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Resumen 

La presente investigación titulada: Asesoría Legal y Satisfacción de los 

Usuarios de la Oficina de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021 tuvo 

como objetivo conocer la relación o grado de asociación que existe entre las 

variables asesoría legal y satisfacción de los usuarios. 

La metodología utilizada fue de tipo descriptiva correlacional, enfoque 

cuantitativo, diseño no experimental de corte transversal, la cual busca conocer la 

relación que existe entre las variables, con la finalidad de resolver problemas y 

adquirir nuevos conocimientos. Asimismo, la recopilación de la información se 

realizó a través del cuestionario, la cual consta de 12 preguntas por cada variable 

en la escala de Likert. 

De acuerdo a los resultados estadísticos que se han obtenido en el 

procesamiento de datos en la hipótesis general, se determinó una correlación de 

índice de rho Spearman (,761) fuerte, y significativa (p valor=0.000 < α=0.05). En 

tal sentido, se concluye que existe un nivel fuerte de correlación positiva entre la 

Asesoría Legal y Satisfacción de los Usuarios. 

Palabras Clave: Asesoramiento jurídico, Satisfacción, usuario, percepción. 
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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 <α = 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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I. INTRODUCCIÓN

La Oficina de Orientación Jurídica Gratuita al Usuario de la Corte Suprema 

de Justicia del Perú, tiene como objetivo principal la atención al público usuario 

mayor de 18 años, brindar asesoría legal gratuita en las diferentes materias 

jurídicas legales como: penal, civil, familia, laboral y otros; brindando asesoría legal 

gratuita acorde a sus necesidades para un adecuado acceso a la justicia, 

acercando y retomando la confianza de la ciudadanía ante este Poder del estado 

en favor del bienestar común (Suprema, 2014) 

Dentro de los principales desafíos que tiene esta oficina, es mantener una 

adecuada atención al público, así como mantener una constante capacitación al 

personal del área (abogados orientadores), con el fin de brindar una asesoría 

oportuna, eficaz y confiable, bajo el criterio permanente de la mejora continua. 

Por tanto, para una adecuada asesoría legal, el área de capacitación de la 

Corte Suprema deberá proporcionar oportunamente a los abogados orientadores 

capacitaciones oportunas, con un mínimo de tres capacitaciones al año: dos 

capacitaciones jurídicas en las diferentes materias legales, según su elección y otra 

sobre atención al usuario y/o control del estrés o afines; en busca de un adecuado 

clima laboral. 

En cuanto al desempeño de las labores del personal vulnerable de la oficina 

por el contexto de la pandemia del COVID 19, se deberá proporcionar al personal 

vulnerable las herramientas adecuadas para el buen desarrollo de sus funciones, y 

así cumplir con los requisitos establecidos en la Resolución 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 últimos años, se 

ha realizado muchos esfuerzos de mejora en la atención al público y para ello en 

los diferentes tribunales de todo el país se ha mejorado la calidad de atención, 

tomando muy en cuenta la importancia de mejorar el servicio y que ello además 

sea constante, planteando nuevos y mejorados servicios para la construcción de 

un nuevo modelo de servicios en Latinoamérica que permita mejorar de forma 

significativa todos los beneficios que se brinda al público usuario (Ganga, et al, 
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2019).  

Una forma constante de lograr medir la satisfacción de los usuarios, es 

mediante encuestas dirigidas a todo usuario y además aplicarla  en los diferentes 

canales de atención que se brinda, mediante encuestas por dispositivo electrónico. 

Debemos indicar aquí, que las encuestas solo se efectúan al usuario atendido de 

forma presencial y que por el momento no se están aplicando, al estar suspendidas 

las atenciones de forma presencial por el contexto de la COVID 19. Por tanto, la 

propuesta es que debería aplicarse a todo el público usuario, en los diferentes 

canales de atención que se brinda, los cuales son: Whatsapp, Chat, Intranet y 

telefónicas.  

Así mismo, se puede mencionar que las encuestas realizadas con 

anterioridad, no eran muy aceptadas por el público usuario,  el cual se realizaba 

mediante hoja de encuesta con preguntas difíciles de entender; por lo cual, se 

tendría que considerar que las encuestas por aplicativo, deberían contener 

preguntas y alternativas sencillas solo para marcar, como por ejemplo ¿Cómo 

considera usted la atención brindada por el abogado orientador? Respuesta: 1. 

Buena, 2. Regular, 3. Mala. 

El problema de la investigación es ¿Cuál es la relación de la Asesoría Legal 

y Satisfacción de los Usuarios de la Oficina de Orientación Jurídica de la Corte 

Suprema, Lima 2021?  

El objetivo general es determinar el nivel de relación de la Asesoría Legal y 

Satisfacción de los Usuarios de la Oficina de Orientación Jurídica de la Corte 

Suprema, Lima 2021.  

La hipótesis general es Asesoría Legal se relaciona positivamente con la 

Satisfacción de los Usuarios de la Oficina de Orientación Jurídica de la Corte 

Suprema, Lima 2021 

La Asesoría Legal, se encarga de atender al ciudadano y asesorar en 

trámites que implican la interpretación o aplicación de normas, leyes, y reglamentos 

que afrontan por determinados problemas o conflictos en el ámbito administrativo y 

jurídico legal. El cual, se les exige cumplir obligatoriamente con una serie de 

normativas para el cumplimiento o desarrollo de un proceso, procedimiento u 
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obligación 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 común, cualquier persona en cualquier momento, podría estar 

inmersa a ello. Además, debemos destacar que de acuerdo a la experiencia 

obtenida en la oficina, es muy frecuente cometer errores por el desconocimiento en 

el trámite que vienen realizando, trayendo como consecuencias duras sanciones o 

sentencias que afrontar. 

