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RESUMEN

La investigacion se funda en el objetivo de determinar la influencia del Sistema
Integrado Judicial en el servicio de atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de
Ucayali, Manantay — 2020. El disefio de la investigacion fue no experimental de tipo
descriptivo transaccional. La muestra lo conformaron 13 colaboradores y 136 usuarios a
quienes se aplico el instrumento del sistema integrado judicial y del servicio de atencién
al usuario, estructurado en 3 dimensiones del servicio de atencion al usuario, las cuales
son: seguridad, estima y justicia. Las hip6tesis fueron contrastadas mediante la prueba
Chi Cuadrado (X?). Los resultados demuestran:

- El personal que maneja Sistema Integrado Judicial en la Corte Superior de Justicia de
Ucayali posee un dominio diferente de alto.

- Solo el 2,94 % de los usuarios alcanzaron el nivel alto en el servicio de atencion al
usuario de la Corte Superior de Justicia de Ucayali.

- El S influye en el servicio de atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de
Ucayali y sus dimensiones estima, seguridad y justicia.

Palabras clave: Sistema Integrado Judicial, servicio, atencion al usuario, Corte Superior

de Justicia, Ucayali.



ABSTRACT

The founding investigation into objective to determine the influence of the Judicial
Integrated System in the service of attention to the user in the Superior Court of Justice
of Ucayali, Manantay - 2020. The design of the research was non-experimental of a
descriptive transectional type. The sample is made up of 5% of the population, that is to
say 460 people to whom the evaluation test of the Management of Human and Social
Relations was applied, structured in 3 dimensions of the service of attention to the user,
which are: security, esteem and justice. The hypotheses were contrasted by the Chi Square
test (X?). The results show:

- The personnel that manages the Integrated Judicial System in the Superior Court of
Justice of Ucayali possesses a different domain of high.

- Only 2.94% of users reached the high level in the user service of the Superior Court
of Justice of Ucayali.

- The S1J influences the user service in the Superior Court of Justice of Ucayali and its
estimated dimensions, security and justice.

Keywords: Integrated Judicial System, service, user service, Superior Court of Justice,

Ucayali.



INTRODUCCION

Los problemas de congestion procesal que genera el ineficiente manejo de la
informacidn crean en los usuarios insatisfaccion y una mala imagen de la institucién en
cuanto a su administracion percibiéndose una atencion lenta y mala; por ende, la
transparencia es dudosa. Bajo esta premisa se orienta el estudio del Sistema Integrado
Judicial y el servicio de atencién al usuario, cada uno con sus respectivas dimensiones.
Asi, la investigacion expone su contenido en cumplimiento del Reglamento Académico

de la Universidad Alas Peruanas a través de la siguiente estructura:

Enel CAPITULO I se contextualiza el PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO a través
de la descripcion de la realidad problematica, ademéas contiene la delimitacion,
problemas, objetivos de la investigacion, la justificacién e importancia, factibilidad y
limitaciones. En el CAPITULO II se estructura el MARCO TEORICO CONCEPTUAL
con los antecedentes del problema, las bases tedricas y la definicion de términos basicos.
EI CAPITULO 1l esta constituido por HIPOTESIS Y VARIABLES en donde se describe
anivel conceptual y operacional las variables de estudio. En el CAPITULO IV se presenta
la METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION en la cual se detalla el tipo y nivel de
investigacion, el método y disefio, la poblacion y muestra, técnicas de recoleccion de
datos. En el CAPITULO V se exponen los RESULTADOS mediante el analisis
descriptivo e inferencial. En el CAPITULO VI se establecen la DISCUSION. DE
RESULTADOS.

Finalmente se establecen las CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES de acuerdo
a los resultados mostrados. También se detallan todas las REFERENCIAS
BIBLIOGRAFICAS utilizadas en la investigacion. En los ANEXOS encontramos la
matriz, los instrumentos con sus fichas de validacion, la relacion de las instituciones

educativas consideradas en la poblacion y el detalle del manejo estadistico.
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1.1.

