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Resumen

La presente investigacion titulada: Asesoria Legal y Satisfaccion de los
Usuarios de la Oficina de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021 tuvo
como objetivo conocer la relacion o grado de asociacidn que existe entre las

variables asesoria legal y satisfaccion de los usuarios.

La metodologia utilizada fue de tipo descriptiva correlacional, enfoque
cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal, la cual busca conocer la
relacion que existe entre las variables, con la finalidad de resolver problemas y
adquirir nuevos conocimientos. Asimismo, la recopilacion de la informacion se
realiz6 a través del cuestionario, la cual consta de 12 preguntas por cada variable
en la escala de Likert.

De acuerdo a los resultados estadisticos que se han obtenido en el
procesamiento de datos en la hipétesis general, se determiné una correlacién de
indice de rho Spearman (,761) fuerte, y significativa (p valor=0.000 < a=0.05). En
tal sentido, se concluye que existe un nivel fuerte de correlacion positiva entre la

Asesoria Legal y Satisfaccion de los Usuarios.

Palabras Clave: Asesoramiento juridico, Satisfaccién, usuario, percepcion.
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Abstract

The present investigation entitled: Legal Advice and User Satisfaction of the
Legal Guidance Office of the Supreme Court, Lima 2021, aimed to know the
relationship or degree of association that exists between the variables legal advice

and user satisfaction.

The methodology used was descriptive correlational, quantitative approach,
non-experimental cross-sectional design, which seeks to know the relationship
between the variables, in order to solve problems and acquire new knowledge.
Likewise, the information was collected through the questionnaire, which consists

of 12 questions for each variable on the Likert scale.

According to the statistical results obtained in the data processing in the
general hypothesis, a strong and significant correlation of the rho Spearman index
(.761) was determined (p value = 0.000 <a = 0.05). In this sense, it is concluded
that there is a strong level of positive correlation between Legal Advice and User
Satisfaction.

Keywords: Legal advice, Satisfaction, user, perception.
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l. INTRODUCCION

La Oficina de Orientacion Juridica Gratuita al Usuario de la Corte Suprema
de Justicia del Peru, tiene como objetivo principal la atencion al publico usuario
mayor de 18 afios, brindar asesoria legal gratuita en las diferentes materias
juridicas legales como: penal, civil, familia, laboral y otros; brindando asesoria legal
gratuita acorde a sus necesidades para un adecuado acceso a la justicia,
acercando y retomando la confianza de la ciudadania ante este Poder del estado
en favor del bienestar comun (Suprema, 2014)

Dentro de los principales desafios que tiene esta oficina, es mantener una
adecuada atencion al publico, asi como mantener una constante capacitacion al
personal del area (abogados orientadores), con el fin de brindar una asesoria
oportuna, eficaz y confiable, bajo el criterio permanente de la mejora continua.

Por tanto, para una adecuada asesoria legal, el &rea de capacitacion de la
Corte Suprema deber& proporcionar oportunamente a los abogados orientadores
capacitaciones oportunas, con un minimo de tres capacitaciones al afio: dos
capacitaciones juridicas en las diferentes materias legales, segun su eleccion y otra
sobre atencién al usuario y/o control del estrés o afines; en busca de un adecuado
clima laboral.

En cuanto al desempefio de las labores del personal vulnerable de la oficina
por el contexto de la pandemia del COVID 19, se deberéa proporcionar al personal
vulnerable las herramientas adecuadas para el buen desarrollo de sus funciones, y
asi cumplir con los requisitos establecidos en la Resolucion Administrativa del
Consejo Ejecutivo del Poder Judicial (Resolucion Administrativa N° 000351-2021-
CE-PJ, 2021)

La calidad de servicio en el Poder Judicial chileno en estos ultimos afos, se
ha realizado muchos esfuerzos de mejora en la atencion al publico y para ello en
los diferentes tribunales de todo el pais se ha mejorado la calidad de atencion,
tomando muy en cuenta la importancia de mejorar el servicio y que ello ademas
sea constante, planteando nuevos y mejorados servicios para la construcciéon de
un nuevo modelo de servicios en Latinoamérica que permita mejorar de forma

significativa todos los beneficios que se brinda al publico usuario (Ganga, et al,



2019).

Una forma constante de lograr medir la satisfaccién de los usuarios, es
mediante encuestas dirigidas a todo usuario y ademas aplicarla en los diferentes
canales de atencidon que se brinda, mediante encuestas por dispositivo electronico.
Debemos indicar aqui, que las encuestas solo se efectian al usuario atendido de
forma presencial y que por el momento no se estan aplicando, al estar suspendidas
las atenciones de forma presencial por el contexto de la COVID 19. Por tanto, la
propuesta es que deberia aplicarse a todo el publico usuario, en los diferentes
canales de atencion que se brinda, los cuales son: Whatsapp, Chat, Intranet y
telefénicas.

Asi mismo, se puede mencionar que las encuestas realizadas con
anterioridad, no eran muy aceptadas por el publico usuario, el cual se realizaba
mediante hoja de encuesta con preguntas dificiles de entender; por lo cual, se
tendria que considerar que las encuestas por aplicativo, deberian contener
preguntas y alternativas sencillas solo para marcar, como por ejemplo ¢Coémo
considera usted la atencion brindada por el abogado orientador? Respuesta: 1.
Buena, 2. Regular, 3. Mala.

El problema de la investigacion es ¢ Cual es la relaciéon de la Asesoria Legal
y Satisfaccion de los Usuarios de la Oficina de Orientacion Juridica de la Corte
Suprema, Lima 20217

El objetivo general es determinar el nivel de relacion de la Asesoria Legal y
Satisfaccion de los Usuarios de la Oficina de Orientacion Juridica de la Corte
Suprema, Lima 2021.

La hipotesis general es Asesoria Legal se relaciona positivamente con la
Satisfaccion de los Usuarios de la Oficina de Orientacion Juridica de la Corte
Suprema, Lima 2021

La Asesoria Legal, se encarga de atender al ciudadano y asesorar en
tramites que implican la interpretacion o aplicacion de normas, leyes, y reglamentos
gue afrontan por determinados problemas o conflictos en el ambito administrativo y
juridico legal. El cual, se les exige cumplir obligatoriamente con una serie de

normativas para el cumplimiento o desarrollo de un proceso, procedimiento u



obligacion ante la autoridad competente Alonso (2012).

En cuanto al asesoramiento legal gratuito, tiene muchos beneficios para el
ciudadano que busca ejercer una tutela legal efectiva que le garantice un adecuado
acceso o defensa ante la justicia, en cumplimiento de la ley y aunque parezca un
tema sencillo y comun, cualquier persona en cualquier momento, podria estar
inmersa a ello. Ademéas, debemos destacar que de acuerdo a la experiencia
obtenida en la oficina, es muy frecuente cometer errores por el desconocimiento en
el tramite que vienen realizando, trayendo como consecuencias duras sanciones o
sentencias que afrontar.

Hay que tomar en cuenta también, que las leyes y reglamentos estan en
constante cambio y que esto significa, que la actualizacion de normas podria afectar
directamente los tramites a realizar. Para ello, hay que tomar en cuenta una debida
asesoria legal confiable y oportuna, con profesionales capacitados que cuenten con
informacion actualizada, siendo fundamental proporcionar informacién ideal, para
el buen desarrollo del tramite de indole legal o administrativo, en el tiempo oportuno
y requerido.

Por otra parte, la satisfaccion del usuario, es un indicador de calidad de
atencién que se brinda en los servicios, que busca reconocer el nivel de satisfaccion
que permita mejorar fallas y reafirmar fortalezas, con el Unico fin de mejorar y
desarrollar un sistema que brinde una atencién de calidad a los usuarios que lo
requieran, esto permitira desarrollar estrategias y mejorar la calidad en los servicios.
Por tanto, siempre estara vinculada la capacidad de atencion en los servicios que
nos permitira accionar mejores servicios, en beneficio del publico, para cubrir y
mejorar sus expectativas.

Ademas, hay que tomar en cuenta que la relacién interpersonal en el
contenido de la consulta, la duracion y el diagnostico, basicamente, la satisfaccion
del usuario, se refleja cuando sus expectativas fueron alcanzadas y superadas por
la atencion brindada, en este sentido, la calidad es la capacidad de satisfacer las

necesidades del publico usuario.



1. MARCO TEORICO

La tutela jurisdiccional efectiva, es que todo individuo tiene derecho que se
le haga efectiva la justicia, debiendo ser atendida por el érgano que le garantice un
debido proceso y para ello es de suma importancia una asesoria legal gratuita, que
cumpla con la garantia minima para acceder al ejercicio o defensa de sus derechos.
(Alonso, 2012)

Lépez (2019) indica que la legitima defensa es un derecho constitucional
reconocido en el articulo 2, inciso 23 de nuestra Carta Magna. Asi mismo,
Dominguez & Torres (2020) refiere que las funciones del estado es garantizar un
adecuado acceso a la Justicia, poniendo énfasis en las personas de mayor
vulnerabilidad, destacando el goce de los derechos de la persona humana sin
discriminacion alguna; debiéndoseles brindar un adecuado acceso a los servicios
del aparato judicial, como derecho fundamental a la defensa publica gratuita
teniendo como principal fundamento la dignidad de la persona, que es el fin

supremo de la sociedad y la nacion.

La gratuidad de la defensa publica, es un servicio que se brinda aquellas
personas que no tienen los medios economicos suficientes para el acceso a una
defensa justa, y en los demas casos que la Constitucion Politica del Pert de 1993

y la ley lo establezcan asi (Poder Legislativo , 2009)

El reglamento de organizacién y funciones del MINJUS, a través de su
direccion general de defensa publica y acceso a la justicia, esta obligado asegurar
y garantizar los derechos a una debida defensa. Por tanto, se encuentra obligado
a brindar una debida asesoria y asistencia legal garantizando la gratuidad del
servicio, expresamente establecidas por la ley que asi lo faculta (PoderLegislativo,
2019).

Segun Hernandez (2015) el acceso a una consulta legal particular no esta al
alcance de todos los peruanos y para contar con un mejor acceso a la justicia,
debemos tener en cuenta que hay personas que no cuentan con los medios
econdémicos para obtener dichos servicios, y ser debidamente asesorados para

resolver sus situaciones legales. Por tanto, es muy necesario recurrir a un centro



de asesoria legal gratuita, donde el ciudadano tendra que informarse en el Poder
Judicial para encontrar asistencia legal gratuita ya sea otorgada por el Estado, o

por aquellas particulares que brindan las instituciones privadas.