Hay que tomar en cuenta también, que las leyes y reglamentos están en 

constante cambio y que esto significa, que la actualización de normas podría afectar 

directamente los trámites a realizar. Para ello, hay que tomar en cuenta una debida 

asesoría legal confiable y oportuna, con profesionales capacitados que cuenten con 

información actualizada, siendo fundamental proporcionar información ideal, para 

el buen desarrollo del trámite de índole legal o administrativo, en el tiempo oportuno 

y requerido. 

Por otra parte, la satisfacción del usuario, es un indicador de calidad de 

atención que se brinda en los servicios, que busca reconocer el nivel de satisfacción 

que permita mejorar fallas y reafirmar fortalezas, con el único fin de mejorar y 

desarrollar un sistema que brinde una atención de calidad a los usuarios que lo 

requieran, esto permitirá desarrollar estrategias y mejorar la calidad en los servicios. 

Por tanto, siempre estará vinculada la capacidad de atención en los servicios que 

nos permitirá accionar mejores servicios, en beneficio del público, para cubrir y 

mejorar sus expectativas. 

Además, hay que tomar en cuenta que la relación interpersonal en el 

contenido de la consulta, la duración y el diagnóstico, básicamente, la satisfacción 

del usuario, se refleja cuando sus expectativas fueron alcanzadas y superadas por 

la atención brindada, en este sentido, la calidad es la capacidad de satisfacer las 

necesidades del público usuario.  
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II. MARCO TEÓRICO 

La tutela jurisdiccional efectiva, es que todo individuo  tiene derecho que se 

le haga efectiva la justicia, debiendo ser atendida por el órgano que le garantice un 

debido proceso y para ello es de suma importancia una asesoría legal gratuita, que 

cumpla con la garantía mínima para acceder al ejercicio o defensa de sus derechos. 

(Alonso, 2012) 

López (2019) indica que la legítima defensa es un derecho constitucional 

reconocido en el artículo 2, inciso 23 de nuestra Carta Magna. Así mismo, 

Domínguez & 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 

discriminación alguna; debiéndoseles  brindar un adecuado acceso a los servicios 

del aparato judicial, como derecho fundamental  a la defensa pública gratuita 

teniendo como principal fundamento la dignidad de la persona, que es el fin 

supremo de la sociedad y la nación.  

La gratuidad de la defensa pública, es un servicio que se brinda aquellas 

personas que no tienen los medios económicos suficientes para el acceso a una 

defensa justa, y en los demás casos que la Constitución Política del Perú de 1993 

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

El reglamento de organización y funciones del MINJUS, a través de su 

dirección general de defensa pública y acceso a la justicia, está obligado asegurar 

y garantizar los derechos a una debida defensa. Por tanto, se encuentra obligado 

a brindar una debida asesoría y asistencia legal garantizando la gratuidad del 

servicio, expresamente establecidas por la ley que así lo faculta (PoderLegislativo, 

2019). 

Según Hernández (2015) el acceso a una consulta legal particular no está 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 

económicos para obtener dichos servicios, y ser debidamente asesorados para 

resolver sus situaciones legales. Por tanto, es muy necesario recurrir a un centro 
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de asesoría legal gratuita, donde el ciudadano tendrá 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 públicas de OSINERGMIN y SUNAT, se tomaron utilizando un 

enfoque cuantitativo, cuya investigación fue de carácter descriptiva comparativa y 

reunió un diseño no experimental apoyado en la Teoría de Deming, utilizando como 

instrumento un cuestionario, que permitió conseguir resultados importantes para 

obtener una medición clara de los servicios brindados y sobre todo, verificar la 

importancia de los servicios brindados en ambas instituciones (Bedon & Paredes, 

2019) 

Así mismo, se observó que el poco personal asignado para la atención al 

público en el distrito judicial de Sullana, no contaba con la preparación adecuada 

para desempeñar sus labores, donde muchas veces se improvisaba las funciones 

que desempeñaban los diferentes encargados del servicio, tampoco contaban con 

todos los conocimientos necesarios para atender los pedidos que requerían los 

usuarios, causando así un gran malestar al público usuario, por la mala atención 

brindada. Por lo cual, en aras de mejorar el servicio se estableció nombrar y 

capacitar al personal asignado a ese distrito judicial, con el propósito de mejorar la 

calidad de los servicios y satisfacer al público usuario, trazándose objetivos 

específicos como: La calidad y satisfacción al público (Pacheco, 2019) 

Huamán (2017) indica, para determinar la satisfacción 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 población total de 1824 habitantes. Fue un estudio correlacional mediante un 

cuestionario de 31 preguntas relacionando las variables Satisfacción y Calidad en 

los servicios brindados. 

Para determinar la relación que existe entre la satisfacción de los usuarios 

con la calidad de los servicios brindado en el distrito de Puente Piedra, 

específicamente en el Juzgado de Paz Letrado, se tomó una muestra aleatoria 
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simple a 100 usuarios para así determinar la relación que existe entre la satisfacción 

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

En la investigación denominada: satisfacción del usuario y calidad de los 

servicios del Ministerio de Economía y Finanzas. Se tuvo como objetivo analizar  la 

relación que existe entre satisfacción y calidad. Las encuestas realizadas fueron 

dirigidas a 339 personas y se tomó una muestra de solo 125 personas; en 

consecuencia, se concluyó que la calidad recibida en los servicios brindados, se 

encuentran significativamente relacionada con la satisfacción (Perez, 2020) 

Con el objetivo de medir la relación que existe entre la calidad de los 

servicios y las consultorías legales, se midieron los niveles de atención en los 

consultorios de la defensoría pública de Ica. Contrariamente, en la obtención de 

datos, se concluyó que no existe una relación significativa entre la calidad de 

servicios, las consultas legales y los niveles de atención brindadas (Matta, 2018). 