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad probleméatica

En los ultimos diez afios, hubo una creciente aplicacion como empleo de
herramientas tecnologicas, tanto a nivel de Latinoamérica como en todo el mundo,
la cual incluyo a entidades privadas como publicas. Ante estos cambios se da la
incorporacion de un sistema de justicia denominado TIC, el cual ayudaria en las
reformas como mejorar el sistema penal o judicial (Centro de Justicia de las
Américas, [CEJA], s.f.).

Ahora especificamente, durante los dltimos 25 afios en América Latina se reformo
los sistemas judiciales para mejorar la gestién penal en todas sus dimensiones
(Binder y Obando, 2004). Asi mismo se sabe que los funcionarios, magistrados y
cada persona que conforma la sociedad, piden una sola cosa que el sistema de
justicia sea rapida, accesible y muy eficiente, donde se resuelva cada caso sin dejar
en vacio ninguno de ellos y se pues reconciliar la administracion de justicia con la
ciudadania (Corva, 2017).

En la actualidad existen necesidades y conveniencias que procure el integrar la
herramienta tecnologia de mayor alcance conocida como Tecnoldgicas de la
Informacion y Comunicacion (TIC): para ello se tendréa que dar prioridad a un mejor
acceso a la justicia; seguido de esto se debera dar un acercamiento a la informacion
legal, con relacion al funcionamiento, como se preparan los casos, también sobre
tramitacion y sobre todo mejorar la organizacién de trabajo para llevar a una mayor

productividad en los tribunales y hacer una justicia transparente (Lillo, 2012).

Dicho de otro modo, se obtienen beneficios importantes en la Administracion de
Justicia con el uso y el conocimiento de las tecnologias de la informacion (SIC)
posibilita beneficios importantes en su funcionamiento, de manera que los
profesionales encargados de la justicia ahorran y aprovechan mejor el tiempo y

trabajo; el Gobierno y la Administracion de Justicia a través de las tecnologias

12



pueden obtener mejor y mayor informacién de manera que este transparenta el
funcionamiento de la justicia la cual se puede ofrecerla de manera mas eficaz y
eficiente. Los usuarios pueden evidenciar mayor eficiencia en la administracion de
justicia cuando esta es accesible evitando gastos de logistica y pérdida de tiempo lo
que da una perspectiva de mayor eficiencia y calidad. En general, la tecnologia de
la informacion es una gran oportunidad para que inmigrantes, discapacitados y toda

persona tenga facilidad de acceder a la informacion que necesite (Cerrillo, 2007).

Para incorporar las TICs en cada parte del sistema de justicia, se puede hacer por
diversos métodos, y emplear técnicas que estén de acorde a la realidad de cada casa
judicial, solo es cuestidn de tiempo y decision de estas misma para ser aplicada de

la mejor manera (Lillo, 2012).

En el Per(, César San Martin, presidente del Poder Judicial presento el 25 de Abril
del 2011 el Sistema Integrado Judicial (S1J) y dispuso la implementacion progresiva
de este sistema en todas las salas de la Corte Suprema de Justicia con el objetivo de
permitir a los usuarios tener acceso a informacion péginas web o en linea y no
tengan la necesidad de ir al mismo juzgado y tener la informacién, sino estos tenga
el acceso inmediato via internet, ademas de esto se haga un seguimiento constante
como efectivo de los expedientes en todo el Per(, consecuentemente esto
garantizaba al maximo el acceso a la justicia y como al principio de transparencia
sobre la igualdad de condiciones (RPP Noticias, 25/04/2011).

