha provocado un deterioro de la legitimidad percibida; ante ello, propone 

reformas procesales y el impulso de métodos alternativos, como la 

mediación, para recuperar la confianza ciudadana.  

La percepción de imparcialidad se entiende como la forma en que 

las víctimas o la sociedad valoran si un juez o tribunal actúa libre de 

prejuicios personales o influencias externas (imparcialidad subjetiva) y si 

ofrece las garantías necesarias para aclarar cualquier duda sobre su 

objetividad (imparcialidad objetiva), ambas dimensiones son 

fundamentales para asegurar el derecho a un tribunal imparcial (Corte 

Interamericana de Derechos Humanos, 2021 como se cito en Vera, 

2025). En esa misma línea, Higa et al. (2023) amplían esta idea al 

identificar tres niveles de imparcialidad: subjetiva, funcional y cognitiva. 

En el caso peruano, la jurisprudencia reciente de Corte Suprema de 

Justicia de la Republica, Sala Penal Permanente, Apelación 257-2024 

(2024) ha enfatizado que no solo basta con que los jueces sean 

imparciales, sino que también deben “parecerlo”, a fin de mantener la 

confianza de la ciudadanía en la justicia. 

• Respeto a los Derechos Humanos y eficiencia 

Los derechos humanos son inherentes a la totalidad de individuos 

simplemente por existir y se basan en el reconocimiento de la dignidad 

humana, asegurando condiciones sociales, económicas asimismo 
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culturales mínimas para una vida digna. Su reconocimiento ha sido 

producto de un proceso histórico que ha ampliado su alcance, y además 

de su dimensión ética, constituyen una herramienta política para 

impulsar transformaciones sociales e institucionales, motivo por el cual 

ocupan el nivel más alto de la jerarquía jurídica; son iguales, inalienables 

y universales (Bilbao, 2025). En este marco, el respeto se entiende como 

la capacidad de reconocer la dignidad y el valor intrínseco de cada 

persona, así como de abstenerse de acciones que atenten contra su 

integridad, desde el enfoque de derechos humanos, el valor implica 

reconocerlos como normas universales y obligatorias para los Estados, 

quienes tienen el deber de promoverlos, protegerlos y garantizarlos 

mediante la formación y actualización permanente de sus funcionarios 

(Santana, 2024). 

Para efectos de esta investigación, la percepción de eficiencia se 

entiende como la forma en que la ciudadanía y las víctimas valoran si las 

entidades, como policía o Poder Judicial, cumplen realmente su papel 

de investigar, sancionar, proteger y prevenir, ofreciendo resultados 

visibles en la búsqueda de justicia. según Organización para 

Cooperación y el Desarrollo Económicos (2024), la eficiencia 

institucional implica no solo resultados concretos, sino también 

transparencia en la atención a víctimas. En el caso peruano y local, 

Gutierrez (2024) encontró que el 45% considera ineficiente la 

administración de justicia, y apenas un 17 % de la población considera 

competente al sistema judicial, reflejando una percepción de baja 

eficiencia. 
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• Reparación e impunidad 

Una reparación apropiada, rápida e igualmente efectiva busca 

asegurar justicia frente a transgresiones de derechos humanos o del 

derecho internacional humanitario, y debe ser proporcional tanto a 

gravedad del daño como a las consecuencias sufridas por la víctima, y 

los Estados están obligados a otorgar reparación cuando las violaciones 

deriven de acciones u omisiones atribuibles a sus instituciones, mientras 

que, en casos donde la responsabilidad recaiga en una persona, entidad 

u organización, esta deberá responder directamente ante la víctima o 

indemnizar al Estado si este ya hubiera asumido la reparación (ONU, 

2005).  

Según Norza et al. (2016), persiste una fuerte percepción de 

impunidad frente a los delitos debido a las deficiencias del sistema 

judicial, tanto víctimas, victimarios y funcionarios coinciden en que la 

principal debilidad radica en la falta de coordinación entre policías 

judiciales, fiscales y jueces, lo que genera procesos congestionados y 

poco efectivos, a ello se suman carencias estructurales como la escasez 

de personal, recursos y capacitación, especialmente en las labores de 

investigación, esta situación no solo retrasa los procesos y revictimiza a 

quienes buscan justicia, sino que también alimenta la desconfianza 

ciudadana y la sensación de que la impunidad predomina.  

2.2.2.2. Bienestar emocional 

El bienestar emocional se refiere a sentirse en un estado positivo y 

en equilibrio, donde la persona no solo experimenta emociones agradables, 
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sino que también sabe manejar y regular lo que siente de acuerdo con las 

situaciones que enfrenta en su entorno (VanderWeele y Lomas, 2022).  

• Afectación emocional negativa 

El estrés es una reacción natural ante experiencias de violencia o 

amenaza que afecta la salud física y mental de las víctimas (Pérez, 

2022). En este contexto, Clemente y Padilla (2020) señalan que acudir 

al sistema de justicia puede intensificar este malestar, ya que obliga a 

las personas a revivir su trauma en un entorno donde las exigencias 

legales, como declarar públicamente o cargar con la prueba puede 

deteriorar seriamente su salud mental, de este modo, lo que debería ser 

un espacio de protección termina convirtiéndose en una nueva forma de 

victimización secundaria, al agravar el daño en lugar de repararlo. 

Freiberg (2023) explica que la ansiedad es una respuesta 

emocional prolongada, marcada por inquietud, tensión, miedo o 

malestares físicos, que suele intensificarse en procesos de investigación 

institucional poco sensibles al trauma, generando así una forma de 

victimización secundaria por parte del Estado. 

La depresión en las personas sobrevivientes de violencia puede 

agravarse cuando el sistema legal es utilizado de manera abusiva. Esto 

ocurre especialmente cuando los tribunales no reconocen ni frenan dicho 

abuso, situación denominada traición judicial, que intensifica los 

síntomas depresivos incluso en quienes ya han sufrido violencia física, 

sexual o psicológica (Gutowski y Goodman, 2023).  

De acuerdo con Nascimento et al. (2023), la participación en 

encuentros restaurativos contribuye a disminuir el miedo en las víctimas, 



26 
 

lo que revela que la justicia tradicional, por su carácter adversarial, puede 

mantener o incluso intensificar estas emociones, el miedo se entiende 

como una reacción emocional constante de temor e inseguridad que 

aparece cuando la víctima anticipa sufrimiento adicional o daño 

psicológico durante un litigio conflictivo, configurando así una forma de 

victimización secundaria atribuible al Estado.  

• Bienestar subjetivo 

El bienestar subjetivo se entiende como la evaluación personal 

que realizan las personas acerca de su propio bienestar, es decir, cómo 

lo experimentan y perciben en su vida cotidiana, y se compone de dos 

dimensiones principales: la emocional, vinculada con la vivencia de la 

felicidad y las experiencias afectivas; y la cognitiva, que hace referencia 

a las valoraciones conscientes sobre el nivel de satisfacción con la vida 

(Observatorio de Calidad de Vida y Salud Social [OCVS] , 2025).  

Según Cárdenas (2023), la resiliencia se refiere a la capacidad de 

las víctimas para adaptarse y recuperar su bienestar psicológico tras 

haber sufrido violencia estatal, incluso en contextos de negligencia 

institucional, lo que refleja fortaleza individual pero no exime al Estado 

de su obligación de reparación y protección. Por su parte, Lazo (2021) la 

define como la habilidad de una persona para superar un evento 

traumático, aprender de él y transformarse, destacando que, con el 

acompañamiento adecuado, la resiliencia puede convertirse en un motor 

para reconstruir la vida y proyectarse hacia el futuro. 
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2.2.2.3. Satisfacción con la respuesta institucional 

Según Hotaling et al. (2006) la satisfacción con la respuesta 

institucional se refiere como la valoración subjetiva que realizan las víctimas 

acerca de la calidad y eficacia con que las instituciones respondieron a su 

situación, incluye percepciones sobre el trato recibido, la claridad de la 

información, el grado de control o participación, y la coordinación entre las 

diferentes entidades o instituciones involucradas y de apoyo, que en 

conjunto influyen en la confianza y evaluación global del proceso.  

• Percepción de calidad de atención institucional recibida 

Según Fernandez (2023), se define por la confianza que las 

víctimas depositan en la institución, el trato empático recibido, la correcta 

aplicación de protocolos y la diligencia en la resolución de su caso, 

considerándose satisfactoria cuando se sienten escuchadas, respetadas 

y atendidas con eficiencia. 

• Empatía y comunicación 

Según Luciano (2021), la empatía en la atención a víctimas se 

evidencia cuando éstas se sienten comprendidas, escuchadas y 

emocionalmente seguras, lo que implica una disposición inmediata y un 

acompañamiento sensible por parte del personal.  

De acuerdo con Molina et al. (2023), la transparencia es clave en 

la comunicación institucional, pues la apertura y honestidad al compartir 

información, incluso sobre dificultades o errores, fortalece la confianza 

ciudadana, dado que las crisis son cambiantes y la información puede 

variar con el tiempo, resulta esencial comunicar con claridad las 
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actualizaciones y transformaciones del contexto para mantener la 

credibilidad y el respaldo de la comunidad.  

• Seguimiento y cierre 

Gover et al. (2007) señalan que el acompañamiento constante de 

un defensor institucional especializado no solo mejora la colaboración de 

las víctimas con la fiscalía, sino que también refuerza su sensación de 

seguridad y apoyo a lo largo del proceso. En la misma línea, Palacios et 

al. (2022) advierten que cuando las víctimas perciben que las medidas 

de protección y el seguimiento institucional se aplican de manera 

efectiva, tienden a valorar positivamente la resolución de su caso y a 

confiar más en el sistema de justicia. 

2.3.  Definición de términos 

Violencia estatal  

Es una violación de los derechos humanos que se utiliza para 

controlar socialmente a sectores vulnerables, como jóvenes y pobres, 

mediante represión, tortura y muerte; y surge de políticas punitivas que 

facilitan y legitiman estas acciones por parte del Estado (Comision 

provincial por la memoria, Mecanismo local de prevencion de la tortura, 

2021). 