También, con el objetivo de medir la gestión institucional, el liderazgo educativo y 

la planificación estratégica, y medirlo entre la calidad del servicio que se brinda en 

la I.E. Tomas Alva Edison, distrito de San Juan de Lurigancho, se concluyó que 

tampoco existe una relación significativa (Hurtado, 2017) 

Siendo Bolivia un país que tiene una de las normativas más protectoras 

dentro del continente sudamericano, es necesario afirmar que aún faltan muchos 

puntos más que analizar para así plantear nuevas normas que permitan 

implementar leyes y estatutos con sus reglamentos; como por ejemplo, cómo se 

podría incorporar una ley sobre “Asesoría legal gratuita” para así llenar actuales 

vacíos legales existentes, con la única finalidad de brindar una adecuada asesoría 

legal gratuita por parte del gobierno, hacía las personas de más escasos recursos 

(Mancilla, 2020) 

Así mismo, para identificar las causas y consecuencias de la insatisfacción 

de los usuarios del Gobierno Provincial del Guayas, Ecuador, se empleó una 

investigación de tipo bibliográfica que se basó en información con argumento 

teórico para la elaboración y el desarrollo de un plan de mejoría del servicio, el cual 

permitiría garantizar la satisfacción de los usuarios. El estudio ayudo a dotar de 

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

En el Consultorio Jurídico de la Universidad de la Costa, donde se presta 

servicio social gratuito a personas de escasos recursos económicos, mediante un 

consultorio gratuito, que busca asesorar a la población sobre temas jurídicos de 

interés, en busca de satisfacer necesidades en la comunidad de Barranquilla 

generando un impacto social importante a la población, siendo reconocido por toda 

la población barranquillera como una herramienta de ayuda a la población que 

brinda información y muchas veces permite restaurar derechos que se 

desconocían, consagrados en la Constitución y las leyes (Lizarazo, 2020) 

Por otro lado, la satisfacción de los usuario está en función de la calidad de 

los servicios que se brindan, como también de cubrir necesidades que requiere el 

usuario; entonces, si el público está 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 garantías de las víctimas de delitos, se tuvo como  

objeto, la interpretación y aplicación del derecho penal argentino, se analizó el 

problema de las desigualdades entre víctimas y victimarios. El estado tiene  el deber 

de asegurar la adecuada administración de justicia, siendo el resultado numerosas 

reformas y avances en la legislación, que buscan cerrar esta brecha reuniendo 

posiciones de igualdad de derechos, mediante la introducción de nuevas reglas de 

fondo y forma; sin embargo, los usuarios que necesitan este servicio aún no están 

muy satisfechos (Casareto, 2019) 

En México, los usuarios que afrontan casos en los tribunales recurren muy 

poco a la tecnología y apenas un mínimo de usuarios monitorean sus casos en 

línea con ayuda del Internet, solo algunos tribunales del país permiten realizar 

consultas en línea teniendo casi el 90 % de usuarios que no utilizan dicho servicio, 

por lo cual se entiende, que quienes ganan menos deben gastar más en abogado, 

siendo muy importante el acceso a los servicios de una asesoría legal gratuita de 

forma presencial, sin dejar de lado las herramientas tecnológicas que también son 
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muy importantes y que permite el acceso directo a la información, ayudando a la 

reducción 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 satisfacción y la calidad de atención, se dirigieron 

encuestas a 108  usuarios externos que acudían al puesto de salud, quienes fueron 

encuestados a través de preguntas realizadas por especialistas, cuyo resultado fue 

determinar la satisfacción y calidad de atención recibida, dichos valores fueron 

medidos mediante la fórmula (Rho 0,583 y p-valor 0,000) (Morales, 2021) 

Para determinar la relación que existía entre la satisfacción y calidad de los 

servicios que se brindan en el sistema de salud español, se realizó una 

investigación transversal, descriptiva, con la aplicación de auto regresión 

denominada Prais-Winsten con el único fin de obtener información destacada que 

concluya a determinar que ambas variables se relacionan entre sí (Pérez, 2019) 

Para relacionar la satisfacción de los usuarios, entre la satisfacción en los 

servicios, que brindados en el Hospital General Milagros de Guayaquil, Ecuador, se 

determinó que ambos servicios se relacionan entre sí. Por lo cual, se concluyó en 

la investigación, la hipótesis, que dicha relación es significativa y elevada 

considerando tres factores importantes como son: Las expectativas, las 

percepciones y la complacencia del usuario (Maggi, 2018) 

Así mismo, la interrelación entre satisfacción del usuario y calidad del 

servicio, que se dio al área de hemodiálisis del servicio de nefrología del hospital 

Abel Gilbert Pontón de Guayaquil, Ecuador, donde mediante una encuesta aplicada 

a 348 usuarios, dio como resultado, que la relación es significativa y moderada, 

recomendándose mejorar algunas estrategias, con la finalidad de elevar la calidad 

de los servicios que se brindan (Cardenas, 2020) 

Las tendencias y percepciones de satisfacción y calidad de servicios al 

usuario, que se llevó en 27 sistemas de salud de la Unión Europea, mediante la 

metodología de una investigación descriptiva, correlacional, transversal; donde 

para ello, se realizó una encuesta, obteniendo información relevante y necesaria 

para determinar que ambas se encuentran estrechamente relacionadas (Filippos et 

al, 2017)   
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Según la investigación, medición de la satisfacción 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 atención 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 calificarían como malos (Ponton, 

2009 ) 

Para determinar la buena calidad de los servicios de asistencia jurídica a 

víctimas de violencia en la Defensoría Pública, fue necesario realizar una encuesta 

de línea de base, con un diseño no experimental, de correlación; para ello, se 

seleccionó 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 Administración Pública hay 

servicios no muy deseados, clasificados así por los mismos usuarios, que han 

recibido una mala atención en los servicios que se brinda, trayendo como 

consecuencias expectativas negativas en la calidad de los diferentes servicios que 

otorga el estado; generalizando así, una no muy óptima situación 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 gestión de calidad en el 

