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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue, establecer de qué manera, la gestion
de la calidad de servicio del sector publico, inciden en la satisfaccion de los usuarios
de los centros de asistencia legal gratuita de la Direcciébn General de Defensa
Publica y Acceso a la Justicia -Lima 2020. La investigacion tuvo un enfoque mixto
de disefio no experimental, la muestra fue de 298 usuarios que fueron atendidos en
el en el centro de asistencia legal gratuita Lima. Respecto al tipo de atencion
recibida al momento de solicitar el ticket, el 19,2% no esta de acuerdo. Para el
14,4% no les facilitan informacion sobre los tipos de asistencia legal. Para el 62,4%
los centros de asistencia legal gratuita, no han presentado mejoras en los servicios
de asesoria legal gratuita, desde su primera atencién hasta ahora. El 28,2% de los
usuarios entrevistados, expresaron que, la gestion de la calidad de servicios casi
nuncay algunas veces se observa. El 17,5% de los usuarios, no estan satisfechos
con el interés que muestra el asesor legal por solucionar los problemas de los
usuarios. El 13,4% no se encuentran satisfechos con el trato durante la atencion.
En la entrevista se encontré que, uno de los motivos que influye negativamente en
el desempefio de los defensores, segun lo explica el administrador es “el exceso
de carga de trabajo”. La Calidad de Servicios en el Sector Publico brindada, se
encuentra relacionada con la satisfaccion de los usuarios, en los centros de
asistencia legal gratuita.

Palabras Claves: Calidad, Satisfaccion, Asistencia, Servicios.

XViii



ABSTRACT

The objective of this research was to establish how the management of the quality
of service in the public sector affects the satisfaction of users of the free legal
assistance centers of the General Directorate of Public Defense and Access to
Justice -Lima 2020. The research had a mixed approach of non-experimental
design, the sample was of 298 users who were attended in the Lima free legal
assistance center. Regarding the type of attention received when requesting the
ticket, 19.2% disagree. For 14.4%, they do not provide information on the types of
legal assistance. For 62.4%, free legal aid centers have not presented
improvements in free legal advice services, from their first attention until now. 28.2%
of the users interviewed expressed that the management of the quality of services
is almost never and sometimes observed. 17.5% of users are not satisfied with the
interest shown by the legal adviser in solving user problems. 13.4% were not
satisfied with the treatment during care. In the interview it was found that, one of the
reasons that negatively influences the performance of defenders, as explained by
the administrator, is "the excess workload". The Quality of Services in the Public
Sector is related to user satisfaction in free legal assistance centers.

Key Words: Quality, Satisfaction, Assistance, Services.
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INTRODUCCION
Descripcién de la Situacion Problemética
El acceso a la justicia es uno de los principios basicos del estado de derecho, la
(Organizacién de las Naciones Unidas, 2019) sostiene que:
“Sin acceso a la justicia, las personas no pueden hacer oir su voz, ejercer
sus derechos, hacer frente a la discriminacion o hacer que rindan
cuentas los encargados de la adopcion de decisiones. Asimismo, uno de
los principales obstaculos para el acceso a la justicia, o a la asesoria
legales, radica en el costo de la representacion y el asesoramiento
juridicos. Los programas de asistencia letrada son un componente
central de las estrategias para mejorar el acceso a la justicia. En la
Declaracion de la Reunién de Alto Nivel sobre el Estado de Derecho, los
Estados Miembros se comprometieron a adoptar todas las medidas
necesarias para prestar servicios justos, transparentes, eficaces, no
discriminatorios, responsables y que promuevan el acceso a la justicia
para todos, entre ellos la asistencia juridica”
El (Banco Mundial, 2013), en conjunto con el gobierno de Peru ha trabajado en
respuestas para agilizar la atencién en las oficinas de la defensa publica, para ello,
en los ultimos afios se han creado los centros ALEGRA, “la atencién en estos
centros es totalmente gratuita para los usuarios, ya que los honorarios
profesionales de los defensores y conciliadores publicos son asumidos por
el Ministerio de Justicia, y Derechos Humanos del Perd” (Banco Mundial, 2013)
En este mismo sentido, el gobierno suscribié un convenio para modernizar y darle
celeridad a los servicios de justicia en el pais, segun informo él (Ministerio de

Economia y Finanzas , 2019) suscribiendo un convenio con el Banco Mundial para
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la implementacion del programa: “Mejoramiento de los servicios de justicia no
penales a través de la implementacion del Expediente Judicial Electréonico (EJE)”,
este programa segun el (Ministerio de Economia y Finanzas , 2019):
“‘Apunta a modernizar y dar celeridad a los servicios de justicia,
disminuyendo los gastos de los ciudadanos para acceder a los sistemas
de justicia del pais. Este componente ayuda a los ciudadanos
vulnerables a acceder al apoyo para resolver disputas legales y
conflictos, al igual que manejando reclamos administrativos con el
Estado. Asimismo, apoya al mejoramiento y ampliacion de programas
existentes que proveen servicios de justicia a poblacion vulnerable, en
particular los Centros de Asistencia Legal Gratuita (ALEGRA).”
Sin embargo, uno de los principales problemas de defensa publica, es caminar por
los pasillos de las diversas instancias donde se imparte justicia pues se observan
filas interminables, largas esperas y poca informacion. En el ambiente, se escuchan
frases de los justiciables sobre corrupcion y abuso de poder.
“El Sistema de Justicia en el Peru adolece de una serie de debilidades
siendo una de ellas la insuficiente cobertura de sus servicios. Se calcula
que aproximadamente un tercio de la poblacion peruana no puede
acceder a la justicia y estos son precisamente los sectores menos
favorecidos de la sociedad. Es por esto, que uno de los grandes retos de
la justicia es el de ampliar este acceso. En tal sentido, es posible afirmar
que existen cuatro factores que dan origen a estas dificultades: las
causas territoriales, geograficas y demogréficas; los problemas

economicos del sistema de justicia y de los usuarios; las escasas



posibilidades de acceder a los servicios de defensa publica; y la
complejidad de los tramites judiciales” (Cevallos, 2008)
Es por ello que se desea estudiar la calidad de atencion que brindan los centros de
asistencia legal gratuita, y el nivel de satisfaccion de los usuarios, para esto fue
necesario plantear los siguientes problemas de investigacion:
1.2 Formulacién del Problema
Problema General
PG.- ¢ De qué manera, la gestion de la calidad de servicio del sector publico, inciden
en la satisfaccion de los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita de la
Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia- Lima 20207

Problemas Especificos

PE1.- ¢ Como la gestion de la calidad de servicio del sector publico, inciden en la
satisfaccion del trato profesional durante la atencién de los usuarios de los centros
de asistencia legal gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a
la Justicia -Lima 20207?

PE2.- ¢, Como la gestion de la calidad de servicio del sector publico, inciden en la
satisfaccion de la informacion recibida en los centros de asistencia legal gratuita de
la Direccidén General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -Lima 20207

PE3.- ¢ Como la gestion de la calidad de servicio del sector publico, inciden en la
satisfaccion por los resultados de la gestion en los centros de asistencia legal
gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -Lima
20207

PEA4.- ;Como la gestion de la calidad de servicio del sector publico, inciden en la
satisfaccion por la accesibilidad en los centros de asistencia legal gratuita de la
Direccién General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -Lima 2020?
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PE5.- ¢ Como la gestion de la calidad de servicio del sector publico, inciden en la
satisfaccion por la Confianza brindada por el asesor en los centros de asistencia
legal gratuita de la Direccidn General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -
Lima 20207

Objetivos de la investigacion
Objetivo General

OG. - Establecer de qué manera, la gestion de la calidad de servicio del sector
publico, inciden en la satisfaccidn de los usuarios de los centros de asistencia legal
gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -Lima
2020

Objetivos Especificos

OEL.- Determinar como la gestion de la calidad de servicio del sector publico,
inciden en la satisfaccion del trato profesional durante la atencion de los usuarios
de los centros de asistencia legal gratuita de la Direccidbn General de Defensa
Publica y Acceso a la Justicia -Lima 2020

OE2.- Conocer como la gestidon de la calidad de servicio del sector publico, inciden
en la satisfacciéon de la informacion recibida en los centros de asistencia legal
gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -Lima
2020

OES.- Analizar cémo la gestion de la calidad de servicio del sector publico, inciden
en la satisfaccion por los resultados de la gestidn en los centros de asistencia legal
gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -Lima
2020

OE4.- Determinar como la gestiéon de la calidad de servicio del sector publico,

inciden en la satisfaccion por la accesibilidad en los centros de asistencia legal



gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -Lima
2020

OE5.- Conocer como la gestidon de la calidad de servicio del sector publico, inciden
en la satisfaccion por la Confianza brindada por el asesor en los centros de
asistencia legal gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la
Justicia -Lima 2020

Justificacién de la Investigacion

Importancia de la Investigacion

La (Secretaria de Gestion Publica, 2015) en el Manual para mejorar la atencion a
la ciudadania en las entidades de la administracion publica, sostiene que, la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Puablica sefiala como principio
fundamental la orientacién a la ciudadania. De alli parte la importancia de mejorar
la atencion a la ciudadania, siendo el principal responsable el Estado, en su
atencion en general, en la provision de bienes y servicios publicos. Asimismo, la
(Secretaria de Gestion Publica, 2015) sefala que, “una buena atencién a la
ciudadania involucra prestar servicios de calidad y pasa por interiorizar que todas
las acciones o inacciones como servidores publicos, a lo largo del ciclo de la gestidn
publica, impactan en el servicio final que la entidad presta al ciudadano”.

Entre los aspectos sefialados en las mejoras de la atencion a la ciudadania, se hace
referencia a los procesos de orientacion, estos segun la (Secretaria de Gestion
Pulblica, 2015) “estan relacionados con las actividades a través de las cuales la
entidad brinda orientacion o informacion sobre los procedimientos administrativos,
servicios prestados en exclusividad y servicios no prestados en exclusividad. La
orientacion o informacion puede estar relacionada con los pasos a seguir,

requisitos, costos, caracteristicas, etc.”



Dadas las condiciones anteriores, los centros de asistencia legal gratuita atienden
a personas sin recursos econOmicos para contratar asesoria legal privada, o
personas con una o mas condiciones de vulnerabilidad, este es el caso de nifios y
nifias sin cuidados parentales, personas adultas mayores o con discapacidad,
mujeres victimas de toda forma de violencia, entre otras, estas circunstancias
hacen en la mayoria de los caso mas compleja, y dificil la posibilidad de acceder al
sistema de justicia para proteger sus derechos o restituirlos ante una afectacion
concreta. Segun (Zeballos, 2019):

“‘La Defensa Publica se ha convertido, en una necesidad vital para las

personas que viven en condiciones de exclusién social y es, sin duda, la

cara visible del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos que

interactia permanentemente con el ciudadano de a pie... La calidad de

una democracia se mide también por el nivel de acceso a la justicia al

gue pueden aspirar las personas, y para ello el sistema de justicia

requiere necesariamente de la Defensa Publica”
En la (Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia, 2019) “Los
Centros de Asistencia Legal Gratuita - ALEGRA brindan un servicio legal integral y
de calidad para la poblacion en especial a los que menos recursos tienen,
reuniendo a la Defensa Publica en Familia, Civil y Laboral, la Defensa de Victimas
y los Centros de Conciliacién Gratuitos.”
Por lo antes expuesto se puede precisar que la presente investigacion tendra
aportes significativos para mejorar el desarrollo de los componentes de la calidad
de servicio, y en consecuencia lograr mayor satisfaccion en los usuarios. Asimismo,
la investigacion podra ser consultada, y tomada como referencia para futuras

investigaciones.



La investigacion sobre la gestion de la calidad de servicio del sector publico, y su
incidencia en la satisfacciéon de los usuarios de los centros de asistencia legal
gratuita, fue viable, porque los autores contaron con los recursos materiales,
econdmicos, y el tiempo necesario para el desarrollo de la misma.

En cuanto a la recolecciéon de datos, la misma fue viable porque se tuvo acceso a
la informacién, y a los centros para lograr el aporte de los usuarios, en cuanto a la
percepcion de la calidad del servicio, y el grado de satisfaccion que este les genera.
Respecto a la metodologia utilizada en la presente investigacion, encontré que, fue
no experimental, porque no se manipulé ninguna variable, con un enfoque mixto,
de disefio descriptivo. En la que se utilizaron la técnica de encuesta y entrevista,
para la recoleccion de la informacion.

La estructura de la presente investigacion, se describe a continuacion:

En el Capitulo I: Marco Tedrico, se presentan los antecedentes, bases tedricas y
definicion de términos basicos relacionados con la gestion de la calidad de servicios
en el sector publico, y la satisfaccion de los usuarios.

En el Capitulo Il: Preguntas y operacionalizacion, se muestran las preguntas
formuladas en la presente investigacion, la concepcion, viabilidad, y la matriz de
operacionalizacion de variables, con la definicion conceptual, y operacional de las
variables en estudio, asi como también, se presentan las dimensiones e
indicadores.

Luego se presenta el Capitulo Ill: Metodologia de la Investigacion, en el cual, se
ostenta el disefio metodolégico, disefio muestral, técnicas de recoleccion de datos,
técnicas de gestion y estadistica para el procesamiento de la informacion, y los

aspectos éticos consideraros para el desarrollo de la presente investigacion.



En el Capitulo IV: Resultados y propuesta de valor, se presentan los resultados
obtenidos a través de la aplicacion de la entrevista y el cuestionario, en
cumplimiento con los objetivos planteados.

En el Capitulo V: Discusion, se presentan las diferencias y similitudes, de los
resultados obtenidos en la presente investigacion, con los resultados encontrados
por otros autores.

Continuamente, se presentan las conclusiones, y recomendaciones, las mismas
que, se encuentran relacionadas directamente con los problemas y objetivos de la

presente investigacion.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion

1.1.1 Internacional

La autora (Valencia, 2018) en la investigacion “Cultura Organizacional de la

Defensoria Publica del Ecuador y su Incidencia en la Calidad de los Servicios del

Centro de Mediacion en el Distrito Metropolitano de Quito” desarrollo el siguiente

objetivo:
“Determinar la cultura organizacional de la Defensoria Publica del
Ecuador y su incidencia en la calidad de los servicios del centro de
mediacién en el Distrito Metropolitano de Quito. La investigacion se
centr6 en una metodologia de tipo cuantitativo y cualitativo, es decir
mixto. Entre los resultados obtenidos se tiene que, el 53,97% de usuarios
estan totalmente de acuerdo con el plazo que se establece dentro del
servicio que se brinda. Asimismo, el 46,03% de usuarios estan
totalmente de acuerdo con el interés que se presta para la resolucion de
problemas en el servicio que se brinda. Por otro lado, el 39,07% de
usuarios estan totalmente de acuerdo con las instalaciones con las que
se cuenta para brindar el servicio. La menor puntuacion referente a las
instalaciones con las que se cuenta para brindar el servicio esta en total
desacuerdo, corresponde al 1,99% de usuarios encuestados. Estos
resultados permitieron concluir que, Con respecto a la calidad del
servicio que se brinda por parte del Centro de Mediacion de la
Defensoria Publica del Ecuador, cabe indicar que, de acuerdo a la
percepcion manifestada por los usuarios, el servicio es de calidad, ya

que, se cuenta con las herramientas, conocimiento suficiente para
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satisfacer las necesidades demandadas por quienes reciben el servicio.
En la investigacion también se determind el nivel de satisfaccion que
tienen los usuarios que recibieron el servicio, resultado que se obtuvo a

través de la agrupacion de las dimensiones estudiadas.”

En el articulo “Valoracién de los factores determinantes de la calidad del servicio
publico local: un analisis de la percepcion de los ciudadanos y sus repercusiones
sobre la satisfaccion y credibilidad” de los autores (Gutiérrez, Vazquez, & Cuesta,
2010) se plantearon como objetivo principal determinar la calidad del servicio
publico local percibido por los ciudadanos, y sus repercusiones sobre su
satisfaccion y credibilidad, en ese sentido (Gutiérrez, Vazquez, & Cuesta, 2010)
sostiene que:

“El analisis realizado puede parecer meramente descriptivo, pero el

establecimiento de cuéles son los factores determinantes de la calidad

y, por las relaciones mostradas, de la satisfaccion y credibilidad, parece

suficientemente importante como para posponer el andlisis causal de las

relaciones establecidas. Los resultados de la encuesta reflejan que los

ciudadanos consideran relevante la generacion de un mayor ambiente

de confianza. Esto no es mas que el resultado del proceso de las mejoras

de anteriores apartados. De este modo, el nivel de confianza que se va

alcanzando influye en la satisfaccion del ciudadano. Los resultados de la

investigacion apoyan la idea de mejorar la calidad percibida del servicio

prestado al ciudadano para aumentar la credibilidad que confieren a las

administraciones, y que puede ser el elemento para medir el nivel de

éxito que se obtiene. La calidad, de manera directa y de forma indirecta
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por medio de la satisfaccion, influye de manera muy fuerte en la
credibilidad; por ello el determinar sus factores nos ayuda a mejorar los
servicios publicos por medio de la modernizacién de los mismos, que
supone basarse en la opinién o percepcion de los ciudadanos. Para
terminar las conclusiones sobre los resultados, es de destacar que los
aspectos que mas valoran los ciudadanos del servicio publico son la
amabilidad de los empleados y el conocer a quién debe dirigirse para
solucionar sus problemas. En el otro extremo, como menos valorados,
se situan el cumplimiento de las promesas municipales y la repercusion
gue sus ideas han tenido en los posibles cambios en la gestion

municipal’

1.1.2 Nacional

En la investigacion de (Matta, 2018) titulada “Calidad de servicio de la defensa

publica y niveles de atencion brindada” se planteé como objetivo general:
“‘Determinar el grado de relacion que existe éntrela calidad de los
servicios en las consultas legales y niveles de atencion brindada al
usuario de defensa publica de Ica, 2015. El método cientifico empleado
en este estudio aborda un enfoque cuantitativo, asimismo el nivel del
estudio fue correlacional. Entre los resultados obtenidos se tiene que: el
65% de los informantes afirman que la calidad de los servicios de la
Defensa Publica es mala, el 27,5% refieren que el nivel de la calidad es
regular y solo el 7,5% manifiestan que existe una buena calidad de
servicios. El 27% de los informantes perciben que en la sede de defensa

publica de Ica la atencion brindada es mala cuando la capacidad de
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respuesta es mala, asimismo el 22,5% mencionan que la atencién es
regular cuando la capacidad de respuesta es buena, otros 22,5% refieren
gue la atencion es buena cuando la capacidad de respuesta también lo
es, y un 20% manifiesta que las atenciones regular cuando la capacidad
de respuesta es moderada. De los resultados obtenidos se concluye que
la calidad de servicios en las consultas legales no se relaciona con la
atencion brindada a los usuarios de la defensa publica de Ica, 2015. Ya
gue se aprecia el Rho de Spearman - 0,052 con una significancia de

7,750> a 0,05”

En la tesis de (Navarro, 2018) denominada “Gestion del defensor publico penal y la

satisfaccion del usuario en Lima Norte, 2016” se plante6 como objetivo general:
“‘Determinar la relacidon que existe entre la gestion del defensor publico
penal y la satisfaccion del usuario en Lima Norte, 2016. La investigacion
fue de un enfoque cuantitativo, el nivel es descriptivo-correlacional. De
los resultados el 30.58% de los usuarios perciben una gestion del
defensor publico penal en un nivel eficiente, el 46.39% perciben un nivel
regular, y un 23.02% un nivel deficiente. El 32.30% de los usuarios
perciben una organizacién en un nivel eficiente, el 43.99% perciben un
nivel regular y un 23.71% un nivel deficiente. Segun los datos obtenidos,
el 28.18 % de los usuarios presentan una satisfaccién en un nivel bueno,
el 49.83% presentan un nivel regular y un 21.99% un nivel malo. Estos
resultados permitieron concluir que, la variable gestion del defensor
publico penal esta relacionada directa y positivamente con la variable

satisfaccion del usuario, segun la correlacion de Spearman.”
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El autor (Carbajal, 2017) en la investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Médulo de Atencion al Ciudadano del Congreso de la Republica-
2016” se plante6 como objetivo principal:
“‘Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Modulo de Atencion al Ciudadano del
Congreso de la Republica 2016. El enfoque de la investigacion
cuantitativo, de nivel correlacional. Entre los resultados obtenidos de los
cuestionarios aplicados a los usuarios que acuden al médulo de atencién
al ciudadano del Congreso de la Republica manifiestan recibir una
calidad “regular” de servicio, lo que representa el 41.6% de la muestra,
asi mismo el 31,1% recibe una calidad de servicio “buena”, por ultimo
27,3% recibe una calidad de atencién “Mala”. Por otro lado, el 48%
percibe una satisfaccion “media”, el 26,3% tiene una “Baja” satisfaccion,
y por ultimo 25,7% de ellos tienen una percepcion de satisfaccion “Alta”.
Concluyendo que, existe relacion significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccién del usuario en el Médulo de Atencién al Ciudadano del
Congreso de la Republica, afio 2016. Considerando como parte de la
variable satisfaccion del usuario a la calidad funcional, calidad técnica,
valor percibido, confianza y expectativas, y en la variable calidad de
servicio a la fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de

respuesta y empatia.”
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En la investigacion de (Valverde, 2017), titulada “Nivel de satisfaccion del usuario

en el Poder Judicial de Sihuas-Ancash-2017” se plantedé como objetivo general:
“‘Desarrollar las cualidades, habilidades, capacidades, competencias y
valores fundamentales de los trabajadores, pertenecientes al Poder
Judicial en la 105 provincia de Sihuas, cuya finalidad sera la de generar
eficacia organizacional y personal. La metodologia de investigacion tuvo
un disefio descriptivo, entre los resultados obtenidos presenta que: El
84.75% de los trabajadores del Poder Judicial de Sihuas manifestaron
una insatisfaccion como usuarios en la dimension Fiabilidad, el 15.25%
restante manifestaron una satisfaccion en dicha dimension.
Seguidamente, el 88.14% de los trabajadores del Poder Judicial de
Sihuas manifestaron una insatisfaccion como usuarios en la dimension
Sensibilidad, el 11.86% restante manifestaron satisfaccion. Por otra
parte, el 76.27% de los trabajadores del Poder Judicial de Sihuas
manifestaron insatisfaccion en la dimension Tangibilidad, el 23.73%
restante manifestaron satisfaccion. En la dimension Aseguramiento, el
71.19% de los trabajadores del Poder Judicial de Sihuas manifestaron
insatisfaccion, y el 28.81% se encuentra satisfecho, finalmente el 59.3%
se encuentra insatisfecho en la dimension Empatia, y el 40.7% restante

manifestaron satisfaccion.”
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En el trabajo de investigacion de (Rojas, 2017), titulado “Influencia de la calidad del

servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pueblo

Nuevo, Provincia de Chincha, Regién Ica, afio 2016” se sefald que:
“El objetivo general de la investigacion fue determinar la influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Region Ica, en el afio
2016, a través de la metodologia cuantitativa, no experimental, de nivel
descriptivo- correlacional. Entre los resultados obtenidos presenta que,
el 18,1% de pobladores evidencia que nunca los tramites se concretan
en el tiempo que se les indica, un 24.6% refiere que casi nunca, el 23.2%
de pobladores menciona que a veces los tramites se concretan en el
tiempo que se les indica, el 10.1% afirma que casi siempre, y un 23.9%
que siempre se cumple con los tiempos esperados durante el tramite
documentario. También, el 17.4% de pobladores considera que nunca el
municipio facilita el libro de reclamaciones al usuario, un 13.0% refiere
que casi nunca, el 23,9% de pobladores menciona que a veces la
municipalidad facilita el libro de reclamaciones, un 19.6% afirma que casi
siempre y un 26.1% que siempre la municipalidad facilita el libro de
reclamaciones. Concluyendo que, existe correlacién positiva alta de
0.859, entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario que se
ofrece en la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de

Chincha, Regién Ica, afio 2016.”
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En la investigacion de (Hernandez W. , 2013) titulada “Plan piloto para la mejora

del servicio de defensa publica para el ciudadano que demanda alimentos” se

sostiene que:
“El objetivo de las usuarias esta definido por el tipo de consulta y tramite
gue desean efectuar en el Consultorios Juridicos Populares. La mayoria
de usuarias son personas que van a ver al defensor publico porque ya
tienen un proceso abierto (usuarias antiguas). Una menor parte
corresponde a usuarias nuevas. El motivo principal por el que se recurre
a los Consultorios Juridicos Populares (CJP) es la tematica de pensién
de alimentos, incluidas todas sus variantes: pensién de alimentos, luego
con una mucha menor proporcion aumento de la pension. El 74% de las
usuarias antiguas manifiesta haber sido victima de maltrato psicol6gico
de parte de quien ha demandado. La cifra promedio de victimas de
violencia psicolégica es practicamente la misma. Entre los resultados
también se sefiala que, la mayoria de usuarias que acudieron a las sedes
de Independencia y EI Agustino estima que el defensor publico
comprende su problema 99% y 85%, respectivamente. La situacion en
el CJP de Ventanilla es distinta, la mitad de las encuestadas 49%
manifiesta que siente que el defensor publico si comprende su problema,
mientras que el 51% opina lo contrario. En resumen, los defensores
publicos transmiten la informacion necesaria, pero sin guias
institucionales que homogenicen lo que cada usuaria recibe en forma
oral y/o escrita. Las consecuencias sobre cuanto se captan del mensaje
dependen tanto del defensor como de otros factores que éstos no

pueden controlar.”
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1.2 Bases Teodricas
1.2.1 Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico
La Secretaria de Gestidon Publica de la (Presidencia del Consejo de Ministro, 2019),
en materia de calidad y atencién al ciudadano, aprob6 la Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico (Resoluciéon de SGP N.°
006-2019-PCM/SGP), herramienta de gestion orientada a la mejora de los bienes
y servicios en beneficio de las personas. En esta norma la (Presidencia del Consejo
de Ministro, 2019) sostiene que:
‘La Gestion de la calidad de Servicio en el Sector Publico, esta
determinada por la capacidad de satisfacer las necesidades vy
expectativas de quienes reciben el bien o servicio ofrecido. En ese
sentido la norma establece los puntos de referencia para que las
entidades publicas adopten acciones que permitan mejorar la provision
de bienes y servicios que satisfacen la necesidad y expectativa de las
personas. La gestion de la calidad de servicio se estructura en
componentes orientados a repercutir en aquello que las personas
valoran. Estos componentes son: conocer las necesidades vy
expectativas de las personas, identificar el valor del servicio, fortalecer
el servicio, medir y analizar la calidad de servicio, liderazgo y
compromiso de la alta direccion, cultura de calidad en el servicio a las

personas’
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El servicio de defensa publica sigue un proceso en las atenciones, particularmente

en el patrocinio legal en materia de alimentos, es el siguiente:

Fin

¢5e solyciond?
Inicio Fin

J si 5

Determinar | Realizar . Preparar |
liquidacion de seguimientoa Mo,/ demanda >
pago penal

Realizar
conciliacion

Realizar
seguimiento
(penal)

Asistiral
demandante

Brindar No Preparar

orientacién demanda civil *

pagos

¢Serealizala ¢éSerealizd el
conciliacidn? pago

Figura 1 Diagrama de flujo del servicio de defensa publica

1.2.1.1 Conocer las necesidades y expectativas de las personas

En el Manual para la implementacion de la norma técnica para la gestion de la

calidad de servicios en el Sector Publico, elaborado por la (Secretaria de Gestidon

Pulblica, 2019) sostiene que:
“La entidad debe aplicar este componente de manera inicial y periddica,
considerando que la informacion recabada servird de insumo para la
aplicacion de los otros componentes que conforman el Modelo para la
Gestion de la Calidad de Servicio. Para ello, correspondera que la
entidad: Defina los medios y métodos que permitan recoger las
necesidades y expectativas de las personas, incluyendo como minimo la
informacion proveniente del Libro de Reclamaciones. Asegure el
correcto procesamiento y sistematizacion de la informacién recabada.
Garantice que la informacién recabada sea consistente y basada en
evidencias, considerando que esta podria ser requerida por otras

entidades del Estado. Segmente los resultados, diferenciando
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principalmente el perfil de las personas y las caracteristicas de los bienes

y servicios solicitados.”