Burocracia  

Es una forma de poder ejercida por el Estado, cuyo objetivo, desde 

una perspectiva técnica, es alcanzar el nivel máximo de eficiencia, ya que 

constituye medio formal asimismo racional capaz de proporcionar 
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herramientas efectivas para control de gestión administrativa (Weber, 1864, 

como se citó en Montero, 2023).  

Resoluciones judiciales 

Es la decisión que toma un órgano jurisdiccional para resolver un 

asunto que la ley le encomienda, utilizando su autoridad para conocer, 

juzgar y hacer cumplir lo decidido (Muñoz, 2019).  

Victima  

Se considerará como víctimas a aquellos individuos que, de forma 

colectiva o individual, hayan experimentado alguna clase de perjuicio, ya 

sea físico o psicológico, daño emocional, pérdida económica o afectación 

significativa de fundamentales derechos (Organización de naciones 

Unidas, Asamblea General, 1985).  

Violencia  

Es el uso deliberado de fuerza física o verbal, por individuos o 

instituciones, para influir en decisiones políticas, controlar o mantener el 

poder del Estado (Sánchez, 2010, como se citó en Baró, 2019). 

Arbitrariedad 

Es la actuación de un servidor público que se aparta de la ley y de 

los principios del Estado de derecho, generando condiciones que puedan 

dar lugar a la corrupción (Rodríguez, 2024).  

Represión  

Es una de las formas que los gobiernos utilizan para controlar a 

personas o grupos que cuestionan las estructuras del poder existente, y 

emplean el uso de la amenaza y de la fuerza, con el objetivo de disminuir 

su capacidad de resistencia frente a las decisiones de las autoridades 

(Aguilera, 2025).  
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Represión política  

Es el uso de la fuerza por parte del Estado por motivos políticos, su 

objetivo es limitar o impedir que los individuos sean partícipes en la vida 

política y con ello reducir sus derechos y su posición frente a los demás 

ciudadanos (Aguilera, 2025).   
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

3.1.  MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN  

3.1.1. Enfoque de la investigación  

El análisis se generó bajo el enfoque cuantitativo ya que se centra 

en recopilar información que puedan expresarse en números, los cuales 

son sometidos a análisis estadísticos, esto permite comprobar hipótesis 

previamente formuladas, reconocer patrones de comportamiento y, con 

base en ellos, fortalecer o poner a prueba teorías existentes (Hernández et 

al., 2014).  

3.1.2. Tipo de investigación 

Este análisis es tipo aplicado, ya que busca generar conocimientos 

con fines prácticos, orientados a optimizar atención institucional hacia 

víctimas de violencia estatal en San Román. En este sentido, el análisis 

aplicado se enfoca en producir concretos cambios en la realidad social 

(Carrasco, 2018).  

3.1.3. Nivel de investigación 

El análisis se localiza en nivel correlacional porque busca identificar 

y analizar la relación entre ineficiencia de respuesta institucional y la 
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insatisfacción de víctimas de violencia estatal en San Román. Según 

Cabezas et al. (2018), este tipo de investigación permite medir el grado de 

relación entre 2 o más variables, con el propósito de entender cómo se 

comporta una en función de las otras. De manera complementaria, Bernal 

(2016) resalta que la investigación correlacional tiene como propósito 

examinar asociaciones entre variables, pero aclara que dichas relaciones 

no deben entenderse como causales, ya que no implican que un cambio en 

una variable determine necesariamente cambios en la otra.  

3.1.4. Diseño de investigación 

La investigación es de diseño no experimental. Como expresa 

Hernández y Mendoza (2018), son estudios que se caracterizan porque el 

investigador no interviene ni manipula de manera intencional las variables 

del estudio, más bien, se restringe a visualiza eventos en su real contexto, 

tal como ocurren, con el propósito de analizarlos y comprender sus 

relaciones.  

El análisis es de corte transversal dado a que la recogida de datos 

se efectúa en un único instante, lo que ayuda a describir y analizar un 

fenómeno tal como ocurre en un tiempo específico. Tal como indica Andía 

(2017), este tipo de investigación se centra en obtener información en un 

momento determinado, sin necesidad de un seguimiento prolongado. De 

manera similar, Arbaiza (2013) sostiene que las investigaciones 

transversales se limitan a registrar lo que ocurre en una sola ocasión. 



33 
 

3.2.  ÁMBITO DE INVESTIGACIÓN  

El estudio fue desarrollado en la provincia de San Román (Juliaca), 

encuesta aplicada a víctimas de violencia estatal. 

3.3. POBLACIÓN Y MUESTRA  

3.3.1. Población 

La población fueron 244 víctimas, (Comisión Interamericana de 

Derechos Humanos y ministerio de salud, informe R.S. No. 01-23 Conflicto 

Social Nacional Acta 73 – Registro de Hospitalizados, 2023).  Personas que 

fueron víctimas directas o indirectas de la violencia estatal ocurrida el 9 de 

enero de 2023 en la provincia de San Román (Juliaca), incluyendo 

familiares de fallecidos, heridos, o personas que participaron activamente 

en las protestas y fueron afectadas por las acciones de las fuerzas del 

orden. La población está conformada por las individuos o cosas que se 

relacionan directamente con las variables que se estudian, es decir, 

aquellos que participan o están implicados en el fenómeno investigado 

(Guillen et al., 2020). 

3.3.2. Muestra  

El tamaño de muestra está conformado por 60 víctimas de violencia 

estatal, se determinará considerando la disponibilidad y voluntariedad de 

participación de las personas afectadas, garantizando siempre el 

consentimiento informado y el respeto a su dignidad. La muestra 

corresponde a un grupo reducido de la población que sirve como 

representación del total y a partir del cual se obtienen los datos necesarios 

para el estudio (Hernández y Mendoza, 2018).  



34 
 

El tipo de muestreo será no probabilístico, por conveniencia, debido 

a las características sensibles del tema, el acceso limitado a las víctimas, y 

la naturaleza ética del estudio. Conforme con Hernández y Mendoza 

(2018), el muestreo no probabilístico, se particulariza porque la elección de 

partícipes no se realiza al azar ni mediante fórmulas estadísticas, sino a 

partir de criterios definidos según propósitos e igualmente requerimientos 

del análisis, en este tipo de procedimiento, la selección de casos posee 

dependencia de las decisiones del investigador, quien determina qué 

elementos de la población son más pertinentes para el estudio. 

3.4.  TÉCNICA E INSTRUMENTOS DE RECOGIDA DE INFORMACIÓN  

3.4.1. Técnica 

La técnica fue la encuesta, ya que permite recoger información 

cuantificable de forma rápida y eficiente. La encuesta consiste en preguntar 

directamente a las personas involucradas en el problema de estudio, para 

luego analizar sus respuestas con métodos cuantitativos y obtener 

conclusiones válidas (Quezada, 2015).  

3.4.2. Instrumentos 

En esta investigación, el cuestionario se utiliza como instrumento 

estructurado de preguntas. De acuerdo con Bernal (2016), el cuestionario 

es un instrumento compuesto por preguntas organizadas que permiten 

conseguir los datos necesarios para dar respuesta a las metas de una 

investigación y constituye un plan estructurado que facilita recolectar datos 

directamente de la unidad de análisis vinculada al problema en estudio. 
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En consecuencia, se empleó el instrumento de cuestionario con 

escala tipo Likert de cinco niveles, diseñado para medir las percepciones 

en relación con las dimensiones de cada variable. 

3.4.3. Validación del instrumento  

El cuestionario será validado a través del criterio de expertos, 

quienes evaluarán la claridad, relevancia y coherencia de cada ítem en 

relación con sus dimensiones y posteriormente, se aplicará una prueba 

piloto a un grupo reducido de personas para identificar posibles ajustes 

antes de su aplicación definitiva. Así como expresa Córdova (2018), la 

validación de un instrumento puede realizarse mediante el juicio de 

expertos, quienes, a través de una ficha de evaluación, determinan si los 

ítems presentan validez de contenido y de constructo.  

3.5.  RECOGIDA DE DATOS 

3.5.1. Confiabilidad del instrumento 

La confiabilidad se refiere a qué tan consistente es un instrumento 

con varios ítems al medir a una muestra de la población, y una de las formas 

más comunes y sencillas de evaluarla es alfa de Cronbach, que indica qué 

tan relacionados están ítems de una escala y sirve como un primer paso 

para validar el constructo que se quiere medir (Oviedo y Campo, 2005). 

Para establecer ello, se consideran los siguientes criterios: 

- Inferior a 0,70. Confiablidad baja  

- 0,70 hasta 0,90. Confiablidad aceptable 

- 0,90 hasta 1,00. Se presenta duplicación o redundancia 
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Tabla 2 

Fiabilidad de variable ineficiencia de la respuesta institucional 

Alfa de Cronbach N elementos 

,809 15 

Nota: Procesada en Spss  

En la tabla se muestran los hallazgos de prueba piloto efectuada a 

15 víctimas, cuyo propósito fue comprobar la fiabilidad del instrumento 

correspondiente a la variable “Ineficiencia de la respuesta institucional”, 

este procedimiento detalló un alfa de Cronbach de 0,809, lo cual, según los 

criterios establecidos por Oviedo y Campo (mencionado anteriormente), 

indica que el instrumento posee una confiabilidad aceptable, dicho ello, se 

procedió a aplicarlo a la muestra definitiva del análisis. 

Tabla 3 

Fiabilidad de variable insatisfacción de las víctimas de violencia 

Alfa de Cronbach N elementos 

,735 15 

Nota: Procesada en Spss  

La tabla se muestran resultados de prueba piloto efectuada a 15 

víctimas, cuyo propósito fue comprobar la fiabilidad del instrumento 

correspondiente a la variable “insatisfacción de las víctimas de violencia”, 

este procedimiento detalló alfa de Cronbach de 0,735, lo cual, según los 

criterios establecidos por Oviedo y Campo (mencionado anteriormente), 

indica que el instrumento posee una confiabilidad aceptable, dicho ello, se 

procedió a aplicarlo a muestra definitiva del análisis. 
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3.5.2. Proceso de tratamiento de información 

Para la recogida de información, se diseñaron y aplicaron 

instrumentos de medición. Previamente, pasaron por una prueba piloto, la 

cual confirmó que los cuestionarios eran confiables y podían emplearse en 

la investigación. 