ámbito del sector público, se insiste en la satisfacción de los usuarios, que busca 

en las consultas obtenidas en las diferentes oficinitas de asistencia legal gratuita, 

aumentar la satisfacción de los usuarios, quienes indicaron estar entre: 

Insatisfechos, no muy satisfechos, indiferentes. En las entrevistas realizadas se 

demostró que los motivos que influyen mucho en la insatisfacción del servicio, es 

el exceso de carga de laboral (López, 2020)  

En Chile, se pudo establecer sin facultad y con claridad los derechos y 
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garantías 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 víctimas 

tratándolas de forma especial y con el debido asesoramiento, que les permite hablar 

de un debido proceso por parte de la justicia chilena, y garantizándoles una debida 

tutela judicial efectiva; satisfaciendo sus intereses por parte de los órganos 

jurisdiccionales encargados competentes (Brito & Cordón, 2018) 

Bajo esta figura se crean defensores públicos de víctimas, con el fin de 

reconocer y garantizar sus derechos, con relación a la violación de estos, el derecho 

al apoyo y asesoramiento es la representación legal y acceso a la justicia. 

Específicamente; trato justo de todas las víctimas y sus familias, asegurando la 

protección efectiva de todos los derechos consagrados en la Constitución, además 

de los consagrados en los tratados internacionales de derechos humanos. 

(Barbirotto, 2018) 

Así mismo, el primero en tener cuenta a las víctimas por terrorismo, fue el 

denominado consejo de Europa adoptando como única norma internacional la 

protección de víctimas, las mismas que en el año 2005 busco a través de una 

norma, tener en cuenta las necesidades e inquietudes de las víctimas, poniendo en 

práctica todos los medios idóneos que estén a su alcance, para ayudar y proteger 

los derechos esenciales, dejando de lado todo atropello y discriminación hacia ellos 

(Sanz Diez, 2017) 

Por último, los fines de un consultorio jurídico gratuito, es prestar una 

adecuada asesoría y asistencia legal, atendiendo principalmente a las personas de 

más escasos recursos económicos, llenando expectativas en las diferentes 

especialidades de las distintas áreas del derecho. Brindar un adecuado y oportuno 

servicio de asistencia legal gratuita, sirviendo como una adecuada herramienta  al 

servicio de la población, teniendo como objetivo: Proponer  debidas prácticas 

jurídicas dentro del marco legal. Reafirmar el rol que cumple un abogado como 

mediador y facilitador en la resolución de conflictos. Resaltar las buenas labores 

que cumple un abogado respecto a la aseria, consultoría y asistencia legal. 

Fomentar debates, foros, mesas redondas, seminarios, respecto a temas de 

actualidad jurídica. Desarrollar la buena práctica y la investigación jurídica dentro 
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del ordenamiento jurídico (Araque & Suarez, 2017) 

El sistema de defensa Jurídica del Estado, en adelante  SDJE, tiene como 

objeto mejorar su desempeño proporcionando un conjunto de líneas de acción que 

deberá verse reflejado con el aumento y número 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 económico de la corrupción (Acuña & Ángeles, 2017) 

Para lograr niveles óptimos de calidad en una institución, se debe monitorear 

constantemente la satisfacción 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 percepción de los usuarios en los servicios que se 

brindan (Atachao, 2018) 

Según la investigación respecto a los indicadores de gestión en los 

gobiernos locales, nos indica que para alcanzar de manera trascendente  la 

satisfacción de los usuarios, se debe desarrollar e implementación 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 atención 

que se brinde se pueda mejorar (Prado, 2017) 

Con el objetivo de resaltar los niveles de percepción 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 único 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 

órganos jurisdiccionales en el ámbito civil, cumple con su objetivo de acuerdo a su 

sistema de procesos judiciales,  (Cortes, 2015) 

Según, García (2016) indica que en la calidad de un servicio, los usuarios o 

clientes efectúan 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 



12 

con brindar una buena calidad en sus servicios. Por último Sulla & Deyvi (2019) 

considera que la satisfacción es la impresión o percepción que se lleva el usuario 

respecto al servicio recibido. 

En la investigación cualitativa, la base de la recopilación son los datos 

revisados a profundidad; las hipótesis no se prueban, la esencia de la investigación 

cualitativa es comprender los fenómenos explorarlos, desde la perspectiva de los 

participantes en su entorno natural. Por tanto, la vía de investigación cuantitativa, 

cualitativa o mixta, sólo se asocian a la investigación cualitativa (Sampieri & 

Mendoza, 2018) 

El ACWL fue creado hace 20 años con la finalidad de atenuar las 

desigualdades en recursos humanos y financieros que impedían que algunos 

miembros de la OMC se beneficiasen de las ventajas que ofrece el sistema 

comercial multilateral. Con la creación del ACWL se busca la credibilidad y la 

aceptabilidad al sistema beneficiándose a todos los miembros eficazmente. Este 

artículo proporciona asistencia jurídica accesible a través de sus tres servicios: 

asesoramiento jurídico, asistencia en los procedimientos de solución de diferencias 

de la OMC y capacitación. Así mismo, evalúa en qué medida estos servicios ha 

permitido que los países puedan optar a los servicios del ACWL que permite saber 

mejor cómo defender sus derechos y cumplir sus obligaciones en virtud de los 

Acuerdos de la OMC (Piérola et al, 2021) 

Valderrama (2017) Indica que la acción de gestionar y administrar una 

actividad profesional, está destinada a establecer objetivos precisando un orden en 

su organización, con el fin de elaborar estrategias para el desarrollo en la gestión 

de su personal. Asimismo, es muy importante la expresión de sus acciones y la 

capacidad de influir en una determinada situación. 

Según Valdés (2021) El análisis de la conexión que se tiene entre la no 

adaptación de una norma y el proceso constructivo de un estado constitucional, se 

refiere al estudio de: Estado de derecho, estado social de derecho, y el estado 

democrático de derecho. Así también como, algunos problemas relativos a los 

límites de toda ley, de la representatividad y de la legitimidad. 
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García et al (2020) refiere que toda teoría de satisfacción tiene que ver con 

la obtención de un deseo y con el cumplimiento de una ansiedad, siendo lo 

percibido o experimentado la justificación de un logro obtenido.   