1.2.1.2 Identificar el valor del servicio
Sobre identificar el valor del servicio, en el Manual para la implementacion de la
norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el Sector Publico,
elaborado por la (Secretaria de Gestion Publica, 2019) explica que:
“‘Este componente sugiere que, con base en las necesidades y
expectativas de las personas, la entidad realice la revision del valor de
los bienes y servicios que ofrece e identifigue la necesidad de
reestructurar o disefiar nuevos bienes y servicios dentro del ambito de
su competencia. Para ello, correspondera que la entidad:
Determine qué, para que, para quién, como y cuando se entregan los
bienes y servicios. Vincule las necesidades y expectativas de las
personas, previamente segmentadas, con las caracteristicas de los
bienes y servicios que ofrece la entidad, o disefie los nuevos bienes y
servicios que cubririan dichas necesidades y expectativas dentro del
ambito de competencia de la entidad, procurando la mejora de su
productividad. Analice e identifique las oportunidades del entorno en
beneficio de las personas. Enuncie el valor publico de los bienes y
servicios en relacion con las necesidades y expectativas de las personas

y el entorno.”
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1.2.1.3 Fortalecer el servicio

Para fortalecer el servicio, en el Manual para la implementacion de la norma técnica

para la gestién de la calidad de servicios en el Sector Publico, elaborado por la

(Secretaria de Gestion Publica, 2019) se explica que:
“Este componente sugiere que, con base en la identificacion del valor del
servicio, la entidad determine e implemente los elementos de los bienes
y servicios que deban ser disefiados, mejorados o reestructurados, lo
gue en consecuencia conllevaria a su entrega adecuada y oportuna, y a
la mejora de la experiencia personas- Estado. Los elementos de los
bienes y servicios pueden ser el personal, recursos, proveedores,
procesos, infraestructura, tecnologia, condiciones en la entrega u otros
especificos. Determine la cadena de valor del servicio, basado en el valor
publico que se requiere producir o maximizar. Efectle el andlisis sobre
la necesidad de alineamiento de la estructura organizacional para
soportar los bienes y servicios, sujeto a la propuesta de la entidad sobre
los cambios de las normas sustantivas que apliquen, el Reglamento de
Organizacion y Funciones (ROF), el Manual de Operaciones (MOP), el
Manual de Perfiles de Puestos (MPP), entre otros, justificado en el valor
publico de los bienes y servicios. Proponga la creacion, modificacion,
derogacion y adaptacion de politicas, planes y otros relacionados a los
bienes y servicios. Establezca y apligue métodos que permitan el
desarrollo de la capacidad, conocimiento y desempefio del personal.
Asegure la provision oportuna de recursos y que los mismos sean
idoneos y relacionados con la generacion de valor de los bienes y

servicios. Aquellos recursos provistos por terceros se sostienen en la
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clarificacion de necesidades por parte de la entidad y en formalizar
acuerdos de nivel de bienes y servicios que contribuyan al uso adecuado
de los recursos del Estado. Defina los canales de entrega (presencial,
virtual u otro) que permitan ofrecer el valor de los bienes y servicios a las
personas. Defina los canales de comunicacién. Mejore los procesos y
procedimientos, tomando como principal insumo las necesidades y
expectativas de las personas. Proporcione y mantenga un ambiente de
trabajo adecuado para las personas que integran la entidad, sustentado
en reglamentaciones existentes sobre seguridad y salud en el trabajo o
similares. Mejore y mantenga las condiciones de entrega en el espacio
de contacto habitual con las personas, asociados a la agilidad,

oportunidad y pertinencia.”

1.2.1.4 Medir y analizar la calidad de servicio
Para medir y analizar la calidad de servicio, en el Manual para la implementacion
de la norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el Sector Publico,
elaborado por la (Secretaria de Gestion Publica, 2019) se sostiene que:
“Este componente sugiere que la entidad aplique mediciones de los
indicadores de calidad de forma periodica y que a partir de los resultados
se tomen decisiones en pro de la mejora de los bienes y servicios. Para
esto, corresponde que la entidad: Defina indicadores asociados
principalmente a la conformidad de los bienes y servicios, el grado de
satisfaccion de las personas, su eficacia y eficiencia, entre otros.
Establezca la frecuencia, métodos y mecanismos de medicién y analisis

de los resultados. Determine oportunidades de mejora, sustentado en
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los resultados obtenidos y que podrian servir de insumo para el

conocimiento de necesidades y expectativas de las personas.”

1.2.1.5 Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion

El Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion, segun el Manual para la

implementacién de la norma técnica para la gestién de la calidad de servicios en el

Sector Publico, elaborado por la (Secretaria de Gestién Publica, 2019) consiste en

que:

“La Alta Direccion de cada entidad debe demostrar su liderazgo y compromiso
con la norma técnica para la Gestién de la Calidad de Servicios de manera
activa y visible, para lo cual correspondera que: Comprendan el enfoque de
esta norma centrado en entender las necesidades y expectativas de las
personas. Generen permanentemente las condiciones que permitan a la
entidad implementar lo requerido. Aseguren los recursos para Su
implementacion. Coadyuven en reducir barreras de cambio. Promuevan y
participen en los espacios de articulaciéon que demanden el fortalecimiento de
los bienes y servicios, sean estos entregados directamente por la entidad o
como parte de una cadena de tramite o evento de vida en el que participan
diferentes entidades. Aseguren los mecanismos de seguimiento y medicion
de los resultados de la implementaciéon de este documento normativo y la toma
de decisiones a partir de estos. Comuniquen los logros de la implementacion,
entre quienes integran la entidad, y sea referente del éxito de su aplicacién en
otras entidades del Estado. Promuevan la instauracion de una cultura de

calidad de servicio y entre las personas que integran la entidad.”
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1.2.1.6 Cultura de calidad de servicio
La cultura de calidad de servicio, segun el Manual para la implementacion de la
norma técnica para la gestion de la calidad de servicios en el Sector Publico,
elaborado por la (Secretaria de Gestién Publica, 2019) consiste en que:
“‘La entidad implemente acciones que les permita a las personas que
integran la entidad interiorizar la calidad de bienes y servicios en sus
comportamientos y actividades diarias. Para ello, corresponde que la
entidad: Identifique qué comportamientos no contribuyen al logro de la
calidad de bienes y servicios, y determine acciones de cambio. Estimule
la contribucion de las personas que integran la entidad, con ideas y
propuestas, de mejora sobre la calidad de lo ofrecido. Promueva el

trabajo y el uso compartido de conocimientos en equipo”

1.2.2 Satisfacciéon de los Usuarios

La satisfaccién se define como la valoracién que hacen las personas sobre la
calidad percibida en aquello que recibe de la entidad publica, los conductores que
impactan en la satisfaccion de las personas, segun la (Secretaria de Gestion
Pudblica, 2019) “son aquellos elementos presentes en la provision de bienes y
servicios que impactan en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de las
personas”, segun el manual para la implementacion de la norma técnica para la
gestiéon de la calidad de servicios en el Sector Publico, estos conductores deben
ser considerados en el desarrollo de los componentes del modelo para la Gestién
de la Calidad de Servicio, asi como durante la implementacion de la norma técnica.
La satisfaccion de los usuarios se puede evaluar segun la (Secretaria de Gestion

Publica, 2019) a través de los siguientes conductores:
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“Trato profesional durante la atencion, referido a las acciones que asume
el servidor publico y la actitud que muestra al momento de brindar o
entregar un bien o servicio a través de los diferentes canales de atencion
y de entrega con los que cuente la entidad publica. Este conductor
comprende el profesionalismo, empatia, igualdad en el trato con la
persona al prestar el servicio, conocimiento, entre otros.

Informacion, referido a la capacidad de brindar informacién a las
personas utilizando un lenguaje sencillo, preciso, claro y oportuno, asi
como a la actitud de permitir una comunicacion fluida y transparente
sobre los requisitos, el estado y progreso de un tramite o durante la
prestacion del bien o servicio de manera veraz. Asimismo, esta vinculado
a escuchar lo que tienen que decir las personas, quienes tienen a su
disposicion el buzon de sugerencias, libro de reclamaciones, entre otros,
a fin de que la informacion recibida contribuya con la mejora de los
servicios que brinda la entidad.

Tiempo, se refiere al periodo que le toma a la persona recibir el bien o
servicio provisto por la entidad publica, es decir, desde la espera del
ciudadano antes de ser atendido en los diferentes canales de atencion
hasta el tiempo para obtener el resultado de la gestion, y la cantidad de
veces que tuvo que acudir o contactarse con la entidad. Ademas,
considera el cumplimiento de los plazos establecidos.

Resultado de la gestidn/entrega, se refiere a la capacidad de la entidad
de brindar el bien o servicio publico de la forma correcta, desde que se
tiene el primer contacto con la persona hasta la entrega final. El resultado

de la gestion depende de la aplicacion oportuna y eficiente de los
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procedimientos y normativa vigente, asi como la facilidad con la que las
personas pueden conseguir los requisitos previstos, seguir los pasos
indicados y asumir un costo razonable por el servicio brindado.

Accesibilidad, esta referido a la facilidad para acceder a los bienes o
servicios publicos que necesita la persona. Estos pueden ser brindados
a través de los diferentes canales de atencion con los que cuente la
entidad publica. Este conductor cuenta con algunos aspectos
importantes a considerar, como la seguridad integral donde se brinde o
entregue el bien o servicio publico, contar con una infraestructura
adecuada para cada canal de atencion, e identificar horarios de atencién
gue permitan a la persona realizar sus consultas y ejecucion del servicio.
Confianza, se refiere a la confianza y legitimidad que la entidad publica
genera en las personas. Este conductor puede verse afectado de
suscitarse algun aspecto o incidente dado sin justificacion alguna o que

altere el resultado de la gestidn o servicio demandado.”

1.3 Definicion de Términos Béasicos

Empatia: “Es una comunicacion emotiva de una persona hacia otra que en la vida
diaria es ajena a ella, habitualmente demuestra que puede conectarse y responder
de una manera adecuada a los menesteres del otro, como parte de las habilidades
sociales que se debe poseer al estar a cargo de un determinado grupo; es decir
gue permite tener acercamiento a las conductas, formas de pensar, de actuar y
emociones; estas son capacidades que se solicitan para el trato con las personas”

(Campos, 2017)
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Derecho de defensa: “Garantia Constitucional a través de la cual toda persona
tiene el derecho fundamental, inviolable e irrestricto a ser asistido por un abogado
de su libre eleccion o, en su caso, por un defensor publico, con quien se comunique
libre y privadamente. Dicho derecho se ejerce bajo las prerrogativas de un plazo
razonable, a fin que el abogado defensor, ya sea el de libre eleccion o el defensor
publico, prepare su estrategia de defensa.” (Decreto Supremo N° 017-2019-JUS,
2019)

Defensor Publico: “Es el abogado perteneciente al Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos, que asume la defensa técnica, ante la subrogacion del
abogado defensor privado del usuario, la ausencia de éste o la negativa del usuario
de designar un abogado de su libre eleccion, a solicitud del 6rgano jurisdiccional
gue lo convoque para la realizacion de una audiencia con caracter de inaplazable.”
(Decreto Supremo N° 017-2019-JUS, 2019)

Defensor/a Publico/a de Asistencia Legal: “El/lLa Defensor/a Publico/a de
Asistencia Legal cumple las siguientes funciones: a) Brindar servicio de absolucion
de consultas legales y/o patrocinio legal gratuitos en materia de derecho de familia,
civil, laboral, administrativo de manera personal, oportuna y eficiente, garantizando
el debido proceso y respeto de los derechos de los usuarios del servicio ante
fiscalias y juzgados. b) Participar en las labores de difusion del servicio. c) Brindar
informacion oportuna sobre los casos de su competencia cuando la Direccion
General lo requiera.” (Ministro de Justicia y Derechos Humanos, 2019)

Usuarios: “Son aquellos ciudadanos en la condicién de denunciados, detenidos,
investigados, imputados o acusados, respecto de los cuales el érgano jurisdiccional
solicita el servicio de defensa publica para asegurar y salvaguardar su derecho de

defensa en las audiencias con caracter de inaplazable programadas por los
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organos jurisdiccionales, cuando estos no cuenten con abogado defensor de su
libre eleccion.” (Decreto Supremo N° 017-2019-JUS, 2019)

Liderazgo: “Una definicion comun lo explica como un proceso mediante el cual un
individuo influye en un grupo de individuos para lograr un objetivo comun” (Oficina
de las Naciones Unidas Contra la Droga y el Delito, 2019)

Servicio Publico: “El servicio publico para el Perd es una nocién constitucional y
por tanto, ilumina nuestro ordenamiento, y ademas es una idea-fuerza con una gran
carga politica: por medio de la creacién y mantenimiento de servicios publicos el
estado se legitima, y cumple con su finalidad esencial de garantizar el bienestar de

la poblacion” (Huapaya, 2015)
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CAPITULO II: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION
Uno de los principales problemas de defensa publica, es caminar por los pasillos
de las diversas instancias donde se imparte justicia, en ellas se observan filas
interminables, largas esperas y poca informacion.
“El Sistema de Justicia en el Peru adolece de una serie de debilidades
siendo una de ellas la insuficiente cobertura de sus servicios. Se calcula
gue aproximadamente un tercio de la poblacion peruana no puede
acceder a la justicia y estos son precisamente los sectores menos
favorecidos de la sociedad. Es por esto, que uno de los grandes retos de
la justicia es el de ampliar este acceso. En tal sentido, es posible afirmar
gue existen cuatro factores que dan origen a estas dificultades: las
causas territoriales, geogréaficas y demograficas; los problemas
econdémicos del sistema de justicia y de los usuarios; las escasas
posibilidades de acceder a los servicios de defensa publica; y la
complejidad de los tramites judiciales” (Cevallos, 2008)
Ante esta problemética se propuso el estudio de la calidad de atencidén que brindan
los centros de asistencia legal gratuita, y el nivel de satisfaccion de los usuarios,
por lo cual se realizaron las siguientes interrogantes:
¢,De qué manera, la gestién de la calidad de servicio del sector publico, inciden en
la satisfaccion de los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita de la
Direccién General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia- Lima 20207?
e ;CoOmo la gestidon de la calidad de servicio del sector publico, inciden en la
satisfaccion del trato profesional durante la atencion de los usuarios de los
centros de asistencia legal gratuita de la Direccion General de Defensa

Publica y Acceso a la Justicia -Lima 20207

28



¢, Como la gestidon de la calidad de servicio del sector publico, inciden en la
satisfaccion de la informacién recibida en los centros de asistencia legal
gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -
Lima 20207

¢, Como la gestion de la calidad de servicio del sector puablico, inciden en la
satisfaccion por los resultados de la gestién en los centros de asistencia legal
gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -
Lima 20207

¢, Como la gestion de la calidad de servicio del sector publico, inciden en la
satisfaccion por la accesibilidad en los centros de asistencia legal gratuita de
la Direccidén General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -Lima 20207
¢, Como la gestién de la calidad de servicio del sector publico, inciden en la
satisfaccion por la Confianza brindada por el asesor en los centros de
asistencia legal gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y

Acceso a la Justicia -Lima 20207

Bajo la concepcion de lo antes expuesto se plante6 como objetivo principal:
establecer de qué manera, la gestion de la calidad de servicio del sector publico,
inciden en la satisfaccion de los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita
de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -Lima 2020. La
(Secretaria de Gestion Publica, 2015) sostiene que, la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica sefiala como principio fundamental la
orientacion a la ciudadania. De alli parte la importancia de mejorar la atencion a la
ciudadania, siendo el principal responsable el Estado, en su atencion en general,
en la provision de bienes y servicios publicos. Asimismo, la (Secretaria de Gestion

Publica, 2015) sefiala que, “una buena atencion a la ciudadania involucra prestar
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servicios de calidad y pasa por interiorizar que todas las acciones o inacciones
como servidores publicos, a lo largo del ciclo de la gestidon publica, impactan en el
servicio final que la entidad presta al ciudadano”.

La presente investigacion, se considero viable, porque los autores contaron con los
recursos materiales, econémicos, y el tiempo necesario para el desarrollo de la
misma. En cuanto a la recoleccion de datos, la misma fue viable porque se conto
con acceso a la informacion, y a los centros para lograr el aporte de los usuarios,
en cuanto a la percepcion de la calidad del servicio, y el grado de satisfaccion que

este les genera.
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3.1 Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLE
INDEPENDIENTE

Gestion de la
Calidad de
Servicios en el
Sector Publico

DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL

La Gestion de la calidad de
Senvicio en el Sector Publico,
esta determinada por la
capacidad de satisfacer las
necesidades y expectativas
de quienes reciben el bien o
senvicio ofrecido. En ese
sentido la norma establece
los puntos de referencia para
que las entidades publicas
adopten acciones que
permitan mejorar la provision
de bienes y senicios que

satisfacen la necesidad y
expectativa de las personas.
Resolucion de SGP N.° 006-
2019-PCM/SGP

senvcio se estructura en

personas valoran. Estos

las necesidades y

La gestién de la calidad de

componentes orientados a
repercutir en aquello que las

componentes son: Conocer

DIMENSIONES

necesidades y

personas

Conocimiento de las

expectativas de las

SUB DIMENSIONES

Fuentes de
informacion existentes

INDICADORES

Grado de facilitacion de documentos informativos a los usuarios

MEDIDA

Grado de facilitacién sobre los tipos de asistencia legal

Nivel de informacién sobre los requisitos necesarios de acceso al
senicio de asistencia legal

Libro de
Reclamaciones

Nivel de visibilidad y accesibilidad del libro de reclamaciones

Identificacion sobre
el valor del senicio

expectativas de las personas,
Identificar el valor del senvicio,
Fortalecer el senicio, Medir y
analizar la calidad de
senicio, Liderazgo y
compromiso de la Alta
Direccioén, Cultura de calidad
en el senicio a las personas.
Resolucién de SGP N.° 006-

Protocolo de atencién
del senvicio

Nivel de atencion previa al solicitar el ticket de atencion para el
senicio

Nivel de ubicacion de la sala espera para ser atendido

Nivel de amabilidad recibida del asesor legal

Nivel de entendimiento de los términos utilizados por el asesor
legal en la atencién

Nivel del volumen de woz utilizado por el asesor legal

Nivel de la velocidad con la que habla el asesor legal, en funcién del
entendimiento

Grado de limpieza y orden de la vestimenta del asesor

Caracteristicas del

Nivel del trato profesional del asesor legal

senicio

Grado del tiempo de espera para ser atendido

Grado de informacion recibida acerca de los beneficios de la
conciliaciéon previa al proceso judicial

Grado de recomendaciones para realizar la conciliaciéon previa al
proceso judicial

Grado de explicacion de las acciones legales que se realizan en
cada etapa del proceso de atencion

Grado de explicacion sobre el rango de tiempo aproximado para
obtener un resultado del poder judicial

2019-PCM/SGP

Fortalecimiento del
senicio

Desempefio del
personal

Grado de eficiencia del desempefio del asesor

Canales de
comunicacioén para
difundir el senvicio a las

Nivel de comunicacién por correo o teléfono, de los resultados de
las acciones que se han tomado en su caso

personas

Nivel de recepcion de actualizaciones de las normas, a través de
los canales de comunicacién

Medicion y andlisis
de la calidad de
senicio

Indicadores para el
seguimiento del plan
de mejoras

Grado de mejoras en los servicios de asesoria legal gratuita

Liderazgo y
compromiso de la
Alta Direccién

Espacios de
articulacion para el
fortalecimiento del bien
y/o0 senicio

Nivel de atencidon combinada del centro de asesoria legal, con
otras instituciones

Infraestructura

Infraestructura de la
Sede

Nivel de la infraestructura de la sede

Acondicionamiento

Nivel de acondicionamiento de la sede (iluminacion, sefializacion)

Escala de
Likert

1=Nunca
2= Casi nunca
3=Aveces
4= Casi
siempre
5=Siempre
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VARIABLE
DEPENDIENTE

DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

SUB DIMENSIONES

INDICADORES

MEDIDA

Satisfaccién de
los usuarios de
los Centro de
asistencia legal
gratuita

La satisfaccion se define
como la valoracién que hacen
las personas sobre la calidad

percibida en aquello que

recibe de la entidad publica.
(Secretaria de Gestion
Publica, 2019)

Satisfaccion de los usuarios
de los Centro de asistencia
legal gratuita se mide a
través de los elementos que
impactan en las necesidades
y expectativas de las
personas como: el trato
profesional durante la
atencion, informacion,
tiempo, resultados de
gestion/ entrega,
accesibilidad, y confianza.
(Secretaria de Gestion
Publica, 2019)

Trato profesional
durante la atencion

Profesionalismo

Nivel de satisfaccion respecto del profesionalismo del asesor
legal durante su atencion

Empatia

Nivel de satisfaccion respecto del interés que muestrael
asesor legal por solucionar problemas

lgualdad en el trato
con la persona al
prestar el servicio

Nivel de satisfaccion respecto de la igualdad en el trato por parte
del asesor legal en el centro de asesoria

Conocimiento

Nivel de percepcidn sobre el conocimiento del asesor legal que
le atiende en los procesos o tramites

Informacioén

Comunicacion fluida

Grado de fluidez de la comunicacién con el asesor legal

Resultados de la
gestion

Tiempo de espera del
ciudadano para
atencion

Nivel de satisfaccién respecto al tiempo de espera para su atencion
en el centro de asistencia legal gratuita

Tiempo en la obtencién
de resultados de la

Nivel de satisfaccion respecto al tiempo de obtencion de resultados
en el centro de asistencia legal gratuita

gestion
Nivel de satisfaccion en cuanto a los procedimientos de los centros
Procedimientos de asistencia legal gratuita
Nivel de satisfaccion sobre los resultados obtenidos
Nivel de satisfaccion sobre el estado de las instalaciones del centro
de asistencia legal
Nivel de satisfaccién sobre la ubicacién geogréafica de las
Infraestructura ) .
- instalaciones
Accesibilidad ) . — O,
Nivel de satisfaccion sobre la sefializacion fuera y dentro de las
instalaciones
) L Nivel de satisfaccion sobre los horarios de atencion del centro de
Horarios de atencion ) ) ;
asistencia legal gratuita
Nivel de confianza trasmitido por el asesor del centro de asistencia
Confianza Confianza

legal gratuita

Escala de
Likert

1= Muy
insatisfecho
2=Insatisfecho
3=Indiferente
4=Satisfecho
5= Muy
satisfecho

Elaboracion: Propia
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1Disefio Metodoldgico
Para (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) el enfoque mixto representa:
“Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis
de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion
recabada (metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del
fenémeno bajo estudio”.
Considerando lo antes expuesto, la presente investigacion tuvo un enfoque mixto,
de disefio no experimental, porque no se procedié a la manipulacion de las
variables, solo se recopilo la informacion directamente de la realidad, y se organizo
para su respectivo analisis. También siguio un nivel descriptivo porque se pretendio
establecer como la gestion de la calidad del servicio, incidieron en la satisfaccion
de los usuarios.
3.2 Disefio muestral
3.2.1 Poblacion
La poblacién segun (Arias, Villasis, & Miranda, 2016) “es un conjunto de casos,
definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion de la
muestra, y que cumple con una serie de criterios predeterminados”.
En la presente investigacion la poblacién estuvo representada por 1441 usuarios
gue fueron atendidos en el 2019, en el centro de asistencia legal gratuita Lima.
La segunda poblacién, estuvo compuesta por 13 defensores publicos, y un

supervisor de los defensores publicos.
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3.2.2 Muestra

La muestra se entiende como una la representacion significativa de la poblacién.
En el caso de la presente investigacion se tomo en consideracion, un subgrupo de
los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita, para definir el tamafio de la

muestra fue necesario aplicar la siguiente formula:

. Z?pgN
E*(N-1)+Z%pq

Donde:

n = Muestra

N = 1441 usuarios de los centros de asistencia legal gratuita, Lima

p =0,43 probabilidad de que, los usuarios se encuentren muy satisfechos
g=0,57 probabilidad de que los usuarios no se encuentren muy satisfechos
a=0,05 Nivel de significacion al 95% de confianza

Z=1,96 Valor de la Normal al 95% de confianza

E=0,05 Error

Sustituyendo los datos en la ecuacion tenemos:

B 1,967(0,43)(0,57)(1441)
"~ (0,52)(1441 — 1) + (1,962)(0,43)(0,57)

n

n= 298 usuarios entrevistados en el Centro de Asistencia Legal Gratuita.

La segunda muestra, estuvo conformada por 4 defensores publicos, y un supervisor
de los defensores publicos. Los cuatro defensores publicos fueron seleccionados
de una lista de los 13 defensores publicos, en total que laboran en el centro de
asistencia legal gratuita de Lima, esta seleccion fue realizada de manera aleatoria,
utilizando la funcion ALEATORIO.ENTRE, de la aplicacion de Microsoft Excel. El
supervisor por ser el unico que labora en el Centro de Asistencia Legal Gratuita, fue

tomado como muestra en la presente investigacion.