Para agilizar y optimizar la imparticion de justicia en el campo laboral, el Consejo
Ejecutivo del Poder Judicial (CEPJ) del Peru dispuso la aplicacién de software
innovador. Esta plataforma virtual conectada con el SIJ, registra todos los eventos
en donde el especialista realiza la consulta judicial de manera que se puede obtener
informacion de los tiempos de atencion de la pericia e identificar los “cuellos de

botella” que demoran la administracion de justicia.

Durante afos el sistema judicial a nivel nacional presento problemas estructurales
en sus procesos que la Corte Superior de Justicia de Ucayali del distrito de

Manantay no es ajena. Los problemas de congestion procesal, lentitud de los

13



1.2.

tramites, mala atencion al usuario, poca accesibilidad al servicio falta de

transparencia y falta de respuesta en el tiempo prudencia a generado la

insatisfaccion del usuario y la mala imagen institucional. En ese contexto, la

presente investigacion se dispone a evaluar los cambios que presenta el servicio de

atencion del usuario en la Corte Superior de Justicia de Ucayali del distrito de

Manantay a partir de la implementacion del SIJ.

Delimitacion de la investigacion

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

Delimitacion espacial
El estudio se realiz6 en la Corte Superior de Ucayali, en la ciudad de
Pucallpa, distrito de Manantay, provincia de Coronel Portillo, region

Ucayali.

Delimitacion social
Este estudio involucré a todos los colaboradores y a usuarios que solicitaron

atencion.

Delimitacion temporal

La investigacion se ejecutd del 01 de febrero de 2020 al 01 de febrero de
2021 y comprende informacion de la Corte Superior de Ucayali del afio
2020.

Delimitacion conceptual

Los sistemas informaticos producto de la implementacién de las tecnologias
innovadoras se aplican con la finalidad de dar un mejor servicio para
optimizar el nivel de acceso a la justicia; por lo tanto, la investigacién se
desarrollo dentro de los términos comprendidos en el Sistema Integrado
Judicial, procesos administrativos, seguridad del servicio, estima del

servicio y, justicia del servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali.
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1.3. Problemas de investigacion
1.3.1. Problema general
¢De qué manera influye el Sistema Integrado Judicial en el servicio de
atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Manantay
2020?

1.3.2. Problemas especificos
a) ¢De qué manera influye el SIJ en la seguridad el servicio de atencion al
usuario en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Manantay 2020?
b) ¢De qué manera influye el SIJ en la estima del servicio de atencién al
usuario en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Manantay 2020?
c) ¢De qué manera influye el SIJ en la justicia del servicio de atencion al

usuario en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Manantay 2020?

1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
Determinar la influencia del Sistema Integrado Judicial en el servicio de
atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Manantay-
2020.

1.4.2. Objetivos especificos
a) Describir la influencia del SI1J en la seguridad del servicio de atencion
al usuario en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Manantay 2020.
b) Establecer la influencia del SIJ en la estima del servicio de atencion al
usuario en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Manantay 2020.
c) Evaluar la influencia del SIJ en la justicia del servicio de atencién al
usuario en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Manantay 2020.

1.5. Justificacion e importancia de la investigacion
1.5.1. Justificacion
La investigacion permite conocer si el SIJ mejora dos cosas importantes el
desempefio como la gestidn del servicio de una de las entidades del sistema

judicial de forma general respecto a la atencién de las solicitudes que

15



1.6.

1.5.2.

realizan los usuarios para acceder a la informacion que maneja la Corte

Superior de Justicia de Ucayali.

Las técnicas y procedimientos empleados en el presente estudio
investigativo constituyen el método cientifico Util para evaluar el manejo
del Sistema Integrado Judicial de una entidad publica administradora de
justicia. Las teorias empleadas en esta investigacion constituyen
informacidn precisa para comprender la organizacion parcial de la data

informativa mediante el Sistema de Informacién Judicial.