Por otro lado, en cuanto a la calidad de los servicio brindados en las
instituciones publicas de OSINERGMIN y SUNAT, se tomaron utilizando un
enfoque cuantitativo, cuya investigacion fue de caracter descriptiva comparativa y
reunio un disefio no experimental apoyado en la Teoria de Deming, utilizando como
instrumento un cuestionario, que permitid conseguir resultados importantes para
obtener una medicién clara de los servicios brindados y sobre todo, verificar la
importancia de los servicios brindados en ambas instituciones (Bedon & Paredes,
2019)

Asi mismo, se observd que el poco personal asignado para la atencion al
publico en el distrito judicial de Sullana, no contaba con la preparacion adecuada
para desempenfar sus labores, donde muchas veces se improvisaba las funciones
gue desempefiaban los diferentes encargados del servicio, tampoco contaban con
todos los conocimientos necesarios para atender los pedidos que requerian los
usuarios, causando asi un gran malestar al publico usuario, por la mala atencion
brindada. Por lo cual, en aras de mejorar el servicio se estableci6 nombrar y
capacitar al personal asignado a ese distrito judicial, con el propdsito de mejorar la
calidad de los servicios y satisfacer al publico usuario, trazandose objetivos

especificos como: La calidad y satisfaccion al publico (Pacheco, 2019)

Huaman (2017) indica, para determinar la satisfaccién de los usuarios y
determinar la calidad de los servicios que brinda la Municipalidad Provincial de
Corongo, se obtuvo una muestra de 361 pobladores todos mayores de edad, de
una poblacion total de 1824 habitantes. Fue un estudio correlacional mediante un
cuestionario de 31 preguntas relacionando las variables Satisfaccion y Calidad en

los servicios brindados.

Para determinar la relacion que existe entre la satisfaccién de los usuarios
con la calidad de los servicios brindado en el distrito de Puente Piedra,

especificamente en el Juzgado de Paz Letrado, se tom6 una muestra aleatoria



simple a 100 usuarios para asi determinar la relacion que existe entre la satisfaccion

y la calidad del servicio que se le brinda al publico usuario (Cama, 2017)

En la investigacion denominada: satisfaccion del usuario y calidad de los
servicios del Ministerio de Economia y Finanzas. Se tuvo como objetivo analizar la
relacion que existe entre satisfaccion y calidad. Las encuestas realizadas fueron
dirigidas a 339 personas y se tomd una muestra de solo 125 personas; en
consecuencia, se concluyo que la calidad recibida en los servicios brindados, se
encuentran significativamente relacionada con la satisfaccion (Perez, 2020)

Con el objetivo de medir la relacion que existe entre la calidad de los
servicios y las consultorias legales, se midieron los niveles de atencion en los
consultorios de la defensoria publica de Ica. Contrariamente, en la obtencién de
datos, se concluyd que no existe una relacion significativa entre la calidad de
servicios, las consultas legales y los niveles de atencion brindadas (Matta, 2018).
También, con el objetivo de medir la gestion institucional, el liderazgo educativo y
la planificacion estratégica, y medirlo entre la calidad del servicio que se brinda en
la I.LE. Tomas Alva Edison, distrito de San Juan de Lurigancho, se concluy6 que
tampoco existe una relacion significativa (Hurtado, 2017)

Siendo Bolivia un pais que tiene una de las normativas mas protectoras
dentro del continente sudamericano, es necesario afirmar que aun faltan muchos
puntos mas que analizar para asi plantear nuevas normas que permitan
implementar leyes y estatutos con sus reglamentos; como por ejemplo, cémo se
podria incorporar una ley sobre “Asesoria legal gratuita” para asi llenar actuales
vacios legales existentes, con la Unica finalidad de brindar una adecuada asesoria
legal gratuita por parte del gobierno, hacia las personas de mas escasos recursos
(Mancilla, 2020)

Asi mismo, para identificar las causas y consecuencias de la insatisfaccion
de los usuarios del Gobierno Provincial del Guayas, Ecuador, se empled una
investigacién de tipo bibliografica que se bas6 en informaciéon con argumento
tedrico para la elaboracion y el desarrollo de un plan de mejoria del servicio, el cual
permitiria garantizar la satisfaccion de los usuarios. El estudio ayudo a dotar de

técnicas y herramientas que permitieron resolver temas y dar solucion a muchas
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falencias en el sistema (Rodriguez & Pilligua, 2019).

En el Consultorio Juridico de la Universidad de la Costa, donde se presta
servicio social gratuito a personas de escasos recursos economicos, mediante un
consultorio gratuito, que busca asesorar a la poblacién sobre temas juridicos de
interés, en busca de satisfacer necesidades en la comunidad de Barranquilla
generando un impacto social importante a la poblacion, siendo reconocido por toda
la poblacion barranquillera como una herramienta de ayuda a la poblacién que
brinda informacion y muchas veces permite restaurar derechos que se
desconocian, consagrados en la Constitucion y las leyes (Lizarazo, 2020)

Por otro lado, la satisfaccion de los usuario esta en funcion de la calidad de
los servicios que se brindan, como también de cubrir necesidades que requiere el
usuario; entonces, si el publico esta satisfecho y esto cubre sus necesidades, se
calificara como bueno. Ahora, si por lo contrario las expectativas del usuario son
bajas, recibiendo poco o limitado acceso, en cualquiera de los servicios brindados,
no va estar satisfecho con los servicios recibidos y lo calificara como deficiente
(Bermudez, 2020)

En la Ley de derechos y garantias de las victimas de delitos, se tuvo como
objeto, la interpretacion y aplicacién del derecho penal argentino, se analizo el
problema de las desigualdades entre victimas y victimarios. El estado tiene el deber
de asegurar la adecuada administracién de justicia, siendo el resultado numerosas
reformas y avances en la legislacién, que buscan cerrar esta brecha reuniendo
posiciones de igualdad de derechos, mediante la introduccién de nuevas reglas de
fondo y forma; sin embargo, los usuarios que necesitan este servicio aln no estan
muy satisfechos (Casareto, 2019)

En México, los usuarios que afrontan casos en los tribunales recurren muy
poco a la tecnologia y apenas un minimo de usuarios monitorean sus casos en
linea con ayuda del Internet, solo algunos tribunales del pais permiten realizar
consultas en linea teniendo casi el 90 % de usuarios que no utilizan dicho servicio,
por lo cual se entiende, que quienes ganan menos deben gastar mas en abogado,
siendo muy importante el acceso a los servicios de una asesoria legal gratuita de

forma presencial, sin dejar de lado las herramientas tecnologicas que también son



muy importantes y que permite el acceso directo a la informacion, ayudando a la
reduccion de costos y a mejorar la calidad de los servicios que se brinden, sin tener
la necesidad de invertir mucho en personal (Granja, 2021)

Para relacionar la satisfaccion y la calidad de atencion, se dirigieron
encuestas a 108 usuarios externos que acudian al puesto de salud, quienes fueron
encuestados a través de preguntas realizadas por especialistas, cuyo resultado fue
determinar la satisfaccion y calidad de atencidn recibida, dichos valores fueron
medidos mediante la férmula (Rho 0,583 y p-valor 0,000) (Morales, 2021)

Para determinar la relacién que existia entre la satisfaccion y calidad de los
servicios que se brindan en el sistema de salud espafiol, se realizé una
investigacion transversal, descriptiva, con la aplicacion de auto regresion
denominada Prais-Winsten con el unico fin de obtener informacion destacada que
concluya a determinar que ambas variables se relacionan entre si (Pérez, 2019)

Para relacionar la satisfaccion de los usuarios, entre la satisfaccion en los
servicios, que brindados en el Hospital General Milagros de Guayaquil, Ecuador, se
determind que ambos servicios se relacionan entre si. Por lo cual, se concluy6 en
la investigacién, la hipotesis, que dicha relacién es significativa y elevada
considerando tres factores importantes como son: Las expectativas, las
percepciones y la complacencia del usuario (Maggi, 2018)

Asi mismo, la interrelacion entre satisfaccion del usuario y calidad del
servicio, que se dio al area de hemodidlisis del servicio de nefrologia del hospital
Abel Gilbert Pontén de Guayaquil, Ecuador, donde mediante una encuesta aplicada
a 348 usuarios, dio como resultado, que la relacién es significativa y moderada,
recomendandose mejorar algunas estrategias, con la finalidad de elevar la calidad
de los servicios que se brindan (Cardenas, 2020)

Las tendencias y percepciones de satisfaccion y calidad de servicios al
usuario, que se llevo en 27 sistemas de salud de la Union Europea, mediante la
metodologia de una investigacion descriptiva, correlacional, transversal; donde
para ello, se realiz6 una encuesta, obteniendo informacion relevante y necesaria
para determinar que ambas se encuentran estrechamente relacionadas (Filippos et
al, 2017)



Segun la investigacion, medicion de la satisfaccion de los usuarios como
parte de la calidad de los servicios que se brinda a los distribuidores de materiales
y equipos al sector de publicidad exterior de la Municipalidad de Maracaibo, en
Venezuela. Determino, que se deben observar constantemente los aspectos de
calidad en la atencién que se brinde, porque basta que falle un solo elemento de
sus dimensiones, para traer consecuencias negativas en los usuarios, respecto a
todos los servicios que se otorguen, por lo cual calificarian como malos (Ponton,
2009)

Para determinar la buena calidad de los servicios de asistencia juridica a
victimas de violencia en la Defensoria Publica, fue necesario realizar una encuesta
de linea de base, con un disefio no experimental, de correlacion; para ello, se
selecciond una muestra de 92 personas entre usuarios y empleados para la
recogida de datos, utilizando técnicas de encuesta y cuestionarios. Por tanto, se
observa un efecto de la calidad del servicio, que representa el nivel de eficiencia
(Gallegos, 2021)

Ahora, hay que tomar en cuenta que en la Administracion Publica hay
servicios no muy deseados, clasificados asi por los mismos usuarios, que han
recibido una mala atencion en los servicios que se brinda, trayendo como
consecuencias expectativas negativas en la calidad de los diferentes servicios que
otorga el estado; generalizando asi, una no muy éptima situacion de los servicios
prestadores, que por lo contrario busca satisfacer la calidad en sus servicios,
basado en tres cualidades fundamentales: Calidad percibida, calidad programada
y calidad realizada (Botero, 2009).