34



3.3 Técnicas de Recoleccién de Datos
Las técnicas de recoleccién de datos, segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014) “implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a
reunir datos con un propdsito especifico”. En la investigacion se implemento la
técnica de la encuesta, esta pudo ser utilizada a través de diferentes modalidades
como la guia de entrevista, los cuestionarios, lista de cotejos, entre otros, para
efectos del desarrollo de la presente investigacion se elabord un cuestionario que
permitié conocer la calidad de atencién que reciben los usuarios de los centros de
asesoria legal gratuita, y a su vez el grado de satisfacciéon en referencia al servicio.
El cuestionario consta de dos partes que se midieron a través de la escala de Likert,
con valor cualitativo de 1 al 5, dicho instrumento cont6 con la validacion mediante
el juicio de expertos, que certificaron que, el cuestionario cumple con los criterios
pertinentes para el estudio (anexo 2 -5).
Por otro lado, se utilizé la técnica de entrevista, segin (Naupas, Mejia, Novoa, &
Villagémez, 2014), sefialan que: “La entrevista no estructurada o no directa (porque
establecen preguntas concretas y precisas de antemano), es un didlogo abierto y
libre entre el investigador y el investigado sobre un tema especifico y concreto”.
Por lo tanto, en la presente investigacion se realizé una entrevista de 13 preguntas
de respuestas abiertas, aplicada a 4 defensores publicos, y un supervisor de los
defensores publicos.
Para determinar la confiabilidad del primer cuestionario de los trabajadores se
aplico el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual segin (Oviedo & Campo, 2005)
consiste en:

“Es el promedio de las correlaciones entre los items que hacen parte de

un instrumento. El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de
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Cronbach es 0,70; por debajo de ese valor la consistencia interna de la
escala utilizada es baja”.
Una vez aplicado el Alfa de Cronbach, se determiné un valor de 0,870 como se
puede apreciar en el cuadro 2, lo que indica que, el instrumento es altamente
confiable.

Cuadro 1- Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 298 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 298 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.
Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
Cuadro 2- Estadisticas de fiabilidad del cuestionario

Alfa de N de
Cronbach elementos
,870 38

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

3.4 Técnicas de Gestion y Estadisticas para el Procesamiento de la
Informacién
Las técnicas de gestion, y estadisticas para el procesamiento de la informacion,

seran las siguientes:

1. Se aplicé el cuestionario disefiado para la recoleccion de la informacion
relacionada a las variables de estudio.

2. Se organiz6, y verificO que los cuestionarios estuvieran contestados en su

totalidad
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3. Se cred una base de datos en el software estadistico SPSS version 25 en
espafiol, para almacenar las respuestas obtenidas por los usuarios de los
centros de asesoria legal gratuita

4. A través del software estadistico SPSS version 25 en espafiol, se realizo el
andlisis de los datos obtenidos, utilizando las técnicas estadisticas
descriptivas.

5. Se procedi6 a realizar una entrevista, partiendo de los resultados
cuantitativos.

6. Luego, se establecieron las conclusiones de la investigacion dando
respuesta a cada uno de los objetivos

7. Finalmente se procedid a realizar las recomendaciones pertinentes para
mejorar la calidad de atencion, y el grado de satisfaccion de los usuarios de

los centros de asesoria legal gratuita en Lima.

3.5 Aspectos Eticos

Los aspectos éticos del estudio, siguieron lo establecido en las normas de la
Universidad San Martin de Porres, y del Instituto de Gobierno y Gestion Publica, es
decir, se respetd la propiedad intelectual de las obras consultadas durante el
desarrollo de la investigacion, se respeté el anonimato de los usuarios que
participaron en la recoleccion de datos. Finalmente se garantizaron que los

resultados obtenidos solo fueron utilizados con fines académicos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR

4.1 Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, segun los usuarios
gue acuden al Centro de Asistencia Legal Gratuita en la Direccion General de
Defensa Publicay Acceso a la Justicia, en Lima.

A continuacion, se presentan los resultados concernientes a la Gestion de la
Calidad de Servicio en el Sector Publico, segun los usuarios que acuden al Centro
de Asistencia Legal Gratuita en Lima.

Los aspectos estudiados que conforman la Gestion de Calidad de Servicios en el

Sector Publico son:

Conocimiento de las
necesidades y expectativas
de las personas

Identificacion sobre el valor
del servicio

Fortalecimiento del servicio

Gestion de Calidad de
Servicios en el Sector
Publico

Medir y analizar la calidad
de servicio

Liderazgo y compromiso de
la Alta Direccion

Infraestructura
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4.1.1.- Conocimiento de las necesidades y expectativas de las personas.
Inicialmente se observa a continuacion, los resultados referentes al conocimiento
de las necesidades y expectativas de las personas.

4.1.1.1.- Fuentes de informacion existentes.

4.1.1.1.1.- Facilitacion de formularios, para el conocimiento de las

necesidades y expectativas como usuario.
En relacion a los usuarios entrevistados que, les facilitaron los documentos para
conocer sus necesidades y expectativas como usuario del servicio, los que
manifestaron nunca, casi nunca y algunas veces, entre ellos se agrupa el 12,7%
que lo expresaron de esta manera. Por otro lado, los que manifestaron casi siempre
y siempre, representan el 87,3% entre ambos. Estos resultados se observan a

continuacion en la tabla 1 y gréfico 1.

Tabla 1 Facilitacion de formularios, para el conocimiento de las necesidades y expectativas
como usuario

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Nunca 26 8,7 8,7
Casi nunca 6 2,0 10,7
Algunas veces 6 2,0 12,7
Casi siempre 15 5,0 17,7
Siempre 245 82,3 100,0
Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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Grafico 1 Facilitacion de formularios, para el conocimiento de las necesidades y
expectativas como usuario

100

Le facilitan docurmentas para canacer
80 sus necesidades y expectativas coma
usuario del servicio

60

Porcentaje

40

20
8,7

Nunca Casi nunca  Algunasveces Casisiempre Siempre

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.1.1.1.2.- Facilitacion de informacion, sobre los tipos de asistencia legal.
De acuerdo a lo expresado por los usuarios de los centros de asistencia legal
gratuita, respecto a la facilitacion de informacion sobre los tipos de asistencia legal,
los que manifestaron nunca, casi nuncay algunas veces agrupan al 14,4%. Por otro
lado, la suma de los que declararon entre casi siempre, y siempre, obtienen el
85,6% expresando que les facilitan informacion de los tipos de asistencia legal.

Estos resultados mencionados se visualizan en la tabla 2 y gréafico 2.
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Tabla 2 Facilitacion de informacion, sobre los tipos de asistencia legal

L ) ) Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 33 11,1 11,1
Casi nunca 8 2,7 13,8
Algunas veces 2 ,6 14,4
Casi siempre 16 54 19,8
Siempre 239 80,2 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 2 Facilitacion de informacién, sobre los tipos de asistencia legal
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.1.1.1.3.- Requisitos mencionados que se hecesitan presentar para acceder
al servicio de asistencia legal.
En relacion a los usuarios encuestados, sobre la mencién de requisitos que
necesitan presentar para que accedan al servicio de asistencia legal, los que
expresaron nunca, casi nunca y algunas veces, entre ellos suman el 10,7%.
Mientras que, los que manifestaron casi siempre y siempre, representan el 89,3%

respectivamente. Estos resultados se observan en la tabla 3 y grafico 3.

Tabla 3 Requisitos mencionados que se necesitan presentar para
acceder al servicio de asistencia legal

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Nunca 23 7,7 7,7
Casi nunca 5 1,7 9,4
Algunas veces 4 1,3 10,7
Casi siempre 8 2,7 13,4
Siempre 258 86,6 100,0
Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 3 Requisitos mencionados que se necesitan presentar para acceder
al servicio de asistencia legal
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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4.1.1.2- Libro de reclamaciones.

4.1.1.2.1.- Libro de reclamaciones en lugares visibles y accesibles.
Se observa en la tabla 4 y gréfico 4 que, los usuarios entrevistados manifestaron
de manera agrupada con el 65,4% que nunca, casi hunca y algunas veces han
podido visualizar que el libro de reclamaciones este en un lugar visible y accesible.
Sin embargo, los que expresaron entre casi siempre y siempre obtienen el 34,6%

afirmando que si han visualizado el libro de reclamaciones.

Tabla 4 Libro de reclamaciones en lugares visibles y accesibles

o . . Porcentaje

Valor cualitativo Frecuencia  Porcentaje acumula cflo
Nunca 190 63,8 63,8
Casi nunca 3 1,0 64,8
Algunas veces 2 ,6 65,4
Casi siempre 6 2,0 67,4
Siempre 97 32,6 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 4 Libro de reclamaciones en lugares visibles y accesibles
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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4.1.1.3- Resumen descriptivo del conocimiento de las necesidades y

expectativas de las personas.
En la suma entre nunca, casi nunca y algunas veces se obtuvo que, el 18,8% de
los usuarios entrevistados, expresaron que no se observa el conocimiento de las
necesidades y expectativas de las personas en el Centro de Asistencia Legal
Gratuita. Por otro lado, el 81,2% de los usuarios indic6 de manera agrupada que
casi siempre y siempre se aprecia el conocimiento de las necesidades y
expectativas de las personas en el Centro de Asistencia Legal Gratuita. Estos

resultados se pueden apreciar en la tabla 5 y gréfico 5.

Tabla 5 Resumen descriptivo del conocimiento de las necesidades y
expectativas de las personas

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Zﬂfniﬂgi
Nunca 5 1,7 1,7
Casi nunca 23 7,7 9,4
Algunas veces 28 9,4 18,8
Casi siempre 154 51,7 70,5
Siempre 88 29,5 100,0
Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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Grafico 5 Resumen descriptivo del conocimiento de las necesidades y
expectativas de las personas
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

Los resultados obtenidos sobre el conocimiento de las necesidades y expectativas
de las personas, se presentan a continuacion, evidenciandose un valor cualitativo
general de “Casi siempre” representado por un valor medio de 4. Sin embargo, se
observé que los usuarios casi nunca han podido visualizar el libro de reclamaciones
en un lugar visible y accesible. Estos resultados mencionados se observan a

continuacion en la tabla 6 y grafico 6.
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Tabla 6 Promedio del conocimiento de las necesidades y expectativas de las personas

Valor
cualitativo

Media

Le facilitan documentos para conocer sus necesidades y

. . . 45 Siempre
expectativas como usuario del servicio

Le facilitaron informacién sobre los tipos de asistencia 44 Casi
legal ’ siempre
Le mencionaron los requisitos que necesita presentar .

. . . 4,6 Siempre
para que acceda al servicio de asistencia legal

Ha podido visualizar que el libro de reclamaciones estéa en

o . 2,4 Casinunca
un lugar visible y accesible

Casi
siempre
Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de

Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Conocer las necesidades y expectativas de las personas 4.0

Grafico 6 Promedio del conocimiento de las necesidades y expectativas de
las personas
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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4.1.2.- Identificacién sobre el valor del servicio.
Seguidamente se presenta a continuacion, los resultados referentes a la
identificacién sobre el valor del servicio, segun los usuarios de los centros de
asistencia legal gratuita.

4.1.2.1.- Protocolo de atencion del servicio.

4.1.2.1.1.- Atencién previa, al momento de la solicitud del ticket.
Lo expresado por los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita, respecto
al tipo de atencion recibida al momento de solicitar el ticket, los que manifestaron
nunca, casi nunca y algunas veces agrupan al 19,2%. Por otra parte, la suma de
los que declararon entre casi siempre, y siempre, obtienen el 80,8% expresando
gue les dieron algun tipo de atencién previa. Estos resultados mencionados se

visualizan en la tabla 7 y gréfico 7.

Tabla 7 Atencion previa, al momento de la solicitud del ticket

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje ap(?lj(rfl?l;ﬂ?)
Nunca 44 14,8 14,8
Casi nunca 2 7 15,4
Algunas veces 11 3,7 19,2
Casi siempre 15 5,0 24,2
Siempre 226 75,8 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Gréfico 7 Atencion previa, al momento de la solicitud del ticket
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.1.2.1.2.- Ubicacion el lugar para ser atendido.
En relacion a los usuarios entrevistados, sobre la facil ubicacion donde debian
esperar para ser atendidos, los que expresaron nunca y algunas veces, entre ellos
suman el 5,3%. Mientras que, los que manifestaron casi siempre y siempre,
representan el 94,7% respectivamente. Estos resultados se aprecian a

continuacion en la tabla 8 y grafico 8.

Tabla 8 Ubicacion el lugar para ser atendido

Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje ::l::;tjgi
Nunca 9 3,0 3,0
Algunas veces 7 2,3 5,4
Casi siempre 13 4.4 9,7
Siempre 269 90,3 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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Gréafico 8 Ubicacion el lugar para ser atendido
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.1.2.2.- Caracteristicas del servicio.

4.1.2.2.1.- Trato amable por el asesor legal.
Lo manifestado por los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita, respecto
al trato amable recibido por el asesor legal, los que indicaron nunca, casi nuncay
algunas veces concentran 7,4%. Por otra parte, la suma de los que expresaron
entre casi siempre, y siempre, alcanzan el 92,6% indicando que, recibieron un trato

amable por parte del asesor legal. Estos resultados mencionados se visualizan en

la tabla 9 y grafico 9.

Tabla 9 Trato amable por el asesor legal
Valor cualitativo  Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Nunca 8 2,7 2,7
Casi nunca 1 3 3,0
Algunas veces 13 4.4 7.4
Casi siempre 16 54 12,8
Siempre 260 87,2 100,0
Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 9 Trato amable por el asesor legal.
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

4.1.2.2.2.- Términos adecuados usados por el asesor legal.
Se aprecia en la tabla 10 y grafico 10 que, los usuarios entrevistados manifestaron
de manera agrupada con el 5% que nunca, casi hunca y algunas veces, el asesor
legal utiliza en la atencién, términos que los usuarios puedan entender. Sin
embargo, los que expresaron entre casi siempre y siempre obtienen el 95%,

afirmando que el asesor utiliza términos que podian entender.

Tabla 10 Términos adecuados usados por el asesor legal

oL _ _ Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 5 1,7 1,7
Casi nunca 3 1,0 2,7
Algunas veces 7 2,3 50
Casi siempre 17 5,7 10,7
Siempre 266 89,3 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

50



Grafico 10 Términos adecuados usados por el asesor legal
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.1.2.2.3.- Volumen de voz adecuado utilizado por el asesor legal.
Se presenta en la tabla 11 y grafico 11 que, los entrevistados indicaron de manera
agrupada, totalizando el 1,7% que, el volumen de voz del asesor legal nunca y
algunas veces era adecuado. Por otra parte, los que manifestaron entre casi
siempre y siempre alcanzan el 98,4%, afirmando que el asesor legal utiliza el

volumen de voz adecuado.

Tabla 11 Volumen de voz adecuado utilizado por el asesor legal

Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 3 1,0 1,0
Algunas veces 2 7 1,7
Casi siempre 16 54 7,0
Siempre 277 93,0 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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Grafico 11 Volumen de voz adecuado utilizado por el asesor legal
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

4.1.2.2.4.- Velocidad en la interpretacion del asesor legal.
Respecto a los usuarios entrevistados que, observaron la velocidad con la que
hablaron los asesores legales permitiendo entender lo que decian, los que
manifestaron nunca, casi nunca y algunas veces, entre ellos se agrupa el 2,7%,
mientras que, los que manifestaron casi siempre y siempre, representan el 97,3%

respectivamente. Estos resultados se observan a continuacion en la tabla 12 y

gréfico 12.
Tabla 12 Velocidad en la interpretaciéon del asesor legal
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje zféfneﬁﬁi

Nunca 4 13 13
Casi nunca 1 4 1,7
Algunas veces 3 1,0 2,7
Casi siempre 16 54 8,1
Siempre 274 91,9 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Gréfico 12 Velocidad en la interpretacién del asesor legal
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.1.2.1.5.- Limpieza y orden en la vestimenta del asesor legal.
Lo expresado por los usuarios que asisten al Centro de Asistencia Legal Gratuita,
respecto a lalimpiezay la ordenada vestimenta que presentan los asesores legales,
los que manifestaron nunca, y algunas veces concentran 1,3%. Mientras que, la
suma de los que indicaron entre casi siempre, y siempre, alcanzan el 98,7%
indicando que, el asesor era limpio y ordenado en su vestimenta. Estos resultados

mencionados se visualizan en la tabla 13 y grafico 13.

Tabla 13 Limpieza y orden en la vestimenta del asesor legal

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje apglj::ne;gi
Nunca 1 3 3
Algunas veces 3 1,0 13
Casi siempre 12 41 54
Siempre 282 94,6 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracidn: Propia
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Grafico 13 Limpiezay orden en la vestimenta del asesor legal
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

4.1.2.2.6.- Trato profesional recibida del asesor legal.
Se observa en la tabla 14 y grafico 14 que, los usuarios entrevistados manifestaron
de manera agrupada con el 9,1% que entre, nunca, y algunas veces, recibieron un
trato profesional por parte del asesor legal. Sin embargo, los que indicaron entre
casi siempre y siempre obtienen el 90,9%, afirmando que recibieron un trato

profesional del asesor legal.

Tabla 14 Trato profesional recibida del asesor legal

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje aP:L:(rfLTI;aci?)
Nunca 11 3,7 3,7
Algunas veces 16 54 9,1
Casi siempre 18 6,0 15,1
Siempre 253 84,9 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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Grafico 14 Trato profesional recibida del asesor legal
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.1.2.2.7.- Tiempo de espera para ser atendido.
En relacion a los usuarios entrevistados, sobre el prudente tiempo de espera para
ser atendido, los que expresaron entre nunca, casi hunca, y algunas veces, suman
el 26,4%. Mientras que, los que manifestaron casi siempre y siempre, esta
representado con el 73,5% respectivamente. Estos resultados se aprecian

seguidamente en la tabla 15 y grafico 15.

Tabla 15 Tiempo de espera para ser atendido

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje :é)l::’:nel,rl}gi
Nunca 43 14,4 14,4
Casi nunca 6 2,0 16,4
Algunas veces 30 10,1 26,5
Casi siempre 51 17,1 43,6
Siempre 168 56,4 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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Gréafico 15 Tiempo de espera para ser atendido
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.1.2.2.8.- Beneficios de la conciliacion previa al proceso de conciliacion.
Lo expresado por los usuarios que asisten al Centro de Asistencia Legal Gratuita,
respecto a la informacion acerca de los beneficios de la conciliacion previa al
proceso judicial, los que manifestaron nunca, casi nunca y algunas veces agrupan
51,7%. Mientras que, la suma de los que indicaron entre casi siempre, y siempre,
alcanzan el 48,3% indicando que, se les informo acerca de los beneficios de la
conciliacion previa al proceso judicial. Estos resultados mencionados se visualizan

en la tabla 16 y grafico 16.

56



Tabla 16 Beneficios de la conciliacion previa al proceso de conciliacion

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje apgl;fnelﬂ;ﬂ?)
Nunca 143 48,0 48,0
Casi nunca 5 1,7 49,7
Algunas veces 6 2,0 51,7
Casi siempre 5 1,7 53,4
Siempre 139 46,6 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

Grafico 16 Beneficios de la conciliacion previa al proceso de conciliacién
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

57




4.1.2.2.9.- Recomendaciones realizadas para la conciliacion previa al
proceso judicial.
En relacion a los usuarios entrevistados, sobre la recomendacion a realizar sobre
la conciliacion previa al proceso judicial, los que expresaron nunca, casi hunca y
algunas veces, entre ellos suman el 58,7%. Solo los que manifestaron casi siempre
y siempre, estuvieron representados con el 41,3% correspondientemente. Estos

resultados se observan a continuacién en la tabla 17 y gréafico 17 a continuacion.

Tabla 17 Recomendaciones realizadas para la conciliacién previa al proceso

judicial
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje apc?l:fnelz]lgli
Nunca 167 56,0 56,0
Casi nunca 5 1,7 57,7
Algunas veces 3 1,0 58,7
Casi siempre 6 2,0 60,7
Siempre 117 39,3 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 17 Recomendaciones realizadas para la conciliacion previa al
proceso judicial
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.1.2.2.10.- Explicacion detallada de las acciones legales que se realizan en

cada etapa del proceso de atencion.
Lo manifestado por los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita, respecto
a la explicacion detallada que recibieron de las acciones legales que se realizan en
cada etapa del proceso de atencién, los que expresaron nunca, casi nunca y
algunas veces suman el 32,6%. Por otra parte, la suma de los que declararon entre
casi siempre, y siempre, obtienen el 67,4% expresando que les explicaron de forma
detallada las acciones legales que se realizan en cada etapa. Estos resultados

mencionados se observan en la tabla 18 y gréafico 18.

Tabla 18 Explicacién detallada de las acciones legales que se realizan
en cada etapa del proceso de atencion

Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje zg&%&;ﬂi
Nunca 85 28,5 28,5
Casi nunca 9 3,0 315
Algunas veces 3 11 32,6
Casi siempre 6 2,0 34,6
Siempre 195 65,4 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Gréfico 18 Explicacién detallada de las acciones legales que se realizan
en cada etapa del proceso de atencion
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

4.1.2.2.11.- Rango de tiempo aproximado para obtener un resultado del

poder judicial.
Lo declarado por los usuarios que asisten al Centro de Asistencia Legal Gratuita,
respecto a la explicacion del rango de tiempo aproximado para obtener un resultado
del poder judicial, los que indicaron nunca, casi hunca y algunas veces suman el
48,6%. Mientras que, la suma de los que declararon entre casi siempre, y siempre,
alcanzan el 51,4% indicando que, les explicaron el rango de tiempo aproximado
para obtener un resultado del poder judicial. Estos resultados mencionados se

observan en la tabla 19 y gréfico 19.
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Tabla 19 Rango de tiempo aproximado para obtener un resultado del
poder judicial

Valor cualitativo Frecuencia  Porcentaje Z:J(rfl?lgi
Nunca 133 44,6 44,6
Casi nunca 4 1,3 46,0
Algunas veces 8 2,7 48,7
Casi siempre 8 2,7 51,3
Siempre 145 48,7 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 19 Rango de tiempo aproximado para obtener un resultado del
poder judicial
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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4.1.2.3.- Resumen descriptivo de la ldentificacién sobre el valor del
servicio.
Se observa en la tabla 20 que, entre la suma entre casi nunca y algunas veces se
obtuvo que, el 15,1% de los usuarios entrevistados, manifestaron que no se
observa la Identificacién sobre el valor del servicio en los centros de asistencia legal
gratuita, mientras que, el 84,9% de los usuarios indic6 de manera agrupada que
casi siempre y siempre se aprecia. Estos resultados se pueden visualizar en el

gréfico 20.

Tabla 20 Resumen descriptivo de la Identificacion sobre el valor del servicio.

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Casi nunca 3 1,0 1,0
Algunas veces 42 14,1 15,1
Casi siempre 155 52,0 67,1
Siempre 98 32,9 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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Grafico 20 Resumen descriptivo de la Identificacién sobre el valor del servicio.
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

En los resultados logrados sobre la Identificacion sobre el valor del servicio, se
muestra el promedio general, notandose un valor cualitativo general de “Casi
siempre” representado por un valor medio de 4,2. Sin embargo, se observé que a
los usuarios algunas veces, se les informé acerca de los beneficios de la
conciliacion previa al proceso judicial, asi como también de las recomendaciones a
realizar para la conciliaciéon previa al proceso judicial, y la explicacion para el rango
de tiempo aproximado para obtener un resultado del poder judicial. Estos resultados

mencionados se observan a continuacion en la tabla 21 y grafico 21.
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Tabla 21 Promedio de la Identificacion sobre el valor del servicio

Valor

Media o
cualitativo

Al momento que solicito el ticket de atencion para
el servicio que requeria ¢ le dieron algun tipo de 4,3 Casi siempre
atencion previa

¢Pudo ubicar facilmente el lugar donde debia
esperar para ser atendido? (tomar en cuenta que

. . . . 4.8 Siempre
el lugar tiene varios ambientes de acuerdo al tipo P
de servicio)
Recibi6 del asesor legal un trato amable 4,7 Siempre
El asesor legal utilizé en la atencion términos que :
. 4.8 Siempre
usted podia entender
El volumen de voz utilizado por el asesor legal era :
49 Siempre
el adecuado
La velocidad con la que habl6 el asesor legal le :
"y . 4,9 Siempre
permitid entender lo que le decia
El asesor legal que le brindé atencién era limpio :
gald ) pioy 4.9 Siempre
ordenado en su vestimenta
Recibi6é un trato profesional del asesor legal 4,7 Siempre
Considera prudente el tipo de espera para ser -
. P P P P 4,0 Casi siempre
atendido
Se le informo acerca de los beneficios de la
e . S 3,0 Algunas veces
conciliacion previa al proceso judicial
Se le recomendo realizar la conciliacion previa al
. 2,7 Algunas veces
proceso judicial
Le explicaron de forma detallada las acciones
legales que se realizan en cada etapa del proceso 3,7 Casi siempre
de atencion
Le explicaron cual es el rango de tiempo
aproximado para obtener un resultado del poder 3,1 Algunas veces
judicial
Identificar el valor del servicio 4,2 Casi siempre

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de Asistencia
Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 21 Promedio de la Identificacion sobre el valor del servicio
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de Asistencia
Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.1.3.- Fortalecimiento del servicio.

Se presenta a continuacion, los resultados referentes al fortalecimiento del servicio,
segun los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita.

4.1.3.1.- Desempeiio del personal

4.1.3.1.1.- Eficiencia en el desempefio del asesor del que recibid atencion.

En relacion a los usuarios encuestados, sobre el desempefio eficiente del asesor
en la atencidn, los que expresaron nunca, casi nunca y algunas veces, entre ellos
suman el 20,1%. Sin embargo, los que manifestaron casi siempre y siempre,
representaron el 79,9% entre ambos. Estos resultados se aprecian a continuacion

en la tabla 22 y grafico 22.
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Tabla 22 Eficiencia en el desempefio del asesor del que recibié atencién

L ) ) Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia  Porcentaje
acumulado
Nunca 32 10,7 10,7
Casi nunca 5 1,7 12,4
Algunas veces 23 7,7 20,1
Casi siempre 27 9,1 29,2
Siempre 211 70,8 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 22 Eficiencia en el desempefio del asesor del que recibié atencion
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.1.3.2.- Canales de comunicacion para difundir el servicio a las

personas.

4.1.3.2.1.- Resultados de las acciones que se han tomado comunicados a

traves del correo o teléfono.
De acuerdo a lo manifestado por los usuarios de los centros de asistencia legal
gratuita, respecto a si les comunican mediante correo electronico o teléfono, sobre
los resultados de las acciones que se han tomado en sus casos, los que declararon
nunca, casi nunca y algunas veces agrupan al 69,5%. Por otro lado, la suma de los
que declararon entre casi siempre, y siempre, obtienen el 30,5%, expresando que,
a través del correo o teléfono les comunican los resultados de las acciones que se

han tomado en su caso.