Importancia

Su importancia de este estudio radica en cuanto a los resultados son de interés
del personal de la Corte Superior de Justicia de Ucayali y de todo el sector
pablico, porque permitira compartir los resultados de la aplicacion del SI1J en
cuanto al servicio que se brinda en el acceso a la informacion de justicia de
manera que el usuario pueda crear una concepcion del rol que cumple las
tecnologias para con las politicas publicas del servicio del sistema de
justicia. Asi mismo contiene la metodologia, procedimientos e instrumentos
utilizados las cuales comprenden un gran aporte para aquellas instituciones

que desean evaluar el sistema.

Factibilidad de la investigacion

En el aspecto social, la investigacién aborda un aspecto importante para todas las

instituciones donde se ha implementado el SIJ por lo que goza de aceptacion y

compromiso de los actores principales (conductores y colaboradores).

En el aspecto técnico, la investigacion es consistente puesto que comprende una

adecuada formulacion del proyecto, y posibilita la realizaciéon exitosa de cada etapa

planificada para cumplir con los objetivos. Asi mismo, el investigador sera quien se

encargara de la ejecucion del proyecto, quien cuenta con la idoneidad y la logistica

necesaria para la ejecucion de cada una de las actividades, estipuladas en el proyecto.

16



1.7.

En el aspecto econdmico, el investigador cuenta con el respaldo financiero que permite

la viabilidad del proyecto y posibilita su ejecucion.

Limitaciones

Cronoldgicamente los datos recolectados fueron afectados en el tiempo porque las
apreciaciones del personal referente a las relaciones laboras, seguridad y salud en
el trabajo, bienestar social, clima organizacional y, comunicacion interna son del
afio 2020.

La investigacion requirio del asesoramiento de personal especializado en el Area
de Informatica para comprender los procesos concernientes a los modulos, lo cual
limito al investigador a disponer del asesoramiento pertinente por cuanto sélo has
la disponibilidad de un especialista que domina el SIJ. Ademas, se requirio de la
disponibilidad de tiempo del investigador y de los actores de la entidad para la
aplicacion de los instrumentos, quienes tienen el mismo horario de trabajo, lo que

incluso, deja poco margen de tiempo para entrevistas personales.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes del problema

Las investigaciones consideradas como referentes en la investigacion son:

2.1.1. A nivel internacional

En Brasil, De Freitas y Medeiros (2015) ejecutaron un estudio
titulada “Impactos organizativos del sistema de procesamiento electrénico
del Tribunal Superior de Justicia de Brasil". El objetivo fue identificar los
factores mas significativos que facilitan o inhiben la adopcion de la
innovacién. La metodologia aplicada fue que esta tesis investigativa se
realizd en 2 fases y se centr6 en 2 grupos de estudiantes. Los resultados
indicaron que diferentes impactos de la EPS en grupos profesionales y
organizaciones. Los aspectos politicos, culturales y econémicos influyen
en las percepciones de las partes interesadas sobre la innovacion, incluida
la sostenibilidad, el ahorro de tiempo y costos que afectan la tasa de
adopcion y la obtencion de beneficios tanto para los usuarios como para la
organizacion que invierte en su desarrollo. Concluyendo que una variedad
de percepciones de diferentes partes interesadas se observo claramente en
los hallazgos de este estudio. Los tecnologos del STJ, con una formacién
técnica predominante, tienden a enfatizar los impactos positivos de la