También Galvis & Ortiz (2011) indica, que la satisfacción 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 último, Deza (2015) indica, que mediante la teoría del desempeño,  se 

refiere a lo que percibe el usuario externo, quien evalúa el desempeño  de la 

prestación de un servicio cuando adquiere un producto, que compensen sus 

necesidades, brindándole un valor como resultado que podría ser el descontento o 

la satisfacción.  



14 

III. METODOLOGÍA
3.1 Tipo y diseño de investigación 

La presente investigación es de tipo básica, dado que se utiliza referentes 

teóricos y metodológicos sobre las variables de estudio para resolver problemas 

prácticos, buscando nuevos conocimientos sobre las variables de estudio 

(CONCYTEC, 2018).  

El nivel de la investigación es descriptivo correlacional, que busca conocer 

la relación y el grado de asociación entre las variables de estudio buscando resolver 

problemas y adquiriendo nuevos conocimientos teóricos 8 Hernández & Mendoza, 

2018). 

En esa perspectiva, el diseño no experimental se realiza sin la manipulación 

deliberada de variables de estudio (Valderrama, 2017), siendo la investigación de 

diseño no experimental, dado que no manipula de manera intencional la asesoría 

legal para ver sus efectos sobre la satisfacción al usuario. 

La presente investigación tiene un enfoque cuantitativo, ya que se realizó la 

recolección de datos a través del cuestionario sobre las variables de estudio, para 

probar la hipótesis con base en la medición numérica y mediante un análisis 

estadístico descriptivo e inferencial (Hernández et al, 2018). 

Adicionalmente (Hernández et al, 2018) señala el tipo transversal, que hace 

referencia a la recolección de información en un punto en específico. La presente 

investigación es corte transversal o transeccional, porque se aplicará el cuestionario 

de las variables de estudio en un periodo específico. 

3.2 Variables y Operacionalización 

Variable 1: Definición conceptual Asesoría legal 

Victores (2019) indico que es aquella que se encarga de brindar información jurídica 

válida, para la solución de conflictos a personas que así lo requieran, de manera 

oportuna y correcta con una debida aplicación 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 jurídicas que permiten bajo sus conocimientos jurídicos conocer sus deberes y

derechos. Es la entrega de una opinión profesional o formal sobre el fondo de un 
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procedimiento legal en relación a una situación de un hecho en particular. A su vez 

cuenta con los siguientes indicadores: Asesoría y especialista legal (Araque & 

Suárez, 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 

físicas o jurídicas sin discriminación alguna por sexo, raza o religión. Cuenta a su 

vez con los siguientes indicadores: Atención prioritaria para personas con 

vulnerabilidad, igualdad de derechos sin discriminación (Araque & Suárez, 2017) 

Tutela efectiva: Es el derecho a acudir al órgano jurisdiccional competente 

del Estado a fin de que el mismo disponga una respuesta fundada en derecho a 

una pretensión determinada. Sus dimensiones son: Gratuidad del proceso, en los 

casos que lo determine la ley, debido proceso, resolución y/o sentencia que ejecute 

de manera efectiva la norma o ley aplicada (Brito & Cordón, 2018) Definición 

operacional Asesoría legal 

Esta variable está compuesta por seis indicadores y tres dimensiones, 

asimismo, la información se recopilo mediante el cuestionario de 12 preguntas y 

medida con escala tipo Likert. 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

Pérez (2020) lo define como las expectativas y la percepción de los servicios 

que recibió el usuario. Por lo cual, las expectativas configuran la percepción de la 

calidad que lo define como la experiencia adquirida y la percepción como la 

satisfacción sobre un servicio, sus dimensiones son: 

Expectativas: Son las posibilidades de que un acontecimiento suceda, puede 

entenderse también como la aspiración de cumplir un determinado propósito u 

objetivo. Teniendo como indicadores al: Servicio general recibido, trato esperado 

por el personal y Fiabilidad (Maggy, 2018)      

Percepción: 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 oído, 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 trámite (Maggy, 2018) 

Complacencia: Es la satisfacción, placer y contento que resulta de algo, es 

un fenómeno psicológico generado en el cambio de actitud, en sentido involutivo. 

Tiene como indicadores a: Satisfacción general, confirmación de expectativas y 

rendimiento comparado al ideal (Maggy, 2018) 

Definición operacional Satisfacción del usuario  

Esta variable está por nueve indicadores y tres dimensiones, asimismo, la 

información se recopilo mediante el cuestionario de 12 preguntas y medida con 

escala tipo Likert. 

3.3  Población, muestra y muestreo y unidad de análisis 

La población son todos los sucesos que guardan relación con un conjunto 

de especificaciones y sobre el cual se busca generalizar los resultados (Hernández, 

& Mendoza, 2018). En la presente investigación, la población está constituida por 

100 usuarios atendidos por la Oficina de Orientación Jurídica de la Corte Suprema. 

Criterios de inclusión: 

Usuarios atendidos en la oficina de orientación jurídica de la Corte Suprema. 

Usuarios que requieren asesoría legal gratuita.   

Criterios de exclusión: 

Usuarios que no requieren asistencia legal gratuita 

Usuarios que no requieran asistencia legal especializada. 

La muestra es el subconjunto de la población usuaria sobre el cual realmente 

se determinará los resultados al formular los indicadores para la medición de las 

variables (Hernández, et al, 2018). En la presente investigación se considera a la 

población usuaria, es decir, la muestra será idéntica a nuestra población. 