Tabla 23 Resultados de las acciones que se han tomado comunicados
através del correo o teléfono

o _ _ Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 184 61,7 61,7
Casi nunca 13 4.4 66,1
Algunas veces 10 34 69,5
Casi siempre 15 5,0 74,5
Siempre 76 25,5 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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Gréfico 23 Resultados de las acciones que se han tomado
comunicados a través del correo o teléfono
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

4.1.3.2.2.- Actualizaciones de las normas relacionadas en el caso, recibidas

a través de los canales de comunicacion (correo, teléfono, otros).
Lo declarado por los usuarios entrevistados, respecto a si reciben a través de los
canales de comunicacion (correo, teléfono, otros), actualizaciones de las normas
relacionadas a su caso, los que expresaron nunca, casi hunca y algunas veces
suman el 81,2%. Mientras que, la suma de los que declararon entre casi siempre,
y siempre, alcanzan el 18,8% indicando que, reciben actualizaciones de las normas
relacionadas a sus casos, a través de los canales de comunicacion. Estos

resultados mencionados se presentan en la tabla 24 y grafico 24.
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Tabla 24 Actualizaciones de las normas relacionadas en el caso, recibidas a
través de los canales de comunicacion

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Nunca 232 77,9 77,9
Casi nunca 4 13 79,2
Algunas veces 6 2,0 81,2
Casi siempre 6 2,0 83,2
Siempre 50 16,8 100,0
Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Gréfico 24 Actualizaciones de las normas relacionadas en el caso, recibidas a través de los
canales de comunicacién
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.1.3.3.- Resumen descriptivo del fortalecimiento del servicio.
Se presenta en la tabla 25 que, entre la suma de nunca, casi nunca, y algunas
veces se obtuvo que, el 72,5% de los usuarios entrevistados, manifestaron que no
se observa el fortalecimiento del servicio, mientras que, el 27,5% de los usuarios
indicO de manera agrupada que casi siempre y siempre se observa el
fortalecimiento del servicio. Estos resultados mencionados también se aprecian en

el grafico 25.
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Tabla 25 Resumen descriptivo del fortalecimiento del servicio

Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje gg&ﬁ&gi
Nunca 27 9,1 9,1
Casi nunca 157 52,7 61,7
Algunas veces 32 10,7 72,5
Casi siempre 43 14,4 86,9
Siempre 39 13,1 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 25 Resumen descriptivo del fortalecimiento del servicio
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

En los resultados alcanzados de manera general, sobre el fortalecimiento del
servicio, se muestra el promedio notandose un valor cualitativo general de “Algunas
veces” representado por un valor medio de 2,8. Sin embargo, se observé que a los
usuarios no se les comunica mediante correo o teléfono, los resultados de las
acciones que se han tomado en su caso, y sobre las actualizaciones de las normas
relacionadas a su caso. Estos resultados mencionados se observan a continuacion

en la tabla 26 y grafico 26.
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Tabla 26 Promedio del fortalecimiento del servicio

Valor

Media cualitativo

En su opinion el desempefio del asesor del que 4,3 Casi siempre

recibié atencion es eficiente

A través del correo o teléfono le comunican los 2,3 Casi nunca
resultados de las acciones que se han tomado en

Su caso

Recibe a través de los canales de comunicacion 1,8 Casi nunca
(correo, teléfono, otros), actualizaciones de las

normas relacionadas a su caso

Fortalecer el servicio 2,8 Algunas veces

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 26 Promedio del fortalecimiento del servicio
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

71



4.1.4.- Medicién y analisis de la calidad de servicio.
Consecutivamente se aprecian los resultados, referentes a la medicion y analisis
de la calidad de servicio, segun los usuarios de los centros de asistencia legal
gratuita.
4.1.4.1.- Indicadores para el seguimiento del plan de mejoras.
4.1.4.1.1.- Mejoras en los servicios de asesoria legal gratuita desde su
primera atencion, hasta ahora.
Lo manifestado por los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita, respecto
a si han notado mejoras en los servicios de asesoria legal gratuita, desde su primera
atencion hasta ahora, los que expresaron nunca, casi nunca y algunas veces,
suman el 62,4%. Sin embargo, la suma de los que declararon entre casi siempre, y
siempre, obtienen el 37,6% expresando que han notado mejoras en los servicios
de asesoria legal gratuita. Estos resultados mencionados se observan en la tabla

27 y gréfico 27.

Tabla 27 Mejoras en los servicios de asesoria legal gratuita desde
su primera atencién, hasta ahora

L . i Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia  Porcentaje
acumulado
Nunca 138 46,3 46,3
Casi nunca 8 2,7 49,0
Algunas veces 40 13,4 62,4
Casi siempre 66 22,2 84,6
Siempre 46 15,4 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Gréfico 27 Mejoras en los servicios de asesoria legal gratuita desde su
primera atencién, hasta ahora
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de

Asistencia Legal Gratuita.

Elaboracién: Propia

4.1.5.- Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion.

Se observa seguidamente, los resultados, referentes al liderazgo y compromiso de
la alta direccion, segun los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita.

4.1.5.1.- Espacios de articulaciéon para el fortalecimiento del bien y/o

servicio.

4.1.5.1.1.- Atencion recibida combinada del centro de asesoria legal, con

otras instituciones como la municipalidad, DEMUNA, CEM, MIMP (Ministerio

de la Mujer y Poblaciones Vulnerables) u otros.

El 80,6% de los usuarios entrevistados en los centros de asistencia legal gratuita
expresaron de manera agrupada que, nunca, casi nunca, y algunas veces, han
recibido atencién combinada del centro de asesoria legal, con otras instituciones
como la municipalidad, DEMUNA, CEM, MIMP. Sin embargo, la suma de los que

declararon entre casi siempre, y siempre, obtienen el 19,4%, manifestando que han
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recibido atencion combinada del centro de asesoria legal con otras instituciones.

Estos resultados mencionados se observan en la tabla 28 y grafico 28.

Tabla 28 Atencion recibida combinada del centro de asesoria legal, con otras instituciones
como la municipalidad

Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 234 78,5 78,5
Casi nunca 1 4 78,9
Algunas veces 5 1,7 80,5
Casi siempre 26 8,7 89,3
Siempre 32 10,7 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

Grafico 28 Atencidn recibida combinada del centro de asesoria legal, con otras
instituciones como la municipalidad
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

4.1.6.- Infraestructura
Se presenta a continuacion, los resultados referentes la infraestructura, segun los

usuarios de los centros de asistencia legal gratuita.

74



4.1.6.1.- Infraestructura de la sede

4.1.6.1.1.- Infraestructura de la sede.
El 15,4% de los usuarios entrevistados, manifestaron de manera agrupada que la
infraestructura de la sede esta entre muy malo, malo, y regular, mientras que el
84,6% lo manifestd entre bueno y muy bueno, como se observa en la tabla 29 y

gréfico 29.

Tabla 29 Infraestructura de la sede

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje apé)ljfnel;}gi
Muy malo 6 2,0 2,0
Malo 1 3 2,3
Regular 39 13,1 15,4
Bueno 245 82,3 97,7
Muy bueno 7 2,3 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
Grafico 29 Infraestructura de la sede
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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4.1.6.2.- Acondicionamiento

4.1.6.2.1.- Acondicionamiento de la sede.
Se aprecia en la tabla 30 y grafico 30 que el 17,8% de los usuarios entrevistados,
expresaron de manera agrupada sobre el acondicionamiento de la sede con
respecto a la iluminacién, sefializacién, entre otras, estd entre muy malo, malo, y

regular, mientras que el 82,2% lo manifestd entre bueno y muy bueno.

Tabla 30 Acondicionamiento de la sede

L ] . Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy malo 3 1,0 1,0
Malo 4 1,3 2,3
Regular 46 15,5 17,8
Bueno 237 79,5 97,3
Muy bueno 8 2,7 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
Grafico 30 Acondicionamiento de la sede
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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4.1.6.3.- Resumen descriptivo de la infraestructura
Para el 11,4% de los usuarios entrevistados, la infraestructura en los centros de
asistencia legal gratuita esta entre un estado muy malo, malo y regular. Sin
embargo, el 88,6%, de los entrevistados manifestaron que la infraestructura se

encuentra entre bueno y muy bueno con respecto a su estado.

Tabla 31 Resumen descriptivo de la infraestructura

L ) . Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia  Porcentaje
acumulado
Muy malo 2 7 vy
Malo 3 1,0 1,7
Regular 29 9,7 11,4
Bueno 255 85,6 97,0
Muy bueno 9 3,0 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 31 Resumen descriptivo de la infraestructura
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

77



Se calcul6 una tabla de promedio, donde se observa un valor medio de 3,8 con un
valor cualitativo “Bueno”, lo que quiere decir que los centros de asistencia legal

gratuita tienen buena infraestructura y estan bien acondicionados.

Tabla 32 Promedio de la infraestructura

Media Valor cualitativo
Considera la infraestructura de esta
3,8 Bueno

sede es

El acondicionamiento de esta sede

. . ., e 3,8 Bueno
(iluminacién, sefializacion, etc) es

Infraestructura 3,8 Bueno

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

Grafico 32 Promedio de lainfraestructura
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4.1.7.- Resumen descriptivo de la Gestién de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico.

En la siguiente tabla resumen se obtuvo que, el 28,2% de los usuarios
entrevistados, en los centros de asistencia legal gratuita expresaron que, la gestion
de la calidad de servicios en el sector publico casi nunca y algunas veces se
observa. Por otro lado, el 71,8% de los usuarios indicaron que casi siempre y
siempre se cumple con la gestion de la calidad de servicio en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita, y que la infraestructura es buena y muy buena, como se

presenta en la tabla 33 y grafico 33.

Tabla 33 Resumen descriptivo de la Gestién de la Calidad de Servicios
en el Sector Publico.

L _ _ Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado

Casi nunca/Malo 4 1.3 1,3
Algunas veces/ Regular 80 26,9 28,2
Casi siempre/ Bueno 184 61,7 89,9
Siempre/Muy bueno 30 10,1 100,0
Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 33 Resumen descriptivo de la Gestion de la Calidad de Servicios en
el Sector Publico
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

Para el célculo promedio de la variable Gestidon de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico, se calcul6 el promedio de las respuestas (entre 1y 5) de cada uno
de los entrevistados. Con el promedio de cada uno de los usuarios entrevistados,
se determiné luego el promedio entre todos los entrevistados para cada una de las
dimensiones: Conocimiento y expectativas de las personas, identificacion sobre el
valor del servicio, fortalecimiento del servicio, medicién y andlisis de la calidad de
servicio, liderazgo y compromiso de la alta direccion, y la infraestructura.

Los resultados de la Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector Publico se
presentan en la tabla 34 y grafico 34, observandose un valor cualitativo general
“Casi siempre/ bueno” representado por un valor medio de 3,8. Sin embargo los
usuarios manifestaron que debe haber més fortalecer el servicio, medir y analizar
la calidad del servicio, y sobre todo mayor liderazgo y compromiso de la alta

direccion.
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Tabla 34 Promedio de la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico
Valor cualitativo

Media
Conocer las necesidades y expectativas 4,0 Casi siempre/Bueno
de las personas
Identificar el valor del servicio 4,2  Casi siempre/Bueno
Fortalecer el servicio 2,8 Algunas veces/
Regular
Medir y analizar la calidad de servicio 2,6 Algunas veces/
Regular
Liderazgo y compromiso de la Alta 1,7 Casi nunca/malo
Direccion
Infraestructura 3,8 Casi siempre/Bueno
Gestion de la Calidad de Servicios en el 3,8 Casi siempre/Bueno

Sector Publico

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

Grafico 34 Promedio de la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.2 Satisfaccidén de los usuarios que acuden, al Centro de Asistencia Legal
Gratuita, en la Direccion General de Defensa Publicay Acceso a la Justicia,
en Lima.

Para finalizar, se presentan los resultados correspondientes a la satisfaccion de los
usuarios, que acuden al Centro de Asistencia Legal Gratuita. Los aspectos que

conforman la satisfacciéon de los usuarios se muestran a continuacion:

Satisfaccion de los
usuarios de los
Centro de asistencia
legal gratuita

Trato profesional
durante la Informacion
atencion

Resultados de la

gestion Accesibilidad Confianza

4.2.1.- Trato profesional durante la atencion.
Se presenta a continuacion, los resultados concernientes al trato profesional
durante la atencion.

4.2.1.1.- Profesionalismo

4.2.1.1.1.- Referencia al profesionalismo del asesor legal durante la atencion.
En relacion a los usuarios encuestados, el profesionalismo del asesor legal durante
la atencidn, los que expresaron estar muy insatisfecho, insatisfecho, e indiferente,
entre ellos suman el 16,5%. Sin embargo, los que manifestaron estar satisfechos y
muy satisfechos, representan el 83,5% entre ambos. Estos resultados se aprecian

en la tabla 35y gréfico 35.
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Tabla 35 Referencia al profesionalismo del asesor legal durante la atencion

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje ggﬁmgi
Muy insatisfecho 5 1,7 1,7
Insatisfecho 22 7,4 9,1
Indiferente 22 7,4 16,5
Satisfecho 227 76,1 92,6
Muy satisfecho 22 7,4 100,0
Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 35 Referencia al profesionalismo del asesor legal durante la atencién
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.2.1.2.- Empatia

4.2.1.2.1.- Interés que muestra el asesor legal por solucionar sus problemas.
Lo declarado por los usuarios entrevistados, respecto al interés que muestra el
asesor legal por solucionar los problemas de los usuarios, los que expresaron estar
muy insatisfechos, insatisfechos, e indiferente suman el 17,5%. Mientras que, la
suma de los que declararon entre satisfechos, y muy satisfechos, alcanzan el 82,5%
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indicando que el asesor legal muestra interés por solucionar los problemas de los

usuarios. Estos resultados mencionados se presentan en la tabla 36 y grafico 36.

Tabla 36 Interés que muestra el asesor legal por solucionar sus problemas

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Zg&gﬁ:}gz
Muy insatisfecho 7 2,3 2,3
Insatisfecho 26 8,8 11,1
Indiferente 19 6,4 17,5
Satisfecho 225 75,5 93,0
Muy satisfecho 21 7,0 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 36 Interés que muestra el asesor legal por solucionar sus problemas
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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4.2.1.3.- lgualdad en el trato con la persona al prestar el servicio
4.2.1.3.1.- lgualdad en el trato por parte del asesor legal que le atiende, en
el centro de asesoria.
Lo expresado por los usuarios entrevistados, respecto a la igualdad en el trato por
parte del asesor legal por solucionar sus problemas en la tabla 37 y grafico 37, se
presenta los que manifestaron estar muy insatisfechos, insatisfechos, e indiferente,
sumando entre ellos el 10,7%. Mientras que, la suma de los que declararon estar
entre satisfechos, y muy satisfechos, obtienen el 89,3% respecto a la igualdad en

el trato por parte del asesor legal por solucionar sus problemas.

Tabla 37 Igualdad en el trato por parte del asesor legal que le atiende,
en el centro de asesoria

L . : Porcentaje

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje acumulado
Muy insatisfecho 6 2,0 2,0
Insatisfecho 14 4,7 6,7
Indiferente 12 4.0 10,7
Satisfecho 245 82,3 93,0
Muy satisfecho 21 7,0 100,0
Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 37 Igualdad en el trato por parte del asesor legal que le atiende, en
el centro de asesoria
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.2.1.4.- Conocimiento

4.2.1.4.1.- Conocimiento que tiene el asesor legal que le atiende en cada

etapa del proceso o tramite.
Lo manifestado por los usuarios entrevistados, acerca del conocimiento del asesor
legal que los atiende en cada etapa del proceso o tramite, en la tabla 38 y grafico
38, indicaron estar entre muy insatisfechos, insatisfechos, e indiferente, sumando
entre ellos el 13,8%. Por otro lado, la suma de los que declararon estar entre
satisfechos, y muy satisfechos, obtienen el 86,2% respecto al conocimiento que

tiene el asesor legal que los atienden cada etapa de los procesos o tramites.
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Tabla 38 Conocimiento que tiene el asesor legal que le atiende en
cada etapa del proceso o tramite

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy insatisfecho 6 2,0 2,0
Insatisfecho 15 5,0 7,0
Indiferente 20 6,8 13,8
Satisfecho 236 79,2 93,0
Muy satisfecho 21 7,0 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

Grafico 38 Conocimiento que tiene el asesor legal que le atiende en
cada etapa del proceso o tramite
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.2.1.5.- Resumen descriptivo del trato durante la atencién
Los usuarios que asisten al Centro de Asistencia Legal Gratuita, respecto al trato
durante la atencién, los que expresaron estar entre muy insatisfecho, insatisfecho
e indiferente, suman el 13,4%. Sin embargo, la suma de los que declararon estar
entre satisfechos y muy satisfechos, obtienen el 86,6%, indicando conformidad en

el trato durante la atencion.
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Tabla 39 Resumen descriptivo del trato durante la atencion

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje ::J(rfagi
Muy insatisfecho 3 1,0 1,0
Insatisfecho 15 5,0 6,0
Indiferente 22 7.4 13,4
Satisfecho 235 78,9 92,3
Muy satisfecho 23 7,7 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 39 Resumen descriptivo del trato durante la atencion
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de

Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

Se calcul6 también una tabla de promedio, donde se observa un valor medio de 3,8
con un valor cualitativo “satisfecho”, lo que quiere decir que los centros de
asistencia legal gratuita brindan un buen trato profesional al usuario durante la

atencion.
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Tabla 40 Promedio del del trato durante la atencion

Valor

Media L
cualitativo

En referencia al profesionalismo del asesor legal

L, . 3,8 Satisfecho
durante la atencion Ud., se siente

En cuanto al interés que muestra el asesor legal por

. . 3,8 Satisfecho
solucionar sus problemas, Ud. se siente

En cuanto a la Igualdad en el trato por parte del asesor
legal que le atiende, en el centro de asesoria Ud. se 3,9 Satisfecho
encuentra

Acerca del conocimiento del asesor legal que le atiende

Lo . 3,8 Satisfecho
en cada etapa del proceso o tramite, Ud. se siente

Trato profesional durante la atencion 3,8 Satisfecho

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
Gréfico 40 Promedio del del trato durante la atencion

En referencia al profesionalismo del asesor
legal durante la atencién Ud., se siente

3.8

En cuanto al interés que muestra el asesor
legal por solucionar sus problemas, Ud. se
siente

3.8

]

En cuanto a la Igualdad en el trato por parte
del asesor legal que le atiende, en el centro
de asesoria Ud. se encuentra

|

Acerca del conocimiento del asesor legal que
le atiende en cada etapa del proceso o
tramite, Ud. se siente

3.8

i

3.8 ’

v

3.74 3.76 3.78 3.8 3.82 3.84 3.86 3.88 3.9

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Trato profesional durante la atencién

i

4.2.2.- Informacién
Seguidamente se observa, los resultados concernientes a la informacion, segun los

usuarios entrevistados en el Centro de Asistencia Legal Gratuita.



4.2.2.1.- Comunicacion fluida

4.2.2.1.1.- Fluidez en la comunicacion que ha tenido con el asesor legal.
Se observa en la tabla 41 y gréfico 41 que el 10,7% de los usuarios entrevistados,
expresaron estar entre muy insatisfechos, insatisfechos, e indiferentes, respecto a
la fluidez de la comunicacion que han tenido con el asesor legal, mientras que el

89,3% considerod que, se han sentido entre satisfechos, y muy satisfechos.

Tabla 41 Fluidez en la comunicacién que hatenido con el asesor legal

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje zcol:(r;el:}gi
Muy insatisfecho 4 13 1,3
Insatisfecho 11 3,7 5,0
Indiferente 17 5,7 10,7
Satisfecho 244 81,9 92,6
Muy satisfecho 22 7,4 100,0
Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 41 Fluidez en la comunicacion que hatenido con el asesor legal
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.2.3.- Resultados de la gestidn.
Consecutivamente se aprecian los resultados, referentes a los resultados de la
gestion, segun los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita.

4.2.3.1.- Tiempo de espera del ciudadano para atenciéon

4.2.3.1.1.- Tiempo de espera para la atencién en el centro de asistencia legal

gratuita.
Lo manifestado por los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita, respecto
al tiempo de espera de su atencion en el centro de asistencia legal gratuita, los que
expresaron estar entre muy insatisfecho, insatisfecho, e indiferente suman el
30,5%. Por otra parte, la suma de los que declararon estar entre satisfechos y muy
satisfechos, obtienen el 69,5%, expresando estar conformes con el tiempo de
espera para su atenciéon en el centro de asistencia legal gratuita. Estos resultados

mencionados se observan en la tabla 42 y gréafico 42.

Tabla 42 Tiempo de espera para la atencién en el centro de asistencia legal

gratuita.
Valor cualitativo  Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy insatisfecho 7 2,3 2,3
Insatisfecho 52 17,5 19,8
Indiferente 32 10,7 30,5
Satisfecho 196 65,8 96,3
Muy satisfecho 11 3,7 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 42 Tiempo de espera para la atencion en el centro de asistencia legal
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.2.3.2.- Tiempo en la obtencion de resultados de la gestion

4.2.3.2.1.- Tiempo de obtencion de resultados en el centro de asistencia legal

gratuita.
Segun los usuarios, acerca del tiempo de obtencion de resultados en el centro de
asistencia legal, los que expresaron estar entre muy insatisfecho, insatisfecho, e
indiferente sumando el 61,7%. Por otra parte, la suma de los que expresaron estar
entre satisfechos y muy satisfechos, obtienen el 38,3%, expresando estar
conformes con el tiempo de obtencion de resultados. Estos resultados

mencionados se observan en la tabla 43 y gréafico 43.
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Tabla 43 Tiempo de obtencién de resultados en el centro de
asistencia legal gratuita.

o ) i Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia  Porcentaje
acumulado
Muy insatisfecho 9 3,0 3,0
Insatisfecho 10 34 6,4
Indiferente 165 55,3 61,7
Satisfecho 106 35,6 97,3
Muy satisfecho 8 2,7 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Gréafico 43 Tiempo de obtencion de resultados en el centro de asistencia
legal gratuita.
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.2.3.3.- Procedimientos

4.2.3.3.1.- Procedimientos de los centros de asistencia legal gratuita
Segun lo expresado por los entrevistados, en cuanto a los procedimientos de los
centros de asistencia legal gratuita, los que manifestaron estar entre muy
insatisfecho, insatisfecho, e indiferente suman el 34,2%. Mientras que, la suma de
los que expresaron estar entre satisfechos y muy satisfechos, obtienen el 65,8%,
expresando estar conformes con los procedimientos de los centros de asistencia

legal gratuita. Estos resultados se observan en la tabla 44 y grafico 44.

Tabla 44 Procedimientos de los centros de asistencia legal gratuita
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Muy insatisfecho 11 3,7 3,7
Insatisfecho 14 4,7 8,4
Indiferente 77 25,8 34,2
Satisfecho 181 60,8 95,0
Muy satisfecho 15 5,0 100,0
Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Gréfico 44 Procedimientos de los centros de asistencia legal gratuita
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.2.3.3.2.- Resultados obtenidos
Lo manifestado por los usuarios entrevistados, referentes a los resultados
obtenidos, en la tabla 45 y gréfico 45, indicaron estar entre muy insatisfechos,
insatisfechos, e indiferente, sumando entre ellos el 69,4%. Por otro lado, entre la
suma de los que declararon estar entre satisfechos, y muy satisfechos, obtienen el
30,6% referente a los resultados obtenidos en el Centro de Asistencia Legal

Gratuita.

Tabla 45 Resultados obtenidos

L ] . Porcentaje

Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado

Muy insatisfecho 13 4.4 4.4
Insatisfecho 16 5,3 9,7
Indiferente 178 59,7 69,5
Satisfecho 81 27,2 96,6
Muy satisfecho 10 34 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Gréafico 45 Resultados obtenidos
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.2.3.4.- Resumen descriptivo de los resultados de la gestién.
Los usuarios que asisten al Centro de Asistencia Legal Gratuita, expresaron
respecto a los resultados de la gestidn, estar entre muy insatisfecho, insatisfecho e
indiferente, sumando el 41,9%. Mientras que, la suma de los que declararon estar
entre satisfechos y muy satisfechos, obtienen el 58,1%, indicando que se observa

resultados de la gestion. Estos resultados mencionados se aprecian en la tabla 46

y grafico 46.
Tabla 46 Resumen descriptivo de los resultados de la gestion
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy insatisfecho 5 1,7 1,7
Insatisfecho 8 2,7 4.4
Indiferente 112 37,5 41,9
Satisfecho 165 55,4 97,3
Muy satisfecho 8 2,7 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 46 Resumen descriptivo de los resultados de la gestién

Mu

7
satisfe chﬁ é 2,7%

L2

Indiferente

Resultados de la

Insatisfecho =
gestion

Muy
insatisfecho

0 10 20 30 40 50 60

Porcentaje

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

96



Se calcul6 también una tabla de promedio, donde se observa un valor medio de 3,4
con un valor cualitativo “indiferente”, lo que quiere decir que los usuarios de los
centros de asistencia legal gratuita muestran indiferencia y no estan satisfechos,

como se muestra en la tabla 47 y grafico 47.

Tabla 47 promedio de los resultados de la gestion

. Valor
Media o
cualitativo
Por el tiempo de espera para su atencién en el centro .
. p P 'p 3,5 Satisfecho
de asistencia legal gratuita, Ud., esta
Acerca del tiempo de obtencion de resultados en el _
. . . 3,3 Indiferente
centro de asistencia legal gratuita, Ud. se encuentra
En cuanto a los procedimientos de los centros de ,
. . . 3,6 Satisfecho
asistencia legal gratuita, Ud. esta
Sobre los resultados obtenidos Ud. se siente 3,2 Indiferente
Resultados de la gestion 3,4 Indiferente

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 47 promedio de los resultados de la gestién
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.2.4.- Accesibilidad
Seguidamente se observan los resultados, correspondientes a accesibilidad, segun
los usuarios de los centros de asistencia legal gratuita.

4.2.4.1.- Infraestructura

4.2.4.1.1.- Estado de las instalaciones del centro de asistencia legal
Lo declarado por los usuarios entrevistados, sobre el estado de las instalaciones
del centro de asistencia legal, los que expresaron muy insatisfecho, insatisfecho, e
indiferente, suman el 12%. Mientras que, la suma de los que declararon entre
satisfecho y muy satisfecho, alcanzan el 88% indicando que estan conformes con
el estado de las instalaciones del centro de asistencia legal. Los resultados

mencionados se aprecian en la tabla 48 y gréafico 48 a continuacion.

Tabla 48 Estado de las instalaciones del centro de asistencia legal

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy insatisfecho 6 2,0 2,0
Insatisfecho 12 40 6,0
Indiferente 18 6,0 12,0
Satisfecho 246 82,6 94,6
Muy satisfecho 16 54 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 48 Estado de las instalaciones del centro de asistencia legal
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.2.4.1.2.- Ubicacion geografica de las instalaciones
La opinién de los entrevistados, sobre la ubicacion geogréfica de las instalaciones,
los que expresaron muy insatisfecho, insatisfecho, e indiferente, suman el 20,1%.
Por otro lado, la suma de los que expresaron estar entre satisfecho y muy
satisfecho, alcanzan el 75,8% notando que estan conformes la ubicacion geografica

de las instalaciones. Los resultados se presentan en la tabla 49 y grafico 49.