Posteriormente, se aplicaron a la muestra seleccionada y, una vez 

conseguidas la totalidad de respuestas, los datos fueron organizados en 

una hoja de Excel que funcionó como base de datos inicial. Luego, dicha 

información fue transferida al software estadístico SPSS v25, donde se 

procesaron los resultados y se generaron tablas y figuras descriptivas. 

Finalmente, estas tablas y figuras fueron analizadas e interpretadas 

conforme con propósitos detallados en el análisis, sirviendo además como 

base para contraste de hipótesis. 

3.5.3. Diseño de contrastación de hipótesis    

Se empleó el coeficiente de correlación de Pearson, el cual ayuda a 

conocer el nivel de relacion que se presenta, de tal forma se detallaron los 

correspondientes supuestos: 

Ha. Existe una relación significativa entre ineficiencia de la respuesta 

institucional y la insatisfacción de las víctimas de violencia estatal ocurrida 

en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023. 

Ho. No existe una relación significativa entre ineficiencia de la 

respuesta institucional y la insatisfacción de las víctimas de violencia estatal 

ocurrida en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023. 
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS DE RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1.  PRESENTACIÓN, ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

Tabla 4 

Nivel de ineficiencia de la respuesta institucional 

 Frecuencia % % válido % 

acumulado 

Válido Bajo 11 18,3 18,3 18,3 

Regular 34 56,7 56,7 75,0 

Alto 15 25,0 25,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Nota: Procesada en el estadístico Spss  
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Figura 1 

Gráfico de barras de nivel de ineficiencia de la respuesta institucional 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: Gráfico de barras de la tabla 4 

 

Como se visualiza en tabla e igualmente figura acerca de ineficiencia de 

la respuesta institucional, los resultados muestran que, de las 60 víctimas 

encuestadas en la provincia de San Román, 34 víctimas (56,7% del total de 

encuestadas) perciben un nivel regular, lo que refleja que, si bien las instituciones 

presentan fallas en su desempeño, estas no siempre son extremas. En segundo 

lugar, 15 víctimas (25,0% del total de encuestadas) perciben un nivel alto de 

ineficiencia, lo que evidencia que se sienten frustradas y poco escuchadas, al 

percibir que las instituciones no están respondiendo de manera efectiva a sus 

necesidades. Y finalmente, 11 victimas (18,3% del total de encuestadas) calificó 

la ineficiencia con nivel bajo, lo que detalla que solo una minoría reconoce que 

las instituciones responden de manera moderada adecuada a sus necesidades. 

Entonces se llega a concluir que, la mayoría de las víctimas perciben a 

las instituciones con un nivel regular de ineficiencia, lo que refleja una atención 
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que no llega a cubrir sus expectativas; además, que una parte importante las 

considere altamente ineficaces, lo que evidencia desconfianza hacia las 

entidades, mientras que solo unos pocos reconocen un desempeño adecuado. 

Tabla 5 

Nivel de acceso a la justicia 

 Frecuencia % % válido Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 19 31,7 31,7 31,7 

Regular  36 60,0 60,0 91,7 

Alto 5 8,3 8,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Nota: Procesada en el estadístico Spss  

Figura 2 

Gráfico de barras de nivel de acceso a la justicia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Gráfico de barras de la tabla 5 
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Como se visualiza en tabla e igualmente figura correspondiente al acceso 

a la justicia, resultados muestran que, de 60 víctimas encuestadas en la provincia 

de San Román, 36 víctimas (60,0% del total de encuestadas) perciben un nivel 

regular, lo que refleja que existen limitaciones y obstáculos que impiden que este 

derecho se ejerza plenamente. En segundo lugar, 19 víctimas (31,7% del total 

de encuestadas) perciben un nivel bajo, lo que evidencia que una parte 

importante de las victimas considera que las instituciones dificultan seriamente 

el acceso a mecanismos de justicia efectivos. Y finalmente, solo 5 victimas (8,3% 

del total de encuestadas) señaló un nivel alto, lo que muestra que solo una 

minoría percibe condiciones más favorables para acceder a la justicia. 

Entonces se llega a la conclusión que, el acceso a la justicia es visto 

mayoritariamente como regular, lo que refleja limitaciones en su eficiencia y 

accesibilidad; además, que una parte importante lo perciba como bajo, mientras 

que los casos de acceso adecuado resultan poco frecuentes. 

Tabla 6 

Nivel de calidad de atención 

 Frecuencia % % válido % 

acumulado 

Válido Bajo 7 11,7 11,9 11,9 

Regular 26 43,3 44,1 55,9 

Alto 26 43,3 44,1 100,0 

Total 59 98,3 100,0  

Perdidos Sistema 1 1,7   

Total 60 100,0   

Nota: Procesada en el estadístico Spss  
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Figura 3 

Gráfico de barras de nivel de calidad de atención 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: Gráfico de barras de la tabla 6 

 

Como se visualiza en tabla e igualmente figura correspondiente de la 

calidad de atención, los resultados muestran que, de las 59 víctimas 

encuestadas en la provincia de San Román, 26 víctimas (44,1% del total de 

encuestadas) perciben un nivel alto, esto refleja que, un grupo importante de 

personas reconoce un trato adecuado y satisfactorio. De igual forma, otras 26 

víctimas (44,1% del total de encuestadas) manifestaron un nivel regular, lo que 

indica que, perciben falencias que limitan una atención verdaderamente óptima. 

Y finalmente 7 victimas (11,9% del total de encuestadas) indicaron calidad de 

atención en un bajo nivel, lo significa que todavía existe un sector de víctimas 

que se siente desatendido y poco valorado en sus necesidades. 

Entonces se llega a concluir que, la calidad de atención aún resulta 

insuficiente, aunque una parte de las victimas reconoce aspectos positivos, una 
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proporción similar la percibe solo como regular; lo que evidencia que las 

instituciones no logran ofrecer un servicio parejo ni plenamente satisfactorio.  

Tabla 7 

Nivel de eficiencia de la resolución 

 Frecuencia % % válido % 

acumulado 

Válido Bajo 37 61,7 61,7 61,7 

Regular 18 30,0 30,0 91,7 

Alto 5 8,3 8,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Nota: Procesada en el estadístico Spss  

Figura 4 

Gráfico de barras de nivel de eficiencia de la resolución 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Gráfico de barras de la tabla 7 
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Como se visualiza en tabla e igualmente figura acerca de la eficiencia de 

la resolución, los resultados muestran que, de las 60 víctimas encuestadas en la 

provincia de San Román, 37 víctimas (61,7% del total de encuestadas) perciben 

un nivel bajo, lo que evidencia que, la mayoría de víctimas partícipes consideran 

que la resolución de sus casos no es efectiva, lo que refleja una fuerte percepción 

de deficiencia en el cumplimiento de compromisos y resultados concretos por 

parte de las instituciones. En segundo lugar, 18 víctimas (30,0% del total de 

encuestadas) señalaron un nivel regular, lo que indica que, si bien existen ciertos 

avances, estos no siempre responden adecuadamente a las expectativas. Y 

finalmente, apenas 5 victimas (8,3% del total de encuestadas) valoraron la 

eficiencia como alta, mostrando así que solo una minoría reconoce resultados 

satisfactorios en las resoluciones emitidas.  

Entonces se llega a concluir que, la eficiencia de la resolución es 

considerada deficiente por la mayoría; lo que refleja una seria incapacidad 

institucional para garantizar respuestas concretas y efectivas frente a la violencia 

estatal.  

Tabla 8 

Nivel de insatisfacción de víctimas de violencia estatal 

 Frecuencia % % válido % 

acumulado 

Válido Bajo 9 15,0 15,0 15,0 

Regular 37 61,7 61,7 76,7 

Alto 14 23,3 23,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Nota: Procesada en el estadístico Spss  
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Figura 5 

Gráfico de barras de nivel de insatisfacción de las víctimas de violencia estatal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
Nota: Gráfico de barras de la tabla 8 
 

Como se visualiza en tabla e igualmente figura acerca de la insatisfacción 

de víctimas de violencia estatal, los resultados muestran que, de 60 víctimas 

encuestadas en la provincia de San Román, 37 víctimas (61,7% del total de 

encuestadas) perciben un nivel regular, lo que refleja que, si bien existen 

aspectos negativos en la atención estatal, estos no siempre llegan a ser 

excesivos. En segundo lugar, 14 víctimas (23,3% del total de encuestadas) 

señalarón un nivel alto de insatisfacción, lo que simboliza un importante grupo 

de víctimas que evidencian fuerte descontento y percepción de abandono por 

parte de las instituciones. Y, por último, 9 victimas (15,0% del total de 

encuestadas) calificaron la insatisfacción con nivel bajo, lo que indica que una 

minoría considera que la respuesta recibida fue aproximadamente adecuada. 

Entonces se llega a concluir que, aunque la mayoría de víctimas perciben 

una insatisfacción intermedia, un grupo considerable señala un nivel alto; esto 
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evidencia deficiencias estructurales en la respuesta estatal, que debilitan la 

confianza y la percepción de justicia en las instituciones.  

Tabla 9 

Nivel de percepción de justicia 

 Frecuencia % % válido % 

acumulado 

Válido Bajo 29 48,3 48,3 48,3 

Regular 25 41,7 41,7 90,0 

Alto 6 10,0 10,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Nota: Procesada en el estadístico Spss  

Figura 6 

Gráfico de barras de nivel de percepción de justicia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: Gráfico de barras de la tabla 9 
 

Como se visualiza en tabla e igualmente figura acerca de la percepción 

de justicia, los resultados muestran que, de las 60 víctimas encuestadas en la 
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provincia de San Román, 29 víctimas (48,3% del total de encuestadas) perciben 

un nivel bajo de justicia, lo que refleja que casi la mitad de partícipes sienten que 

el sistema no responde de manera justa a sus demandas. En un segundo lugar, 

25 víctimas (41,7% del total de encuestadas) señalaron una percepción de nivel 

regular, lo que indica que, si bien reconocen ciertos esfuerzos institucionales, 

consideran que estos aún son insuficientes. Y finalmente, solo 6 victimas (10,0% 

del total de encuestadas) calificaron una percepción de nivel alto de justicia, lo 

que evidencia que una minoría confía en el accionar de las instituciones. 