Según (Hernández et al, 2018) señalo en las muestras no probabilísticas, la 

elección de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas 

relacionadas con las características de la investigación o lo propósitos del 

investigador. La presente investigación es de tipo no probabilístico intencional o por 

conveniencia. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica utilizada es la recopilación de datos que se definen de acuerdo al 

tipo y diseño de investigación, las cuales pueden ser: Entrevistas, encuestas y la 

observación o análisis de documentos, que permita realizar un análisis 

concerniente (Hernández et al, 2018). En tal sentido, la presente investigación 

utilizará la encuesta para el análisis de las variables de estudio. 

Los instrumentos de medición adecuados, permiten analizar los aspectos 

relevantes a resolver por el investigador y mejorar los procesos, siendo el 

cuestionario, guías de entrevistas o ficha de investigación (Hernández et al, 2018). 

Por lo cual, para la medición de las variables y sus respectivas dimensiones se 

utilizó el cuestionario. 

3.5 Procedimientos 

La recopilación de información se realizó a través del cuestionario, variable 

1: Asesoría Legal (12 preguntas), medido de acuerdo a la escala de Likert. Variable 

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

En ese sentido, se realizó 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 estadística de Fiabilidad de la variable de 

Asesoría 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 

Satisfacción del Usuario dio como resultado 0,872; la cual representa una 

confiabilidad alta; concluyéndose que es apto para ser aplicado.  

3.6 Método de análisis de datos 

Luego de recolectar la información mediante el cuestionario de acuerdo  a 

las variables de estudio, se analizó la base de datos, para lo cual se utilizó el 

software estadístico SPSS, donde se realizarán las tablas de distribución de 

frecuencias y sus respectivas figuras, ya que a partir de ello el puntaje obtenido por 

variable y dimensiones, se realizará el estadístico de correlación Rho de Spearman 

para distribuciones no normales. 
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La investigación se rigió bajo los lineamientos éticos establecidos, 

respetando el principio de beneficencia respecto la dignidad de los servidores 

civiles a quienes se les informó sobre los fines de la investigación, y decidieron 

participar de manera voluntaria en la encuesta, asimismo se respetó la no 

maleficencia sobre los datos obtenidos, cuya manipulación y análisis solo fue 

realizada por el investigador; además, se respetó el principio de autonomía y justicia 

respecto a que no discriminó a nadie de los encuestados para la ejecución de la 

encuesta y se brindó un tiempo adecuado para su respuesta, por otra parte, se 

contó con el permiso del Jefe de la Oficina de Orientación Jurídica al Usuario, para 

la recolección de información para fines investigativos.

3.7 Aspectos éticos 
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IV. RESULTADOS 

Se analizó la variable Asesoría Legal y su relación con la Satisfacción de los 

Usuarios, siendo un total de 100 usuarios a quienes se aplicó el cuestionario. Por 

lo cual, se realizó el análisis descriptivo de los datos obtenidos utilizando el software 

estadístico SPSS donde se realizaron tablas de distribución de frecuencias y sus 

respectivas figuras. 

Tabla 1 

Nivel de la Asesoría 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 Asesoría Legal 
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En esta grafico se describe los resultados de la variable 1: Asesoría 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 

asesoría legal brindada en la Oficina de Orientación Jurídica 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 
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En esta grafico se describe la dimensión 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 públicos 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 
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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 públicos 

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 

11%

89%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Categoría 1 Categoría 2

TÍTULO DEL GRÁFICO

Serie 1 Serie 2 Serie 3



23 

  

En esta grafico se describe la dimensión 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 5 

Nivel de Satisfacción al usuario 

 

Figura 5 

Porcentaje de nivel de Satisfaccion al usuario  
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inadecuado y el 7% muestra un nivel poco adecuado. Concluyendo que la 

satisfacción al usuario respecto a los servicios que brinda la Oficina de Orientación 

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

Tabla 6 

Nivel de las Expectativas 

Frecuencia Porcentaje 

V

á

l

i

d

o

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 
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atendidos en la Oficina de Orientación Jurídica Gratuita de la Corte Suprema, son 

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

Tabla 7 

Nivel de la Percepción 

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 Percepción 
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atendidos en la Oficina de Orientación Jurídica 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 
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atendidos en la Oficina de Orientación Jurídica Gratuita de la Corte Suprema, son 

adecuadas. 

Estadística Inferencial 

Se realizó la prueba de normalidad y la estadística inferencial de los datos 

obtenidos utilizando el software estadístico SPSS, donde se realizó el estadístico 

de correlación Rho de Spearman para contrastar las hipótesis y definir el nivel de 

correlación de las variables. 

Hipótesis general 

Ho: La Asesoría Legal no se relaciona positivamente con la Satisfacción de los 

Usuarios de la Oficina de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021.  

Ha: La Asesoría Legal se relaciona positivamente con la Satisfacción de los 

Usuarios de la Oficina de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021. 

Tabla 9 

Correlación entre las variables Asesoría Legal y Satisfacción al Usuario  

V1: ASESORÍA 

LEGAL 

V2: 

SATISFACCIÓN 

DEL USUARIO 

Rho de 

Spearman 

V1: ASESORÍA LEGAL Coeficiente de correlación 1,000 ,769** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

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

Interpretación 

De acuerdo a los resultados estadísticos obtenidos con el índice rho 

Spearman (,769) en un nivel fuerte, por lo cual se establece que existe una 

correlación positiva entre las variables asesoría legal y satisfacción al usuario, con 

una significancia de ,000. Por lo cual, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta 

la hipótesis (Ha). 
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Hipótesis específica 1: 

Ho: La Asesoría Legal no se relaciona positivamente con las expectativas de la 

Oficina de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021. 

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

de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021. 

Tabla 10 

Correlación entre la variable Asesoría Legal y la dimensión Expectativas 

V1: 

ASESORÍA 

LEGAL 

D1: 

EXPECTATIVAS 

Rho de Spearman V1: ASESORÍA LEGAL Coeficiente de correlación 1,000 ,761** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

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

Interpretación 

De acuerdo a los resultados estadísticos obtenidos con el índice rho 

Spearman (,761) en un nivel fuerte, por lo cual se establece que existe una 

correlación positiva entre las variable asesoría legal y la dimensión expectativa, con 

una significancia de ,000. Por lo cual, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta 

la hipótesis (Ha). 