Tabla 49 Ubicacién geogréafica de las instalaciones

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje :g&;el;}ﬁz
Muy insatisfecho 8 2,7 2,7
Insatisfecho 52 17,4 20,1
Indiferente 12 4.1 24,2
Satisfecho 215 72,1 96,3
Muy satisfecho 11 3,7 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Gréfico 49 Ubicacion geogréfica de las instalaciones
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.2.4.1.3.- Sefalizacion fuera y dentro de las instalaciones
El 8,4% de los entrevistados opinaron de manera agrupada estar entre muy
insatisfechos, insatisfechos, e indiferente, referente a la sefializacién fuera y dentro
de las instalaciones. Por otro lado, la suma de los que expresaron estar entre
satisfecho y muy satisfecho, alcanzan el 91,6%, notando que estan conformes con
la sefializacion fuera y dentro de las instalaciones. Los resultados mencionados se

aprecian en la tabla 50 y grafico 50 a continuacion.
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Tabla 50 Sefializaciéon fueray dentro de las instalaciones

Valor cualitativo Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

acumulado
Muy insatisfecho 2 v 7
Insatisfecho 9 3,0 3,7
Indiferente 14 47 8,4
Satisfecho 256 85,9 94,3
Muy satisfecho 17 57 100,0
Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de

Asistencia Legal Gratuita.

Elaboracion: Propia

Gréfico 50 Sefializacion fueray dentro de las instalaciones
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de

Asistencia Legal Gratuita.

Elaboracion: Propia

4.2.4.2.- Horarios de Atencién

4.2.4.2.1.- Horarios de atencion del centro de asistencia legal gratuita.

En relacion a los usuarios encuestados, sobre los horarios de atencion del centro
de asistencia legal gratuita, los que expresaron estar entre muy insatisfecho,
insatisfecho, e indiferente, entre ellos suman el 22,5%. Sin embargo, los que
manifestaron estar satisfechos y muy satisfechos, representan el 77,5% entre

ambos. Estos resultados se aprecian en la tabla 51 y gréafico 51.
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Tabla 51 Horarios de atencion del centro de asistencia legal gratuita.

L ) . Porcentaje

Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado

Muy insatisfecho 3 1,0 1,0
Insatisfecho 40 13,4 14,4
Indiferente 24 8,1 22,5
Satisfecho 220 73,8 96,3
Muy satisfecho 11 3,7 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 51 Horarios de atencidn del centro de asistencia legal gratuita.
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

4.2.4.3.- Resumen descriptivo de la accesibilidad
Los entrevistados que acuden al Centro de Asistencia Legal Gratuita, respecto a la
accesibilidad, los que manifestaron estar entre muy insatisfecho, insatisfecho e
indiferente, suman el 15,4%. Mientras que, la suma de los que notaron estar entre
satisfechos y muy satisfechos, obtienen el 84,6%, indicando que hay accesibilidad.

Estos resultados mencionados se aprecian en la tabla 52 y gréfico 52.
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Tabla 52 Resumen descriptivo de la accesibilidad

o ) _ Porcentaje

Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado

Muy insatisfecho 1 3 3
Insatisfecho 3 1,0 1,3
Indiferente 42 14,1 15,4
Satisfecho 243 81,6 97,0
Muy satisfecho 9 3,0 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 52 Resumen descriptivo de la accesibilidad
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

En la tabla 53 y grafico 53 se calcularon los promedios, donde se aprecia un valor
medio de 3,8, lo que quiere decir que los usuarios estan satisfechos con la

accesibilidad del centro de asistencia legal gratuita.
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Tabla 53 Promedio de la accesibilidad

. Valor
Media cualitativo

Sobre el estado de las instalaciones del centro de .

. : . 3,9 Satisfecho
asistencia legal Ud. se siente
Sobre la u_blcaC|on geogréfica de las instalaciones 36 Satisfecho
usted se siente
_Sobre Ia_l sefalizacion fu_era y dentro de las 39 Satisfecho
instalaciones usted se siente
Sobre los horarios de atencion del centro de 37 Satisfecho
asistencia legal gratuita Ud., se encuentra '
Accesibilidad 3,8 Satisfecho

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de

Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Grafico 53 Promedio de la accesibilidad
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de

Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.2.5.- Confianza
Finalmente, se observan los resultados, correspondientes a la confianza, segun los
usuarios gque asisten al Centro de Asistencia Legal Gratuita.

4.2.5.1.- Confianza

4.2.5.1.1.- Confianza que le trasmite el asesor del centro de asistencia legal

gratuita.
De acuerdo a lo expresado por los usuarios del centro de asistencia legal gratuita,
en cuanto a la confianza que les transmite el asesor del centro de asistencia legal,
los que manifestaron estar entre muy insatisfechos, insatisfechos, e indiferente,
agrupan al 21,1%. Por otro lado, la suma de los que declararon estar satisfechos y
muy satisfechos, obtienen el 78,9%, indicando que se sienten conformes con la
confianza transmitida por el asesor del centro asistencial. Estos resultados

mencionados se visualizan en la tabla 54 y gréafico 54.

Tabla 54 Confianza que le trasmite el asesor del centro de asistencia
legal gratuita

. _ i Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy insatisfecho 9 3,0 3,0
Insatisfecho 26 8,7 11,7
Indiferente 28 9,4 21,1
Satisfecho 213 71,5 92,6
Muy satisfecho 22 7,4 100,0

Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 54 Confianza que le trasmite el asesor del centro de asistencia legal gratuita
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de

Asistencia Legal Gratuita.

Elaboracion: Propia

4.2.6.- Resumen descriptivo de la satisfaccion de los usuarios de los Centro

de asistencia legal gratuita.

Para culminar, los usuarios que asisten al Centro de Asistencia Legal Gratuita,

manifestaron respecto a los resultados de la satisfaccién, estar insatisfechos e

indiferentes, sumando entre ellos el 19,8%. Mientras que, la suma de los que

declararon estar entre satisfechos y muy satisfechos, obtuvieron el 80,2%. Estos

resultados mencionados se aprecian en la tabla 55 y grafico 55.

Tabla 55 Resumen descriptivo de la satisfaccion de los usuarios de los

Centro de asistencia legal gratuita

Valor cualitativo Frecuencia  Porcentaje aP((:)ur(r:neLTI;a(lii
Insatisfecho 9 3,0 3,0
Indiferente 50 16,8 19,8
Satisfecho 230 77,2 97,0
Muy satisfecho 9 3,0 100,0
Total 298 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de

Asistencia Legal Gratuita.

Elaboracion: Propia
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Grafico 55 Resumen descriptivo de la satisfaccién de los usuarios de los
Centro de asistencia legal gratuita
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia

Los resultados de la Satisfaccion de los Usuarios se aprecian en la tabla 56 y grafico
56, notandose un valor cualitativo general “Satisfecho” representado por un valor
medio de 3,7. Sin embargo los usuarios expresaron indiferencia respecto al tiempo
de espera, obtencion de resultados y procedimientos de los centros de asistencia

legal.

Tabla 56 Promedio de la satisfaccién de los usuarios de los Centro de
asistencia legal gratuita

Media  Valor cualitativo

Trato profesional durante la atencién 3,8 Satisfecho
Informacion 3,9 Satisfecho
Resultados de la gestion 3,4 Indiferente
Accesibilidad 3,8 Satisfecho
Confianza 3,7 Satisfecho

Satisfaccion de los usuarios de los

Centro de asistencia legal gratuita

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

3,7 Satisfecho
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Gréfico 56 satisfaccion de los usuarios de los Centro de asistencia
legal gratuita
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.3 Gestion de la Calidad de Servicios, y Satisfaccion de los usuarios de los
Centro de asistencia legal gratuita.
A continuacién, se presentan los resultados de las entrevistas aplicadas a 4
defensores publicos, y un supervisor de los defensores publicos, de la siguiente
manera:
4.3.1.- ¢Por qué considera que el libro de reclamaciones no se encuentra en un
lugar accesible o visible para los usuarios?
El 65,5% de los usuarios encuestados manifestaron que el libro de reclamaciones
no esta en un lugar visible y accesible, en base a este resultado, se le pregunto al
administrador y defensores de la sede a que se debia, a lo que ellos respondieron
lo siguiente:

“Falso, el aviso del libro de reclamaciones se encuentra al costado de

donde se entrega los tickets” (Administrador)

“El libro de reclamaciones esta afuera, para cualquier mama, nunca se

les ha negado el libro” (Defensora)

“Cada vez que una usuaria lo pide se le entrega el libro” (Defensora)

“Si hay libro de reclamaciones” (Defensora)

“Tenemos reclamos todos los meses, si el libro de reclamaciones no

fuera accesible nadie podria reclamar” (Defensor)
En cuanto al libro de reclamacion, no existe coherencia en lo que perciben los
usuarios y lo que manifiestan los defensores, esto puede deberse a que, no existe

la sefializacion adecuada para ubicar el libro de reclamacion.

109



4.3.2.- (A qué se debe los tiempos prolongados en la espera para la atencién de
los usuarios?

Ante esta pregunta, segun el administrador “pasa con los usuarios antiguos, no
tanto con los nuevos. El defensor tiene que redactar escritos y eso toma su tiempo,
por eso los que estan en cola tienen que esperar’, otro de las razones por los
tiempos de espera prolongado, segun una defensora, se debe a que algunas
usuarias “vienen tarde a sus citas, lo que hace que tengan que esperar para ser
atendidas ”, ocasionando un retraso en los tiempos de atencion, ya que, como una
cadena de causa- efecto, por llegar tarde a sus citas también afectan el tiempo de
espera de aquellos que llegaron oportunamente. Continua afirmando que, “si se les
cita a las 8:30, aparecen a las 8:50 y cuando aparecen quieren que se les atienda
en ese momento, no comprenden que perjudican a otras personas, sumando que
hay que preparar escritos para el Poder Judicial, el tiempo que esperan las otras
personas que estan en la sala se hace cada vez mayor”.

Por otro lado, otra defensora manifiesta que, “existen usuarias especiales que
vienen una y otra vez pese que se les dice que aqui no podemos ver sus casos,
creemos que son usuarias que necesitan tratamiento psicolégico. Vienen varias
veces sin haber sido citadas y hacen escandalo”.

Un defensor también argumento lo siguiente: “se hace una planificacion de tiempo
igual para todas, pero no todos los casos son iguales, hay varios casos complejos
gue requieren mas tiempo, y esos son los casos que vienen varias veces e incluso

tarde”
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4.3.3.- ¢ Cudles son las razones para no recomendar a la mayoria de usuarios la
conciliacion previa a los procesos judiciales?

Ante esta pregunta, el administrador manifiesta que “la cantidad de personas que
asisten es abrumadora y la persona que entrega tickets no puede dedicarles el
tiempo a todos para explicarles”. Por otro lado, una de las defensoras manifiesta
que, “algunas veces les ha dicho, pero no puede explicarles completamente por
gue varias mamas no quieren ir a conciliacion, quieren comenzar el proceso
judicial’; otra de las defensoras afirma que “se les dice, pero no quieren, es como
si no escucharan lo que les digo, solo quieren demandar, nada mas”.
Consiguientemente otra defensora publica, de manera similar a la anterior dijo: “se
les recomienda a las usuarias, pero ellas no quieren. Cuando una vez le pregunté
a una de ellas por qué no aceptaba, me dijo que conoce a su pareja y sabe que no
aceptara”. El defensor publico hombre explica que “cuando escuchan la palabra
conciliar ya se ponen negativas, piensan que yo, por ser hombre no las quiero

ayudar”

4.3.4.- ¢ Por qué en algunos casos no se explica a los usuarios de forma detallada
0 en un lenguaje sencillo y claro para que ellos entiendan las acciones legales
segun cada etapa del proceso?

El administrador manifiesta que “el tiempo con el que cuentan los defensores es
poco, considerando el elevado flujo de personas que acuden a la sede”, esto resulta
una limitante a la hora de explicar con detalle las acciones legales en cada etapa
del proceso. Por su parte, una de las defensoras dice que, “le explicamos a las
mamas varias veces, pero ellas dicen que si entendieron cuando en realidad no

entendieron nada”, asimismo otra de las defensoras indica que “les explica paso a
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paso, pero son impacientes, solo quieren que les diga de frente los resultados, no
quieren saber nada mas”. Otra de las defensoras cuanta que “siempre se esmera
en explicarles paso a paso. Las usuarias dicen que entendieron, pero la siguiente
vez que regresan resulta que se olvidaron todo lo que les dije en la cita anterior, no
sé qué hacer”. Algo similar manifiesta el defensor expresando que, “algunos
términos juridicos se les explica, porque son utilizados en la demanda. Pero, a ellas
no les interesa, cuando les hablo solo me escuchan al inicio y al final, lo que dije al

medio es como si no lo hubiera dicho”

4.3.5.- ¢Por qué no se indica claramente a los usuarios el rango de tiempo para
obtener los resultados del caso en el poder judicial?

Ante este cuestionamiento el administrador revela que “los plazos no dependen del
MINJUSDH, es el Poder Judicial quien en realidad define cuanto se demora”, por
esta razén una de las defensoras explica que “indicarles un plazo cualquiera que
sea, no seria verdad porque el poder judicial puede demorarse con algunas
mamitas seis meses y en otros casos mas de dos afos”, otra de las defensoras
explica que “en el pasado lo he hecho y ha sido contraproducente, ya que, se
quejaban de que yo les habia dicho un plazo y el poder judicial es impredecible”.
Similar a lo que explica el administrador una de las defensoras dice que “los tiempos
no dependen de los defensores, dependen del Poder Judicial. Hace poco han
estado de vacaciones todos los juzgados”, por estas razones el defensor manifiesta
que el “no les dice un rango de tiempo, porque se generan falsas expectativas. Pero

la mayoria de ellas ni preguntan”
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4.3.6.- ¢Cudles son las circunstancias o motivos que estan influyendo
negativamente en el desempefio de los defensores publicos?

Uno de los motivos que influye negativamente en el desempefio de los defensores,
segun lo explica el administrador es “el exceso de carga de trabajo”, por su parte
una de las defensoras explica que, “hay momentos en los que asisten varias
mamitas en el mismo momento y eso nos atonta para dar un buen servicio”. Otra
de las circunstancias segun una de las defensoras es que “no se siente respaldada
por sus jefes; cuando alguien reclama ellos se van contra mi, pero nunca se ponen
a pensar que las usuarias exageran o no dicen la verdad”. Los defensores
manifiestan que algunas usuarias tienen ciertas conductas que interfieren con el
buen desempefo, ante esta situacion el defensor sefiala que “falta personal
especializado para atender a algunas mujeres que nos hacen perder la paciencia,
ya estdn mentalmente desequilibradas, seria bueno que contraten a alguna
persona”. Algunos usuarios llegan porque de la defensoria del pueblo las remiten a

este centro de atencion.

4.3.7.- ¢Por qué no se comunica por correo o telefonicamente los resultados de las
acciones gque se han tomado en los casos de los usuarios?

Ante este cuestionamiento, el administrador explico que “es necesario ensenarle al
usuario a cémo consultar el estado de su expediente en el poder judicial”, similar
fue la respuesta de una de las defensoras, ella expresa que “las mamitas pueden
saber el estado de su expediente entrando a la pagina del poder judicial”, otra de
las defensora cuenta que, “siempre les explica a las usuarias como ver el estado
de sus tramites via el portal del poder judicial, pero parece que ellas quieren

escuchar de mi boca lo mismo que esta en el portal”.
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En general las respuestas fueron similares, si existen mecanismos de consulta a
través del portal del poder judicial, sin embargo, una de las defensoras explica que
‘las usuarias siempre llaman o vienen sin avisar para saber el estado de su
expediente, creo que vienen porque quieren tener el contacto humano, a pesar que
existen otras formas mas rapidas que ellas tomen conocimiento”, a su vez el
defensor opina que “podria ser una buena opcion, pero ya existe la pagina de

notificaciones del Poder Judicial, ahi ya esta todo”

4.3.8.- ;Cudles son las debilidades o problemas en los canales de comunicacion
existentes para difundir el servicio a los usuarios?

El administrador de la sede explica que “la Direccion distrital no maneja las redes
sociales, eso lo hace la Direccion General en Angamos”, similar fue la opinion de
uno de los defensores en la que sefala que, “las direcciones distritales no manejan
canales de comunicacion, cualquier actividad de prensa debe ser autorizada desde
Angamos”, otra de las defensoras dice que “la difusién no depende de ellos, salvo
volanteo que rara vez hacen”. Aunque en su mayoria las opiniones fueron similares
una de las defensoras expreso que “ no sabia que tenian canales de comunicacion”
“no manejamos canales de comunicacion oficiales con las usuarias, solo usamos

WhatsApp”

114



4.3.9.- ¢ Por qué no se brinda atencién combinada con otras instituciones como la
municipalidad, DEMUNA, CEM, MIMP (Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables) a los usuarios?

El administrador del centro manifesté que “Hay una confusién entre el defensor
publico y el abogado de oficio, todos creen que son lo mismo, pero no lo es. Aqui
no tenemos abogados de oficio, tenemos defensores publicos”. Por otro lado, una
de la defensora opina que “seria complicado, aqui solo con nosotros tenemos
complicaciones”, aunque no seria beneficioso el trabajo en equipo entre las
diferentes entidades, una de las defensoras relata que “otras entidades siempre
mandan sus casos con nosotros, parece que no quieren trabajar con las usuarias.
Ellos se toman la foto y luego las mandan aqui”. La respuesta de otras de las
defensoras no se aleja mucho de esta realidad “esas entidades publicas atienden
los casos y cuando ven que ya van a perder el caso nos lo mandan para aca”. Por
su parte el defensor manifiesta que, “los centros de emergencia mujer atienden a
la victima en un inicio y luego la mandan para el Ministerio de Justicia, 6sea ellos

no se encargan del trabajo e incluyen a esa persona como si la hubieran atendido

ellos”.

4.3.10.- ¢ Por qué considera que los usuarios se sienten insatisfechos con el tiempo
para la obtencién de resultados en el centro de asistencia legal gratuita?

En respuesta a esta interrogante el administrador del centro indica que esto se debe
“al resultado de la sentencia de la demanda de alimentos, pero eso demora por
culpa del Poder Judicial, lo que provoca que los usuarios no estén satisfechos”,
similar fue la respuesta de una de las defensoras, “movemos los casos de las

mamitas de acuerdo a como el Poder Judicial mueva los casos”, en tal sentido otra
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de las defensoras explica que, “El Poder Judicial se toma entre 2 a 3 meses solo
para pronunciarse acerca de si acepta o no la demanda”, “Los jueces se toman su
tiempo para resolver. Adicionalmente las notificaciones son manuales cuando no
hay casilla electronica se vuelve complicado, también algunas de las ex parejas de
las usuarias es imposible ubicarlos”, a todo ello el defensor manifiesta que, “el

tiempo no depende de mi, depende del Poder Judicial, yo avanzo al mismo ritmo

del PJ”

4.3.11.- ¢ Por qué cree usted que los usuarios no se sientan totalmente satisfechos
con la ubicacion geografica de la sede?

El administrador explica que la ubicacion de “la sede se ha mejorado, antes
estdbamos ubicados en Miraflores y era mas complicado para los usuarios
acercarse”, sin embargo, una de las defensoras sefala que, “les resulta complicado
ubicar el lugar porque no hay carteles que indiquen donde estamos”. Contrario es
la experiencia de otras de las defensoras, quien manifiesta que “la sede es cercana
para las usuarias, eso es lo que me han dicho a mi cuando he hablado con ellas”,
“no he escuchado a alguna usuaria decir eso”. En resumen, el defensor explica que

actualmente se encuentran cerca, antes la seda quedaba mas lejos.

4.3.12.- ¢ Por qué los usuarios no se sienten totalmente satisfechos con los horarios
de atenciéon? ¢ Qué medidas sugiere para mejorar esta situacion?

El administrador manifiesta que una de las razones para tener los horarios actuales
es que “el numero de defensores publicos disponibles actualmente son (13), este
es el minimo necesario para funcionar, no se puede modificar el horario de atencién

porque tenemos el personal exacto”. Por otro lado, una de las defensoras hace
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hincapié a que las atenciones son “desde la manana hasta las 4 pm, con un
almuerzo entre la 1 a 1:45 pm”. Una de las sugerencias por parte de la defensora
ante tal situacion es que, “deben asignar mas defensores en esta sede, en las
mafianas cuando ingreso hay una cola de usuarias esperando incluso antes de que
empiece la atencion.

Por otro lado, una de las defensoras relata que “en este horario de atencion se
presentan varias usuarias, en las mafanas hay cola, no creo que el problema sea
el horario de atencién, quiza se pueda atender los sabados. Aunque se debe tener
en cuenta que el poder judicial no atiende los sdbados y nuestra contraparte son
ellos”. Una de las sugerencias es que la sede atienda los sabados, sin embargo, el
defensor explica que “los sabados no atiende el poder judicial, por lo que solo

podriamos orientar, pero no presentar escritos”

4.3.13.- ¢ Qué influye en la confianza que trasmiten los asesores a los usuarios del
centro de asistencia legal gratuita?

En respuesta a la pregunta, el administrador dice que “en el marco del nuevo codigo
procesal penal, se planea contratar 60 nuevas personas que podran
descongestionar el trabajo de los actuales defensores publicos” permitiendo asi que
el servicio, y confianza que transmiten los defensores sea de mayor calidad. Una
de las problematicas sefialada por una de las defensoras es que, “no contamos con
capacitaciones especializadas para tratar con personas dificiles, las cuales acuden
muy seguido a solicitar el servicio de patrocinio legal”’; “la institucidn no realiza
actividades que me permitan mejorar realmente, todo lo que hacen es sancionarnos
por cada cosa que pasa’. Otra de las defensoras explica que, “hay un protocolo de

atencion, pero hace tiempo que no nos capacitan en eso y ya debe estar
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desactualizado”. El defensor relata que “aunque no lo creas, sino usas términos
técnicos ellas piensan que tu no conoces el tema, me ha pasado antes, si les hablas
con palabras simples te contradicen y no avanza el caso y cuando le hablas con
palabras complicadas ahi te miran y no te dicen y firman no mas, eso creo que les

inspira confianza”.
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4.4 Andlisis de la gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y su
relacion con la satisfaccion de los usuarios de los centros de asistencia legal
gratuita de la Direccidén General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -
Lima 2020.

Se presenta a continuacién, los resultados alcanzados de la relacién entre la
gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y la satisfaccién de los 298
usuarios que asisten al centro de asistencia legal gratuita de la Direccién General
de Defensa Publica y Acceso a la Justicia en Lima, encontrandose de manera
agrupada que en el 28,2% de los entrevistados que expresaron entre malo y
regular la gestién de la calidad de servicios en el sector publico, el 19,8% indico
estar entrar insatisfecho e indiferente con la satisfaccion en el centro de

asistencia legal gratuita.

Tabla 57 Anadlisis de la gestién de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y su relacién
con la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios de los Centro de
asistencia legal gratuita

Total
. . . Muy
Insatisfecho Indiferente Satisfecho )
satisfecho
Malo 0,3% 1,0% 0,0% 0,0% 1,3%
Gestion de la 0
, Regular 2,7% 10,4% 13,8% 0,0% 26,9%
Calidad de
Servicios en el g ang 0,0% 5,4% 54,7% 1,7% 61,7%
Sector Publico
Muy bueno 0,0% 0,0% 8,7% 1,3% 10,1%
Total 3,0% 16,8% 77,2% 3,0% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de Asistencia Legal
Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 57 Andlisis de la gestién de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico, y su relacién con la satisfaccién de los usuarios

200

130

100

30

Satisfaccion de los
| usuarios de los Centro |
de asistencialegal
gratuita

M insatisfecho

M Indiferente

[] satisfecho
CIMuy satisfecho

1,.0%

34,7%

[1,7%

Malo Regular

Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico

5 4%)|

Bueno

Muy bueno

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de

Asistencia Legal Gratuita.

Elaboracién: Propia

A continuacion, se presentan la relacién entre la Calidad de Servicios en el Sector

Publico, y la satisfaccion de los usuarios, notandose en la siguiente tabla 58, que

existe una asociacion, con un p-valor de 0,00 < a = 0,05.

Tabla 58 Chi cuadrado de la Calidad de Servicios en el Sector Publico,

y la satisfaccion de los usuarios

Significacién
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 95,7302 9 ,000
Razon de verosimilitud 91,440 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 76,192 1 ,000
N de casos validos 298

a. 8 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,12.
Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de

Asistencia Legal Gratuita.

Elaboracion: Propia
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4.3.1.-Componente de la Calidad de servicio del sector publico, y su
asociacion con la satisfacciéon del trato profesional durante la atencién de los
usuarios de los centros de asistencia legal gratuita.

Se observa en la tabla 59 , los resultados alcanzados de la relacién entre la gestion
de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y la satisfaccidn del trato profesional
a los 298 usuarios que asisten al centro de asistencia legal gratuita de la Direccion
General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia en Lima, encontrandose de
manera agrupada que en el 28,2% de los entrevistados que manifestaron entre
malo y regular la gestion de la calidad de servicios en el sector publico, el 13,4%
sefalo estar entre muy insatisfecho, insatisfecho, e indiferente con el trato que

brindan los profesionales durante la atencién.

Tabla 59 Gestidn de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y su relacién con la
satisfaccion del trato profesional

Trato profesional durante la atencién

Total
Muy . . .

) ) Insatisfecho Indiferente Satisfecho )

insatisfecho satisfecho
Gestién de Malo 0,3% 0,7% 0,3% 0,0% 0,0% 1,3%
la Calidad
de Regular 0,7% 4,3% 4,1% 17,1% 0,7% 26,9%
Servicios
en el Bueno 0,0% 0,0% 3,0% 54,7% 40%  61,7%
Sector M
Pablico W 0,0% 0,0% 0,0% 71%  30%  10,1%

bueno

Total 1,0% 5,0% 7,4% 78,9% 7,7% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de Asistencia
Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 58 Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y su
relaciéon con la satisfaccién del trato profesional
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

Seguidamente, se presenta la relacion entre la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, y el trato profesional durante la atencion a los usuarios, apreciandose en

la siguiente tabla 60, que existe una asociacion, con un p-valor de 0,00 < a = 0,05.

Tabla 60 Chi cuadrado de la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, y su relacion con la satisfaccion del trato profesional

Significacion
Valor df asintoética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 116,113% 12 ,000
Razén de verosimilitud 88,869 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 72,339 1 ,000

N de casos validos 298

a. 12 casillas (60.0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es .04.

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.

Elaboracién: Propia
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4.3.2.- Componente de la calidad de servicio del sector publico, y su relacion
con la satisfaccion de la informacion recibida en los centros de asistencia
legal gratuita.

En la tabla 61 se muestran, los resultados logrados de la relacion entre la gestidon
de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y la satisfaccion de la informacion,
encontrandose de manera agrupada que del 28,2% de los entrevistados que
manifestaron entre malo y regular la gestion de la calidad de servicios en el sector
publico, el 10,7% sefialo estar entre muy insatisfecho, insatisfecho, e indiferente
con la informacién que brindan los profesionales. Estos resultados se aprecian a

continuacion en el gréafico 59.