Entonces se llega concluir que, la percepción de justicia es mayormente 

negativa o intermedio, lo que evidencia que las instituciones no logran responder 

de manera adecuada a las expectativas de las víctimas; esta situación agrava la 

desconfianza y contribuye a un sentimiento de desprotección frente al sistema.  

Tabla 10 

Nivel de bienestar emocional 

 Frecuencia % % válido % 

acumulado 

Válido Bajo 3 5,0 5,0 5,0 

Regular 42 70,0 70,0 75,0 

Alto 15 25,0 25,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Nota: Procesada en el estadístico Spss  
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Figura 7 

Gráfico de barras de nivel de bienestar emocional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
Nota: Gráfico de barras de tabla 10 

 

Como se visualiza en tabla e igualmente figura acerca del bienestar 

emocional, los resultados muestran que, de las 60 víctimas encuestadas en la 

provincia de San Román, 42 víctimas (70,0% del total de encuestadas) califican 

su bienestar emocional con un nivel regular, lo que refleja que, si bien logran 

sobrellevar en parte las secuelas de la violencia, aun sienten una fuerte 

conmoción en su estabilidad emocional. En segundo lugar, 15 víctimas (25,0% 

del total de encuestadas) reportaron nivel alto de bienestar emocional, lo que 

detalla que una parte de la población ha desarrollado cierta resiliencia o ha 

recibido algún tipo de apoyo favorable. Y por último solo 3 victimas (5,0% del 

total de encuestadas) señalaron un nivel bajo de bienestar emocional, lo que 

evidencia que son minoría los casos donde la afectación emocional es más grave 

y limitante.  
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Entonces se llega a concluir que el bienestar emocional de las víctimas 

se ubica mayormente en un nivel intermedio, lo que refleja que no han alcanzado 

una recuperación plena; si bien algunas muestran mayor adaptación, la mayoría 

aún necesita un apoyo psicológico y emocional más sólido dentro de los 

procesos de atención. 

Tabla 11 

Nivel de satisfacción con la respuesta institucional 

 Frecuencia % % válido % 

acumulado 

Válido Bajo 26 43,3 43,3 43,3 

Regular 26 43,3 43,3 86,7 

Alto 8 13,3 13,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

Nota: Procesada en el estadístico Spss  

Figura 8 

Gráfico de barras de nivel de satisfacción con la respuesta institucional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Gráfico de barras de la tabla 11 
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Como se visualiza en tabla e igualmente figura correspondiente a 

satisfacción con la respuesta institucional, los resultados muestran que, de las 

60 víctimas encuestadas en la provincia de San Román, 26 víctimas (43,3% del 

total de encuestadas) calificaron su satisfacción con la respuesta institucional en 

un nivel bajo, lo que refleja un marcado descontento por la falta de soluciones 

efectivas, demoras o un trato poco adecuado por parte de las instituciones. De 

igual forma, otras 26 víctimas (43,3% del total de encuestadas) manifestaron un 

nivel regular, lo que indica que, aunque reconocen algunos esfuerzos, la atención 

recibida no cumple plenamente con sus expectativas. Y finalmente por 8 victimas 

(13,3% del total de encuestadas) reportaron un nivel alto de satisfacción, lo que 

evidencia que solo una minoría percibe un servicio institucional oportuno y eficaz. 

Entonces se llega a concluir que la satisfacción con la respuesta 

institucional se percibe mayoritariamente entre niveles bajos y regulares, lo que 

refleja el descontento de las víctimas y la limitada confianza en la capacidad de 

las instituciones para brindar una atención adecuada y efectiva.  

4.2.  PRUEBA DE NORMALIDAD 

Tabla 12 

Prueba de normalidad 

 Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Ineficiencia de la respuesta 

institucional 

0,094 60 0,200* 

Insatisfacción de las víctimas 

de violencia estatal 

0,076 60 0,200* 

Nota: Procesada en el estadístico Spss 
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Antes de realizar el análisis de correlación, en la tabla, fue necesario 

verificar si datos de las variables seguían distribución normal o no, y para 

ello, se aplicó la prueba de Kolmogórov-Smirnov con una muestra de 60 

participantes; y los resultados indicaron que tanto la variable “Ineficiencia 

de la respuesta institucional” con un valor de significancia de 0,200; como 

la variable “Insatisfacción de las víctimas de violencia estatal” con un valor 

de significancia de 0,200, no presentaron desviaciones significativas 

respecto a una distribución normal, por consiguiente, los puntajes de ambas 

variables se comportan de manera adecuada para ser analizados con 

pruebas paramétricas, lo que respalda el uso del coeficiente de correlación 

de Pearson en el estudio. 

4.3.  CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 

4.3.1. Contraste de hipótesis general 

Ha. Existe una relación significativa entre ineficiencia de la respuesta 

institucional y la insatisfacción de las víctimas de violencia estatal ocurrida 

en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023. 

Ho. No existe una relación significativa entre ineficiencia de la respuesta 

institucional y la insatisfacción de las víctimas de violencia estatal ocurrida 

en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023. 

Margen de error 0,01 (1%) 

Confianza 99%  
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Tabla 13 

Contraste de hipótesis general 

 ineficiencia 

de la 

respuesta 

institucional 

Insatisfacción 

de las víctimas 

de violencia 

estatal 

ineficiencia de la 

respuesta 

institucional 

Correlación de 

Pearson 

1 ,875** 

Sig. (bil.)  ,000 

N 60 60 

Insatisfacción de 

las víctimas de 

violencia estatal 

Correlación de 

Pearson 

,875** 1 

Sig. (bil.) ,000  

N 60 60 

Nota: Procesado mediante el software estadístico Spss 
 

Considerando la tabla para contraste de hipótesis, el valor del 

estadístico de r de Pearson es 0,875, asimismo la correlación es muy 

significativa. Afirmando con 99% de confianza, que en el ámbito de análisis 

se manifiesta correlación positiva alta entre ineficiencia de la respuesta 

institucional y la insatisfacción de víctimas de violencia estatal, porque el 

Sig (bilateral) es 0.000, que se halla por debajo del 0.01 necesario. Esto 

significa que, cuanto mayor es percepción de ineficiencia en las 

instituciones, mayor es también la insatisfacción expresada por las 

víctimas. Por lo tanto, se concluye que la ineficiencia de la respuesta 

institucional si se relaciona significativamente con la insatisfacción de las 

víctimas de violencia estatal ocurrida en la provincia de San Román, 9 de 

enero de 2023. 
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4.3.2. Contraste de primera hipótesis especifica  

Ha. Existe una relación significativa entre acceso a la justicia y percepción 

de justicia de las víctimas de violencia estatal ocurrida en la provincia de 

San Román, 9 de enero de 2023.  

Ho. No existe una relación significativa entre acceso a la justicia y 

percepción de justicia de las víctimas de violencia estatal ocurrida en la 

provincia de San Román, 9 de enero de 2023.  

Margen de error 0,01 (1%) 

Confianza 99%  

Tabla 14 

Contraste de primera hipótesis especifica 

 Acceso a 

la justicia 

Percepción 

de justicia 

Acceso a la 

justicia 

Correlación de Pearson 1 ,835** 

Sig. (bil.)  ,000 

N 60 60 

Percepción 

de justicia 

Correlación de Pearson ,835** 1 

Sig. (bil.) ,000  

N 60 60 

Nota: Procesado mediante el software estadístico Spss 
 

Considerando la tabla para contraste de hipótesis, el valor del 

estadístico de r de Pearson es 0,835, asimismo la correlación es muy 

significativa. Afirmando con 99% de confianza, que en el ámbito de análisis 

se manifiesta correlación positiva alta entre acceso a la justicia y percepción 

de justicia, debido a que Sig (bilateral) es 0.000, que se halla por debajo 

del 0.01 necesario. Esto significa que, cuando las víctimas perciben 
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mayores dificultades para acceder a la justicia, mayor es también la 

percepción de injusticia expresada por las víctimas. Por lo tanto, se 

concluye que acceso a la justicia si se relaciona de manera significativa con 

percepción de justicia de víctimas de violencia estatal ocurrida en provincia 

de San Román, 9 de enero de 2023. 

4.3.3. Contraste de segunda hipótesis especifica  

Ha. Existe una relación significativa entre calidad de atención y bienestar 

emocional de las víctimas de violencia estatal ocurrida en la provincia de 

San Román, 9 de enero de 2023. 

Ho. No existe una relación significativa entre calidad de atención y bienestar 

emocional de las víctimas de violencia estatal ocurrida en la provincia de 

San Román, 9 de enero de 2023. 

Margen de error 0,01 (1%) 

Confianza 99%  

Tabla 15 

Contraste de segunda hipótesis especifica 

 Calidad de 

atención 

Bienestar 

emocional 

Calidad de 

atención 

Correlación de Pearson 1 ,532** 

Sig. (bil.)  ,000 

N 60 60 

Bienestar 

emocional 

Correlación de Pearson ,532** 1 

Sig. (bil.) ,000  

N 60 60 

Nota: Procesado mediante el software estadístico Spss 
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Considerando la tabla para contraste de hipótesis, el valor del 

estadístico de r de Pearson es 0,532, asimismo la correlación es muy 

significativa. Afirmando con 99% de confianza, que en el ámbito de análisis 

se manifiesta correlación positiva moderada entre calidad de atención y 

bienestar emocional, debido a que Sig (bilateral) es 0.000, que se halla por 

debajo de 0.01 necesario. Esto significa que, cuando la atención ofrecida 

por entidades es deficiente, la conmoción emocional negativo en las 

víctimas se intensifica. Por lo tanto, se concluye que calidad de atención si 

se relaciona de significativa forma con bienestar emocional de víctimas de 

violencia estatal ocurrida en provincia de San Román, 9 de enero de 2023. 