innovacién y perciben la EPS como adoptada de manera casi universal.
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En Guatemala, Barrios (2014) realizd su investigacion “Evaluacion del
clima organizacional en la Direccion Departamental de Educacion de
Huehuetenango” para evaluar como es el clima organizacional en una
poblacion de 102 sujetos mediante la Escala de Clima Organizacional
concluye: De acuerdo con la percepcion del personal administrativo, el
clima organizacional se encuentra en un nivel alto, sin embargo, los
indicadores sobre claridad, coherencia, retribucion y valores colectivos
deben mejorarse. Las relaciones interpersonales se dan a conocer de forma
positiva ya que existe un buen nivel de aceptacion entre la mayoria de los
colaboradores que propicia su inclusion y comodidad. El estilo de
direccion es de tipo conductual, el jefe demuestra educacién, crea un clima
de confianza; sin embargo, aun da lugar a algunas dérdenes arbitrarias. El
sentido de pertenencia del personal es adecuado, la mayoria se siente
satisfecho en su zona de trabajo, estan muy vinculados con la empresa,
ademas esto hace que estos sean parte de la empresa, como también les
importe el futuro de la empresa, suelen hablar muy bien de esta misma y
finalmente no les interesa ser parte de otra institucién laboral. Ya que en
su lugar de trabajo existe recursos para que puedan desarrollarse de la
forma mas eficiente como de las actividades programadas, toman en
cuenta el especio, ambiente fisico, entorno e iluminacién. La estabilidad
laboral es adecuada, se despide al personal de acuerdo con su desempefio.
El nivel claridad y coherencia es bajo en esta institucién, ya que los
trabajadores tienen claro las metas, sin embargo, perciben que las
actividades que a veces realizan no tiene nada que ver con las metas que
se desea alcanzar. Los valores colectivos son débiles en base al clima
organizacional, debido a la poca informacion existente en los
departamentos y cuando se presenta algun problema los departamentos se

culparse entre ellos y pocas veces resuelven sus problemas.

En Ecuador, Flores (2012) realizd una tesis de maestria titulado “Guia
metodologica para la implementacion de un Sistema de Gestion en la
empresa Cortiplast S.A” con un unico objetivo de proponer esta guia

metodoldgica el cual estuviera ligada con la implementacién en la que se
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le conoce Sistema Integrado de Gestion de la Calidad, Ambiente y
Seguridad para la empresa Cortiplast SA asociado con la integracion de
las normas ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001. El autor concluyo que
el elaborar esta guia permitio y conllevo a que se pueda dar una integracion
Unica de las etapas empresariales, como también de la sinergia en las fases
de formacion de todo los trabajadores; ademés de identificar las
herramientas adecuadas para cada proceso presentado; asi mismo los
colaboradores como la misma organizacién tiende una emocion de
vinculacion con el SGI, ya que todas las evaluaciones teniendo en cuenta

las normas integradas tuvo resultados afirmativos.

En Argentina, describié en su articulo cientifico de Aspis (2010) “Las
TICs y el rol de la justicia en Latinoamérica” con el objeto de abordar los
temas del sistema judicial del periodo contemporaneo y su vinculacion con
la participacion con la sociedad. Es por ello que se realiza un andlisis para
cambiar los paradigmas en todo el mundo por las limitaciones
estructurales, ineficiencias jurisdiccionales y otras; sin embargo, la
resolucion de conflictos sera mejor si se usan las tecnologias con el TIC.
Aspis concluye que al 2010 se consideran tres grandes vertientes en
representacion alternativa de justicia: (1) la aplicacion de las TICs en el
proceso judicial, (2) la solucién de controversias online como métodos
alternativos y, (3) el uso de la inteligencia artificial en el ambito territorial.

Se ha comprobado que el uso de las TICs y experimentar un cambio
organizativo con la aplicacion métodos innovadores que mejoren los
servicios de justicia puede ayudar a enfrentar los retos actuales. Sin duda,
en los sistemas de justicia la dindmica de los procesos de reforma y
modernizacion esta en marcha, sus desafios y exigencias estan basadas en
la capacidad del sistema para resolver las solicitudes del ciudadano. El
sistema de justicia es uno solo, las estrategias pueden ser diversas. La
capacitacion y el aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos, por un
lado, y por el otro, la reforma de nuestro arcaico ordenamiento juridico debe
producir la sinergia necesaria que conduzca a una verdadera catarsis a fin

de lograr la ansiada justicia pronta, oportuna, garantista y eficaz.
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2.1.2.