Con el objetivo de brindar una buena y adecuada gestién de calidad en el
ambito del sector publico, se insiste en la satisfaccion de los usuarios, que busca
en las consultas obtenidas en las diferentes oficinitas de asistencia legal gratuita,
aumentar la satisfaccion de los usuarios, quienes indicaron estar entre:
Insatisfechos, no muy satisfechos, indiferentes. En las entrevistas realizadas se
demostré que los motivos que influyen mucho en la insatisfaccion del servicio, es
el exceso de carga de laboral (L6pez, 2020)

En Chile, se pudo establecer sin facultad y con claridad los derechos y
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garantias de las personas ante la justicia, ya que no solo se le otorga un debido
asesoramiento legal al imputado en un proceso penal, sino también, a las victimas
tratandolas de forma especial y con el debido asesoramiento, que les permite hablar
de un debido proceso por parte de la justicia chilena, y garantizandoles una debida
tutela judicial efectiva; satisfaciendo sus intereses por parte de los 6rganos
jurisdiccionales encargados competentes (Brito & Corddn, 2018)

Bajo esta figura se crean defensores publicos de victimas, con el fin de
reconocer y garantizar sus derechos, con relacién a la violacion de estos, el derecho
al apoyo y asesoramiento es la representacion legal y acceso a la justicia.
Especificamente; trato justo de todas las victimas y sus familias, asegurando la
proteccion efectiva de todos los derechos consagrados en la Constitucion, ademas
de los consagrados en los tratados internacionales de derechos humanos.
(Barbirotto, 2018)

Asi mismo, el primero en tener cuenta a las victimas por terrorismo, fue el
denominado consejo de Europa adoptando como Unica norma internacional la
proteccion de victimas, las mismas que en el afio 2005 busco a través de una
norma, tener en cuenta las necesidades e inquietudes de las victimas, poniendo en
practica todos los medios idoneos que estén a su alcance, para ayudar y proteger
los derechos esenciales, dejando de lado todo atropello y discriminacion hacia ellos
(Sanz Diez, 2017)

Por ultimo, los fines de un consultorio juridico gratuito, es prestar una
adecuada asesoria y asistencia legal, atendiendo principalmente a las personas de
MAas escasos recursos econdmicos, llenando expectativas en las diferentes
especialidades de las distintas areas del derecho. Brindar un adecuado y oportuno
servicio de asistencia legal gratuita, sirviendo como una adecuada herramienta al
servicio de la poblacion, teniendo como objetivo: Proponer debidas practicas
juridicas dentro del marco legal. Reafirmar el rol que cumple un abogado como
mediador y facilitador en la resolucion de conflictos. Resaltar las buenas labores
gue cumple un abogado respecto a la aseria, consultoria y asistencia legal.
Fomentar debates, foros, mesas redondas, seminarios, respecto a temas de

actualidad juridica. Desarrollar la buena préactica y la investigacion juridica dentro
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del ordenamiento juridico (Araque & Suarez, 2017)

El sistema de defensa Juridica del Estado, en adelante SDJE, tiene como
objeto mejorar su desempefio proporcionando un conjunto de lineas de accion que
debera verse reflejado con el aumento y nimero de juicios con sentencias firmes y
favorables para el Estado. El objetivo fue elaborar una alternativa viable como
propuesta de cambio para el fortalecimiento del (SDJE) que disminuya el costo

social y econdémico de la corrupcion (Acufia & Angeles, 2017)

Para lograr niveles optimos de calidad en una institucion, se debe monitorear
constantemente la satisfaccion del usuario, asumiendo responsabilidades todo el
personal, esto quiere decir que todas las funciones tanto operativas como técnicas,
como todo lo que digan o hagan, deben estar debidamente coordinadas ya que
todo esto puede influir en la percepcion de los usuarios en los servicios que se
brindan (Atachao, 2018)

Segun la investigacién respecto a los indicadores de gestion en los
gobiernos locales, nos indica que para alcanzar de manera trascendente la
satisfaccion de los usuarios, se debe desarrollar e implementacién indicadores de
control. Esto tiene la facultad a que todo usuario pueda seleccionar y reclamar un
servicio, y esto ayuda a contar con un servicios de mejor calidad; y que la atencion

gue se brinde se pueda mejorar (Prado, 2017)

Con el objetivo de resaltar los niveles de percepcion que se llevan los
usuarios, respecto a los servicios que se brindan en el Poder Judicial Colombiano,
se pudo determinar la calidad del servicio brindado, con el Unico motivo de
determinar si el sistema judicial es calificado como inoperante o ineficiente. La
finalidad principal fue demostrar si cada servicio que se brinda en los diferentes
organos jurisdiccionales en el ambito civil, cumple con su objetivo de acuerdo a su

sistema de procesos judiciales, (Cortes, 2015)

Segun, Garcia (2016) indica que en la calidad de un servicio, los usuarios o
clientes efectian un examen comparativo en todos los servicios que se prestan.
De igual forma Palacios, (2017) indica que las organizaciones que prestan servicios

pueden alcanzar una excelencia competitiva por encima de la competencia solo
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con brindar una buena calidad en sus servicios. Por ultimo Sulla & Deyvi (2019)
considera que la satisfaccion es la impresion o percepcion que se lleva el usuario

respecto al servicio recibido.

En la investigacion cualitativa, la base de la recopilaciéon son los datos
revisados a profundidad; las hipotesis no se prueban, la esencia de la investigacion
cualitativa es comprender los fendmenos explorarlos, desde la perspectiva de los
participantes en su entorno natural. Por tanto, la via de investigacion cuantitativa,
cualitativa o mixta, sOlo se asocian a la investigacion cualitativa (Sampieri &
Mendoza, 2018)

El ACWL fue creado hace 20 afos con la finalidad de atenuar las
desigualdades en recursos humanos y financieros que impedian que algunos
miembros de la OMC se beneficiasen de las ventajas que ofrece el sistema
comercial multilateral. Con la creaciéon del ACWL se busca la credibilidad y la
aceptabilidad al sistema beneficiandose a todos los miembros eficazmente. Este
articulo proporciona asistencia juridica accesible a través de sus tres servicios:
asesoramiento juridico, asistencia en los procedimientos de solucion de diferencias
de la OMC y capacitacién. Asi mismo, evalla en qué medida estos servicios ha
permitido que los paises puedan optar a los servicios del ACWL que permite saber
mejor como defender sus derechos y cumplir sus obligaciones en virtud de los
Acuerdos de la OMC (Piérola et al, 2021)

Valderrama (2017) Indica que la accion de gestionar y administrar una
actividad profesional, esta destinada a establecer objetivos precisando un orden en
su organizacion, con el fin de elaborar estrategias para el desarrollo en la gestion
de su personal. Asimismo, es muy importante la expresién de sus acciones y la

capacidad de influir en una determinada situacion.

Segun Valdés (2021) El analisis de la conexion que se tiene entre la no
adaptacion de una normay el proceso constructivo de un estado constitucional, se
refiere al estudio de: Estado de derecho, estado social de derecho, y el estado
democratico de derecho. Asi también como, algunos problemas relativos a los

limites de toda ley, de la representatividad y de la legitimidad.
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Garcia et al (2020) refiere que toda teoria de satisfaccion tiene que ver con
la obtencién de un deseo y con el cumplimiento de una ansiedad, siendo lo

percibido o experimentado la justificacion de un logro obtenido.

También Galvis & Ortiz (2011) indica, que la satisfaccion al sumario o cliente
es el resultado de la eficiencia de los servicios que se brindan, siendo de suma
importancia para la entidad que lo brinda, para alcanzar una mayor competividad

permitiendo medir sus logros en el mercado.

Por ultimo, Deza (2015) indica, que mediante la teoria del desempefio, se
refiere a lo que percibe el usuario externo, quien evalia el desempefio de la
prestacion de un servicio cuando adquiere un producto, que compensen sus
necesidades, brindandole un valor como resultado que podria ser el descontento o

la satisfaccion.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo basica, dado que se utiliza referentes
tedricos y metodoldgicos sobre las variables de estudio para resolver problemas
practicos, buscando nuevos conocimientos sobre las variables de estudio
(CONCYTEC, 2018).

El nivel de la investigacion es descriptivo correlacional, que busca conocer
la relacion y el grado de asociacion entre las variables de estudio buscando resolver
problemas y adquiriendo nuevos conocimientos teéricos 8 Hernandez & Mendoza,
2018).

En esa perspectiva, el disefio no experimental se realiza sin la manipulacion
deliberada de variables de estudio (Valderrama, 2017), siendo la investigacion de
disefio no experimental, dado que no manipula de manera intencional la asesoria
legal para ver sus efectos sobre la satisfaccion al usuario.

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, ya que se realizo la
recoleccion de datos a través del cuestionario sobre las variables de estudio, para
probar la hipétesis con base en la medicibn numérica y mediante un analisis
estadistico descriptivo e inferencial (Hernandez et al, 2018).

Adicionalmente (Hernandez et al, 2018) sefiala el tipo transversal, que hace
referencia a la recoleccion de informacién en un punto en especifico. La presente
investigacion es corte transversal o transeccional, porque se aplicara el cuestionario
de las variables de estudio en un periodo especifico.

3.2 Variables y Operacionalizacién

Variable 1: Definicién conceptual Asesoria legal

Victores (2019) indico que es aquella que se encarga de brindar informacion juridica
valida, para la solucién de conflictos a personas que asi lo requieran, de manera
oportuna y correcta con una debida aplicacion de las leyes vigentes en cualquier
materia en derecho; teniendo como dimensiones a:

Asistencia legal: Servicio que los abogados prestan a las personas naturales
o juridicas que permiten bajo sus conocimientos juridicos conocer sus deberes y

derechos. Es la entrega de una opinion profesional o formal sobre el fondo de un
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procedimiento legal en relacion a una situacién de un hecho en particular. A su vez
cuenta con los siguientes indicadores: Asesoria y especialista legal (Araque &
Suarez, 2017)

Acceso a la justicia: Se define como todo beneficio que otorga la justicia
conjuntamente con el asesoramiento legal de forma adecuada, respecto a cada
tema o asunto en particular, sin costos o con costos accesibles a todas las personas
fisicas o juridicas sin discriminacion alguna por sexo, raza o religion. Cuenta a su
vez con los siguientes indicadores: Atencién prioritaria para personas con
vulnerabilidad, igualdad de derechos sin discriminacion (Araque & Suarez, 2017)

Tutela efectiva: Es el derecho a acudir al 6rgano jurisdiccional competente
del Estado a fin de que el mismo disponga una respuesta fundada en derecho a
una pretension determinada. Sus dimensiones son: Gratuidad del proceso, en los
casos que lo determine la ley, debido proceso, resolucién y/o sentencia que ejecute
de manera efectiva la norma o ley aplicada (Brito & Cordon, 2018) Definicion
operacional Asesoria legal

Esta variable esta compuesta por seis indicadores y tres dimensiones,
asimismo, la informacion se recopilo mediante el cuestionario de 12 preguntas y
medida con escala tipo Likert.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Pérez (2020) lo define como las expectativas y la percepcion de los servicios
que recibio el usuario. Por lo cual, las expectativas configuran la percepcion de la
calidad que lo define como la experiencia adquirida y la percepcién como la
satisfaccion sobre un servicio, sus dimensiones son:

Expectativas: Son las posibilidades de que un acontecimiento suceda, puede
entenderse también como la aspiracion de cumplir un determinado propdésito u
objetivo. Teniendo como indicadores al: Servicio general recibido, trato esperado
por el personal y Fiabilidad (Maggy, 2018)

Percepcion: Se define como efecto de percibir impresiones que se puede
notar de un individuo u objeto, a través de los sentidos como la vista, el oido, tacto,
olfato y otros elementos que le puedan dar una idea de lo percibido. Teniendo como
indicadores al: Servicio general recibido, trato esperado por el personal y servicio
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recibido por el trdmite (Maggy, 2018)

Complacencia: Es la satisfaccion, placer y contento que resulta de algo, es
un fendbmeno psicolégico generado en el cambio de actitud, en sentido involutivo.
Tiene como indicadores a: Satisfaccion general, confirmacion de expectativas y
rendimiento comparado al ideal (Maggy, 2018)

Definicion operacional Satisfaccion del usuario

Esta variable esta por nueve indicadores y tres dimensiones, asimismo, la
informacion se recopilo mediante el cuestionario de 12 preguntas y medida con
escala tipo Likert.