4.3.4. Contraste de la tercera hipótesis especifica  

Ha. Existe una relación significativa entre eficiencia de la resolución y 

satisfacción con la respuesta institucional de las víctimas de violencia 

estatal ocurrida en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023. 

Ho. No existe una relación significativa entre eficiencia de la resolución y 

satisfacción con la respuesta institucional de las víctimas de violencia 

estatal ocurrida en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023. 

Margen de error 0,01 (1%) 

Confianza 99%  
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Tabla 16 

Contraste de tercera hipótesis especifica 

 Eficiencia 

de la 

resolución 

Satisfacción 

con la 

respuesta 

institucional 

Eficiencia con 

la resolución 

Correlación de Pearson 1 ,769** 

Sig. (bil.)  ,000 

N 60 60 

Satisfacción 

con la 

respuesta 

institucional 

Correlación de Pearson ,769** 1 

Sig. (bil.) ,000  

N 60 60 

Nota: Procesado mediante software estadístico Spss 

Considerando la tabla para contraste de hipótesis, el valor de 

estadístico de r de Pearson es 0,769, asimismo la correlación es muy 

significativa. Afirmando con 99% de confianza, que en el ámbito de análisis 

se manifiesta correlación positiva alta entre eficiencia de resolución y 

satisfacción con la respuesta institucional, porque el Sig (bilateral) es 0.000, 

que se halla por debajo de 0.01 necesario. Esto refleja que, cuando los 

procesos no se resuelven a tiempo, de manera efectiva y sin cumplir con lo 

acordado, las víctimas tienden a sentirse más insatisfechas con la atención 

recibida, la ausencia de resultados concretos acrecenta en ellas la 

sensación de abandono y aumenta la desconfianza hacia las instituciones. 

Por lo tanto, se llega a concluir que eficiencia de resolución si se relaciona 

de forma significativa con satisfacción con la respuesta institucional de las 

víctimas de violencia estatal ocurrida en la provincia de San Román, 9 de 

enero de 2023.  
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4.4.  DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

De acuerdo al propósito general, determinar la relación que existe entre 

ineficiencia de la respuesta institucional y la insatisfacción de las víctimas de 

violencia estatal ocurrida en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023. Y 

dado el contraste de hipótesis se tuvo como resultado que, ineficiencia de la 

respuesta institucional si se relaciona significativamente con la insatisfacción de 

las víctimas de violencia estatal, porque valor del estadístico de r de Pearson es 

0,875, siendo una correlación muy significativa, detallando con 99% de 

confianza, que en el ámbito de análisis se manifiesta vinculación positiva alta 

entre ineficiencia de la respuesta institucional y la insatisfacción de víctimas de 

violencia estatal, dado a que Sig (bil.) es 0.000, que se halla por debajo del 0.01 

necesario. Ello significa que, cuanto mayor es la percepción de ineficiencia en 

las instituciones, mayor es también la insatisfacción expresada por las víctimas. 

Es por ello que se compara con el estudio de Estrada (2025), cuyos resultados 

fueron que la causa principal de la ineficacia institucional es la corrupción, en 

segundo lugar, aparecen la escases de profesionalización y debilidad 

institucional, y llegó a la conclusión de que esos resultados ponen en evidencia 

la necesidad urgente de enfrentar problemáticas estructurales que llegan a 

afectar a fuerzas de seguridad, igualmente, resalta también importancia de 

profunda reforma en la Policía, acompañada de un mejor sistema de 

capacitación, gestión más eficiente de recursos y, sobre todo, acciones firmes 

para erradicar corrupción en responsables entidades. Y se concuerda con el 

estudio de Hotaling et al. (2006) que concluyeron que la insatisfacción de las 

víctimas se incrementa cuando las instituciones no actúan de forma eficaz ni 

coordinada, además señala un maltrato institucional, la falta de información y la 
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ausencia de control en los procesos aumentan la percepción negativa hacia el 

sistema de justicia. Así mismo se está de acuerdo con Yujra (2024) que llegó a 

la conclusión de que el Estado, en lugar de garantizar protección de derechos 

humanos, terminó siendo parte activa de su vulneración, la ausencia de un 

enfoque preventivo y de control, sumada a la persistencia de impunidad, refleja 

una profunda crisis institucional que requiere reformas que certifiquen la no 

repetición de eventos similares en el futuro, y por consiguiente mostraron que la 

respuesta ineficaz y represiva del Estado frente a las protestas incrementó la 

desconfianza y el sentimiento de desprotección en la población. 

Conforme al primer objetivo específico, determinar la relación que existe 

entre el acceso a la justicia y la percepción de justicia de las víctimas de violencia 

estatal ocurrida en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023. Y dado el 

contraste de hipótesis se tuvo como resultado que acceso a la justicia si se 

relaciona de forma significativa con la percepción de justicia de víctimas de 

violencia estatal, porque valor del estadístico de r de Pearson es 0,835, siendo 

correlación muy significativa, detallando con 99% de confianza, que en el ámbito 

de análisis se manifiesta correlación positiva alta entre acceso a justicia y 

percepción de justicia de víctimas de violencia estatal, debido a que Sig (bilateral) 

es 0.000, que se halla por debajo del 0.01 necesario, eso significa que, cuando 

las víctimas perciben mayores dificultades para acceder a la justicia, mayor es 

también la percepción de injusticia expresada por las víctimas. Es por ello que 

se concuerda con Ortiz (2023) que obtuvo como resultado en vinculación positiva 

entre transparencia y acceso a información pública, fuerte (R = 0,867) asimismo 

significativa (Sig = 0,000 < 0,05); entonces concluyo que un mayor nivel de 

transparencia en el Poder Judicial se asocia con un mejor acceso a la 
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información, lo que demuestra que la accesibilidad institucional está 

estrechamente vinculada con la percepción de legitimidad. 

Del mismo modo, según el segundo objetivo específico, determinar la 

relación que existe entre calidad de la atención y bienestar emocional de víctimas 

de violencia estatal ocurrida en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023. 

Y dado el contraste de hipótesis se tuvo como resultado que calidad de atención 

si se relaciona significativamente con bienestar emocional de las víctimas de 

violencia estatal, porque valor del estadístico de r de Pearson es 0,532, siendo 

correlación muy significativa, detallando con 99% de confianza, que en el ámbito 

de análisis se manifiesta correlación positiva alta entre calidad de la atención y 

el bienestar emocional de víctimas de violencia estatal, debido a que Sig (bil.) es 

de 0.000, que se halla por debajo de 0.01 necesario, lo que significa que, cuando 

la atención brindada por las instituciones es deficiente, la conmoción emocional 

negativa en las víctimas se intensifica. Es por ello que se coincide con el análisis 

de Sandoval (2022) que llegó a concluir que se manifiesta vinculación moderada 

e igualmente significativa entre calidad de atención por parte de operadores de 

justicia, y satisfacción de servicio de víctimas de violencia por delitos sexuales, 

en Arequipa, 2021. En cambio, en comparación con el estudio de Fernández 

(2023) que concluyó que calidad de atención posee vinculación directa 

(rho=,930) asimismo significativa (p<0.00) con variable satisfacción del usuario, 

de esa forma evidencia que se manifiesta vinculación alta asimismo significativa 

entre variables. 

Y finalmente, conforme al tercer objetivo específico, determinar cuál es la 

relación que existe entre eficiencia de resolución y satisfacción con la respuesta 

de víctimas de violencia estatal ocurrida en la provincia de San Román. 9 de 
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enero de 2023. Y dado el contraste de hipótesis se tuvo como resultado que la 

eficiencia de la resolución si se relaciona significativamente con satisfacción con 

la respuesta institucional de las víctimas de violencia estatal, porque valor del 

estadístico de r de Pearson es 0,769, siendo una correlación muy significativa, 

llegando a afirmar con 99% de confianza, que en el ámbito de análisis se 

manifiesta correlación positiva alta entre eficiencia de resolución y satisfacción 

con respuesta institucional de víctimas de violencia estatal, debido a que Sig 

(bilateral) es 0.000, que se halla por debajo de 0.01 necesario, lo que significa 

que, Esto refleja que, cuando los procesos no se resuelven a tiempo, de manera 

efectiva y sin cumplir con lo acordado, las víctimas tienden a sentirse más 

insatisfechas con la atención recibida, la ausencia de resultados concretos 

refuerza en ellas la sensación de abandono y aumenta la desconfianza hacia las 

instituciones. Es por ello que se concuerda con el estudio de campos (2020) que 

señala que en el Perú los procesos judiciales suelen durar años y en casos de 

violencia grave tardan más de 4 años en resolverse frente a plazos legales de 

algunos meses, lo que afecta negativamente la percepción de justicia. De la 

misma manera con el estudio de Alca (2020) que señala que el Estado peruano 

suele no ejecutar sentencias condenatorias incluso en casos de daño médico 

debido a contradicciones normativas y procesos burocráticos, lo que señala una 

ineficiencia en la práctica de las decisiones judicial. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA:  Se llegó a concluir que se manifiesta relación significativa entre 

ineficiencia de la respuesta institucional y la insatisfacción de 

víctimas de violencia estatal ocurrida en la provincia de San 

Román, 9 de enero de 2023, en razón de obtener como resultado 

valor del estadístico de r de Pearson de 0,875, siendo una 

correlación positiva alta y muy significativa con 99% de confianza, 

debido a que Sig (bilateral) es 0.000, que se halla por debajo del 

0.01 necesario. Este hallazgo demuestra que, a mayor percepción 

de ineficiencia en las instituciones encargadas de brindar justicia, 

atención, protección y resolución de los casos, mayor es el nivel de 

insatisfacción expresado por las víctimas.  