Tabla 61 Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y su relacién con la
satisfacciéon de la informacioén

Informacion
Total
Muy . . . Muy
) ) Insatisfecho Indiferente Satisfecho )
insatisfecho satisfecho
Malo 0,3% 0,3% 0,3% 0,4% 0,0% 1,3%
Gestibndela  Regylar 1,0% 2,7% 3,4% 19,1% 0,7%  26,9%
Calidad de
Servicios en el o
7 Bueno 0,0% 0,7% 2,0% 55,0% 40%  61,7%
Sector Publico
Muy o
0,0% 0,0% 0,0% 7,4% 2,7%  10,1%
bueno
Total 1,3% 3,7% 5,7% 81,9% 7,4% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de Asistencia Legal
Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 59 Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y su
relacion con la satisfaccion de la informacion
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

Se observa en la tabla 62, la asociacion entre la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, y la informacion, apreciandose una asociacion entre ambos elementos de

estudio, con un p-valor de 0,00 < a = 0,05.

Tabla 62 Chi cuadrado de la Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, y la satisfaccion de la informacion

Significacion
Valor df asintoética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 76,0732 12 ,000
Raz6n de verosimilitud 56,827 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 49,977 1 ,000

N de casos validos 298

a. 13 casillas (65.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es .05.
Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia
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4.3.3.- Componente de la calidad de servicio del sector publico, y su
asociacion con la satisfaccion por los resultados de la gestidén en los centros
de asistencia legal gratuita.

En la tabla 63 se observan, los resultados alcanzados de la asociacion entre la
gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y la satisfaccion por los
resultados de la gestion, hallandose de manera agrupada que, del 28,2% de los
entrevistados que manifestaron entre malo y regular la gestion de la calidad de
servicios en el sector publico, el 41,9% declardé estar entre muy insatisfecho,
insatisfecho, e indiferente con los resultados de la gestién. Estos resultados se

aprecian a continuacion en el gréfico 60.

Tabla 63 Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y su relacién con la
satisfacciéon de la informacién

Resultados de la gestién

Muy Total
) ) Insatisfecho Indiferente Satisfecho )
insatisfecho satisfecho
Gestion  y1al0 0,0% 0,0% 1.3% 0,0% 0,0%  13%
de la
Calidad Regular  1,7% 1,3% 13,8% 10,1% 00%  26,9%
de
Servicios Bueno 0,0% 1,3% 21,1% 38,6% 0,7%  61,7%
en el
Sector ~Muy 9 0
0,0% 0,0% 1,3% 6,7% 2,0% 10,1%
Publico Pueno
Total 1,7% 2,7% 37,5% 55,4% 2,7%  100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 60 Gestidn de la Calidad de Servicios en el Sector Pablico, y su
relacion con la satisfaccion de los resultados de la gestion
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

A continuacion, se observa la relacion entre la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, y la satisfaccion de los resultados de la gestidén, notandose en la siguiente

tabla 64, que se presenta una asociacion, con un p-valor de 0,00 < a = 0,05.

Tabla 64 Chi cuadrado de la Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, y la satisfaccion de los resultados de |la gestion

Significacion
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 76,3972 12 ,000
Razén de verosimilitud 62,056 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 43,411 1 ,000

N de casos validos 298

a. 14 casillas (70.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .07.

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.3.4.- Componente de la calidad de servicio del sector publico, y su relacion
con la satisfaccion por la accesibilidad en los centros de asistencia legal
gratuita.

Se presenta a continuacién en la tabla 65 y grafico 61, los resultados alcanzados
de la relacion entre la gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y la
satisfaccion por la accesibilidad de los 298 usuarios que asisten al centro de
asistencia legal gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la
Justicia en Lima, encontrandose de manera agrupada que del 28,2% de los
entrevistados que expresaron entre malo y regular la gestion de la calidad de
servicios en el sector publico, el 15,4% indicd estar entrar muy insatisfecho,

insatisfecho, e indiferente con la accesibilidad.

Tabla 65 Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y su relacién con la
satisfaccion por la accesibilidad

Accesibilidad
Muy . . - Muy Total
) ) Insatisfecho Indiferente Satisfecho )
insatisfecho satisfecho
Malo 0,0% 0,3% 0,3% 0,7% 0,0% 1,3%
Gestion de la
Calidad de  Regular 0,3% 0,7% 7,4% 18,1% 0,3%  26,9%
Servicios en
el Sector  pueno 0,0% 0,0% 6,0% 54,0%  1,7%  61,7%
Publico
Muy bueno 0,0% 0,0% 0,4% 8,7% 1,0%  10,1%
Total 0,3% 1,0% 14,1% 81,5% 3,0% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 61 Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Pablico, y su relacion con la
satisfaccién por la accesibilidad
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

Se presenta a continuacion, la relacion entre la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, y la satisfaccion por la accesibilidad, observandose en la siguiente tabla

66, que existe una asociacion, con un p-valor de 0,00 < a = 0,05.

Tabla 66 Chi cuadrado de la Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, y la satisfaccion por la accesibilidad

Significacién
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 54,1212 12 ,000
Razoén de verosimilitud 35,085 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 30,336 1 ,000

N de casos validos 298

a. 14 casillas (70.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es .01.
Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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4.3.5.- Componente de la calidad de servicio del sector publico, y su
asociacion con la satisfaccién por la Confianza brindada por el asesor en los
centros de asistencia legal gratuita.

En la tabla 67 y grafico 62 se aprecia, la relacidon entre la gestion de la Calidad de
Servicios en el Sector Publico, y la satisfaccion por la confianza, encontrandose de
manera agrupada que del 28,2% de los entrevistados que manifestaron entre malo
y regular la gestion de la calidad de servicios en el sector publico, el 21,1% indico
estar entrar muy insatisfecho, insatisfecho, e indiferente con la confianza que

les transmite el asesor en el centro de asistencia legal gratuita.

Tabla 67 Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y su relacion con la
satisfaccién por la confianza

Confianza
Total
Muy ) . ) Muy
. . Insatisfecho Indiferente Satisfecho .
insatisfecho satisfecho
Malo 0,7% 0,3% 0,3% 0,0% 0,0% 1,3%
5 Regular 2,3% 6,1% 3,0% 15,1% 0,4%  26,9%
Gestién de la
Calidad de 0
. Bueno 0,0% 2,3% 6,1% 49,3% 4,0%  61,7%
Servicios en el
Sector Publico
Muy 0,0% 0,0% 0,0% 7,1% 3,0%  10,1%
bueno
Total 3,0% 8,7% 9,4% 71,5% 7,4% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de Asistencia
Legal Gratuita.
Elaboracion: Propia
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Grafico 62 Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Pablico, y su relacion con la
satisfaccién por la accesibilidad
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Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.
Elaboracién: Propia

Para finalizar se observa en la tabla 68, la asociacion entre la Calidad de Servicios
en el Sector Publico, y satisfaccién de los usuarios por la confianza, apreciandose

una relacion entre ambos elementos, con un p-valor de 0,00 < a = 0,05.

Tabla 68 Chi cuadrado de la Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, y la satisfaccion por la confianza

Significacion
Valor df asintoética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 107,5352 12 ,000
Razé6n de verosimilitud 86,353 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 69,946 1 ,000

N de casos validos 298

a. 10 casillas (50.0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es .12.

Fuente: Cuestionario aplicado a 298 usuarios entrevistados en el Centro de
Asistencia Legal Gratuita.

Elaboracién: Propia
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CAPITULO V DISCUSION

En cuanto al libro de reclamaciones, el 65,4% de los usuarios indicaron que, no se
encuentra en lugares visibles. En lo encontrado por (Rojas, 2017), en su
investigacion “Influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Regién Ica,
afno 2016” encontrd que:

“El 17.4% de pobladores considera que nunca el municipio facilita el libro

de reclamaciones al usuario, un 13.0% refiere que casi nunca, el 23,9%

de pobladores menciona que a veces la municipalidad facilita el libro de

reclamaciones, un 19.6% afirma que casi siempre y un 26.1% que

siempre la municipalidad facilita el libro de reclamaciones”.
Se encuentran diferencias puesto que, en la presente investigacion, existe mayor
porcentaje de usuarios inconformes con la ubicacién del libro de reclamaciones, en

comparacion con lo sefialado por (Rojas, 2017), donde es menor el porcentaje.

Respecto al desempefio del asesor, en la atencion brindada, para el 20,1% de los
entrevistados, observan un desempefio deficiente. De manera semejante se
observa en lo encontrado por (Matta, 2018) en su investigacion “Calidad de servicio
de la defensa publica y niveles de atencion brindada” donde:

“El 27% de los informantes perciben que en la sede de defensa publica

de Ica la atencién brindada es mala cuando la capacidad de respuesta

es mala, asimismo el 22,5% mencionan que la atencién es regular

cuando la capacidad de respuesta es buena”
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Se aprecian ciertas similitudes en la cantidad porcentual que sefalan que, en la
presente investigacion, y en lo encontrado por (Matta, 2018), la atencion brindada

no es eficiente.

En los centros de asistencia legal gratuita, no se aprecia una buena gestion de la
calidad de servicios en el sector publico, segun el 28,2% de los usuarios, que
indicaron entre casi nunca y algunas veces. En la investigacion de (Matta, 2018)
titulada “Calidad de servicio de la defensa publica y niveles de atencién brindada”
se encontro que:
“El 65% de los informantes afirman que la calidad de los servicios de la
Defensa Publica es mala, el 27,5% refieren que el nivel de la calidad es
regular y solo el 7,5% manifiestan que existe una buena calidad de
servicios”.
Se puede evidenciar diferencias entre ambas investigaciones, puesto que, en lo
encontrado por (Matta, 2018), existe mayor inconformidad con la calidad del

servicio de la defensa publica, que, en lo encontrado en la presente investigacion.

Respecto al profesionalismo del asesor legal durante la atencion, el 83,5% de los
usuarios indicaron estar entre satisfechos, y muy satisfechos. Por otro lado, en la
tesis de (Navarro, 2018) denominada “Gestién del defensor publico penal y la
satisfaccion del usuario en Lima Norte, 2016” encontré como resultado que:
“El 30.58% de los usuarios perciben una gestién del defensor publico
penal en un nivel eficiente, el 46.39% perciben un nivel regular, y un

23.02% un nivel deficiente”
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Encontrandose grandes diferencias entre ambas investigaciones, ya que, en la
presente investigacion, existe mayor satisfaccion con el profesionalismo del asesor,
indicando que ofrece una buena gestién, sin embargo, en lo encontrado por
(Navarro, 2018), una menor cantidad porcentual de los usuarios perciben una

gestion eficiente del defensor publico.

El 82,5% de los entrevistados se encuentran entre satisfechos y muy satisfechos,
con el interés que muestra el asesor legar por solucionar los problemas de los
usuarios. Por su parte, la autora (Valencia, 2018) en su investigacion “Cultura
Organizacional de la Defensoria Publica del Ecuador y su Incidencia en la Calidad
de los Servicios del Centro de Mediacion en el Distrito Metropolitano de Quito”
encontré que:

“El 46,03% de usuarios estan totalmente de acuerdo con el interés que

se presta para la resolucion de problemas en el servicio que se brinda”
Se pueden apreciar grandes diferencias entre ambas investigaciones, puesto que,
en lo encontrado por (Valencia, 2018), existe un menor porcentaje, que estan
totalmente de acuerdo con el interés que se presta para la solucion de problemas,
sin embargo, en la presente investigacion existe mayor interés a la resolucion de

problemas.

El 61,7% de los usuarios entrevistados, no se encuentran satisfechos con el tiempo
de obtencion de resultados en el centro de asistencia legal. Asimismo, en el trabajo
de investigacion de (Rojas, 2017), titulado “Influencia de la calidad del servicio en
la satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo,

Provincia de Chincha, Region Ica, ano 2016” se sefiald que:
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“El 18,1% de pobladores evidencia que nunca los tramites se concretan

en el tiempo que se les indica, un 24.6% refiere que casi nunca, el 23.2%

de pobladores menciona que a veces los tramites se concretan en el

tiempo que se les indica, el 10.1% afirma que casi siempre, y un 23.9%

gue siempre se cumple con los tiempos esperados durante el tramite

documentario”.
Se pueden observar ciertas semejanzas puesto que, en lo encontrado por (Rojas,
2017), y en la presente investigacion, no se cumple con los tiempos esperados
durante el tramite documentario, es decir, no se encuentran satisfechos, en ambas

investigaciones.

El 88% de los usuarios estan entre satisfecho y muy satisfecho, con el estado de
las instalaciones del centro de asistencia legal. De manera diferente fue hallado por
(Valencia, 2018) en su investigacion “Cultura Organizacional de la Defensoria
Publica del Ecuador y su Incidencia en la Calidad de los Servicios del Centro de
Mediacion en el Distrito Metropolitano de Quito”, donde:
‘Bl 39,07% de usuarios estan totalmente de acuerdo con las
instalaciones con las que se cuenta para brindar el servicio. La menor
puntuacion referente a las instalaciones con las que se cuenta para
brindar el servicio esta en total desacuerdo, corresponde al 1,99% de
usuarios encuestados”.
Existen diferencias entre ambas investigaciones por haberse encontrado que, en la
presente investigacion, los usuarios consideran que las instalaciones se encuentran
en buenas condiciones, el doble del porcentaje de lo encontrado por (Valencia,

2018)
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En cuanto a la satisfaccién de los usuarios de los Centro de asistencia legal gratuita,
el 19,8% de los entrevistados, manifestaron estar insatisfechos e indiferentes. Por
su parte, (Navarro, 2018) en su investigaciéon denominada “Gestion del defensor
publico penal y la satisfaccion del usuario en Lima Norte, 2016”, encontré que:
“Segun los datos obtenidos, el 28.18 % de los usuarios presentan una
satisfaccion en un nivel bueno, el 49.83% presentan un nivel regular y
un 21.99% un nivel malo”
Encontrandose un nivel bajo de satisfaccion para los usuarios en la presente

investigacién, de manera similar a lo encontrado por (Navarro, 2018).
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CONCLUSIONES
PRIMERA: La Calidad de Servicios en el Sector Publico, se encuentra asociada
con la satisfaccion de los usuarios de los centros de asistencia legal
gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la
Justicia. Por otro lado, para el 28,2% de los usuarios la gestion de la
calidad de servicios en el sector publico se desarrolla entre mala y
regular. En cuanto a la satisfaccion del usuario, el 19,8% se encuentra

entre indiferente e insatisfecho.

SEGUNDA: Existe asociacion entre la calidad de servicio del sector publico, y la
satisfaccion del trato profesional durante la atencion de los usuarios de
los centros de asistencia legal gratuita. Por otro lado, el 13,4% de los
usuarios, no se encuentran satisfechos con el trato durante la atencion.
En cuanto al profesionalismo del asesor legal durante la atencion, el

16,5% se encuentra insatisfecho.

TERCERA: La calidad de servicio del sector publico, incide en la satisfaccién por
la informacion recibida en los centros de asistencia legal gratuita. El
10,7% de los usuarios entrevistados, no se encuentra satisfecho con la

fluidez de la comunicacion que han tenido con el asesor legal.

CUARTA: La calidad de servicio del sector publico, se encuentra asociada con la
satisfaccion por los resultados de la gestion en los centros de asistencia

legal gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la
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QUINTA:

Justicia. En cuanto al tiempo de obtencion de resultados en el centro de

asistencia legal, el 61,7% de los usuarios no se encuentra satisfecho.

Existe asociacion entre la calidad de servicio del sector publico, y la
satisfaccion por la accesibilidad en los centros de asistencia legal
gratuita. El 15,4% de los entrevistados que acuden al Centro de
Asistencia Legal Gratuita, no se encuentran satisfechos con la
accesibilidad ofrecida por los centros de asistencia. Asimismo, el 20,1%
tampoco se encuentra satisfecho con la ubicacién geografica de las

instalaciones.

SEXTA: La gestién de la calidad de servicio del sector publico, se encuentra

asociada con la satisfaccion por la Confianza brindada por el asesor en
los centros de asistencia legal gratuita de la Direccion General de
Defensa Publica y Acceso a la Justicia. Asimismo, el 21,1% de los
entrevistados, no se encuentran satisfechos con la confianza que les

transmite el asesor legal.
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RECOMENDACIONES
PRIMERA: A las autoridades de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso
a la Justicia -Lima, se les recomienda:

- Facilitar documentos para conocer las necesidades y expectativas de
los usuarios, facilitar informacién sobre los tipos de asistencia legal,
informar sobre los requisitos a presentar para acceder al servicio de
asistencia legal.

- Supervisar que, el libro de reclamaciones, siempre se encuentre en
lugares visibles, y que cuente con un cartel que indique su ubicacion.

- Sefialar de manera clara, las diferentes areas de la institucion, a fin de
que los usuarios puedan ubicarse.

- Realizar talleres a los asesores legales, de manera que puedan mejorar
el trato hacia los usuarios.

- Ofrecer charlas a los usuarios donde se les informe acerca de los
beneficios de la conciliacién, y se les recomiende realizar la conciliacion
previas al proceso judicial. También, difundir folletos informativos
acerca de la conciliacion, y sus beneficios para que lean mientras
esperan a ser atendidas

- Mejorar los canales de comunicacion (correo, teléfono, otros),
actualizaciones de las normas relacionadas a los casos.

- Mejorar la infraestructura, y acondicionamiento de la sede

- Orientar al usuario en cuanto al rango de tiempo que les tomara obtener
un resultado del poder judicial

- Programar mejor los tiempos, otorgando mayor tiempo aquellos casos

complejos

138



- Indicarles a los usuarios, que si vienen tarde perderdn su turno.
Agendar las citas 10 minutos antes

- Convocar las 3 plazas CAS de defensor publico que estan vacantes

SEGUNDA: Con la finalidad de lograr una mejor satisfaccioén de los usuarios, a las
autoridades de la Asesoria Legal Gratuita (ALEGRA), se recomienda,
realizar acciones para desestresar al personal, ya que, segun los
entrevistados, las acciones actuales no son efectivas. Por otro lado, se
les recomienda contratar personal especializado (Psicologos), con la
finalidad de mejorar el desempefio de los defensores publicos,
impulsandolos a mejorar el trato durante la asistencia legal, de esta
manera los usuarios podrian tener una mayor satisfaccion con el trato

del personal.

TERCERA: A las autoridades de la Direccion General de Defensa Publicay Acceso
a la Justicia se les recomienda, ofrecer continuamente capacitaciones a
los asesores legales, con la finalidad de que estos puedan tener mejor

fluidez en la comunicacion que sostienen con los usuarios.

CUARTA: A las autoridades del poder judicial, se les recomienda, promover entre
los jueces encargados, el procesar los casos de los centros de asistencia
legal gratuita, con la finalidad de que, puedan priorizar los casos de
alimentos, también podrian incrementar los jueces para procesar estos

casos, a fin de reducir el tiempo de obtencién de resultados, de esta
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manera, en los centros de asistencia legal gratuita, se podria mejorar la

satisfaccion por resultados de los usuarios.

QUINTA: A las autoridades de los Centros de Asistencia Legal Gratuita se les
recomienda, contratar mas personal, con la finalidad de que, se pueda
incrementar la accesibilidad a las atenciones, por otro lado, se les
recomienda mejorar las instalaciones, en cuanto a infraestructura, y
sefalizacion dentro y fuera de los establecimientos, con la finalidad de

mejorar la calidad del servicio, y a su vez la satisfaccion del usuario.

SEXTA: A las autoridades de los Centros de Asistencia Legal Gratuita, se les
recomienda, ofrecer capacitaciones especializadas, respecto al
protocolo de atencion al usuario, donde se les pueda orientar sobre como
de atender a las personas de caracter dificil, puesto que, segun los
asesores legales entrevistados, este tipo de personas acuden con

frecuencia a solicitar el servicio de patrocinio legal.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO - GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS, Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LOS CENTRO DE ASISTENCIA
LEGAL GRATUITA

Presentacion. -El cuestionario tiene por objetivo establecer de qué manera, la gestion de la calidad
de servicio del sector publico, inciden en la satisfaccion de los usuarios de los centros de asistencia
legal gratuita de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia -Lima 2020. Los
datos suministrados solo seran tomados para fines académicos, guardando el anonimato de
vuestras respuestas.

Datos Generales:

Instrucciones. -
Para cada una de ellas tendra 5 alternativas de respuestas, de las cual debe seleccionar solo una,
marcando con una (X). Se sugiere responder cada una de las afirmaciones o preguntas presentadas
a continuacion:

=

¢ Le facilitan documentos para conocer sus
necesidades y expectativas como usuario
del servicio?

n

¢ Le facilitaron informacion sobre los tipos de
asistencia legal?

w

¢Le  mencionaron los requisitos que
necesita presentar para que acceda al
servicio de asistencia legal?

e

¢Ha podido visualizar que el libro de
reclamaciones est4 en un lugar visible y
accesible?

o

Al momento que solicité el ticket de atencion
para el servicio que requeria ¢le dieron
algun tipo de atencién previa?

o

¢Pudo ubicar facilmente el lugar donde
debia esperar para ser atendido? (tomar en
cuenta que el lugar tiene varios ambientes
de acuerdo al tipo de servicio)

~

¢, Recibi6 del asesor legal un trato amable?

o

¢El asesor legal utilizd en la atencion
términos que usted podia entender?

©

¢El volumen de voz utilizado por el asesor
legal era el adecuado?

10. ¢La velocidad con la que hablé el asesor
legal le permitié entender lo que le decia?

11. ¢ El asesor legal que le brind6 atencion era
limpio y ordenado en su vestimenta?

12. ¢Recibié un trato profesional del asesor
legal?

13. ¢Considera prudente el tiempo de espera
para ser atendido?

14. ¢ Se le inform6 acerca de los beneficios de
la conciliacién previa al proceso judicial?

15. ¢Se le recomendd realizar la conciliacion
previa al proceso judicial?
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16. ¢Le explicaron de forma detallada las
acciones legales que se realizan en cada
etapa del proceso de atencion?

17. ¢Le explicaron cudl es el rango de tiempo
aproximado para obtener un resultado del
poder judicial?

18. En su opinién el desempefio del asesor del
gue recibié atencion es eficiente

19. A través del correo o teléfono le comunican
los resultados de las acciones que se han
tomado en su caso

20. Recibe a través de los canales de
comunicaciéon (correo, teléfono, otros),
actualizaciones de las normas relacionadas
a su caso

21. Ud. ha notado mejoras en los servicios de
asesoria legal gratuita desde su primera
atencion, hasta ahora.

22. Ud., ha recibido atencién combinada del
centro de asesoria legal, con otras
instituciones como la  municipalidad,
DEMUNA, CEM, MIMP (Ministerio de la

Mu"er i Poblaciones Vulnerablesi u otros.

23. Considera la infraestructura de esta sede es

24. El acondicionamiento de esta sede
(iluminacion, sefalizacion, etc.) es

25. En referencia al profesionalismo del asesor
legal durante la atencién Ud., se siente

26. En cuanto al interés que muestra el asesor
legal por solucionar sus problemas, Ud. se
siente

27. En cuanto a la Igualdad en el trato por parte
del asesor legal que le atiende, en el centro
de asesoria Ud. se encuentra

28. Acerca del conocimiento del asesor legal
gue le atiende en cada etapa del proceso o
tramite, Ud. se siente

29. Sobre la fluidez de la comunicacion que ha
tenido con el asesor legal, Ud., se siente

30. Por el tiempo de espera para su atencion en
el centro de asistencia legal gratuita, Ud.,
esta

31. Acerca del tiempo de obtencion de
resultados en el centro de asistencia legal
gratuita, Ud. se encuentra

32. En cuanto a los procedimientos de los
centros de asistencia legal gratuita, Ud. esta

33. Sobre los resultados obtenidos Ud. se siente
34. Sobre el estado de las instalaciones del
centro de asistencia legal Ud. se siente
35. Sobre la ubicacién geogréfica de las

instalaciones usted se siente.
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36. Sobre la sefalizacién fuera y dentro de las
instalaciones usted se siente

37. Sobre los horarios de atencién del centro de
asistencia legal gratuita Ud., se encuentra

38. En cuanto a la confianza que le trasmite el
asesor del centro de asistencia legal
gratuita, Ud. se siente
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dimensiones e indicadores.
; v : T
METODOLOGIA Los pro;ednmner?tos m.sertva’dos en el instrumento responden al -
proposito de la investigacion.
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado.
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ANEXO 6: BASE DE DATOS

Se E E'MotiFlg H Col Col A F FEE EFC%ELlIdeIde?J FuﬁFuﬁLMe«Me‘qLidLidcElnfrlnereGeE EITraTraEInfannfnr%ﬁEEReRetji.EAcAcE Con [
xo d | al vo € €€ 3zo0ceoce | U€ | | & _|€ceeee tifictific n _ calecalec|c ir_gir_g d razi razi ¢ _ est est| tior tioe r ¢ og o_f (macmac o ¢ r ¢ ultd ultz ¢ ¢ esi es{ rianzianz sfalJdll a
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11 15 3A. 2415128305155555315555424051123201 101,01 10 1,033 30 30 34 302243 28 304 40404343 35403244 33302202031 300
12 123 1A 1115120205555555556555505052127 3055050110 1044 40 40 40 404444 40404 40 404343 3540444235404 4040 37 400
13 2 24 1A. 2555140405555555551151414051123202 2020110 103330 30 3540444440404 40 404343 3540444440404 4040 39 400
14 137 2A. 255565 50 5055556556555655550505112320110 1,04 40 4044 40 40 44 404 444 40 404 40 404 343 35 404444 40 404 40 40 39 4,00
15 2 34 2A_ 1555140 40555555555115544 4051123201 10 101 1.0 1,0 4 4 40 40 38 40 4 4/4 4 40 404 40 404 343 35 404 424 35404 40 40 37 400
| 16 |1 42 2A. 2515540 40555565565365655 4850555 505055050110 1033303044 40444440404 4040444440 4044444040440 4040 400
17 138 2A. 21131152045566555511112353021113101 10 1,04 40 404 4 40 40 28 302222 20202 20 2024312530114220201 10 10 21 2,00
18 136 2A. 15551 40 405555555556 111414051123 20110 1,01 1.0 1,044 40 40 35 40 4 444 40 404 40 404 3/ 43 35 404 2 22 25 30 4 40 40 34 3,00
19 137 2A. 2555550 505555555535555 48 50555 505055050110 1044 40 40 47 505555 50 505 50 504555 48 505252 35405 50 50 45 500
20 2 46 2A. 1555140405555555511151384051123201 10101 10 1044 40 40 34 30444440 404 40 402343 3030444440404 40 40 37 400
21 1 39 2A.. 22213 20202512334552415 323035543405 50504 40 404 4 40 40 33 304344 38404 40403444 3840443438404 40 40 3.8 4,00
22 139 2A. 25551 40 40553/3655551111353031117 20110 1,01 10 1,044 40 40 3.2 302224 25 304 40 404 333 33 304444 40 402 20 20 32 3,00
23 1 44 2A 1421120201444444351251323041120201 10 1,01 1.0 1,04 4 40 40 2.8 304 4/4 4 40 404 40 404333 33 30444440 404 40 40 3.8 400
2 141 2A. 15556 50 505544555111115333011110 10110101 10 1,033 30 30 31 302223 23 203 30302323 25304223 28302 20 20 25 3,00
25 2 52 3A. 1555140 405555555555155475011110 101 10 104 40 404 4 40 40 39 404 4/4 4 40 404 40 403434 3540444440 404 40 40 3.9 4,00
26 137 2A. 1555140405555555511111353011110 10110 1.01 1,0 1044 40 40 31 3.02222 20 202 20 202323 2530444440402 20 2027 3.00]