3.3 Poblacion, muestray muestreo y unidad de andlisis

La poblacion son todos los sucesos que guardan relacién con un conjunto
de especificaciones y sobre el cual se busca generalizar los resultados (Hernandez,
& Mendoza, 2018). En la presente investigacion, la poblacion esta constituida por
100 usuarios atendidos por la Oficina de Orientacion Juridica de la Corte Suprema.

Criterios de inclusion:
Usuarios atendidos en la oficina de orientacién juridica de la Corte Suprema.

Usuarios que requieren asesoria legal gratuita.

Criterios de exclusion:
Usuarios que no requieren asistencia legal gratuita

Usuarios que no requieran asistencia legal especializada.

La muestra es el subconjunto de la poblacién usuaria sobre el cual realmente
se determinara los resultados al formular los indicadores para la medicion de las
variables (Hernandez, et al, 2018). En la presente investigacion se considera a la

poblacién usuaria, es decir, la muestra sera idéntica a nuestra poblacion.

Segun (Hernandez et al, 2018) sefalo en las muestras no probabilisticas, la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o lo propédsitos del
investigador. La presente investigacion es de tipo no probabilistico intencional o por

conveniencia.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica utilizada es la recopilacion de datos que se definen de acuerdo al
tipo y disefio de investigacion, las cuales pueden ser: Entrevistas, encuestas y la
observacion o analisis de documentos, que permita realizar un analisis
concerniente (Hernandez et al, 2018). En tal sentido, la presente investigacion
utilizara la encuesta para el analisis de las variables de estudio.

Los instrumentos de medicion adecuados, permiten analizar los aspectos
relevantes a resolver por el investigador y mejorar los procesos, siendo el
cuestionario, guias de entrevistas o ficha de investigacion (Hernandez et al, 2018).
Por lo cual, para la medicion de las variables y sus respectivas dimensiones se
utilizo el cuestionario.

3.5 Procedimientos

La recopilacion de informacion se realiz6 a través del cuestionario, variable
1: Asesoria Legal (12 preguntas), medido de acuerdo a la escala de Likert. Variable

2: Satisfaccidn del usuario (12 preguntas), medido de acuerdo a la escala de Likert.

En ese sentido, se realiz6 una prueba piloto a 30 usuarios, para determinar

la probabilidad del cuestionario, mediante el procedimiento de Alfa de Cron Bach.

Al respecto, de acuerdo a la estadistica de Fiabilidad de la variable de
Asesoria Legal, dio como resultado 0,861; la cual representa una confiabilidad alta;
concluyéndose que es apto para ser aplicado. Por otro lado, para la variable
Satisfaccion del Usuario dio como resultado 0,872; la cual representa una

confiabilidad alta; concluyéndose que es apto para ser aplicado.
3.6 Método de andlisis de datos

Luego de recolectar la informacion mediante el cuestionario de acuerdo a
las variables de estudio, se analizo la base de datos, para lo cual se utilizé el
software estadistico SPSS, donde se realizaran las tablas de distribucion de
frecuencias y sus respectivas figuras, ya que a partir de ello el puntaje obtenido por
variable y dimensiones, se realizara el estadistico de correlacion Rho de Spearman

para distribuciones no normales.

17



3.7 Aspectos éticos
La investigacion se rigid bajo los lineamientos éticos establecidos,

respetando el principio de beneficencia respecto la dignidad de los servidores
civiles a quienes se les informd sobre los fines de la investigacion, y decidieron
participar de manera voluntaria en la encuesta, asimismo se respetd la no
maleficencia sobre los datos obtenidos, cuya manipulacion y analisis solo fue
realizada por el investigador; ademas, se respeté el principio de autonomiay justicia
respecto a que no discriminé a nadie de los encuestados para la ejecucion de la
encuesta y se brindd un tiempo adecuado para su respuesta, por otra parte, se
conto con el permiso del Jefe de la Oficina de Orientacion Juridica al Usuario, para

la recoleccion de informacion para fines investigativos.
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V. RESULTADOS

Se analiz6 la variable Asesoria Legal y su relacion con la Satisfaccion de los
Usuarios, siendo un total de 100 usuarios a quienes se aplico el cuestionario. Por
lo cual, se realizé el andlisis descriptivo de los datos obtenidos utilizando el software
estadistico SPSS donde se realizaron tablas de distribucién de frecuencias y sus
respectivas figuras.

Tabla 1

Nivel de la Asesoria Legal

Frecuencia  Porcentaje

Adecuada 86 86,0

Inadecuada 1 1,0

Poco adecuada 13 13,0

Total 100 100,0
Figura 1

Porcentaje del nivel de Asesoria Legal

V1: ASESORIA LEGAL

ESeriel & Columnal Columna2
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Adecuada Inadecuada Poco Adecuada
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En esta grafico se describe los resultados de la variable 1: Asesoria Legal, que nos
muestra que el 86% presenta un nivel adecuado, el 1% presenta un nivel
inadecuado y el 13% muestra un nivel poco adecuado. Concluyendo que la
asesoria legal brindada en la Oficina de Orientacion Juridica Gratuita al Usuario de

la Corte Suprema, presenta una tendencia adecuada.

Tabla 2

Nivel de la Asistencia legal

Frecuencia Porcentaje

Adecuada 95 95,0
Inadecuada 2 2,0
Poco adecuada 3 3,0
Total 100 100,0
Figura 2

Porcentaje de nivel Asistencia Legal

D1: ASISTENCIA LEGAL

= Seriel = Serie 2 Serie 3
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En esta grafico se describe la dimension 1: Asistencia Legal, que nos indica que el
95% muestra un nivel adecuado, el 2% muestra un nivel inadecuado y el 3%
muestra un nivel poco adecuado. Por lo cual, se puede concluir que la asistencia
legal brindada en los diferentes organismos publicos o privados brindan una

asistencia legal gratuita, son adecuadas.
Tabla 3

Nivel del Acceso a la justicia

Frecuencia  Porcentaje

Inadecuada 14 14,0
Poco adecuada 86 86,0
Total 100 100,0
Figura 3

Porcentaje de nivel de Acceso a la justicia

D2: ACCESO A LA JUSTICIA

= Seriel E Serie 2 Serie 3
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En esta grafico se describe la dimension 2: Acceso a la Justicia, nos indica que el
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14% muestra un nivel inadecuado, y el otro 86% muestra un nivel poco adecuado.

Por lo cual, se puede concluir que el acceso a la justicia en los organismos publicos

del estado, para los usuarios son poco adecuados.

Tabla 4
Nivel de la Tutela Efectiva

Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 11 11,0
Poco adecuada 89 89,0
Total 100 100,0

Figura 4

Porcentaje de nivel de Tutela efectiva
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En esta grafico se describe la dimension 3: Tutela Efectiva, que nos indica que el
11% muestra un nivel inadecuado, y el otro 89% muestra un nivel poco adecuado.
Por lo cual, se puede concluir que la tutela efectiva para los usuarios que acceden

a este derecho, para ellos es poco adecuada.

Tabla b

Nivel de Satisfaccion al usuario

Frecuencia Porcentaje
Adecuada 91 91.0
Inadecuada 2 2.0
Poco 7 7.0
adecuada
Total 100 100.0
Figura 5

Porcentaje de nivel de Satisfaccion al usuario

V2: SATISFACCION DEL USUARIO
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En esta grafico se describe los resultados de la variable 2: Satisfaccion del Usuario,

gue nos muestra que el 91% presenta un nivel adecuado, el 2% presenta un nivel
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inadecuado y el 7% muestra un nivel poco adecuado. Concluyendo que la
satisfaccion al usuario respecto a los servicios que brinda la Oficina de Orientacion

Juridica Gratuita al Usuario de la Corte Suprema, presenta un nivel adecuado.

Tabla 6

Nivel de las Expectativas

Frecuencia Porcentaje
Adecuada 93 93,0
Inadecuada 3 3,0
Poco adecuada 4 4,0
Total 100 100,0

Figura 6

Porcentaje de nivel de las Expectativas

D1: EXPECTATIVAS

= Seriel = Serie2 Serie 3
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En esta grafico se describe la dimension 1: Expectativas, nos indica que el 93%
muestra un nivel adecuado, el 3% muestra un nivel inadecuado y el 4% muestra un

nivel poco adecuado. Donde se puede concluir que las expectativas de los usuarios
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atendidos en la Oficina de Orientacion Juridica Gratuita de la Corte Suprema, son

adecuadas y cumplen en la mayoria de los usuarios con sus expectativas.

Tabla 7

Nivel de la Percepcion

Frecuencia Porcentaje
Adecuada 91 91,0
Inadecuada 1 1,0
Poco adecuada 8 8,0
Total 100 100,0

Figura 7

Porcentaje de nivel de la Percepcion

D2: PERCEPCION

= Seriel = Serie2 Serie 3

140%
120%
100%
80%
60%
40%

20%

0% =S L
Adecuada Inadeg¢uada Poco A{ecuada

-20%

-40%

En esta grafico se describe la dimension 2: Percepcion, nos indica que el 91%
muestra un nivel adecuado, el 1% muestra un nivel inadecuado y el 8% muestra un

nivel poco adecuado. Donde se puede concluir que la percepciéon de los usuarios
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atendidos en la Oficina de Orientacion Juridica Gratuita de la Corte Suprema, son
adecuados.

Tabla 8

Nivel de la Complacencia

Frecuencia Porcentaje

Adecuada 93 93,0
Inadecuada 2 2,0
Poco adecuada 5 5,0
Total 100 100,0
Figura 8

Porcentaje de nivel de complacencia

D3: COMPLACENCIA
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En esta grafico se describe la dimension 3: Complacencia, nos indica que el 93%
muestra un nivel adecuado, el 2% muestra un nivel inadecuado y el 5% muestra un

nivel poco adecuado. Donde se puede concluir que la complacencia en los usuarios
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atendidos en la Oficina de Orientacion Juridica Gratuita de la Corte Suprema, son

adecuadas.