SEGUNDA: Se llegó a concluir que se manifiesta relación significativa entre 

acceso a la justicia y percepción de justicia de víctimas de violencia 

estatal ocurrida en provincia de San Román, 9 de enero de 2023, 

por tener como resultado valor del estadístico de r de Pearson de 

0,835, siendo una correlación positiva alta y muy significativa con 

99% de confianza, debido a que el Sig (bilateral) es 0.000, que se 

halla por debajo del 0.01 necesario. Este hallazgo demuestra que, 

cuando las víctimas perciben mayores dificultades para acceder a 

la justicia, falta de información, obstáculos en trámites o ausencia 

de protección; también tienden a valorar negativamente la 

imparcialidad y eficiencia de las instituciones y por consiguiente 

mayor es la percepción de injusticia expresada por las víctimas.  
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TERCERA: Se concluye que se manifiesta relación significativa entre calidad 

de atención y el bienestar emocional de víctimas de violencia 

estatal ocurrida en la provincia de San Román, 9 de enero de 2023, 

en razón de obtener como resultado valor del estadístico de r de 

Pearson de 0,532, siendo correlación positiva moderada y muy 

significativa con 99% de confianza, debido a que Sig (bilateral) es 

0.000, que se halla por debajo del 0.01 necesario. Este hallazgo 

demuestra que, la manera en que las víctimas son atendidas influye 

directamente en su estado emocional, los resultados evidencian 

que recibir un trato respetuoso, acompañado de empatía y una 

comunicación clara, puede transformar la forma en que los 

individuos afrontan consecuencias de la violencia vivida. 

CUARTA;  Concluyendo que se manifiesta una relación significativa entre 

eficiencia de la resolución y satisfacción con la respuesta de 

víctimas de violencia estatal ocurrida en la provincia de San 

Román, 9 de enero de 2023., por tener como resultado valor del 

estadístico de r de Pearson de 0,769, siendo correlación positiva 

alta y muy significativa con 99% de confianza, debido a que Sig 

(bilateral) es 0.000, que se halla por debajo de 0.01 requerido. Este 

resultado evidencia que la habilidad de las instituciones para 

ofrecer respuestas oportunas y efectivas es clave en la satisfacción 

de las víctimas. Cuando no se cumplen los compromisos o no se 

logran resultados claros, la confianza de la ciudadanía se ve 

afectada; en cambio, una resolución adecuada refuerza la 

sensación de justicia y la legitimidad de las instituciones. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA:  Se recomienda al Poder Judicial, Fiscalía Especializada en 

Derechos Humanos, Policía Nacional y Defensoría del Pueblo 

agilizar los procesos, reducir los tiempos de resolución y asegurar 

un trato digno y empático. Además, la capacitación permanente del 

personal para atender tanto lo legal como también respondan a las 

necesidades emocionales y humanas de quienes han sufrido 

violencia estatal. 

SEGUNDA: Se recomienda al Poder Judicial, Fiscalía Especializada en 

Derechos Humanos que garanticen un acceso efectivo a la justicia, 

brindando asesoría legal gratuita, trámites reducidos, información 

clara y mecanismos de protección que generen seguridad. 

TERCERA:  Se recomienda a la Fiscalía Especializada en Derechos Humanos, 

Policía Nacional y Defensoría del Pueblo capacitar a su personal 

en derechos humanos y atención empática, brindando procesos 

claros y oportunos que mejoren la percepción de justicia y apoyen 

el bienestar emocional de las víctimas. 

CUARTA:  Se recomienda al Poder Judicial, Fiscalía Especializada en 

Derechos Humanos, Policía Nacional refuercen el seguimiento de 

los casos, establezcan plazos claros y mantengan procesos 

transparentes, asegurando su cumplimiento y aumentando la 

satisfacción y confianza de las víctimas en la justicia. 
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA 

Problema general Objetivo general Hipótesis general Variable 1 
 
 
 
INEFICIENCIA DE 
LA RESPUESTA 
INSTITUCIONAL 
 
 
 
 
 

 
 
 

- Acceso a la 
justicia 

- Calidad de 
atención 

- Eficiencia de 
la resolución 

 
 
 
 
 

ENFOQUE:  
Cuantitativo 
 
NIVEL:  
Correlacional 
 
DISEÑO: 
No 

experimental 
 
POBLACION Y 
MUESTRA:  
60 víctimas 
 
TECNICA: 
Encuesta 
 
INSTRUMENTO:  
Cuestionario 
 
METODO 
ESTADISTICO: 
Excel y Spss 
 
 
 

¿Cuál es la relación que existe entre 
la ineficiencia de la respuesta 
institucional y la insatisfacción de 
las víctimas de violencia estatal 
ocurrida en la provincia de San 
Román, 9 de enero de 2023? 

Determinar la relación que existe 
entre la ineficiencia de la respuesta 
institucional y la insatisfacción de 
las víctimas de violencia estatal 
ocurrida en la provincia de San 
Román, 9 de enero de 2023.  

Existe una relación significativa 
entre la ineficiencia de la respuesta 
institucional y la insatisfacción de las 
víctimas de violencia estatal ocurrida 
en la provincia de San Román, 9 de 
enero de 2023.  

Problemas especificas Objeticos específicos Hipótesis especificas 

PE1. ¿Cuál es la relación que existe 
entre el acceso a la justicia y la 
percepción de justicia de las 
víctimas de violencia estatal 
ocurrida en la provincia de San 
Román, 9 de enero de 2023? 

OE1. Determinar la relación que 
existe entre el acceso a la justicia y 
la percepción de justicia de las 
víctimas de violencia estatal 
ocurrida en la provincia de San 
Román, 9 de enero de 2023.  

HE1. Existe una relación significativa 
entre el acceso a la justicia y la 
percepción de justicia de las víctimas 
de violencia estatal ocurrida en la 
provincia de San Román,9 de enero 
de 2023.  

PE2. ¿Cuál es la relación que existe 
entre la calidad de atención y el 
bienestar emocional de las víctimas 
de violencia estatal ocurrida en la 
provincia de San Román, 09 de 
enero de 2023? 

OE2. Determinar la relación que 
existe entre la calidad de atención 
y el bienestar emocional de las 
víctimas de violencia estatal 
ocurrida en la provincia de San 
Román, 9 de enero de 2023. 

HE2. Existe una relación significativa 
entre la calidad de atención y el 
bienestar emocional de las víctimas 
de violencia estatal ocurrida en la 
provincia de San Román, 9 de enero 
de 2023. 
 

Variable 2  
 
 
INSATISFACCION 
DE LAS 
VICTIMAS DE 
VIOLENCIA 
ESTATAL 

 
 
- Percepción 

de justicia 
- Bienestar 

emocional 
- Satisfacción 

con la 
respuesta 
institucional 

 

PE3. ¿Cuál es la relación que existe 
entre la eficiencia de la resolución y 
la satisfacción con la respuesta 
institucional de las víctimas de 
violencia estatal ocurrida en la 
provincia de San Román, 9 de 
enero de 2023? 

OE3. Determinar cuál es la relación 
que existe entre la eficiencia de la 
resolución y la satisfacción con la 
respuesta institucional de las 
víctimas de violencia estatal 
ocurrida en la provincia de San 
Román, 9 de enero de 2023. 

HE3. Existe una relación significativa 
entre la eficiencia de la resolución y 
la satisfacción con la respuesta 
institucional de las víctimas de 
violencia estatal ocurrida en la 
provincia de San Román, 9 de enero 
de 2023. 



 

ANEXO 2. CONSENTIMIENTO INFORMADO 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Título del estudio: Ineficiencia de la respuesta institucional y la 

insatisfacción de las víctimas de violencia estatal ocurrida en la provincia 

de San Román, 9 de enero de 2023. 

Investigador responsable: DAVID EFRAIN SUPO LERMA 

Institución: UNIVERSIDAD ANDINA NÉSTOR CÁCERES VELÁSQUEZ 

Correo electrónico: dedasuledesl@gmail.com 

Usted ha sido invitado(a) a participar en esta investigación que tiene como 

objetivo analizar la relación entre la respuesta brindada por las instituciones 

estatales y la insatisfacción de las personas afectadas por hechos de violencia 

estatal ocurridos el 9 de enero de 2023 en la provincia de San Román. 

Se le pedirá que complete un cuestionario con preguntas sobre su experiencia 

con las instituciones del Estado después de los hechos ocurridos. El cuestionario 

es de carácter anónimo y tiene una duración aproximada de 15 a 20 minutos. 

Su participación es totalmente voluntaria. Usted puede decidir no participar, 

omitir alguna pregunta o retirarse en cualquier momento sin ninguna 

consecuencia para usted. 

La información que usted proporcione será tratada con estricta confidencialidad. 

No se pedirá su nombre ni ningún dato personal que permita identificarlo(a). Los 

resultados serán utilizados solo con fines académicos y se presentarán de forma 

agrupada y anónima. 

Este estudio no implica beneficios económicos directos. Sin embargo, su 

participación contribuirá a comprender mejor las fallas institucionales y podrá ser 

útil para la mejora de políticas públicas. 

No se prevén riesgos físicos o legales, aunque algunas preguntas podrían 

generar malestar emocional por la naturaleza sensible del tema. 

DECLARACIÓN DE CONSENTIMIENTO 

He leído y comprendido la información anterior. He tenido la oportunidad de 

hacer preguntas y todas han sido respondidas. Acepto participar de forma 

voluntaria en este estudio. 

Firma del participante: ________________________________ 

Fecha: ___________________ 

A continuación, encontrará una serie de afirmaciones relacionadas con su 

experiencia como víctima de violencia estatal. Por favor, lea cada una y marque 

con una “X” la opción que más refleje su opinión personal. 

Para cada afirmación, utilice la siguiente escala: [1] Totalmente en desacuerdo, 

[2] En desacuerdo, [3] Ni de acuerdo ni en desacuerdo, [4] De acuerdo, [5] 

Totalmente de acuerdo. 



 

ANEXO 3. INSTRUMENTOS 

A continuación, se presenta una serie de afirmaciones relacionadas con su experiencia 

como víctima de violencia estatal. Por favor, lea cada una y marque con una “X” la 

opción que más refleje su opinión personal.  

Para cada afirmación, utilice la siguiente escala: [1] Totalmente en desacuerdo, [2] En 

desacuerdo, [3] Ni de acuerdo ni en desacuerdo, [4] De acuerdo, [5] Totalmente de 

acuerdo. 