Hipótesis específica 2: 

Ho: La Asesoría Legal no se relaciona positivamente con la percepción de la Oficina 

de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021. 

Ha: La Asesoría Legal se relaciona positivamente con la percepción de la Oficina 

de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021. 
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Tabla 11 

Correlación entre la variable Asesoría Legal y la Dimensión Percepción  

 

 

V1: ASESORÍA 

LEGAL 

D2: 

PERCEPCIÓN 

Rho de Spearman V1: ASESORÍA LEGAL Coeficiente de correlación 1,000 ,709** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

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

Interpretación 

De acuerdo a los resultados estadísticos obtenidos con el índice rho 

Spearman (,709) en un nivel fuerte, por lo cual se establece que existe una 

correlación positiva entre las variables asesoría legal y la dimensión percepción, 

con una significancia de ,000. Por lo cual, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 

acepta la hipótesis (Ha). 

Hipótesis específica 3:  

Ho: La Asesoría Legal no se relaciona positivamente con la complacencia de la 

Oficina de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021. 

Ha: La Asesoría Legal se relaciona positivamente con la complacencia de la Oficina 

de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021. 

Tabla 12 

Correlación entre la variable Asesoría Legal y la Dimensión Complacencia 

 

 

V1: ASESORÍA 

LEGAL 

D3:COMPLACE

NCIA 

Rho de 

Spearman 

V1: ASESORÍA 

LEGAL 

Coeficiente de correlación 1,000 ,612** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

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

De acuerdo a los resultados estadísticos obtenidos con el índice rho 

Spearman (,612) en un nivel fuerte, por lo cual se establece que existe una 

correlación positiva entre la variable asesoría legal y la dimensión complacencia, 

con una significancia de ,000. Por lo cual, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 

acepta la hipótesis (Ha).  
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V. DISCUSIÓN

La Asesoría Legal se relaciona positivamente con la Satisfacción de los 

Usuarios de la Oficina de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021, de 

acuerdo a los resultados estadísticos obtenidos con el índice rho Spearman (,769) 

en un nivel fuerte y con una significancia de ,000. Los hallazgos obtenidos 

concuerdan con la investigación realizada por Perez (2020), refiere que la asesoría 

legal también correlaciona en un nivel moderado con la variable satisfacción al 

usuario con un rho= ,760 y Morales (2021) señala que la asesoría legal y la 

satisfacción del usuario, a través de la prueba Rho=0,583 tienen una relación 

significativa. 

Por ello, Maggy (2018), señala que los resultados obtenidos permiten 

analizar la influencia que determina el nivel de relación de la Asesoría Legal y la 

Satisfacción de los Usuarios. 

Asimismo, Hernández (2015) señala que la asesoría legal gratuita, 

contribuye a la ciudadanía en aspectos legales y otros, para lo cual, es necesario 

recurrir a un centro de asesoría legal gratuita, donde se le brinde la asesoría 

correspondiente para el mejor desarrollo del trámite a realizarse. 

Bajo esa línea, Cama (2017), define que la satisfacción de los usuarios en 

los servicios brindados por el juzgado de Paz Letrado del distrito de Puente Piedra, 

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

Sin embargo, Matta (2018), indica que no existe una correlación entre las 

variables asesoría legal y la satisfacción de los usuarios, lo cual se refleja en los 

niveles de atención brindada en los consultorios de la defensoría pública de Ica. 

En relación a la hipótesis específica 1, señala que la Asesoría Legal se 

relaciona con las expectativas de la Oficina de Orientación Jurídica Gratuita al 

Usuario de la Corte Suprema, de acuerdo a los resultados estadísticos obtenidos 

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

Por ello, Rodríguez & 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 satisfacción de los mismos, mediante un óptimo servicio legal, 

la cual permite dotar de herramientas y técnicas que permitan resolver casos y dar 

solución a las consultas realizadas. 

Asimismo, Lizarazo (2020), señala para cumplir con las expectativas en el 

Consultorio Jurídico de la Universidad de la Costa, donde se presta servicio social 

gratuito a personas de escasos recursos económicos, mediante un consultorio 

gratuito, se requiere de un personal capacitado que brinde una adecuada atención 

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 

orientación, en cualquiera de los servicios brindados y no va estar satisfecho con 

los servicios recibidos, calificándola como deficiente. 

En relación a la hipótesis específica 2, señala que la Asesoría Legal se 

relaciona con la percepción en la Oficina de Orientación Jurídica Gratuita al Usuario 

de la Corte Suprema, de acuerdo a los resultados estadísticos obtenidos con el 

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

Sin embargo, Pacheco (2019), señala que el poco personal adecuado en la 

atención al público en el distrito judicial de Sullana, que no cuente con una 

preparación adecuada, conlleva a una mala percepción de los usuarios, donde 

muchas veces se improvisaba las funciones que desempeñaban los diferentes 

encargados del servicio, tampoco contaban con todos los conocimientos 

necesarios para atender los pedidos que requerían los usuarios, causando así un 

gran malestar al público usuario, por la mala atención brindada. Por lo cual, en aras 

de mejorar el servicio se debe capacitar al personal asignado a ese distrito judicial, 

con el único propósito de mejorar la calidad del servicio y satisfacción del público 

usuario, trazándose objetivos específicos como: La calidad y satisfacción al público. 