Estadistica Inferencial

Se realiz6 la prueba de normalidad y la estadistica inferencial de los datos
obtenidos utilizando el software estadistico SPSS, donde se realiz6 el estadistico
de correlacion Rho de Spearman para contrastar las hipotesis y definir el nivel de

correlacion de las variables.

Hipotesis general

Ho: La Asesoria Legal no se relaciona positivamente con la Satisfaccion de los
Usuarios de la Oficina de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021.

Ha: La Asesoria Legal se relaciona positivamente con la Satisfaccion de los

Usuarios de la Oficina de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021.

Tabla 9

Correlacién entre las variables Asesoria Legal y Satisfaccion al Usuario

V2:
V1: ASESORIA  SATISFACCION

LEGAL DEL USUARIO
Rho de V1: ASESORIA LEGAL Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,769”
Spearman Sig. (bilateral) . 000
N 100 100

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

De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos con el indice rho
Spearman (,769) en un nivel fuerte, por lo cual se establece que existe una
correlacion positiva entre las variables asesoria legal y satisfaccion al usuario, con
una significancia de ,000. Por lo cual, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta

la hipotesis (Ha).
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Hipotesis especifica 1:
Ho: La Asesoria Legal no se relaciona positivamente con las expectativas de la
Oficina de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021.

Ha: La Asesoria Legal se relaciona positivamente con las expectativas de la Oficina

de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021.

Tabla 10

Correlacion entre la variable Asesoria Legal y la dimension Expectativas

V1

ASESORIA D1:
LEGAL EXPECTATIVAS
Rho de Spearman V1: ASESORIA LEGAL  Coeficiente de correlacion 1,000 761"
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100

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

Interpretacion

De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos con el indice rho
Spearman (,761) en un nivel fuerte, por lo cual se establece que existe una
correlacion positiva entre las variable asesoria legal y la dimensién expectativa, con
una significancia de ,000. Por lo cual, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta

la hipétesis (Ha).

Hipotesis especifica 2:

Ho: La Asesoria Legal no se relaciona positivamente con la percepcion de la Oficina
de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021.

Ha: La Asesoria Legal se relaciona positivamente con la percepcion de la Oficina

de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021.
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Tabla 11

Correlacion entre la variable Asesoria Legal y la Dimension Percepcion

V1: ASESORIA D2:
LEGAL PERCEPCION
Rho de Spearman V1: ASESORIA LEGAL  Coeficiente de correlacion 1,000 ,709™
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100

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

De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos con el indice rho
Spearman (,709) en un nivel fuerte, por lo cual se establece que existe una
correlacion positiva entre las variables asesoria legal y la dimension percepcion,
con una significancia de ,000. Por lo cual, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se

acepta la hipotesis (Ha).

Hipotesis especifica 3:

Ho: La Asesoria Legal no se relaciona positivamente con la complacencia de la
Oficina de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021.

Ha: La Asesoria Legal se relaciona positivamente con la complacencia de la Oficina
de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021.

Tabla 12

Correlacion entre la variable Asesoria Legal y la Dimension Complacencia

V1: ASESORIA D3:COMPLACE

LEGAL NCIA
Rho de V1: ASESORIA Coeficiente de correlacion 1,000 ,612"
Spearman LEGAL Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100

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

De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos con el indice rho
Spearman (,612) en un nivel fuerte, por lo cual se establece que existe una
correlacion positiva entre la variable asesoria legal y la dimensién complacencia,
con una significancia de ,000. Por lo cual, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se

acepta la hipétesis (Ha).
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V. DISCUSION

La Asesoria Legal se relaciona positivamente con la Satisfaccion de los
Usuarios de la Oficina de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021, de
acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos con el indice rho Spearman (,769)
en un nivel fuerte y con una significancia de ,000. Los hallazgos obtenidos
concuerdan con la investigacion realizada por Perez (2020), refiere que la asesoria
legal también correlaciona en un nivel moderado con la variable satisfaccion al
usuario con un rho= ,760 y Morales (2021) sefiala que la asesoria legal y la
satisfaccion del usuario, a través de la prueba Rho=0,583 tienen una relacién

significativa.

Por ello, Maggy (2018), sefiala que los resultados obtenidos permiten
analizar la influencia que determina el nivel de relacion de la Asesoria Legal y la
Satisfaccion de los Usuarios.

Asimismo, Hernandez (2015) sefiala que la asesoria legal gratuita,
contribuye a la ciudadania en aspectos legales y otros, para lo cual, es necesario
recurrir a un centro de asesoria legal gratuita, donde se le brinde la asesoria

correspondiente para el mejor desarrollo del tramite a realizarse.

Bajo esa linea, Cama (2017), define que la satisfaccion de los usuarios en
los servicios brindados por el juzgado de Paz Letrado del distrito de Puente Piedra,

presentan una relacion moderada, en aras de mejorar la calidad de servicio.

Sin embargo, Matta (2018), indica que no existe una correlacion entre las
variables asesoria legal y la satisfaccion de los usuarios, lo cual se refleja en los

niveles de atencion brindada en los consultorios de la defensoria publica de Ica.

En relacion a la hipotesis especifica 1, sefiala que la Asesoria Legal se
relaciona con las expectativas de la Oficina de Orientacion Juridica Gratuita al
Usuario de la Corte Suprema, de acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos

con el indice rho Spearman (,761) en un nivel fuerte y con una significancia de ,000.

Por ello, Rodriguez & Pilligua (2019), refiere que, para garantizar las

expectativas de los usuarios en el Gobierno Provincial del Guayas, Ecuador, se
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requiere garantizar la satisfaccion de los mismos, mediante un 6ptimo servicio legal,
la cual permite dotar de herramientas y técnicas que permitan resolver casos y dar
solucion a las consultas realizadas.

Asimismo, Lizarazo (2020), sefiala para cumplir con las expectativas en el
Consultorio Juridico de la Universidad de la Costa, donde se presta servicio social
gratuito a personas de escasos recursos economicos, mediante un consultorio
gratuito, se requiere de un personal capacitado que brinde una adecuada atencion
de los servicios.

Sin embargo, Bermudez (2020) por lo contrario indica que, si las expectativas
del usuario son bajas, el usuario poco o limitado acceso a una adecuada
orientacion, en cualquiera de los servicios brindados y no va estar satisfecho con

los servicios recibidos, calificandola como deficiente.

En relacion a la hipétesis especifica 2, sefiala que la Asesoria Legal se
relaciona con la percepcion en la Oficina de Orientacion Juridica Gratuita al Usuario
de la Corte Suprema, de acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos con el

indice rho Spearman (,761) en un nivel fuerte y con una significancia de ,000.

Sin embargo, Pacheco (2019), sefiala que el poco personal adecuado en la
atencién al publico en el distrito judicial de Sullana, que no cuente con una
preparacion adecuada, conlleva a una mala percepcioén de los usuarios, donde
muchas veces se improvisaba las funciones que desempefiaban los diferentes
encargados del servicio, tampoco contaban con todos los conocimientos
necesarios para atender los pedidos que requerian los usuarios, causando asi un
gran malestar al publico usuario, por la mala atencioén brindada. Por lo cual, en aras
de mejorar el servicio se debe capacitar al personal asignado a ese distrito judicial,
con el unico propdsito de mejorar la calidad del servicio y satisfaccién del publico

usuario, trazandose objetivos especificos como: La calidad y satisfaccion al publico.

Asimismo, Lopez (2020), con la finalidad de brindar una gestién de calidad
en el sector publico, se insiste en la satisfaccion de los usuarios, que busca en las
consultas recibidas de las diferentes oficinas de asistencia legal gratuita, aumentar

la percepcion por parte de los usuarios.
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En relacion a la hipétesis especifica 3, sefiala que la Asesoria Legal se
relaciona con la complacencia en la Oficina de Orientacién Juridica Gratuita al
Usuario de la Corte Suprema, de acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos

con el indice rho Spearman (,761) en un nivel fuerte y con una significancia de ,000.

Por lo cual, Gallegos (2021), indica que, para cumplir las necesidades o
complacencia de los usuarios que reciben el servicio de asesoria legal, victimas por
violencia en la Defensoria Publica, se requiere personal adecuado y con las
capacidades necesarias para el desarrollo del caso, siendo un factor relevante la

capacitacion sobre las materias a desarrollarse.

Asimismo, Cardenas (2020), indica que la complacencia de los usuarios del
area de hemodidlisis del servicio de nefrologia del hospital Abel Gilbert Pontén de
Guayaquil, Ecuador, presenta una relacion significativa y moderada con el servicio
brindado, recomendandose mejorar algunas estrategias, con la finalidad de elevar
la calidad de los servicios que se brindan.
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VI. CONCLUSIONES
Primera.-

Con relacion al objetivo general de la investigacion el cual consistio en
determinar el nivel de relacion de la Asesoria Legal y Satisfaccion de los Usuarios
de la Oficina de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021. Se comprobd6
que existe una correlacion entre la Asesoria Legal y Satisfaccion de los Usuarios,
demostrada por una correlacion del indice de rho Spearman (,769) fuerte, y

significativa (p valor=0.000 < a=0.05).
Segunda.-

Respecto al objetivo especifico 1 de la investigacion el cual consistio en
determinar el nivel de relacion de la Asesoria Legal y las expectativas de la Oficina
de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021. Se comprobd que existe
una correlacién entre la Asesoria Legal y las expectativas, demostrada por una
correlacion del indice de rho Spearman (,761) fuerte, y significativa (p valor=0.000
< 0=0.05).

Tercera.-

Respecto al objetivo especifico 2 de la investigacion el cual consistio en
determinar el nivel de relacion de la Asesoria Legal y la percepcion de la Oficina de
Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021. Se comprobé que existe una
correlacion entre la Asesoria Legal y la percepcion, demostrada por una correlacion

del indice de rho Spearman (,709) fuerte, y significativa (p valor=0.000 < a=0.05).