Variable 1: Ineficiencia de la respuesta institucional 

N° DIMENSIONES / Indicadores / Ítems Escala / valoración 

      Dimensión 1: Acceso a la justicia 

              Indicador 1: Acceso a la información 1 2 3 4 5 

1 Recibí información clara sobre mis derechos después del hecho.      

2 Me explicaron los procedimientos legales de forma 
comprensible. 

     

3 Las instituciones me proporcionaron información suficiente 
para actuar. 

     

             Indicador 2: Acceso a la justicia formal y asistencia legal      

4 Tuve acceso a un abogado o defensor legal cuando lo necesité.      

5 Pude presentar mi denuncia o queja sin obstáculos.      

             Indicador 3: Acceso a la protección      

6 Se me ofrecieron medidas de protección ante posibles amenazas      

7 Me sentí protegido/a por las instituciones involucradas.      

      Dimensión 2: Calidad de atención      

             Indicador 1: Accesibilidad y oportunidad      

8 Fue fácil acceder a las oficinas o medios de atención 
institucional. 

     

9 La atención fue brindada en un tiempo razonable.      

            Indicador 2: Trato digno y seguro      

10 Me sentí tratado/a con respeto por el personal de las 
instituciones. 

     

11 Las condiciones del lugar de atención me hicieron sentir 
seguro/a. 

     

            Indicador 3: Comunicación y participación      

12 Se me explicó lo que sucedía en cada etapa del proceso.      

13 Sentí que mi opinión fue tomada en cuenta durante la atención      

14 Pude participar en las decisiones que afectaban directamente 
mi caso. 

     

      Dimensión 3: Eficiencia de la resolución      

           Indicador 1: Resolución efectiva y cumplimiento      

15 El caso fue resuelto de forma satisfactoria.      

16 Se cumplieron los compromisos o medidas acordadas.      

            Indicador 2: Tiempo y reducción del conflicto      

17 El proceso se resolvió en un plazo razonable.      

18 La intervención institucional redujo la tensión o el conflicto 
existente. 

     

19 Gracias a la intervención, el problema no volvió a repetirse.      



 

 

A continuación, se presenta una serie de afirmaciones relacionadas con su experiencia 

como víctima de violencia estatal. Por favor, lea cada una y marque con una “X” la 

opción que más refleje su opinión personal.  

Para cada afirmación, utilice la siguiente escala: [1] Totalmente en desacuerdo, [2] En 

desacuerdo, [3] Ni de acuerdo ni en desacuerdo, [4] De acuerdo, [5] Totalmente de 

acuerdo. 

Variable 2: Insatisfacción de las víctimas de violencia 

N° DIMENSIONES / Indicadores / Ítems Escala / valoración 

       Dimensión 1: Percepción de justicia 

                    Indicador 1: Confianza e imparcialidad 1 2 3 4 5 

1 Confío en que las autoridades actuaron sin favoritismo.      

2 Las decisiones institucionales fueron imparciales.      

                   Indicador 2: Respeto a los DD.HH. y eficiencia      

3 Mis derechos fueron respetados durante todo el proceso.      

4 Las instituciones actuaron con eficiencia.      

5 Sentí que mi dignidad fue protegida por las autoridades.      

                  Indicador 3: Reparación e impunidad      

6 Recibí algún tipo de compensación o reparación.      

7 Las personas responsables fueron sancionadas.      

8 Siento que no hubo impunidad en mi caso.      

       Dimensión 2: Bienestar emocional      

                Indicador 1: Afectación emocional negativa      

9 He tenido dificultades para dormir o concentrarme desde lo 
ocurrido. 

     

10 Me siento nervioso/a, en alerta o ansioso/a con frecuencia.      

11 Aún experimento miedo o tristeza por lo sucedido.      

              Indicador 2: Bienestar subjetivo      

12 A pesar de lo ocurrido, me siento satisfecho/a con mi vida 
actualmente. 

     

13 Me siento valioso/a como persona.      

14 He sido capaz de salir adelante y adaptarme emocionalmente a 
la situación. 

     

       Dimensión 3: Satisfacción con la respuesta institucional      

              Indicador 1: Percepción de la calidad de la atención        
institucional recibida 

     

15 Estoy satisfecho/a con la forma en que las instituciones 
atendieron mi caso. 

     

16 Considero que la atención fue eficiente y organizada.      

               Indicador 2: Empatía y comunicación      

17 Se comunicaron conmigo de forma clara y respetuosa.      

18 Me sentí escuchado/a y comprendido/a por el personal o los 
funcionarios. 

     

              Indicador 3: Seguimiento y cierre      

19 Hubo un seguimiento institucional después de mi primer 
contacto. 

     

20 Se me informó sobre el avance o cierre del caso.      



 

ANEXO 4. FICHA DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS 

 

 

 

 

  



 

  



 

ANEXO 5. BASE DE DATOS 

N°        D2. Calidad de atención

i1 i2 i3 i4 i5 i6 i7 D1 i8 i9 i10 i11 i12 i13 i14 D2 i15 i16 i17 i18 i19 D3 Total