ANEXO 7: BASE DE DATOS — CONTINUACION

Se E E‘MotiFlePCmCmFFFEEjEFC%ELLIdeIdeEﬁﬂFuﬁFuﬁLMe«Me«LLidLidCElnfrlnereGeEjEJTraTraflnfnrlnfor%ﬁEEReReES.EAcAcE Coni g
xo d | al vo € € € g oceoce |y e |_|4q.]¢€cq € € e tific tific n | ealec|alec) ¢ ir_s ir_ g ¢ raz{ razi ¢ _ est est tidr| tidr n ¢ o_g o_g ¢macmac ¢ n ¢ ultz ultz [{ esi esi rianzianz s da

a m _f_fi_.|_._las|_las|md. cila ol va.|ci|n]_||_I|_|_Jar_ear_e_J|rajci er |er2|_|nali.nali|_.o_c.o_cn.a. uctuuctu_cal|_cal_r_.|_.|er ofes ofes br| ién|ién2 _.|er| . brdos dos. br br|br|br bilid bilid| . a | a2 cion| isf

27 126 1A.. 1555140 40555555551555144 405112320110 101 10 1034 3540 37 404444 40404 40 402343 3030422225304 4040 33 3,00
28 1 42 2A.. 11551 3030155555551 1111323051123201 10101 10 1044 40 40 29 304444 40404 40 402343 3030422225302 2020 31 3,00
29 1583 3A.. 1555140 405555555551 111384051123201 1010110 1044 40 40 34 30444440404 40404333 3330444235402 2020 35 400
30 1 34 2R.. 2555140 4055555555551 1544 4051123 20550505250 5044 404041404444 40404 4040443438 40444440404 4040 39 4,00
31 1 68 4P.. 2555550 5055555555511514140511232055050110 1044 4040 39 404444 40404 40404444 40404442 35404 4040 39 400
32 1.3 2A..25511303015555585551151384011110 1055050110 1044 40 40 33 302242 2530440404 3433540444440 402 2020 33 3,00
3 1 52 3A..1511120205555555351111364051123201 1010110 10333023029 302222 20204 40402323 25304444 40402 2020 29 3,00
34 139 2A.. 21555 40 405555555551 155 444031117203 3030110 1044 40 40 38 404444 40404 40402343 3030444235404 4040 36 400
35 2 46 2A.. 1555140 40555555555511544 405112320110 101 10 1,044 40 40 38 405455 48 505 5050434335404 244 35404 40 40 4,0 4,00
36 123 1A 115112020113555553111128305112320110 101101033 303025303344 3540440402343 30302244 303022020 31 300
37 1 41 2A.. 2555140 40553555555555548 5051123205 505050505044 404043 40444440404 40404242 3030444440404 4040 37 400
38 1 45 2A.. 2555550 5055555555355514550555 505055050110 1044 40 40 45 50555550 5055050235333 304554 45 505 50 50 44 400
39 2 42 2A. 2555140 4055365555531 155 414031117201 10101 10 1,044 40 40 35 40332328 304 4040232325 302444 35402 20 20 29 3,00
40 131 2A.. 2555140 405555555511 155414051123201 10101101033 303035404444 40404 40404343 3540424435404 4040 37 400
4 137 2. 1111110 105555555551111384011110101 10 101 10 1033 303027 30223223203 3030434335 404444 40402 20 20 31 3,00
42 133 2A.. 1555140 4055555585551 111384051123201 1010110 1044 40 40 34 304444 40404 40404343 3540444235404 40 40 37 400
43 126 1A.. 15558140 40555551111151128 3011420204 40404 40 4044 40 40 31304443 38404 40 403444 38404444 40 404 40 40 39 4,00
44 128 2A.. 2555140 405555555515555 475055137 4011010110 1044 40 40 41 40444440404 4040443438 403444 38404 4040 39 400
45 2 43 2A.. 1555140 405555555551 151414051123201 10101 10 1,044 40 40 36 404444 40 404 4040424333 304344 38404 40 40 3,7 4,00
46 1 32 2A.. 1555140 4055555555155 5144 405112320110 101 10 1044 40 40 38 404444 40 404 40 402343 3030444440 404 40 40 37 4,00
A7 1 37 2A.. 155561 40 40555555 655556555 505051123201 10101 10 104 4 40 40 41 40444440 404 40 404244 3540444440404 40 40 39 400
48 1 37 2A.. 2555550 50555555555555550505112320550501 101044 40 40 44 404444 40404 40402343 3030444440404 40 40 37 4,00
49 2 34 2A._ 15555 50505555555511151384051123201 10101 10 1,033 3030 3540444440404 40 40234330304222 25304 40 40 33 3,00
50 131 2A.. 2555550 5055535585555855548 50555 505055050110 1044 40 40 47 504444 40404 40 404343 3540444235404 4040 37 4,00
51 139 2T.. 1111110 10555555551555547 505112320110 10110 1,044 40 40 34 304444 40404 40 402343 30304244 35404 40 40 3,6 4,00
52 139 2A.. 1555140 405555558551 1151384051123201 10101101044 4040 34 304444 40404 40402343 30304444 404044040 37 400
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ANEXO 8: BASE DE DATOS — CONTINUACION

?ﬁEMoﬁH% FWW#FFEE!EFC%EL[MBIdejl%lFuﬁFuﬁLMuMe«LUdUdCElnfrlnereGeE%EJTraTraEInforlnforqﬁESReRe ¢ ¢ ¢ Ac( Acl ECon Con

xo d | al vo € €€ &o0ceoce | U € | _ ¢ _|€ceeee tifictiign  ealecalec| g ir_gir_s ¢ raziraz ¢ | est est tior tioe r ¢ofof (magmac o « r ( ulte ults ( ¢ es: es: rianzianz sfaJdll

_a m_fi_fi_|_.|_las|_las md.cijajol va.cin. Il I|_.|_lar_ear_e_.raci er er2| |nalinali,_ o_clo_c.n.a|uctuuctu_cal _cal_r_|_.|erofes ofes/br in|ion2 _er_. brdos. dos,br brbrbrbilid bilid _. a | a2 cién isf
52 139 2A. 1555140 40555556651115138 4051123201 1,0 101 10 1,044 40 40 34 304444 40 404 40 402343 30 304444 40404 40 40 37 4,00
53 1 54 3A. 255514040555555655555555050555505055050110 1044 404046 504444 40404 40404444 4040444440404 4040 40 4,00
54 1 37 2A.. 1565140 40515556655115138 4051123201 1,0 101 10 104 4 40 40 34 304 444 40 404 40 404 343 35 404244 35404 40 40 37 4.00

55 140 2A.. 2555140 405555566551111384051 1232055050550 50444040 38 404334 35404 40404343 35404244 35404 4040 36 4,00
56 1 28 2A. 1555140 4055 5555555111138 4051 123201 1,0 101 1,0 1,04 4 40 40 34 304 4 44 40 404 40 404 34 3 35 404244 35 40440 40 37 4,00

57 138 2A. 155514040555556555551547 501111010110 104 40 4044 4040 39 404444 40404 40404343 3540444440404 4040 39 4,00
58 1 22 1A 15565140 405555566511111353051123201 1,0 101 10 1044 40 40 33 304 444 40404 40402343 30 304242 30 304 40 40 34 3.00
59 1 62 3A.. 25655 505065655566531156542 4051123 2065 5050550 5044404042 404444 40404 40 404434 38 404444 40404 40 40 39 4,00
50 136 2A._ 1555140 4055 55566511151 384051123201 1,0 101 1,0 1,04 4 40 40 34 3,04 4 4 4 40 404 40 402343 30 304242 30 304 40 40 34 3,00

61 1 32 2A. 1555140 405555566511111353011 110101 1,0 101 10 1,044 40 40 31 304244 35404 40402343 3030424230302 202031 3,00
62 1 28 2A. 1555140 405555555515 15544 40225 30 301 1,0 104 40 4044 40 40 40 404 4 44 40 404 40 404 24 2 30 304444 40 404 40 40 37 4,00
63 139 2A. 155514040555556555551547 505112320110 101 10 1044 4040 39 404444 40404 40404343 3540444440404 4040 39 400
64 1 26 1A 1515130305155566551111353051 123201 1,0 101 1.0 104 4 40 4.0 31 304 4 44 40 404 40 403 343 33 304244 35404 40 40 36 4.00
65 1 67 3A. 11155 30306335566111555 384011110101 1,0 101 10 104 4 40 40 31 304 333 33 303 30302343 30304144 33303 303031 3.00
66 148 3A._ 2555140 401515555511151 323031117201 1,0 103 30 3,044 40 40 31 303 344 35404 40402343 30 304444 4040330 3,035 4,00
67 125 1A 25151303055655665111113530311 172033030110 1044 4040 3130444440403 3030234330304244 35404 4040 35 4,00
68 1 31 2A.. 2515130 30565555665511565 44 4051123 204 40 404 40 4044 40 40 38 404 344 38 404 40 404 343 35 404444 40404 40 40 38 4,00
69 118 1T.. 25551 404055555655511113840511232055050110 1044 4040 36403244 3330440404343 35404244 354044040 35 4,00
70 1 61 3A.. 15661130 304656555665456565548 504413030110 101 10 103 4 35 40 39 404 344 38 404 40 404 343 35 404444 40 404 40 4,0 38 4.00
7 1 45 2A. 2515130 305565544555555145 501512320440 401 10 1034 35 40 38 404444 40 404 40 403 444 38 403442 33 304 40 40 37 4,00
72 1 35 2A. 1515540 405552445555551434011110 101 10 1,01 10 1,04 4 40 40 35 40 3 3/3 4 33 304 40 404 3/43 35404 344 38404 40 40 36 4,00
73 136 2A. 2555140405555566556556555050555 5050440405 50 5044 404047 504444 40404 40404242 3030444440404 40 40 37 4,00
74 1 51 3A..1142120204565555542211384042123201 10 1.01 10 1044 40 40 31 304 444 40 404 40 404 343 35404444 40 404 40 40 3.9 4.00
75 140 2A. 1441125 306565556654111137 4051123201 1,0 101 10 1,04 4 40 40 31 302243 28 303 30 304 34335401144 25303 303029 3,00
76 1 42 2N 2115612020351111315111119 201131720110 1,01 10 1,014 25 30 19 202142 23 202 20 202333 28 304444 40 402 20 20 29 3,00
7 139 2A. 2555140404454444444444 414044440404 40404 40 4044 404040404444 40404 4040444440 404434 38404 4040 39 400
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ANEXO 9: BASE DE DATOS — CONTINUACION

Eda E|Moti F| I L I-CochﬁqFEEjEF(EELLIdeIde%ﬁFanFodLMaMe«#UdUdCElnfrlnereGeE%EJTraTraSInfurlnfor% E| § Ret Red § ¢ SMMTM Sal ¢

xo d | al vo € € € g oceloce | Y € _ _ & _ €q € €€ e tific tif _| ealecjalec ¢ ir_z ir_g ¢ raz( razi c¢ _| est est| tior| tior rl ¢ o_g o_g (macmac ¢ n| ¢ ultz ulte [§ esi es: rianz ianz| sfagll a

a m_fl_f_.|_|_las|_las md.cija ol _va cin| || I|_|_.areare_|rajci er |er2 |nalinali,_ o_c/o_c.n. a|uctuuctu_cal _cal _r_|_.|erofes ofesbr ién ion2 . er_. brdos. dos,br brbrbrbilidbiid_| a a2 cién isf

78 1 46 2A .. 2555140 403555553553535 444051123 205250501 101044 404039 404444 40 404 40404343 3540444440404 4040 39 400
79 1 43 2A.. 2222118 20555555552322138405112320220201 101034 354031304344 38404 4040224328 304442351404 40 40 34 3,00
80 1 28 2A .. 2555140 40356555555 565535 47 5051123204 40401 101044 40 4040 404 444 40 404 40403433 3330444440404 40 40 38 400

| 81 1 32 2A.. 25555 505055555555311554240511232033030525025033303040 40555550 505250505353 40405555505005 505047 500
82 1 43 2A.. 2555140 405555555515555 47 5055550 505250501 101044 40 4044 405455 48 50550502343 3030444440 404 4040 40 4,00
83 1 43 2A.. 2111110103 155555555224 4040513 3030330301101044 4040 32 30444440 404 4040444235404 33333 3044040 36 400
84 1 680 3A.. 1555140 405555535353424 424021113 10110101 101044 40 40 35404144 33 304 40404 34335404434 384055050 36 400

| 85 1 41 2A.. 15555 50505555555551155 444011110101 10101 101044 4040 38 405554 48 50550504343 35404244 35404 40 40 40 4,00
86 1 31 2A.111512020555555555111138405112320110101 101044 4040 31304444 40404 40404343 3540444440404 4040 39 400
87 2 24 1A 155514040555555555515144 405112320110 101 10 1034 3540 37 404444 40 404 40 404443 38403244 33304 40 40 37 4,00
88 1 27T 1A.. 25555 50505555555551155 444051123201 10101 101044 40 40 39 404444 40 404 40404343 3540444440404 40 40 3,9 4,00
89 1 43 2A.. 2555140 40555655555 55555550505552505052500501 101044 40 40 46 504 4/ 44 40 404 40 404444 40 404444 40 404 40 40 4,0 4,00
90 1 41 2A . 2555140 405565565555 535555 48 5011110103 30301 101044 40 4039 404 454 43 404 40402343 3030545240404 40 40 38 400

| 9 1 71 4A.. 2555140 405555555551111384031117 20440401 101044 4040 35 30444440404 40404343 3540424230304 4040 36 400
92 1 62 3A.. 2555140 405555555551111384051123 205250501 101044 40 40 36 404 444 40 404 40404343 3540444440404 4040 39 400
93 1 22 1A.. 25555 5050555555555555147 5051123204 40401101044 40 4042 404444 40404 40 404 3433540224225 304 4040 34 3,00
94 1 63 3A..25151303055556555551151414051123205 50501 101044 40 40 36 404444 40404 40 404343 3540444440404 4040 39 400
95 1 25 1A 1115120 20555555555555550505112320110101 101033303037 40333330303303013132020444440403 30 3.0 30 3,00
96 1 32 2A .. 24442354023 44444422322313041120204 40404 404044 404032304444 40404 4040111110104 224 303052505029 300
97 1 582 3A..2511120201555555531113 353031117 204 40401 101044 40 40 3030224225304 40404343 3540444440403 30 3.0 34 300
98 1 72 4P...|255/555050555555555115544 4051123 205500505250 5044 404043 40444440404 40 404343 3540444440404 40 40 3,9 4,00
99 1 24 1A 2115120201554555551111343051123204 40401 101044 4040 30 303333 3030330304343 23540423228 304 4040 3,1 3,00
100 1 69 30.15551404055155556551111353011110101 10 101 10 1044 40 40 31302444 35404 40 404343 35404/ 24435402 2020 34 300
101 1 63 3A.. 2555140 40555555555111541403 1117 20110101 101044 40 40 35 40444440404 40404343 3540425540402 20 20 3,7 4,00
102 1 76/ 4P..15511303015655555565511541405112320110 101 10 1044 4040 34 30444440404 40404343 3540444440404 40 40 39 400
103 1 63 3A.. 25555 5050555555553111136405112320110101 101033 303034302344 3330440404333 3330344438402 2020 34 300
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ANEXO 10: BASE DE DATOS — CONTINUACION

Se E EMotiFlj I-CchmﬁqFEEjEFC%ELlIdeId:j!FFzr:‘ForlLMe«Mec#LidLidCElnfrInereGeE%EJTraTraEInforlnforFﬁEEReRe.JE.EAcAc% Con

xo d | al vo € € E £ OCE OCE _ € |4 1¢€d € € € ftific tifi _ ealecjalec ¢ ir_g ir_g ¢ razi raz) c| | est| est tidr tidl n ¢ o_f o_p ¢tmagmac o ¢ n ¢ ultz ultz i esi es ianianzsd

a m|_f_fi_.|_/_las|_las md.cija ol _va.cin _I_|_._J|ar_ear_e_|raci er2 _.nali|nali,_|o_c.o_c)n.a uctujuctu_cal|_cal r_|_.|erofes ofes/br ién|ion2 _. er_. brdos.dos. br br|br brbilid bilid .| a | a2 cion is

104 139 2C.. 11151 20201556565554111134 305112320110 104 404044 40 40 30 30444338404 40403333 3030444440404 40 40 36 4,00
105 1 2T 1A.. 1555140 4055565565655 11111353031117 20110 101 10 104 4 40 40 32 305555 50 5055050235333 305454452504 40 40 43 4,00
106 1 32 2A.. 21515 303055455555 1551543 40554 47 504 40 404 40 404 4 40 40 41 405555 50 505 50 5035554550555 140 405505046 500
107 163 3R.. 1555140 401555555551 11135305112320110 10110104440 40 33 304443 38 404 40 404343 3540444440404 40 40 38 400
108 1 35 2A.. 2555550 503555555555555485054547 5044040110 1044 40 40 46 50444440404 4040434335404 344 38405505039 400
109 1 52 3A.. 25551 40 404 553555555555 485055550504 40404 404044 40 40 45 50434438404 40 40444440 40444440404 4040 39 4,00
110 1 83 4A.. 25554 48 50555555553255546 5055525050110 101101044 40 4043 404444 40404 4040314123 20444440404 40 40 35 4,00
111 1 3% 2A. 1111110103 411555151111 26 301111010110 101 10 1044 40 402120111110 10110104314 3030144228301 10 10 21 2,00
112 127 1A 111561 202055561555566555547 505112320110 101 10 1,044 40 40 36 404 334 35404 40 404 34335404 44440404 40 40 3.7 4,00
113 1 56 3A.. 25555 5050555555553555548 50555050505 2500501101044 40 40 47 505555 5050550502444 35404444 40404 40 40 42 400
114 1 34 2A . 155113030155555555115138405112320110 101 10 104 4 40 40 33 304444 40 404 40 404 343 3540444440404 40 40 39 400
115 1 28 2A.. 244413330444444443111533305112320330301101044 4040 3130444440404 40402343 3030424435404 40 40 36 400
116 1 24 1A.. 25511 30305515555 351151 3640551 37 4055050110 1044 40 40 35404224 30 30330304343 235404244 35402 20 20 32 3,00
17 1 48 3A.. 2555140 404555555541555455051123205500501 101044 40 40 40 40444440 404 40 404 34335404242 30304 4040 36 4,00
118 2 45 2A.. 1555140 4055565655515551 444031117 20110 101 10 1022 20 20 35 403444 38 404 40402343 3030424435404 40 40 35 4,00
119 2 29 2A.. 15655140 4015655555555 1154140551 37 40110101 10 1044 40 40 38 404444 40 404 40 404 343 3540444440404 40 40 39 4,00
120 119 1A 255/113030565655655555556551 47 50565137 4055050110 104 4 40 40 41 404 444 40 404 40 404 343 3540424435404 40 40 37 400
121 1 2T 1A.. 2555550 5055555555555555050515237 40110 104 40 4044 40 40 4550444440404 40404343 3540444440404 40 40 39 400
122 1 33 2A.. 2555140 40155555555555547 50555050505 50501 101044 40 40 44 404444 40 404 40 404 3433540324228 3044040 35 400
123 1 34 2A.. 155514040555555551111135305112320110 1011010444040 33 30444440404 40402343 3030423330303 303034 300
124 1 37 2A.. 15115 3030555555551 111135305112320110104 40 4044 404032 305555250050525050235333 30544443 404 40 40 42 4,00
125 1 564 3A..15511303055155658511111128301111010110101 101044 404026 3011111010110 10131320201442283011010 18 2,00
126 1 45 2A.. 256556 50 5055565655553 1155 424055550503 30305505044 40 40 44 405545 48 5005 50505353 4040555550 505 505046 500
127 1 39 2A.. 233513030353455433511234303212020110 103 30303330303030321118 2022020311115 2014433030110 10 20 2,00
128 1 40 2T.. 25565565 50 50555655556553115542 4055550 50550505 505044 404045 504444 40404 40 404/ 444 40 404 444/ 40404 40 40 40 4,00
129 2 46 2A.. 2555140 405555555551155 444051123 203 30305505044 404040404244 35404 40404343 3540424435402 2020 34 300
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ANEXO 11: BASE DE DATOS — CONTINUACION

EdaE'MotiFLermm#FFEE!EFc%sLUde|dej; ruﬁFuﬁLMe«Mu%LidLidCEInfrlnereGeEjEJTraTra!lnfnrlnfurFﬁESReRe ¢ SAC.N'.'%CDHI sal ¢
xo| d | al vo € € € 2 0ceocel | v € _ _ i_ €de¢e¢eee tifigtif _ ealecalec| ¢ ir_z ir_z ¢ razi razq ¢ _ est est tidr tidr rl ¢ o_p o_f ¢(macmac o ¢ r ¢ ultz ultz ¢ ¢ esi es: r|ianz|ianz| sfaJdll a
a m|_f_fi_|_.|_las|_lasmd.cija ol va cin|_I_||_.|_ ar_ear_e_|raci er|er2 |nali|nali._|o_c o_c/n a |uctuuctu_cal cal _r_._.|er ofes|ofes br ién ién2 _. er_. brdos,dos,brbrbrbrbilid biid | a | a2 cién isf
130 1 29 2G. 1555140 405555555511151384055 13740110101 10 1044 40 40 36 404444 40404 40402343 3030444440404 4040 37 400
131 1 31 2A. 25555 5050555555555115544 40550550503 303052505044 4040 45505555 05050505050535340405252 354055050 43 400
132 1 66 3A.. 2555140 401355555541115 2354065140401 10101 10 1.04 3 35 40 3530444440404 40403333 3030423228304 40 40 34 3,00
| 133 1 37 2A.. 2555140 40555555555 1111384051123201 1010110 1044 40 40 34 304444 40404 40404343 35404244 35404 40 40 3,7 4,00
134 1 39 2A.255514040151111511112318 2015537 401 10103 303033 303025302222202022020232325304444 40404 4040 29 3,00
135 1 43 2A.. 25555 505055335555355554550555500505250504 4040454505047 505554 48 504 40 404554 4550544443 404 4040 44 400
136 1 35 2A.. 1555140 405555555551151414051123201 10101 10 1.04 4 40 40 36 405555 50505 50 50535340 40555550505 505047 5,00
137 1 28/ 2A.. 25551 4040453555551111132301111010220201 101044 4040 3030222323202202023232530222220202202022 200
138 1 41 2D.2315125303521444311111242031117 2011010110 1044 404023 203333302303 3030334323330411220203 303028 3,00
139 1 51 3A. 2555140 40555555531115136 4011110105 50505505044 4040 3540344438402 2020232325 304442 35404 40 40 32 3,00
140 1 29 2A.. 15555 5050115656556556565651414051123201 10101 10 1034 3540 37 40444440404 40 404/ 34335404444 40404 40 40 39 4,00
141 1 33 2A.. 2555140 4055555555555550505033330304 40401101044 4040 43 40444440404 40404343 3540444440404 4040 39 400
142 1 49/ 3A.. 25555 505015555555555851444051123 20525050110 1033 303040403444 38404 40404343 3540443438404 4040 37 4,00
143 1 39 2A.. 21554 38405555555553111394051123201 1010110 1034 3540 3430444440404 40404 34335404444 40404 40 40 39 400
144 1 38 2A.. 15555 505055566555565656550505051123201 10104 404044 40 40 44 40444440404 40 404444 4040224328304 40 40 36 4,00
145 1 32 2A.. 2555140405533335351113323031117 2022020110 1034 35403030222220202202044423540444235403 303029 300
146 1 35 2A.. 1555140 40545555554515142 405112320110 101 10 104/ 4 40 40 37 403444 38 404 40404333 3330444440404 4040 3,7 4,00
147 1 31 2A..222322320335555552331236401111010220201101043354029301113152033030322223203333302301101022 200
148 1 43 2V.. 25555 50 50555665555656556550505055137 403 30301101044 4040 4550444440404 40 404/ 44543404444 40404 40 40 41 400
149 1 33 2V.. 1555140 40555555553 115542 4055137 404 40 401 10 1044 40 40 40 40444440404 40403344 3540444440404 4040 39 400
150 1 63 3H.. 25555 50505555555555111414051123204 40401 10 1044 4040 39 40444440404 40 404 33333304444 40404 40 40 38 4,00
151 1 42 2A.. 2555140 40555555555565147 5051123201 10104 40 40 34 3540 4040444440404 40404444 4040444440404 40 40 40 400
152 1 27/ 1A 2555140 4055 5555655455655 49 5054547 504 40 401 10 104 4 40 40 45 404 444 40 404 40 404 44338404444 40 404 40 40 3,9 400
153 1 43 2D.. 25555 5050155555554515543 40415 333033030110 10444040 41 40444440404 40404442 3540244435404 4040 37 400
154 1 40/ 2A.. 25555 50 505555555545555495051123 204 40 405 505044 40 40 4550444440404 40404 44440404444 40404 40 40 40 4,00
155 1 41 2A.. 25555 50 5054655555435 15544 4041120204 40 405 50 504/3 354041 404444 40404 40404444 4040424333304 4040 38 400
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ANEXO 12: BASE DE DATOS - CONTINUACION

ijMotiFlng—CmCm#FFEEjEFC%ELlIdeIdejl%lFuﬁFuﬁLMe«Me«LUdUdCEInfrInereGeE%EJTraTraEInfurlnfnquESReRe ¢ ¢ ¢ Aci Acl ECon Com

xo d | al vo € €€ soceoce | U € | _ ¢_|€ceeee tifictiign _ ealecalec| ir_gir_s ¢ razirazi ¢ _ est est tior tioe r ¢ o_g o_f (macmac o ¢ r| ¢ ulty ultz ( ¢ esi esi rianz/ianz sfaJdll