Cuarta.-

Respecto al objetivo especifico 3 de la investigacion el cual consistio en
determinar el nivel de relacion de la Asesoria Legal y la complacencia de la Oficina
de Orientacion Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021. Se comprobd que existe
una correlacion entre la Asesoria Legal y complacencia, demostrada por una
correlacion del indice de rho Spearman (,612) fuerte, y significativa (p valor=0.000
< 0=0.05).
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera.-

Se recomienda a la Jefa de la Oficina de Orientacion Juridica de la Corte
Suprema, en la medida que se ha demostrado la correlacion entre la asesoria legal
y la satisfaccion del usuario, contar con el personal adecuado debidamente
capacitado, que cumpla las expectativas del publico usuario, en todos los servicios
en los diferentes canales de atencion que se brinda, para una mejor calidad de los

Servicios.
Segunda.-

Se recomienda a la Jefa de la Oficina de Orientacion Juridica de la Corte
Suprema, en la medida que se ha demostrado la correlacion entre la asesoria legal
y la percepcion, que mediante encuestas idoneas se pueda medir la satisfaccion de
todo el publico usuario de manera constante, para que permita conocer las

percepciones de las personas e identificar oportunidades de mejora.
Tercera.-

Se recomienda a la Jefa de la Oficina de Orientacién Juridica de la Corte
Suprema, en la medida que se ha demostrado la correlacion entre la asesoria legal,
las expectativas y la complacencia, realizar capacitaciones al personal sobre control
del estrés y atencion al usuario o afines, en aras de un mejor clima laboral y de una

atencion de calidad en los servicios brindados.
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ANEXOS
Anexo 01: Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Variable 1: Asesoria Legal

Dimension Indicadores items Escala Rangos
Asistencia Asesoria. 1,2,3,4
legal Especialidad legal. Siempre:5 Bajo

Casi siempre:4 (12-28)

Acceso a  Atencion prioritaria a Aveces: 3 Regular
lajusticia personas con vulnerabilidad. 5678 Casi nunca: 2 (29-45)
Igualdad de derechos sin Nunca: 1 Bueno
discriminacion. (46-60)

Tutela Debido proceso 9,10,11,12

efectiva ., .
Resolucién 0] sentencia

efectiva.




Variable 2: Satisfaccion del usuario

Dimension

Indicadores items Escala Rangos
Asistencia Asesoria. 12,34
legal Especialidad legal. Siempre:5 Bajo
Casi siempre:4 (12-28)
Acceso ala Atencion prioritaria a personas Aveces: 3 Regular
justicia con vulnerabilidad. 5678 Casi nunca: 2 (29-45)
Igualdad de derechos sin Nunca: 1 Bueno
discriminacion. (46-60)
Tutela Debido proceso 9,10,11,12
efectiva

Resolucién 0] sentencia

efectiva.




PROBLEMA

Problema General

iCudl el relacian de lu Azesoria Legal y
Satisfaccion de los Usuarios de la Oficina
de Orientacian Juridica de la Carte
suprema, Lima 20217

Problemas Especificos

iComa l Agesoria Legal y SatisFaccion
di log Uswarios ¢ refacionan con la
eiciencia de | Oficina di Orientacién
Juridica de Ja Carte Suprema, Lima 20217

iCimo b Azesoria Legal y Satisfaccion
de s Usuarios s relaciona con l oficacia
de | Dficina de Orientacian Juridica de [
Corte Suprema, Lima 20217

iCama l Agesoria Legal y Satisfaccitn
de oz Usuarios se relaciona con la calidad
de 3 Dficina de Orientacian Juridica de o
Corte Suprema, Lima 2021

OBJETI¥OS

Objetiva General

Dictierminar ¢l nivel de relacian de o
hsezoria Legal y Satistaccion delog
Usuarios de la Oficina de Orientacian
Juridica di la Carte Suprema, Lima 2021,

Objetivos Especificos

Dicterminar coma la Asezoria Legaly
SabizFuccion de los Usuarios s relaciony
aan la eficiencia de | Oficina de
Orientacian Juridica de la Corte Suprema,
Lima 2021,

Dicterminar coma la Asezoria Legaly
Satizfaceitn de los Usiarios st relaciony
can [y eficacia de [y Oficing de Oricntacian
Juridica di la Garte Suprema, Lima 2021,

Dicterminar coma la Asesoria Legal y

Satizfaceidn de los Usuarios st relaciana
con | ealidad de 13 Oficina d Orientacién
Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021,

Anexo 02: Matriz de Consistencia

HIPOTESIS

Hipatesis General

La Asesoria Legal st relacions
positivamente con | Satisfaccin de log
Usuatios de la Oficina de Orientacidn
duridica de | Corte Suprema, Lima 2021

Hipaotesis Especifices

La Asesora Legal y Satisfaccian de log
Usnariaz i relaciona positivaments con |3
eficacia d la Oficina de Orientacién
Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021

La Asesoria Legal y Satisfaccion de los
Wswrios s relaciona positivamente con la
eiciencia d la Oficing de Orientacion
Juridica de la Corte Suprema, Lima 2021

La Asesor'a Legal y Satisfaccion de los
Usiris s relaciana positivaments can la
alidad d Jus unidadles de organizacion
di la Superintendencia Macional de
Fizcalizacion Laberal, Lima 2021,

YARIABLE DIMEMSIONES
Asistencia Legal
¥I: Asesoria Acceso a la Justicia
Legal
Tutela Efectiva
Ezpectativas
¥2: Satisfaccion Percepcion
del Usuario
Complacencia

METODOLOGIA

Tipo de Investigacion:

La presents investigacion fue de tipa basica,
los estudios correlacionales tienen como
finalidad canacer 2 relacidn o grado de
asociacian que eviste entre |5 variables,
buscanda rezolver problemas y adquirienda
Mugyos eanacimientos tedricos,

Nivel:

El nivel d |a investigacian es descriptiva
canmelasional.

Enfoque:

La presente investigacion es de enfoque
cuantitativo, dado que se realizara la
recoleceion de datos a traves del
cuestionario sobre las variables de estudio,
para prabar la bipdtesis con base en la
medicion numerica y mediante un andlisis
estadistico deseriptivo e inferencial,

Diseio de Investigacion:

La presentz investigacion e de disena na
esperimental, dado que nomanipula de
mianera intencional las variables de estudio,

La presente investigacion ez corte
transversal o tranzeceional

POBLACION

Poblacion:
Enla presente investigacian, |a poblacian esta
constituida por 100 usuarios atendidos por la Oficing
de Orientacion Juridica de la Corte Suprema ligados
directamente alas variables de estudio,

Criterios de
inclusion:
Usuariaz atendidos en |3 oficina de orientacian
juridica.
Usuarios que requisren asesar a legal gratuita,

Criterios de exclusion:

-Uzuarios que no requieren asistencia legal gratuita
-Usuarios que no requieran asistencia legal
especializada,

Muestra:

Enla presente investigacian la muestra ez el
subconjunta de la poblacion usuaria sabre el cual se
determinara loz resultados

Muestreo:

La presente investigacion s recapila informacian a
traves del cuestionaria, variable 1: Asesoria Legal
[12 prequntas), variable 2 Satistaceion del usuario
(12 prequntas), medido por la ezcala de Likert,




Anexo 03: Estadistica de Fiabilidad de las Variables

Variable 1: Asesoria Legal

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,861 4

Variable 1: Satisfaccion del Usuario

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,872 4




Anexo 04: Encuesta de las Variables

MODELD DE ENCUESTA DE LA VARIABLE 1: ASESORIA LEGAL

INSTRUCCIOMES: Marqus con una X |3 altzmative que usted considera valida de acuerdo al

ttem en los casilleros siguientas:

Siampre Casi Siamprs A vacas Gaei Nunca Munca
] 4 ] 2 i
VALORACION
FREGUNTA Eld4f3|2]1

Dimension 1: Asistencia Legal

El zhogado reviso documentas o requirio suficisnte informacion
respacto al tema 3 consulter

El ehogado conoce del tema de acuerdo a la consultz formulada

Comprendio claramente loz ramites 2 seguir de acuerdo ala
asezoria brindada por el abogzada

Snzariria algun ot servicio gue no brinds la oficina

Dimension }: Acceso a la Justicia

Tdentifica claraments la antoridad competents donde debe dirigir
=1 framite o pedida

Comprendio claraments e1 qué casos debe contar con un shogado

De acuerdo a la asssoria brindada tiene clara la idea que 23 ssesorz
legal v que es 2 azistencia legal

Tisne claro donde acudir en caso ragquisrs sxistencia lagal

Dimension 3; Tutela Judicial Efectiva

Tiens claro shora usted que zutoridzd competante dabe reasobver 2u
tramite o proceso




hegun 1a asesomz hrindada considera nated qua s zolicited o

10
reclama debe ser favorzble o ne

11 Segun la asesona brindada identifica bisn que deberes v derechos
12 asisten

12 %egun 1a asezoma brindada reconace zhora cuales son los requizitos

o formalidades qua debe cumplir para el tramits que debe realizar

Gracias por su colaboracion

MODELD DE ENCUESTA DE LA WARIABLE 2: SATISFACCION AL USUARID

INSTRUCCIONES: Marque con una X I3 altemative que usted considera valida de acuerdo al

ttem en los casilleros siguientes:

El tiempo de espera fue el adscnado

Siampre Casi Siampre A veras Caei Munca Munca
4 3 pl i
VALORACION
ITEM PREGUNTA
Flafal2)1
Dimension 1: Expectativas
, Conzidara ustad que exta oficina brinda una adecoads calidzd en
zus gervicios
5 Conzidera ustad que el sbogado conoce bien del tema de acuerdo a
12 conzualta formulada
3| Creeusted que la oficina brinda una adecuada atencion
4 hizhe nsted que 12 oficing de asesona tiens otros canales da
atencion
Dimension 2: Percepcion
7| Le parecio adecuzdo el trato brindado por el personl da 1 oficina
B




Conzidara como adacuado el tiemps de stencion otergada por el

T
ghogado
]
Dimension 3: Complacencia
® | Quedo satisfecha con Iz stencidn brindada
qp | Califica como comodo e idoneo el lugar donde se encusntra 1z
oficina
11 Ragrasaria mevamente 1 la oficina par ofro cazo en particolar
12

Recomsndzria 2 ofras persomzs 12 2zesora que brinda la oficina

Gracias por su colabaracion




Anexo 05: Autorizacidon de la Organizacion para publicar su identidad en los

resultados de las investigaciones

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacién: | RUC:

Oficina de Orientacién Juridica Gratuita al Usuario de la Corte Suprema - OOJGU

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
Maria Ofelia Rivera Vizcarra 08533421

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “” del Cédigo de Etica en

Investigacién de la Universidad César Vallejo (), autorizo [ x ], no autorizo [ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacién

Asesoria Legal y Satisfaccion de los Usuarios de la Oficina de Orientacion Juridica de la
Corte Suprema, Lima 2021

Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Carlos Alfredo Peche Jave 10738380
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lima, 14 de diciembre del 2021:

le d

ﬂosponsa e la Dﬁcma de Orientacién
Juridica Gratuita al Usuario de la
(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la UniversidS8CRePvalte duaitiasts '78snibisr f ~ Para difundir o publicar los resultados de un
trabajode i i es necesario bajo i el dela donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la dela 6n, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 06: Base de Datos de las Variables

@ Base de Datos Alfredo.sav nvl2.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo

Editar Ver Datos

Transformar

Analizar  Graficos

Utilidades Ampliaciones

Ventana  Ayuda

SH& = B N B 29
|

|VISID|EZ 16 de 16 variables

| &4 VARDOD01 H &4 VAR00002 H &4 VARD0003 “ &4 VAR00004 H &4 VARO0005 H &4 VARD006 H &4 VAR00007 H &4 VARD0008 “& VARUUUUH@? VARUUUﬂ“f VARUUU‘IHy VARUUUﬂHf VARuumHé& VARD00
9 0 1 2 3 4
1 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 51,00 17,00 15,00 19,00 57,00 20,0=
2 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 56,00 20,00 20,00 16,00 60,00 20,0
3 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 60,00 20,00 20,00 20,00 54,00 20,0
4 Poco adecuada Adecuada Inadecuada Inadecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada 37,00 14,00 10,00 13,00 43,00 13.0
L} Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada £9.00 20,00 20,00 19,00 50,00 16.0
6 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 60,00 20,00 20,00 20,00 60,00 20.0
7 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 60,00 20,00 20,00 20,00 60,00 20,0
8 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 50,00 18,00 16,00 16,00 4800 16.0
9 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 60,00 20,00 20,00 20,00 60,00 20.0
10 Poco adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 44 00 15,00 15,00 14,00 52,00 16,0
1 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 60,00 20,00 20,00 20,00 60,00 20,0
12 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 53.00 19,00 18.00 16,00 60,00 20.0
13 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 47.00 16,00 15,00 16,00 60,00 20,0
14 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 58,00 18,00 20,00 20,00 60,00 20,0
15 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 60,00 20,00 20,00 20,00 60,00 20.0
16 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 51,00 18,00 17.00 16,00 51,00 16,0
17 Poco adecuada Adecuada Inadecuada Inadecuada Poco adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada 38,00 15,00 11,00 12,00 40,00 11,0
18 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 54,00 18,00 20,00 16,00 58,00 19.0
19 Poco adecuada Adecuada Inadecuada Inadecuada Poco adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada 35,00 14,00 11,00 10,00 41,00 13.0
20 Poco adecuada Adecuada Inadecuada Inadecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 39,00 18,00 12,00 9,00 4900 16,0
21 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 60,00 20,00 20,00 20,00 60,00 20.0
22 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 60,00 20,00 20,00 20,00 60,00 20,0
23 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 49.00 20,00 15,00 14,00 60,00 20,0
24 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada &7.00 20,00 20,00 17,00 57,00 18.0
25 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 50,00 20,00 16,00 14,00 54,00 18.0
26 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 48,00 16,00 16,00 16,00 4900 17.0
27 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada £2.00 17,00 15,00 20,00 £7.00 19.0
28 Adecuada Adecuada Poco adecuada Poco adecuada Adecuada Adecuada Adecuada Adecuada 56,00 20,00 19.00 19,00 60,00 20,0
W [F
==
Vista de datos“ Vista de variables
[ IBM SPSS Stafistics Processorestiliste | |  |Unicode:ON | [ [
H £ Escribe agui para buscar o] St Q :—. Q a & @ l. f’ @ 20°C Muy nublado o Y} ESP 31{22;3021 ]




@ Base de Datos Alfredo.sav nv02.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos -

Archive  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

%li:ﬂ.kfi‘ﬂ Bl H wd O [@]

I Nombre Tipo ” Anchura || Deamales” Etiqueta ” Valores || Perdidos ” Columnas || Alineacion || Medida || Ral

1 WARD0DOOA Cadena 13 0 V1: ASESORIA_. Minguno Minguno 13 £ lzquierda | &) Nominal “w Entrada
2 VARDODD2 Cadena 13 0 D1: ASISTENCI... Ningunao Minguna 13 lzquierda &> Nominal N Entrada
& VARDDOO3 Cadena 13 0 D2: ACCESO ... Ninguno Minguno 13 lzquierda &> Nominal “ Entrada
4 VARDO004 Cadena 13 0 D3: TUTELA E... Ninguno Minguno 13 lzquierda &> Nominal “w Entrada
5 VARO0005 Cadena 13 0 V2: SATISFAC... Ninguno Minguno 13 lzquierda g Nominal “ Entrada
B VARDODOB Cadena 13 0 D1: EXPECTAT... Ninguno Minguno 13 lzquierda &> Nominal N Entrada
T VARDOOOT Cadena 13 0 D2: PERCEPCI... Ninguno Minguno 13 lzquierda &5 Nominal v Entrada
8 WVARO0008 Cadena 13 0 D3:COMPLAC... Ninguno Minguno 13 lzquierda  gh Nominal “ Entrada
&) VARDODD9 Numérico 8 2 V1: ASESORIA MNinguno Minguna 8 Derecha & Escala i Entrada
10 VARDDO10 Numérico ] 2 D1: ASISTENCI... Ninguno Minguno g Derecha & Escala “ Entrada
11 VARDDO11 MNumérico ] 2 D2: ACCESO ... Ninguno Minguno g Derecha & Escala “w Entrada
12 VARD0012  MNumérico 8 2 D3: TUTELAE... Ninguno Minguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
13 VARDDO13 Numérico ] 2 V2: SATISFAC... Ninguno Minguno g Derecha & Escala “ Entrada
14 VARD0014 MNumérico ] 2 D1: EXPECTAT... Ninguno Minguno g Derecha & Escala “w Entrada
15 VARO0015 MNumérico 8 2 D2: PERCEPCL... MNinguno Minguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
16 WVARD0016 Numérico 8 2 D3:COMPLAC... Ninguno MNinguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

2 —

30

[Ell

[41
M Vista de variables

[IBM SPSS Statistics Processorestdlisto | | [Unicode:oM | |

iR  © Escribe aqui para buscar (0]

8 2 ¢ 3 @ © | 20°C Muynublado ~ & 0 ESP %ﬂzﬂw
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)
|
@



ﬁ Resultado Alfredo.spv nv02.spv [Documentod] - IBM SPSS Statistics Visor

- O
Archive  Editar Ver Datos Transformar [nsertar Formato  Analizar  Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
. G = e b, [Sh =
SEHaeQ NI o E)
= {E Resultado -
Registro
B reo Su periodo de uso temporal para IBM SPS55 Statistics caducara en 5140 dias.
[E] Frecuencias
[ Tiulo
Motas FREQUENCIES VARIABLES=VAR(00001 VAR(QO00Z VARO(QO03 VAROOD004 VAROOQO0S vAR0OQOOE VAROO0OT VAROOOQOS
Conjunto de datos /CRDER=ANALYSIS.
L& Estadisticos
&-{E] Tavla de frecuenc A
e[ Titulo Frecuencias
]
L& v1: ASESORI
. % g; iglgggg [ConjuntoDatos]
[ D3: TUTELAL
: % ;21: SI'E’:(EEE’;E Estadisticos
+-[# D2: PERCEP v
[ D3:COMPLAC Vi D1 D2: ACCESO SATISFACCIO D1 D2 D3:
@ Registro ASESORIA ASISTEMCIA ALA D3: TUTELA M DEL EXPECTATIV FERCEFCIO COMPLACEM
g EI Correlaciones no para LEGAL LEGAL JUSTICIA EEFECTIVA USUARIO AS M CIA
= Tiulo N Valido 100 100 100 100 100 100 100 100
i3 Notas Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0
- Correlaciones
@ Registro
=5 El Correlaciones no para Tabla de frecuencia
® LG Correlaciones V1: ASESORIA LEGAL
-[[B] Registro . .
[E] Correlaciones no para ) . Porcentaje Porcentaje
[ Tiulo Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
- Vilido Adecuada 36 36,0 86,0 36,0
® L& Comelaciones Inadecuada 1 1.0 10 7.0
-8 Registro
ECUrrelaCiUnes no para Foco adecuada 13 13,0 130 100,0
Titulo Total 100 100,0 1000
- Notas
- Correlaciones
(B Registro D1: ASISTENCIA LEGAL
Porcentaje Porcentajz
Frecuencia  Porcentajs valido acumulado
Valido  Adecuada 95 95,0 850 95,0
Inadecuada 2 2,0 20 97,0 |
[ — [F] =
1AM aPaa atatictice Praraccnr acts listn | | [1 Inirada-nk
. . 0 = . # 02:33
#®  © Escribe aqui para buscar o =) ﬁ " a oy @ l' v | @ 20°C Muy nublade A O 0} ESP

31/12/2021 D



Anexo 07: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide las variables

~” ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESARROLLO PROFESIONAL DOCENTE

N°®

DIMENSIONES | items

Pertinencia Relevancia
1 2

Claridad
3

Sugerencias

DIMENSION 1: Asistencia legal

Si_

No

No

Se revisd documentos y se obtuvo informacion
necesana para dar respuesta al tema en consulta

X

Si
X

Si
X

Cree usted que el asesor legal conoce bien del tema
| en consulta

X

>

X

Comprendid claramente los tramites a realizar de
acuerdo al tema en consulta

X

X

x

Considera usted que la oficina deberia brindar otros
| servicios

DIMENSION 2: Acceso a la justicia

Identifica claramente la autoridad competente
donde debe dirigirse a realizar su tema en consulta

x| @ x

Comprendié claramente si su caso en particular
deberia contar con la asistencia de un abogado

" De no contar con los medios econdomicos
- suficientes tiene clara la idea quien lo puede asistir
legaimente

Sabe ahora usted que es ALEGRA, el MINJUS y
para que se encargan

DIMENSION 3: Tutela efectiva

No

Si

No

Identifica usted que es un proceso legal y que es un
procedimiento admirativo

>

>

10

Identifica ben que pasos debe seguir o hacer y
donde formalizar su tramite en consulita.




~]| ESCUELA DE POSGRADO

1 | Considera usted que su solicitud o pedido ante la | X | X X
autondad competente debe ser favorable

12 ' Sabe ahora usted qQué es un proceso o X X X
procedimiento con resolucion o sentencia
consentida.

Observaciones (precisar sl hay suficlencia): S| HAY SUFICIENGIA

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [1No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador. Mg: HUGO CONDORI MELENDEZ DNI: 10111268
Especialidad del validador: MAESTRO EN DOCENCIA E INVESTIGACION EN EDUCACION SUPERIOR

23 de noviembre del 2021
'Pertinencia:E item comesponas al concepts 166000 formulass.

mslmuwmmmmumma
dmensidn especifica dal congtructo
W:Sommmmumwum.u

conciso, exacto y drecto /z/fz
Nota: Suficlancia, so dice suliciencia cuando s llems panteados

son suficientes para medir 3 dimansion

Firma del Experto Informante.