1 1 1 1 1 1 1 1 7 3 2 2 2 1 2 2 14 1 1 1 1 2 6 27

2 1 1 1 2 2 1 2 10 3 2 2 2 2 3 3 17 1 1 1 1 2 6 33

3 2 2 1 2 1 2 3 13 3 2 3 2 2 3 3 18 1 2 1 1 2 7 38

4 2 2 2 1 3 1 1 12 4 3 2 3 3 1 3 19 2 2 1 2 3 10 41

5 2 2 3 1 2 1 1 12 2 2 3 2 2 2 3 16 1 2 2 3 3 11 39

6 3 3 3 2 2 1 2 16 2 2 3 3 3 3 3 19 1 1 2 3 3 10 45

7 2 2 2 1 2 1 1 11 3 2 3 2 3 2 3 18 2 2 2 2 2 10 39

8 3 3 2 2 2 1 3 16 3 3 2 3 2 3 3 19 2 2 3 2 3 12 47

9 2 1 1 2 2 2 2 12 3 2 3 3 3 3 3 20 2 2 2 2 2 10 42

10 1 2 2 2 2 2 3 14 3 2 2 3 3 2 2 17 2 2 3 2 3 12 43

11 3 3 2 3 2 2 2 17 3 3 3 3 3 2 2 19 2 2 1 3 3 11 47

12 2 1 1 1 2 2 2 11 2 3 3 2 2 3 3 18 1 1 1 2 2 7 36

13 3 3 2 3 2 2 3 18 3 3 3 3 3 2 2 19 2 2 2 2 3 11 48

14 2 2 2 2 2 2 3 15 2 3 2 2 3 1 1 14 1 1 1 1 1 5 34

15 2 1 1 3 3 2 2 14 3 4 2 3 2 3 3 20 1 1 2 1 2 7 41

16 3 2 2 2 3 1 3 16 2 3 2 2 3 2 3 17 2 1 2 3 2 10 43

17 2 3 2 2 3 2 3 17 2 2 2 2 2 3 3 16 1 2 1 1 2 7 40

18 2 1 3 2 4 1 2 15 2 2 3 2 2 1 2 14 1 1 2 2 3 9 38

19 2 2 2 3 1 1 1 12 2 2 1 3 3 3 3 17 1 1 1 1 2 6 35

20 1 1 1 2 2 1 2 10 3 2 1 2 2 1 2 13 1 1 2 3 2 9 32

21 2 1 1 2 2 1 2 11 2 2 2 3 1 1 2 13 1 1 1 1 2 6 30

22 1 2 2 2 2 1 2 12 4 2 3 3 3 3 4 22 1 1 1 2 2 7 41

23 2 2 2 3 2 1 2 14 3 3 1 2 4 3 3 19 2 2 1 2 2 9 42

24 1 1 1 2 2 1 1 9 2 2 2 2 3 2 2 15 1 1 2 2 1 7 31

25 2 2 2 3 2 1 1 13 2 2 2 2 2 3 3 16 1 1 2 1 2 7 36

26 2 2 2 2 2 1 1 12 2 2 2 3 2 2 3 16 2 1 1 1 3 8 36

27 1 2 1 2 3 1 1 11 2 2 2 2 2 3 3 16 1 1 1 2 2 7 34

28 2 2 1 1 2 1 2 11 3 3 2 2 2 3 3 18 1 1 1 2 3 8 37

29 1 1 1 1 3 1 2 10 3 2 2 3 2 3 2 17 1 1 1 2 2 7 34

30 3 3 2 1 3 2 1 15 4 2 4 2 2 3 3 20 1 1 2 2 3 9 44

31 1 2 2 2 2 1 2 12 4 2 2 3 3 3 2 19 1 2 1 1 3 8 39

32 4 3 3 2 3 1 2 18 4 2 3 3 2 3 2 19 1 1 1 3 3 9 46

33 2 2 1 1 4 1 2 13 3 3 2 2 3 2 2 17 1 2 1 2 1 7 37

34 3 3 2 1 3 1 1 14 2 3 3 3 2 2 3 18 1 1 2 3 3 10 42

35 1 1 1 2 2 1 2 10 3 3 4 4 2 1 2 19 1 1 1 1 1 5 34

36 1 1 2 1 4 1 2 12 3 3 4 3 2 2 1 18 1 1 2 1 1 6 36

37 2 2 2 1 2 1 2 12 3 3 2 2 1 2 2 15 2 1 2 2 2 9 36

38 2 2 1 2 3 1 1 12 2 2 3 2 1 1 1 12 1 2 1 1 1 6 30

39 2 1 1 2 3 1 1 11 2 2 3 1 2 2 3 15 1 1 1 1 2 6 32

40 2 2 1 2 2 1 2 12 2 1 2 1 2 1 1 10 2 2 2 2 2 10 32

41 2 2 2 1 3 1 1 12 3 2 1 2 1 1 1 11 1 1 1 2 3 8 31

42 2 2 2 1 4 1 1 13 3 1 1 2 1 1 3 12 1 1 1 2 2 7 32

43 4 4 4 2 3 1 1 19 3 2 2 2 1 2 3 15 1 1 2 2 1 7 41

44 1 1 2 1 2 1 2 10 2 2 3 1 1 2 3 14 1 1 1 1 1 5 29

45 2 2 1 1 1 1 1 9 3 1 1 2 1 2 1 11 1 1 1 2 2 7 27

46 1 1 1 2 2 1 1 9 4 3 2 2 2 2 2 17 1 1 1 1 1 5 31

47 3 3 3 1 2 1 2 15 3 2 2 2 3 3 2 17 1 1 1 1 2 6 38

48 1 1 1 1 3 1 3 11 4 2 1 1 1 2 2 13 1 2 1 2 2 8 32

49 2 2 2 1 3 1 3 14 4 2 1 1 2 1 3 14 1 1 1 1 2 6 34

50 1 1 4 1 2 1 2 12 3 2 1 1 3 3 2 15 1 1 1 2 2 7 34

51 2 2 2 2 2 1 2 13 3 2 1 2 1 2 3 14 1 1 1 1 2 6 33

52 1 1 1 1 1 1 1 7 2 2 1 2 1 2 2 12 1 2 1 1 1 6 25

53 3 3 3 1 2 1 3 16 4 1 3 1 1 2 3 15 1 1 1 1 1 5 36

54 2 2 2 1 3 1 2 13 4 2 2 2 1 2 2 15 1 1 2 1 2 7 35

55 2 2 2 1 3 1 2 13 2 1 3 2 1 2 3 14 1 1 1 2 2 7 34

56 2 2 2 2 3 1 1 13 3 2 3 2 1 2 3 16 1 1 1 2 1 6 35

57 2 2 2 2 4 1 3 16 3 2 2 2 2 2 2 15 1 1 1 2 1 6 37

58 1 2 2 1 4 1 3 14 3 2 2 1 2 3 2 15 1 1 1 1 1 5 34

59 1 1 1 1 2 1 1 8 2 1 2 1 1 1 1 9 1 1 1 1 2 6 23

60 2 2 1 1 2 1 1 10 3 3 3 2 1 1 3 16 1 1 1 1 1 5 31

D1. Acceso a la justicia  resolución

V1. Ineficacia de la respuesta institucional

D3. Eficacia de la 

 



 

  

N°

i1 i 2 i3 i4 i5 i6 i7 i8 D1 i9 i10 i11 i12 i13 i14 D2 i15 i16 i17 i18 i19 i20 D3 total

1 1 1 1 1 1 1 1 1 8 4 4 4 1 1 1 15 1 1 1 1 2 2 8 31

2 1 1 1 3 2 1 1 1 11 5 5 5 1 1 1 18 1 1 1 1 2 1 7 36

3 2 2 2 1 2 1 1 1 12 4 4 4 2 4 4 22 2 2 1 2 2 3 12 46

4 1 2 2 2 2 1 2 1 13 2 4 4 3 3 4 20 2 2 2 3 1 1 11 44

5 2 2 3 2 2 1 1 1 14 2 2 4 2 4 4 18 2 2 3 3 1 1 12 44

6 2 3 3 2 2 2 2 1 17 2 3 4 2 5 4 20 2 2 2 2 2 1 11 48

7 2 2 2 1 3 1 1 1 13 4 3 2 2 4 4 19 2 2 1 3 1 2 11 43

8 3 3 2 3 3 1 2 1 18 3 3 4 3 4 3 20 1 3 3 2 2 2 13 51

9 2 3 2 3 2 1 1 1 15 3 3 4 4 5 3 22 2 2 2 1 2 2 11 48

10 3 3 1 2 2 1 1 1 14 2 2 4 2 4 4 18 2 2 2 3 2 2 13 45

11 3 3 3 3 3 1 1 1 18 3 3 4 3 5 4 22 1 2 3 3 2 2 13 53

12 1 1 3 2 2 1 1 1 12 2 2 3 3 4 5 19 2 1 1 2 1 1 8 39

13 3 3 2 3 3 2 1 2 19 3 3 4 3 5 4 22 1 2 3 3 2 1 12 53

14 2 2 3 2 2 1 2 2 16 1 2 3 3 3 3 15 1 1 1 2 1 1 7 38

15 2 3 3 2 2 1 1 1 15 3 3 4 3 4 4 21 1 1 2 2 1 1 8 44

16 3 3 2 2 2 1 1 3 17 3 3 3 3 4 3 19 2 2 2 3 1 1 11 47

17 3 2 4 3 3 1 1 1 18 1 2 3 3 4 4 17 1 1 1 2 2 1 8 43

18 3 3 2 1 2 1 1 2 15 1 2 2 3 4 5 17 1 1 3 2 3 1 11 43

19 2 3 3 1 1 1 1 1 13 2 3 4 2 5 2 18 1 1 1 2 1 1 7 38

20 2 1 2 1 1 1 1 1 10 2 3 2 1 3 3 14 1 1 2 2 2 2 10 34

21 1 1 1 2 2 1 1 1 10 3 3 4 2 5 4 21 1 2 2 2 1 1 9 40

22 2 2 3 2 1 1 1 1 13 4 4 4 2 5 5 24 1 2 2 3 1 1 10 47

23 2 3 2 2 2 1 1 1 14 2 3 4 3 5 3 20 1 2 2 2 1 1 9 43

24 1 2 2 1 1 1 1 1 10 1 1 3 4 4 4 17 1 2 2 1 1 1 8 35

25 2 2 2 2 2 1 1 2 14 1 2 3 3 4 4 17 1 2 1 2 1 2 9 40

26 1 1 2 1 2 1 1 1 10 2 3 3 2 4 4 18 2 2 3 3 2 1 13 41

27 2 2 2 2 1 1 1 1 12 2 4 4 3 3 3 19 1 1 1 2 2 1 8 39

28 2 2 2 1 1 1 1 2 12 3 3 2 2 4 3 17 1 2 1 1 3 1 9 38

29 2 1 3 2 2 1 1 1 13 3 2 4 4 5 4 22 2 2 2 2 2 1 11 46

30 3 2 4 1 1 2 1 2 16 3 4 4 4 4 4 23 2 2 2 2 1 1 10 49

31 2 2 1 1 1 1 1 1 10 3 3 4 3 4 3 20 2 1 2 3 1 1 10 40

32 4 3 4 3 2 1 1 1 19 3 2 3 3 5 4 20 2 1 3 1 2 1 10 49

33 2 2 3 2 1 2 1 1 14 1 2 4 3 5 3 18 2 1 1 2 1 1 8 40

34 2 2 3 2 3 1 1 1 15 2 3 4 4 3 4 20 2 2 3 2 1 1 11 46

35 2 2 1 2 1 1 1 1 11 2 3 2 4 5 4 20 1 1 1 1 1 1 6 37

36 2 2 1 1 1 1 1 1 10 4 3 4 3 4 4 22 2 2 2 2 2 1 11 43

37 2 2 3 1 1 1 1 2 13 2 3 3 3 5 2 18 2 2 3 1 1 1 10 41

38 1 2 1 3 2 1 1 1 12 3 2 4 3 5 3 20 1 1 1 3 1 2 9 41

39 1 1 2 2 3 1 1 1 12 3 2 4 3 4 2 18 1 1 2 1 1 1 7 37

40 3 1 1 1 2 1 1 1 11 3 2 4 3 4 3 19 1 2 3 2 1 2 11 41

41 2 3 1 1 1 1 1 1 11 2 3 4 3 5 3 20 2 3 3 1 2 1 12 43

42 2 2 3 2 1 1 1 2 14 4 3 3 2 2 1 15 1 1 2 2 1 1 8 37

43 4 3 4 3 3 1 1 1 20 4 3 3 4 4 3 21 1 2 2 1 1 1 8 49

44 2 2 1 1 1 1 1 1 10 1 1 2 3 5 4 16 1 1 2 1 1 1 7 33

45 1 1 2 1 2 1 1 1 10 2 2 3 3 4 3 17 2 1 2 1 1 1 8 35

46 1 2 2 1 1 1 1 1 10 2 3 3 3 4 3 18 1 1 3 1 2 1 9 37

47 4 4 3 1 1 1 1 1 16 4 3 4 2 5 3 21 1 1 1 2 1 1 7 44

48 1 1 1 1 2 1 1 1 9 5 4 5 1 4 2 21 1 2 1 1 2 2 9 39

49 4 3 1 2 2 1 1 2 16 3 2 1 1 1 1 9 3 3 1 1 1 2 11 36

50 2 1 2 2 3 1 1 1 13 3 3 5 2 4 3 20 1 3 2 2 1 1 10 43

51 1 1 1 1 1 1 1 1 8 2 2 3 2 3 3 15 1 2 2 2 1 1 9 32

52 1 2 1 1 1 1 1 1 9 2 1 4 2 1 1 11 1 1 2 1 1 1 7 27

53 3 3 3 4 1 1 1 1 17 2 2 4 2 4 4 18 1 1 1 1 1 1 6 41

54 2 3 3 1 2 1 1 1 14 3 2 3 2 4 1 15 1 1 1 1 1 1 6 35

55 1 2 3 1 1 1 1 1 11 2 3 2 4 4 4 19 1 1 2 1 1 1 7 37

56 2 2 2 1 1 1 1 2 12 3 3 4 1 4 4 19 1 1 2 1 1 1 7 38

57 2 1 2 1 1 1 1 2 11 4 4 4 2 4 4 22 1 1 2 1 1 1 7 40

58 1 1 2 1 1 1 1 1 9 4 3 4 2 5 4 22 1 2 1 2 1 1 8 39

59 1 1 1 1 1 1 1 1 8 2 3 4 1 4 2 16 1 1 2 1 2 1 8 32

60 2 1 3 1 1 1 1 1 11 2 2 4 1 4 4 17 1 1 3 1 1 1 8 36

V2. Insatisfacción de las victimas de violencia estatal

  respuesta institucionalD1. Percepción de justicia D2. Bienestar emocional

   D3. Satisfacción con la



 

  



 

  



 

 