_a m|_f|_fi_|_.|_las|_las md.cijajol va.cin Il I|_|_lar_ear_e_.raci er er2| |nalinali|_ o_clo_c n.a|uctuuctu_cal _cal_r_|_.|erofes ofes/br ién|ion2 _er_. brdos. dos,br brbrbrbilid bilid _. a | a2 cién| isf
156 133 2H.2444/1333045655555545565548 505112320440 401 10 1044 40 40 40 404 4 44 40 404 40 404 4 44 40 404343 35 404 40 40 39 4,00
157 139 2A. 25555 505055555655545554 48 5054133 3044040110 1044 4040 44 404444 40404 40404333 3330444440403 303037 400
158 121 1A. 22422 2530154444434111128 304112020110 101 1.0 1043 35 40 26 303433 33 304 4040333228 30444338402 2020 32 3.0
159 1 37 2A.. 2565140 406554 55664455655 48 50555 50503 3030110 1044 40 40 44 404444 40 404 40 404443 38 404444 40 404 40 40 39 4.00
160 1 42 2A. 265 5/5 50 5065 555665565655 5050514 33301 1,0 105 50 5055 50 50 46 505655 50 505 50 5055655 505055565 50505 5050 50 5,00
161 1 27 1A 255655 50 6055655665311513940451 333011010110 1033 3030 37 404444 40404 4040233328 30444440404 40 40 36 4.00
162 1 31 2A. 2555140 4055 55566556515547 50555505005 5050110 1044 40 40 44 404444 40 404 40 404443 38 404444 40 404 40 40 39 4,00
163 126 1V. 25555 505055555656553555548 505112320440 401 10 1044 4040 43 404444 40404 40404444 4040444338404 4040 39 400
164 1 52 3A.. 2565140 405565556655656147 50551 37403 30 301 10 1043 35 40 41 404 444 40 404 40 404 444 40 403444 38 404 40 40 39 4,00

165 1 29 2A.. 2555140 40554 444443115135 3054 1333033030110 1044 4040 35 304444 40404 40 404 344 38 404444 40 404 40 40 39 4,00
166 1 43 2V.. 2555140 4045555555551 1140 40442 33301 1,0 1,03 30 3044 40 40 38 404 4 44 40 404 40 404 4 34 38 404444 40 40 330 3,0 39 4,00
167 137 2A. 2555140405555566555555505055137 4044040110 1034 3540 43 404444 40404 40404333 3330444440404 4040 38 4.00
168 1 34 2A. 25155 40 4055 5556653556145 5055343405 50501 10 1013 20 20 41405545 48 505 50 503453 3840353540405 50 50 43 4,00
169 1 26 1A 2545138 406565442655611540 4011110101 1,0 101 10 1,04 4 40 40 33 3044 34 38 404 40 401333 25 304442 35401 10 1,0 31 3,00
170 1 562 3V.. 25656 50 50650555665411413940451 3330440401 10 1044 40 40 39 404 444 40 404 40 404 444 40 404444 40 40 4 40 40 40 4,00
171 1 35 2A. 2355135 405565556645335345 4055137404 40 401 10 1044 40 40 40 405555 50 505 50 504 444 40 402444 35 405 50 50 43 4,00
172 154 3A_ 25551404015 55555541153 384055550505 5050550505340 40 41400554548 50550 504444 40402445 38405 50 50 43 4,00
173 1 37 2A. 25551 4040555556554515546 5051 1232033030110 1033 3030 3940444440404 40402443 3330434335404 4040 36 4.00
174 1 53 3A.. 2565140403 56555665561665 45 50555 5050440 405 50 5044 40 40 45 404 444 40 404 40 404445 43 404444 40 404 40 40 41 4,00
175 1 42 2A. 1665140 4065555566551 11339 4051123201 1,0 101 10 1,044 40 40 35 404 4 44 40 404 40 403 333 30 304444 40 40440 40 37 4,00
176 1 40 2A. 2565565 50 50555565656555655556505061123201 10 1,01 10 1,043 35 40 42 404 444 40 404 40 404 445 43 404 4 44 40 40 4 40 40 41 4,00
177 139 2A. 2555140 4055555456541131384051 1232011010110 1,033 30 30 33 30444440404 40 404442 3540444440404 4040 39 4,00
178 1 33 2H.. 2555140 405555555351155 424055137405 50501 10 1,055 50 50 41 405555 50 505 50 505555 5050555550505 5050 50 500
179 135 2V.. 2555140 40555556654115543 40555 505033030110 1044 4040 41404444 40404 40403333 3030444440404 4040 37 4.00
180 1 37 2A.. 2111110 105535555531111353031117 201 10 1.01 1.0 1.0/3 2 25 3.0 25 304 4 43 38 4.0 4 40 404 331 28 3.0 3444 38 4.0 4 40 40 3.5 4.00
181 1 67 3A.. 25555 50 505505556555115342 40551 37 404 40 401 10 1044 40 40 41404444 40 404 40 404444 40 404444 40 404 40 40 40 4,00
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ANEXO 13: BASE DE DATOS - CONTINUACION

Eda E/Moti F L L UK Col Col AF FEE LE FC € §L L Ide Ide E # FFort|Fort | Me¢ Meq¢ L Lid¢ Lide C E| Infr Infr) Ge| Ge E E E| # Tra| Tra ¢|nfor Infor E ¢ Res Rey & § & & Ac( Act ECom Sal §

xo d | al vo € € 'oceoce_qe__j_eceseeliﬁ tiﬁ%_eal aleccir_air_e#razraz c _| est| est| tidr tios %n O_F o_f macmac%cr ultz ult [§ esi es jianzian sfagll 3

a m_fl_f_.|__las|_las md.cija. ol _va cin|_|_I|_|_.ar ear_e_|raci er |er2 _|nali.nali,_|o_c/o_c.n.a|uctuuctu_cal _cal_r_|_.|erofes ofesbr ién ion2_.er_. brdos.dos,br brbrbr bilid biid | a a2 cion isf

182 1 34 2A. 15555 50505555555551151414051123 20110 101 10 104 4 40 40 38 404444 40404 4040433333 30444440404 4040 38 4,00
| 183 2 67 3A.. 1555140 405555555554455485052127 3011010110 104440 404040444440 403 30303333 3030444440404 40 40 36 400
184 1 241A.1115120201532555441113313011110101 10 101 10 104 4 40 40 25302222 20 204 40 404333 3330444440402 2020 31 3,00
185 1 47T 3A.. 25555 50501555555521151 3540555 5050550501 101033 303039404444 40404 40 402444 3540444440404 4040 39 400
186 1 26 1A. 15555 5050555555555555147 5052127 30110101 10 1044 40 40 4140444440404 40404333 3330444440404 4040 38 400
187 1 41 2A.2455138405555555531155 424055550504 40401 10 104 3 3540 40 404444 40404 40 404443 38403244 3330440 40 37 4,00
188 1 43 2V._ 2445545 50435555544 1155 4040511 2320330301 10 104 4 40 40 37 404 444 40404 40 404444 40 404 444 40404 40 40 40 400
189 1 39 2A.. 1555140 40535555554555145401111010110 101101033 303035403241 253033030311115205553451503 3030 29 3,00
190 1 37 2A.|25555 50 50555555555511544 4051123 204/40 405 50 5044 40 4042 404 4/44 40404 40 404 4/44 40 404 4 4/4 40 404 40 40 40 4,00
191 1 51 3C..|25556140 4055555555655 11141404 1120204 40 401 10 104 4 40 40 37 404 4/ 44 40404 40 404333 3330444440403 30 30 37 4,00
192 1 48 3V 2555140 40555555554 11565 43 40551 37 403/30 301 10 104 3 35 4039 404 444 40404 40 404 444 40 404 44440404 4040 40 400
193 1 54 3H.. 25555 50 50555555554555549 505112320110 10110 1044 40 4042 40444440404 40 40444440404 344 38404 4040 39 400
194 1 34 2A.. 25555 50505555555551151 4140551 37 404/ 40 401 10 1041 253039 404444 4040330302224 2530444440404 40 40 35 4,00
195 1 27T 1A.. 25555 50501555555555115 414055137 40110101 101044 40 40 39 404444 40404 4040333433 30444440404 40 40 38 400
196 2 34/ 2D.. 25555/ 50 505/5555/555555555050551 37 40550501 10 1055 50 50 47 504444 40 404 40 404 444 4040444440 404 40 40 40 4,00
197 1 32 2A. 2555140 405555555545555 495051123204 40401 10 104 3 354041404444 40404 40 402334 3030424333304 40 40 35 4,00
198 1 34 2A.2444440404455555541141 384043127 3033030110 104 4 40 40 35 404444 40404 40 404444 4040444235404 4040 39 4,00
199 1 37T 2A.. 25555 50 5055555555511514140451 33 303 303055005044 404041404444 40404 40403333 3030444440404 40 40 37 400
200 1 22 1A.. 2555140 405553555551155 42 40551/ 37 40110 105 50 504 4 40 40 40 404 444 40 404 40 404 444 40 404 44440402 20 20 39 4,00
201 1 64 3A. /155565 5050555555551 15154140111/10 10110 104 40 404 4 40 40 37 404 4/44 40 404 40 404 4/44 40 404 442 35404 40 40 39 4,00
202 1 89 4A_|255 6550505555555 5555555050565137 404 40401 10 1044 40 4045 504444 40 404 40 404444 40 40444440404 40 40 40/ 4,00
203 2 48/ 3V.. 2555140 401555555551151384051123 20440 401 10 1044 40 40 35 404444 40 404 40 404444 4040444440 404 40 40 40 4,00
204 1 48 3D.. 15551 40 4055555455555 1546 505112320110 101 10 1,044 40 40 39 404424 35404 40 404 33333 30444338404 40 40 36 4,00
205 1 38 2C.. 25556140 401555555 345655 45 404112020110 101 10 104 4 40 40 38 403344 35404 40 402444 35404444 40403 30 30 36 4,00
206 1 39 2A../2141118 205555555156552142 405112320110 101101042 303032304444 40404 40404443 3840444543403 30 30 39 4,00
207 1 31 2A. 15555 5050555555555415546 505112320110 101101044 40 4040404444 40404 404043333330444440403 3030 37 400
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ANEXO 14: BASE DE DATOS — CONTINUACION

E EantiFl%LI—CmCuﬁqFEEjEFC%ELLIdeIdejl FuﬁFuﬁLMuMu#LidLidCElnfrInereGeEjEJTraTraEInforlnforqlEERe Rehjs.smmjc‘m Sal ¢

xo| d | al vo € €€ aoceoce | Ye | d_|€deeee tfif ti _ €alecialec ¢ ir_z ir_g c raz( raze ¢ _ est est tidr tidl rl ¢ o o_f ¢(macmac o ¢ r| ¢ ultz ultzé { ¢ esi es: rianz|ianz| sfadll a

a m _fi_f_|_|_las|_lasjmd. cija ol va.cin|_|_|_|_ . ar_eare_|raci er er2 _nali|nali|_|o_clo_c.n.a uctujuctu_cal _cal r_._.|erofes ofes br ién|ién2 _|er_.|brdos.dos. br br br|br bilid bilid | a | a2 cién isf

208 121 1A 2555140401555555551111353051123204 40401101044 40 40 34 30444235404 40404333 3330444440404 40 40 36 400
209 139 2A.11221152055455555311513840311172022020110 10433540 3030444440403 3030444133 303444 38404 4040 36 4,00
210 1 34 2A. 25555 505055444444556555 455054340404 40401101044 4040 43 40444440404 40404444 4040444440404 4040 40 400
1 131 2A. 25555 50505554555551111374021113101 10101101044 40 40 34 30224225304 4040311115 20444133304 40 40 26 3,00
212 1 45 2A. 2555140 401565555556555547 5055550504 40405505043 3540 4550444440404 40404333 3330444440404 4040 38 400
213 1 24 1A 155565 505051555556555551444052127 3011010110 1034 3540 39 40444440404 40 404333 333031442302304 40 40 35 4,00
214 1 50 3A.. 25555 505015565555655545143 4051123204 4040110 1044 40 40 40 40444440404 40404432 3330444440404 4040 38 400
215 2 75 4D.. 25555 5050555555554552144 4051123 2011010110 1044 4040 39 403444 38 404 40 404 333 33 30444440 404 40 40 37 4,00
216 1 40 2A.. 25551 40405555455535655 485051123 205050501101044 4040 41404444 40404 40404222 25302333 286303303031 300
217 1 42 2A. 25555 50050555555544515142 40554 47 503 303052505044 40 40 44 404444 40404 40 40444440 40444543 4055050 41 400
218 132 2A. 2525543 405555555541 15543 4053543 404 40401101044 40 40 41 404444 40404 40 4034343540444440404 4040 39 400
219 1 50 3A..155514040555655552555548 505112320110 101101044 4040 40 40444338404 40404333 3330342433302 2020 34 300
220 2 35 2A.. 2555140 405555555555555 505055137 403 303052505044 4040 4550444440 404 40 404444 40 404443 38404 40 40 39 400
A 131 2A. 1555140 40155555555115138405112320110 10110 1044 40 40 34 304444 40 404 40 404433 3540344438404 40 40 38 4,00
222 1 24 1A 255514040155555555555547505112320110 10110 1044 40 40 39 40444338404 40404333 3330444440404 4040 37 400
T|1 41 2D.. 15555 50 505555555535151424051123201 1010110 1044 40 40 38 404444 40404 40 404333 3330444440404 40 40 38 4,00
224 1 36 2A.. 2444440405555555145521414052127 3011010110 104 3 3540 36 40444440404 40404441 3330444338403 3030 36 400
225 1 19 1A 25555 50501555555555555 475041120 2033030110 1044 40 40 41 404444 40402 20 20444338 40444440404 40 40 38 4,00
226 1 24 1A.155514040555554556555615 46 505112320110 101 10 1044 4040 39 40443438404 40404333 3330444338403 303,036 400
227 2 32 2A..2555550505545555555551 465053130303 3030110 1044 404042 404444 40 404 40 404 344 38 404444 40 404 40 40 39 400
228 1 23 1A 25555 5050555555555555147 5051537 404 40401 10 1,044 404044 40444440404 40404444 4040444440404 40 40 40 400
229 1 23 1A 255514040555555511444441404413030110 10110 1044 40 40 37 40444440404 40 404332 3030444440404 40 40 37 4,00
230 1 34 2H.. 2555140 4055555555555555050415 333044040110 1,044 404043 40444440404 40404434 3840444440404 40 40 39 400
231 1 43 2A.. 2553135405565555554555146 5055550504 40401 101044 40 40 43 404444 40404 40402444 3540444338404 4040 38 400
232 1 49 3A.. 2555140405555 55556556555 505051123204 4040110 1,044 404042 40444440404 40404444 4040444440404 40 40 40 400
233 1 25 1A.. 2555140 40555555554555146 5051123204 40401 10 1044 40 40 40 404444 40404 40402334 30304242 303044040 34 300
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ANEXO 15: BASE DE DATOS — CONTINUACION

Eda E{Moti F Col| Col| A F FE B LE F € L L Ide Ide E # FFort Fort| L Me{ Meq U Lid¢ Lide C|E Infr| Infr| Ge Ge| E E E /4 Tra Tra { Infor Infor E[ § Ret Ret § £ § § Act Aci E[Con
xo d  al vo € & OCE OCE ¢ _ | : ¢ € € tific tifi N _ ealec|alec ¢ ir_z ir_z ¢ razi razi ¢ | est| est| tiér tiér 1 r r ¢ o_g o_f (macmac o ¢ r| ( ultz ultz ¢ ¢ es{ es: rjianzianz sfalJll
a | _las|_las cija. ol ci |_._|ar_ear_e_|raci| er |er2|  nali|nali._|o_c o_c uctujuctu|_cal _cal|_r fes ofes br ion i6n2_.er dos_ dos | brbr br|br bilid bilid _| a | a2 cién| isf

44

FEERREHHEEE | 4 IREEIKEES

€ ] J J €4 i

m|_f i m|d.|ci|a. a.cijn|_I - ] n.a ] -|br

234 1 46 2A.. 2555550 50555555555515547 5055550503 30301101044 40 40 45504 440404 40 404 333 33 30424435405 5050 37 400
235 1 36 2A.. 25555 5050555555554555448 5055550504 40401 10 1044 40 40 46 50444440404 40 404444 4040444440404 4040 40 400
236 1 21 1A.. 25555 505055555555555552505055055050440401 101044 40 4047 50444440404 4040444440 40444440404 4040 40 4,00
237 1 36 2A. 25555 50505555555555555050505413330525005052505044 404047 50444440404 40 404444 4040444440404 4040 40 400
238 1 43 2A.. 235534040555555554555146 5055137 4011010110 1044 40 40 40 40444440404 40404433 3540444440404 4040 39 4,00
239 1 2T 1A.. 25555 50 505555555551 15544 4055550504 40401101044 40 40 44 40444440404 40404433 3540444440404 40 4,0 39 4,00
240 1 36 2A.. 1555140 40555555555555147 505112320110 101101044 40 40 39 404443 38404 40404333 33 30444440404 4040 37 400
241 1 32/ 2A.. 2555140 40555555555115544 40551 37 404 40 401 10 1044 40 40 40 404 44440404 40 404444 4040444440405 5050 41 400
242 1 3 2A..233513030156555655311111303011110101 1010110101110 1024 20111315204 40 403333 3030445443401 10 10 29 3,00
243 1 29 2V.. 2555140 40555555545115543 4051123203 3030330304440 4039 40444440404 40 40444440 40444440404 40 40 40 4,00
244 1 40 2V.. 21511202055555551511113530511232011010110 1033 303028302222 202022020211113 10444235401 10 10 21 200
245 1 43 2A.. 25555 5050554555554555448 5054443403 30301101043 354044 40444440403 3030444440 40444235403 303037 40
246 2 34 2V..|2444133301555555441155 3940445 43404 40 405 505044 4040 39 40444440404 40402333 2830444440404 40 40 36 4,00
247 1 24/ 1A 2555140 4015555555511 15238 4051123203 30304404044 4040 36 40444440404 40 404444 4040444440404 40 40 40 4,00
248 1 42 2A.. 25555 50560555555555511141 40054547 505 505055005044 40 4044 40444440404 4040444440 40444440404 4040 40 400
249 1 41 2A.2555140401555555511151353031117203303011010111010 3030444440401 101011111010111110103 30 3020 200
250 1 36 2A.. 2555140 405556555554 115140 4043540 404 4040110 1044 40 40 39 404444 40404 40 403444 38 404444 40404 4040 39 400
251 1 35 2A.. 15555 5050555555555115141405112320110 101101044 40 40 38 403444 38404 40404333 33 30444440404 4040 37 400
252 1 43 2A.. 2555140 405555555551 15141 4055550503 3030525005044 404042 40444440404 40404333 3330444440404 4040 38 4,00
253 1 40 2A.. 24555 48 50545555535515545 4041120204 4040110 1053 40 40 40 40444440404 40404333 3330444440404 4040 38 4,00
254 1 32 2A.. 2555140 405555555541151404055 137 404 40 401 10 1044 40 40 38 404 44440404 40 404333 3330444440404 4040 38 400
255 1 47 3A.. 15555 505055555555311554240511232011010110 1043 354038 40444440404 40404333 3330224430304 4040 35 400
256 1 30 2A.. /25555 50 50555555655565656555050152 27 305500504 404044404046 50444440404 4040444440 40444440404 40 40 40 4,00
257 1 22 1A.. 1545548 505155555551151384052127 3011010110 1033 3030235404444 40404 40404333 3330424435403 3030 36 400
258 1 38 2v..|2113115203355556555222213530151 2320440401 10103330302930111110101 1010111110 1033343330110 10 16 2,00
259 1 32 2A..151513030555555555551144 4015123201 10101101012 1520 34 30344438404 40404433 35403444 38404 4040 37 400
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ANEXO 16: BASE DE DATOS — CONTINUACION

&EATE‘TFLJ l-CmCuqﬁ?FEEjEFCEELLIdeIdeEJﬂFuﬁFuﬁLMe«Mec%leLidCElnfrInereGeE%EJTraTraflnforlnfor%ﬁEERe Rehjs.smmjcm Sal
xo d | al vo € ¢€coceoce | L€ _| | ¢ | €deeee tifiig tifign | ealecalec c ir_gir_z ¢ razi razi c | est est tidr| tior rl ¢ o_f o_g ¢macmac ¢ r o« ultz ultz [} es: esi rianzianz sfal
a m|_f_fi_|_._las|_las md.cia ol _va cin|_|_l|_J|_J|ar_ear_e_.raci er |er2  _ nali,nali. . o_c/o_c_ n.a uctujuctu_cal _cal _r_._.|erofes ofes br ién|ién2 _|er|_. brdos.dos. br br br br bilid bilid_.| a a2 |cién
260 141 2V.. 1555140 4055565555555565147 5041120201 10101 10 1,044 40 40 39 40444440 404 40405443 4040444440404 4040 40
261 1 40 2A.. 25554 48 505555555545555 49 50555050504 40401 10 1044 40 40 46 504444 40404 40 404444 40 40444440 404 4040 40
262 1 27T 1A.. 25555 5050555555554115543 404 413030440401 10 1044 404041404444 40404 40 404332 3030444440 404 4040 37
263 1 45 2A.. 25555 50 5055555555555552505055137 40505050110 1045455046 50555550 5052500505544 4550433333 3044040 43
264 1 29 2A.. 15555 505055555558551151414051123201 1010110 1044 40 40 38 40444440 404 40 404443 3840444440 404 4040 39
265 1 45 2A.. 2555140 40555555554 115543 4043540404 4040110 1,043 354040 40444440404 4040444440 40444440404 4040 40
266 1 37 2A.. 2555140 4055565556551 151414051123204 40 405 50 50544550 3940444440404 40404332 3030444440404 4040 37
267 1 42 2A.. 25551 40 40155555534555545 404112020110 10110 1043 3540 37 403344 35404 40402444 3540424435403 30 30 35
268 1 60 3U.. 22155 333055565555555515144 405 112320525050110 1055505039 404444 40404 40 40444338 40444440 404 4040 39
269 1 38 2A.. 1122115 2015555555555114140511232011010110 101425 30 3030444440404 40403333 3030424435404 40 40 36
270 1 39 2A.. 24555 48 505554555555554 485051123203 3030110 1044 4040 42 40444440 404 40 40444440 40444440 404 4040 40
2n 139 2A.. 25555 5050555455555 1151404051123203 3030110 10343540 38 40444440404 40402222 2020444440404 4040 34
272 124 1A.. 15555 5050555545555 1515434011110 101 10 104 40 4044 40 40 38 404444 40404 4040233328 304144233304 4040 34
273 1 35 2A.. 22255 3540555555551 1111353025127 30110102 20 2044 404033 304342333033030111110 10444440 404 4040 29
274 1 37 2A.. 23551 35 405556555555 55555 505051123201 10104 40 4044 4040 41 404444 40 404 40 40433333 30444440 404 4040 38
275 1 38 2A.. 2555140 40555555555115141 4055550503 3030525005044 404042 40444440404 4040433333 30444440 404 40 40 38
276 121 1A.. 15551 40 405 555555555555 505055137 404 40401 10 1,044 40 40 44 404444 40 404 40 40444440 40444440 404 4040 40
277 | 139 2A. 25551 4040565555654 115140 4055137 4033030110 1,044 40 40 38 40444440 404 40 40332225 30444440404 4040 36
278 1 35 2A.. 2555140 4055556555555 5655505055137 404 40401 10 1,044 40 40 44 404444 40 404 40 40444440 40444440404 4040 40
279 1 18 1A.. 25551 40 4015555555511 15 384051123201 10101 10 1044 40 40 34 304444 40 404 40 40433333 30444440 404 40 40 38
280 1 47 3A.. 155655 505055565556555551111384011110 10110101 10 1044 40 40 34 304444 40 404 40 404 333 3330444440404 40 40 38
281 1 39 2A.. 2555140 404555555555555 495055137 404 40 40110 1044 40 40 43 40444440404 40 404443 3840444440404 4040 39
282 1 39 2A.. 1555550 505555555555565505050515 37 404 40 405 505045455048 50455548 505 50505555250050555525005055025049
283 186 3A.. 2555140 401144444441151293041120202 2020110 1044 4040 30 30444440404 40404333 3330444440403 3030 37
284 2 39 2H.. 1555140 401534443335565135405112320110 101101033 303032303221 2020330303323330230555243 402 20 20 3,0
285 1 34 2A.. 2555140 4055555565555 555 505051123204 40401 10 1044 4040 42 404444 40404 40404443 3840444440404 40 40 39
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ANEXO 17: BASE DE DATOS — CONTINUACION

Eda E{Moti F L L LK Col Col AF FE E EFC%ELlIdeIdeEJ%FuﬁFuﬁLMe«Mec#LidLidCElnfrlnereGeE%EJTraTraSInfnrlnfanJEERe Retji\SAcAcE Con/ <

xo| d | al vo € € €zoceoce | L€ ||« |¢€ceee e tifictifig n_| ealeclalec ¢ ir_g ir_z ¢ razi raz{ ¢ _| est est| tiér tior rl ¢ o_p o_f ¢(macmac o ¢ n| ¢ ultz ultg ( ¢ es: esi rianzianz sfaJll a

a m_fl_f_.|_[_las|_las md./cija ol _va.cin._I|_I|_.|_lar_ear_e_.raci er er2 _nalinali_|o_c.o_c/n a uctuuctu_cal _cal r_.|_.|erofesofes|br ion ion2 . er|_.|brdos.dos. br br brbr bilid bilid .| a | a2 cién isf

286 141 2A . 2555140 405555555565555 505052127 3044040110 1044 404043404444 4040440404433 3540444440404 404039 400
287 132 2A.2555140401555555551115 384051123203 30304 404044 4040 36 404444 40404 40404333 3330444440404 4040 38 400
288 1 37 2A. 2555140 4054555554655 145 4540522 303033030110 10433540 39 40444440404 4040433333 3044444040330 3037 400
289 1 43 2A. 2555140 4055555555655 565 505055137 4055050110 1045455045 40566550505 50050544443 4044444040440 40 44 400
290 1 38 2A. 25555505055566555541155 4340541 3330550050655005044 404043404444 4040440404444 4040444440404 404040 400
291 1 43 2H.. 24444 4040444444444555543 4053543404 40401 10 1044 40 40 41 404444 40404 40403444 38404443 3840330 3038 400
292 1 37 2D.. 2545548 5014555555561 155 404043127 3011010110 1043 3540 37 403444 38 404 40404433 35404443 384044040 37 400
293 1 29/ 2A.. 25555 5050565555555541115 404051123205 50501 1010444040 39 40444440 404 40404444 4040444440 405 50 50 41 4,00
294 1 39 2A. 2444543 404445555455555 475052127 3011010110104 3 3540 4040444440404 4040244333 3044423540330 3036 400
295 132 2A..1555140405555655556561155 444051123201 10101101044 4040 38 404444 40404 40403333 3030444440403 30 3036 400
296 123 1V.. 25551 40405445555445555 47 5051123204 40401101044 404040404444 4040440404443 3840444440404 404039 400
297 1 34 2A.. 25555 5050565555555555555 5050555 5050330301 1010444040 47 504 44440 404 40 40444543 40444440 405 50 50 41 4,00
298 141 2A . 2555550505555555541155434053130303 30301101044 404040404444 4040440404444 4040444338404 404039 400
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