‘]'] ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESARROLLO

PROFESIONAL DOCENTE

N®

DIMENSIONES / items

fPonit:encla Folwzancia |

Claridad

3

Sugerencias

DIMENSION 1: Expectativas

No

Si

- No

Considera usted que esta oficina brinda una
adecuada atencion en sus servicios

X

Si
X

X

Considera usted que la asesoria brindada es buena
y satisface sus necesidades

X

X

X

a W N

Las personas que lo atendieron en la oficina fueron
amables y cordiales

X

X

Sabe usted ahora que la oficina cuenta con otros
canales de atencion no presenciales

DIMENSION 2: Percepcion

Si

No

Le pareci® adecuado el trato brindado por el
personal de la oficina

El tiempo de espera fue el adecuado

El tempo de atencién otorgado por el abogado fue
el adecuado

Sabe usted que podria realizar una queja o reclamo
por la mala atencién brindada en la oficina, en el
libro de reclamaciones

DIMENSION 3: Complacencia

10

Quedo satisfecho con la atencidn brindada

Calificaria como comoda y agradable la oficina

1"

Volveria a la oficina para algin otro tramite




‘l’ ESCUELA DE MOSGRADO

i..ii[é“ﬂﬁaé""dﬁﬁ;@ms OItioiﬁcliag‘ lx I _ ]-x _Ix J l - -

Observaciones (procisar si hay suficloncla): 51 HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ )
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: CONDORI MELENDEZ HUGO DNE 10111200

Especlalidad del validador: MAESTRO EN DOCENCIA E INVESTIGACION EN EDUCACION
SUPERIOR

23 de noviembre de 2021
‘Portimoncha:E? lem conspondn ol concopto tednco fommdado

“Rolevancla: £1 itom &3 spropindo para reprosentar ol comgonete o ¥ A
dimensin aspocifics del constcio
'Ctaridad: So entionde s dficultad alguna ol enanciado dol Rem, es A B

concisn, axacto y deacto

Nota' Suficiencia, se don slickncia 0urdd los lems plantesdos

500 suficentes pan modir [ dimension Firma del Experto Informante,



.l] ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESARROLLO PROFESIONAL DOCENTE

N DIMENSIONES / items

" Pertinencia Relevancia  Claridad
1 2 3

Sugerencias

“Si [ No |

. i
DIMENSION 1: Asistencia legal Si _No  Si_ No ]
1:Serevrsodocumentosyseobtuvomformacm X | Ixi X | l
necesaria para dar respuesta al tema en consulta | | |
2 | Cree usted que el asesor legal conoce biendeltema | X | | X | X |
____|enconsulta | | | | !
"3 | Comprendié claramente los tramites a realizar de} X | | X X |
|| acuerdo al tema en consulta | |
4 | Considera usted que la oficina deberia brindar otros | X | X X
| servicios i = B O S S S _{ s [
' DIMENSION 2: Acceso a la justicia " ISi No | Si No Si| No
"5 | identifica claramente la autoridad competente | X X X
donde debe dirigirse a realizar su tema en consulta
6 +Comprendaé claramente si su caso en particular | X X X
| deberia contar con la asistencia de un abogado
7 De no contar con los medios econoémicos | X X X
| suficientes tiene clara la idea quien lo puede asistir
| legalmente
8  Sabe ahora usted que es ALEGRA, el MINJUSy | X X X
' DIMENSION 3: Tutela efectiva Si | No | Si No | Si| No
9 | Identifica usted que es un proceso legal yqueesun | X X X
procedimiento admirativo
10 ‘ Identifica bien que pasos debe seguir o hacer y | X X X
' donde formalizar su tramite en consulta.




. 1! ESCUELA DE POSGRADO

11 | Considera usted que su solicitud o pedido ante la | )
autondad competente debe ser favorable
12 [Sabe ahora usted que es un proceso o
procedimiento con resolucibn © sentencia
consentida.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [X] Aplicable despué de corregir [ ] No aplicable [)

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: MARIA TERESA CABRERA VEGA

DNI: 08128659 Especialidad del validad : Dra. En Derecho y Magister en Derecho Penal

28 de noviembre del 2021
'Pectinencia:E! ftlem comesponde al concepto tedrico formalado

‘Relevancia’ £l ilom es apropiado para represantar al componente o
aimensdn especifica del constructo

‘Claridad: Se enbende sin dificultad alguna el enunciado dol ltem, es /
CONCISO, axack y dwecto xre

Nota Subcencia. so dioce suficlencia cuando los ems planteados é—jﬂ’ﬂ“—i

son suficientes para medir la dmensidn

l



.I ] ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESARROLLO
PROFESIONAL DOCENTE
Nl “DIMENSIONES /items | Pertinencia Relevancia | Claridad | Sugerenclas |
1 2 3
l " DIMENSION 1: Expectativas e _tSEﬁZZ.SIL&_SI__ [ e SR RS RSN
1 | Considera usted que esta oficina brinda una | X X X
|| adecuada atencién en sus servicios | = el
|2 | Considera usted que la asesoria brindada es buena | X X X
L ,y._saﬁstaoe,sus_neces!daQQS, I =
3 | Las personas que lo atendieron en la oficina fueron | X X X
| ‘_}amgble,sux cordiales e ]
s | Sabe usted ahora que la oficina cuenta con otros | X X X
i canales de atencion no pr esenciales =
L DIMENSION 2: Percepcion Si | No | Si | No| Si | No
5 |Le parecié adecuado el trato pbrindado por el X X X
personal de la oficina
6 | Eltiempo de espera fue el adecuado X X X iy
7 TEi tempo de atencién otorgado por el abogado fue | X X X
el adecuado
'8 | Sabe usted que podria realizar una queja o reclamo | X X X
por la mala atencion brindada en la oficina, en el
| libro de reclamaciones
" | DIMENSION 3: Complacencia Si No | Si [ No Si| No
! e A ————— -
9 | Quedo satisfecho con la atencién brindada X X X
10 | Caiificaria como comoda y agradable la oficina X X X
»
T [ ar=Ss— S IR E
11| Volveria a la oficina para algun otro tramite X X X 7 . -




'q 1 ESCUELA DE POSGRADO

"2 | Recomendaria a otras personas esta oficina

D R

Observaclones (precisar si hay suficiencia): 5| HAY SUFICIENCIA

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: MARIA TERESA CABRERA VEGA

DNI: 01128655 Especialidad del validador: Dra. En Derecho y Magister en Derecho Penal

tPertinencia:El lem comesponde &l conoeplo ledrico formulado
‘Rel ia: £ item es aproprado para rep tar al componente o
dmenson especifica del construcio

Claridad: Se entiende sn dificultad alguna el do del lem, es
conGizo, exacio y direcio

Nota Suficiencia, se dice sufic do los items p ¥
son suficentes para medr la dimensidn

28 de noviembre de 2021

Informante.



.] '-| ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESARROLLO PROFESIONAL DOCENTE

M DIMENSIONES | items Pertinencia Relevancia | Claridad Sugerencias
1 2 1

DIMENSION 1: Asistencia legal Si No Si | Mo [ Si Ho

1 Se revisd documentos y se cbtuve informacién | X X X
necesana para dar respuesta al tema en consulta

2 Cree usted que el asesor legal conoce bien deltema | X X X
en consulta

3 Comprendid claramente los tramites a realizar de | X X X
acuerdo al tema en consulta

4 Considera usted que la oficina deberia brindar otros | X X X
servicios
DIMENSION 2: Acceso a la justicia Si Mo Si | Mo | Si MNo

5 Identifica claramente |la autoridad competente | X X X
donde debe dirigirse a realizar su tema en consulta

6 Comprendid claramente si su caso en particular | X X X
deberia contar con la asistencia de un abogado

T De no contar con los medios econdmicos | X X X
suficientes tiene clara la idea quien lo puede asistir
legalmente

8 Sabe ahora usted que es ALEGRA, el MINJUS y| X X X
para que se encargan
DIMEMNSION 3: Tutela efectiva Si No Si | Mo | Si MNo

9 Identifica usted que es un proceso legal yque esun | X X X
procedimiento admirativo

10 | Identifica bien que pasos debe seguir o hacer y| X X X
donde formalizar su tramite en consulta.




.?I'i ESCUELA DE POSGRADD

11 | Considera usted que su solicitud o pedido ante la X
autoridad competente debe ser favorable
12 | Sabe ahora usted que es un proceso o X

procedimiento con resolucidn o sentencia
consentida.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5| HAY SUFICIENCIA

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: PONCE MALUQUISH LUISA GRACIELA DNI: 09474851
Especialidad del validador: MAESTRIA EN POLITICA Y ADMINISTRACION TRIBUTARIA

20 de diciembra del 2021

1Pertinencla: £ item comesponds al concepho tedrco formulada.
"Relevancis: El item es sproplado pera regresenter al companente o
dmensian especifica del constnucha

HClaridad: Se endends sin dificulted dpuna el enuncado del Bem, es
Concisn, exactn y directn

Wota: Suficenci, sa dice suficencia cusndo los Bems planteadas
son suficentes pars medr i3 dmension

T
| f

[ ,"
J

Firma del Experto Informante.




.] '| ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESARROLLO

PROFESIONAL DOCENTE
N* DIMENSIONES | items Pertinencia Relevancia | Claridad Sugerencias
1 r 1
DIMENSION 1: Expectativas Si Mo | Si | No| Si [ Mo
1 Considera usted que esta oficina brinda una| X X X
adecuada atencidn en sus servicios
2 Considera usted que la asesoria brindada es buena | X X X
y satisface sus necesidades
3 Las personas que lo atendieron en la oficina fueron | X X X
amables y cordiales
4 | Sabe usted ahora que la oficina cuenta con otros | X X X
canales de atencion no presenciales
DIMENSION 2: Percepcion Si Mo | Si | No| Si | Mo
5 Le parecid adecuado el trato brindado por el | X X X
personal de la oficina
6 El tiempo de espera fue el adecuado X X X
T | El iempo de atencidn otorgado por el abogado fue | X X X
el adecuadao
8 Sabe usted que podria realizar una queja o reclamo | X X X
por la mala atencidn brindada en la oficina, en el
libro de reclamaciones
DIMENSION 3: Complacencia Si | No | Si | No| Si | Mo
9 | Quedo satisfecho con la atencidn brindada X X X
10 | Calificaria como comoda y agradable la oficina X X X
11 | Volveria a la oficina para algin otro tramite X X X




ifl'i ESCUELA DE POSGRADO

12 | Recomendaria a otras personas esta oficina X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellides y nombres del juez wvalidador. Mg: PONMCE MALUGUISH LUISA GRACIELA
DMI: 02474851

Espeacialidad del validador: MAESTRIA EN POLITICA ¥ ADMINISTRACION TRIBUTARIA
20 de diciembre de 2021

Pertimencia: El item coresponde al concepio tedeicn farmuladn.

Ralevancia: El fam as apropiaca para representar sl componsnts o e £
dimenaidn especiica del consyucio F 1 e
Iiaridad: Se entiende sin dificullad slguna el enunciado del item, &= o & FEL-T]

conciso, execln y direcin I

Maots: Suficienca, se tice suficienca cuands o ems planteadas
son suficientes para madir 8 dimensidn Firma del Experto Informante.