Asi mismo, en Ecuador, Almeida (2007) elaboro un proyecto “Propuesta
de un programa de mejoramiento continuo del &rea de alimentos y bebidas
del Restaurante Mulligan’S, de la ciudad de Quito — Ecuador”. Concluye
de la siguiente manera: Se ha establecido objetivos para el Restaurante
Mulligan’s  proyectando incremento en ventas, innovacion vy
responsabilidad social. Se recomienda a la gerencia la aplicacion de este
sistema de gestion por procesos para aumentar su eficiencia y eficacia, lo

cual permitird el mejoramiento continuo y la satisfaccion del. usuario.

A nivel nacional

En Lima, Rios (2019) ejecutd el estudio Los procesos judiciales en materia
civil en la Corte Superior de Justicia de Huaura, estudio de caso, con el
objetivo de conocer cdmo se manifiestan los procesos judiciales en materia
civil en la Corte Superior de Justicia de Huaura. El estudio de enfoque
cuantitativo empled para su proposito de recoger y realizar un andlisis de
informacidén enfocado a la triangulacién de datos: Encuesta, el cual estuvo
constituido por preguntas abiertas que brindard informacion acerca de los
procesos judiciales, a través de la valoracion de sus cinco componentes. El
autor concluyé que existe certeza significativa para afirmar que se debe de
aplicar una Reforma Judicial en la institucion es decir en todos los aspectos
tanto interno como externo, como se detalla: Transparencia, tecnologia,
carga procesal, capacitacion y presupuesto, asi lograr una mejorar
progresiva en tiempos cortos, también a medianos y finalmente a largo
plazo, con ello recuperar la credibilidad, confianza e imagen que se ha

perdido a largo. del tiempo.

En Lambayeque, Campos (2018) realizo una tesis titulada Propuesta de un
plan de comunicacidn interna para mejorar la atencién al usuario en el area
de mesa de parte s de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque. Con el
objetivo de disefiar una propuesta de plan de comunicacion para mejorar la
atencion al usuario de la Corte Suprior de Justicia de Lambayeque. La
investigacion fue descriptiva de caracter no experimental, empleando una

muestra de 10 colaboradores aplicAndose una encuesta. Los resultados
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mostraron -que el 55 % de los usuarios afirma que el personal de mesa de
parte les atiende bien y que un 24 % se siente insatisfechos con el servicio.
En conclusién, la comunicacion que se tenga dentro de un area de cualquier

institucion, si afecta en la forma de brindar la atencion. al usuario.

En Lima, Cama (2017) realiz6 un estudio con el tema de Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente
Piedra-2016. El objetivo fue precisar una Unica relacion sobre calidad de
servicio y la conocida satisfaccion de los usuarios del mencionado juzgado.
La metodologia aplicada fue cuantitativa, de un tipo descriptivo enlazada a
un disefio no experimental, en escala transversal, con una muestra de 100
personas; y utilizando los instrumentos como encue4stas y fichas técnicas
de cuestionarios. Los resultados estadisticos demostraron que existe una
relaciéon moderada y positiva (r = 0,313) entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion del usuario. Este revela que si el nivel de calidad de
servicio es bueno entonces el nivel de satisfaccion del usuario seré bueno y,
si el nivel de la calidad del servicio es deficiente, el nivel de satisfaccion
también lo serd. En conclusion, Cama (2017) demuestra que la
profesionalidad y la satisfaccién de los usuarios en el Juzgado de Paz

Letrado estan relacionados. positivamente.