Asimismo, Lopez (2020), con la finalidad de brindar una gestión de calidad 

en el sector público, se insiste en la satisfacción de los usuarios, que busca en las 

consultas recibidas de las diferentes oficinas de asistencia legal gratuita, aumentar 

la percepción por parte de los usuarios.  
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En relación a la hipótesis específica 3, señala que la Asesoría Legal se 

relaciona con la complacencia en la Oficina de Orientación Jurídica Gratuita al 

Usuario de la Corte Suprema, de acuerdo a los resultados estadísticos obtenidos 

con el índice 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 asesoría legal, víctimas por 

violencia en la Defensoría Pública, se requiere personal adecuado y con las 

capacidades necesarias para el desarrollo del caso, siendo un factor relevante la 

capacitación sobre las materias a desarrollarse. 

Asimismo, Cardenas (2020), indica que la complacencia de los usuarios del 

área de hemodiálisis del servicio de nefrología del hospital Abel Gilbert Pontón de 

Guayaquil, Ecuador, presenta una relación significativa y moderada con el servicio 

brindado, recomendándose mejorar algunas estrategias, con la finalidad de elevar 

la calidad de los servicios que se brindan. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera.- 

Con relación al objetivo general de la investigación el cual consistió en 

determinar el nivel de relación de la Asesoría Legal y Satisfacción de los Usuarios 

de la Oficina de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021. Se comprobó 

que existe una correlación entre la Asesoría Legal y Satisfacción de los Usuarios, 

demostrada por una correlación del índice de rho Spearman (,769) fuerte, y 

significativa (p valor=0.000 < α=0.05). 

Segunda.- 

Respecto al objetivo específico 1 de la investigación el cual consistió en 

determinar el nivel de relación de la Asesoría Legal y las expectativas de la Oficina 

de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021. Se comprobó que existe 

una correlación entre la Asesoría Legal y las expectativas, demostrada por una 

correlación del índice de rho Spearman (,761) fuerte, y significativa (p valor=0.000 

< α=0.05). 

Tercera.- 

Respecto al objetivo específico 2 de la investigación el cual consistió en 

determinar el nivel de relación de la Asesoría Legal y la percepción de la Oficina de 

Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021. Se comprobó que existe una 

correlación entre la Asesoría Legal y la percepción, demostrada por una correlación 

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

Cuarta.- 

Respecto al objetivo específico 3 de la investigación el cual consistió en 

determinar el nivel de relación de la Asesoría Legal y la complacencia de la Oficina 

de Orientación Jurídica de la Corte Suprema, Lima 2021. Se comprobó que existe 

una correlación entre la Asesoría Legal y complacencia, demostrada por una 

correlación del índice de rho Spearman (,612) fuerte, y significativa (p valor=0.000 

< α=0.05). 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera.-   

Se recomienda a la Jefa de la Oficina de Orientación Jurídica de la Corte 

Suprema, en la medida que se ha demostrado la correlación entre la asesoría legal 

y la satisfacción del usuario, contar con el personal adecuado debidamente 

capacitado, que cumpla las expectativas del público usuario, en todos los servicios 

en los diferentes canales de atención que se brinda, para una mejor calidad de los 

servicios. 

Segunda.- 

Se recomienda a la Jefa de la Oficina de Orientación Jurídica de la Corte 

Suprema, en la medida que se ha demostrado la correlación entre la asesoría legal 

y la percepción, que mediante encuestas idóneas se pueda medir la satisfacción de 

todo el público 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 Orientación Jurídica de la Corte 

Suprema, en la medida que se ha demostrado la correlación entre la asesoría legal, 

las expectativas y la complacencia, realizar capacitaciones al personal sobre control 

del estrés y atención al usuario o afines, en aras de un mejor clima laboral y de una 

atención de calidad en los servicios brindados. 
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ANEXOS 

Anexo 01: Matriz de Operacionalización de las Variables 

Variable 1: Asesoría Legal   

Dimensión Indicadores Ítems Escala Rangos 

 

Asistencia 

legal 

 

Asesoría. 

Especialidad legal. 

 

1,2,3,4 

 

 

Siempre:5 

Casi siempre:4 

A veces: 3 

Casi nunca: 2 

Nunca: 1 

 

 

Bajo 

(12-28) 

Regular 

(29-45) 

Bueno 

(46-60) 

 

Acceso a 

la justicia 

 

Atención prioritaria a 

personas con vulnerabilidad. 

Igualdad de derechos sin 

discriminación. 

 

 

5,6,7,8 

 

Tutela 

efectiva 

 

Debido proceso 

Resolución o sentencia 

efectiva. 

 

9,10,11,12 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

  

Variable 2: Satisfacción del usuario   
 

 

 

 

 

 

 

Dimensión 

 

Indicadores 

 

Ítems 

 

Escala 

 

Rangos 

 

Asistencia 

legal 

 

Asesoría. 

Especialidad legal. 

 

1,2,3,4 

 

 

Siempre:5 

Casi siempre:4 

A veces: 3 

Casi nunca: 2 

Nunca: 1 

 

 

Bajo 

(12-28) 

Regular 

(29-45) 

Bueno 

(46-60) 

 

Acceso a la 

justicia 

 

Atención prioritaria a personas 

con vulnerabilidad. 

Igualdad de derechos sin 

discriminación. 

 

 

5,6,7,8 

 

Tutela 

efectiva 

 

Debido proceso 

Resolución o sentencia 

efectiva. 

 

9,10,11,12 



 

 

  

Anexo 02: Matriz de Consistencia 

 



 

 

  

Anexo 03: Estadística de Fiabilidad de las Variables 

Variable   1: Asesoría Legal 

 

Variable   1: Satisfacción del Usuario 

 

 

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,861 4 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,872 4 

 



 

 

  

Anexo 04: Encuesta de las Variables 

 



 

 

  
 



 

 

  

 

 



 

 

  

Anexo 05: Autorización de la Organización para publicar su identidad en los 

resultados de las investigaciones 



 

 

  

Anexo 06: Base de Datos de las Variables 

 



 

 

  

 



 

 

  

 



 

 

  

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

 



 

 

  

 

 



 

 

  

 



 

 

  

 



 

 

  

 



 

 

  

 



 

 

  

 



 

 

  

 