En Lima, Cachay (2012) realizo su investigacion implementando un sistema
integrado de gestion SIG en la empresa Paraiso. Sus resultados demuestran
que esta implementacion le ha permitido diferenciarse de sus competidores
posicionandolo en la vanguardia de un mercado de nivel donde la calidad
de servicio y/o del producto y la gestién de riesgos son de trascendental
importancia. La implementacién del SIG en la empresa también evidencia
los compromisos en cuanto a la calidad del producto, asi como la
prevencion de la contaminacion ambiental y la responsabilidad con la
seguridad y salud ocupacional. EIl manejo adecuado de estos compromisos
reduce los sobrecostos y las perdidas por la mala calidad de los productos y
sobre todo por los riesgos e impactos que no se evaltan, de esta manera el

aumento de la rentabilidad es un hecho. Durante toda la fase de la
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implementacién del SIG en la organizacion, es necesario que la Alta
Direccidn este comprometido y que todo el personal se capacite ya de
manera que se encuentren involucrados y sensibilizados con los cambios

(ue generara mejoras.

En Huénuco, Chy (2008) evalud la .influencia del S1J en la Administracion
de Justicia en la Corte Superior de Ucayali a fin de determinar el nivel de
produccidn y su eficiencia sobre como desarrollar las labores destinadas a
solucionar conflictos juridicos. Entre los objetivos se formuld la
comparacion de la estadistica de la carga procesal y procesos resueltos antes
y después de la implantacion del S1J. Para ello, se gestiond informacién de
los afios 2005 y 2006 en una muestra de 61 operadores del sistema y. En la
variable SIJ se consider6é como dimensiones, (1) la informacién de la red
cuyo indicador fue el numero de PC conectadas a internet; (2) la
informacidn oportuna cuyo indicador fueron los usuarios que consultan por
internet. En la variable administracion de justicia se consideré 4 indicadores,
(1) atencidn al pablico con su indicador cortesia y buen trato, (2) celeridad
del procesal con su indicador casos resueltos, (3) informacion confiable
cuyo indicador fue la calidad de resoluciones vy, (4) independencia con el
indicador imparcialidad. Los resultados muestran que la informacion que
dispone el personal jurisdiccional y administrativo se encuentra centralizada
y puede ser accedida oportunamente, las consultas de expedientes se pueden
hacer desde cualquier computadora conectada a internet, el ingreso de
documentos por mesa de partes se realiza con mayor agilidad y se distribuye
mejor lo que se conoce carga de forma procesal entre los Grganos
Jurisdiccionales. El autor afirma que la gestion de la administracion de
justicia de la Corte Superior de Ucayali mejoré sustancialmente con la
implementacidn del S1J en los servicios de justicia a favor de la comunidad

juridica local y los justiciables.
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2.2. Bases teoricas o cientificas
2.2.1. Sistema integrado judicial
2.2.1.1. Principales teorias relacionadas al sistema integrado judicial
A. Teoria de Sistemas

También llamada Teoria General de los Sistemas (TGS) aparecid con
los estudios de Ludwing Von Bertalanffy, esta esta visionada a un
analisis como al disefio de los componentes o de las partes. Su valor
cientifico depende de la generalizacion de las propiedades comunes a

todos los sistemas. (Sesento, 2012).

La TGS tiene el objetivo de buscar las reglas generales aplicables a
toda clase de sistemas en cualquier realidad a través de “modulos o
segmentos ordenados en piezas que se encuentren estrechamente

interrelacionada y que interacttan entre si”” (Von, 1976, p.84).

La TGS estd fundamentada en tres premisas o principios basicos: (1)
donde un sistema puede existir al interior de otro sistema més grande,
(2) producto de la primera premisa los sistemas son abiertos y estan en
un proceso o transicion de cambio infinito con su medio, (3) asi mismo

las funciones de un mismo sistema dependen de su estructura.

La TGS aplicada a la administracién en una empresa constituye la
reproduccion y visualizacién de una estructura que evidencia un
sistema de toma de decisiones a nivel individual y colectiva. La TGS
se incluyo rapidamente en la teoria administrativa por dos razones
primordiales:

(1) Por la necesidad de esquematizar e integrar las teorias
preexistentes, las que tuvieron éxito en el estudio de la
organizacion con su aplicacion en las ciencias del comportamiento.

(2) La tecnologia informética junto a la cibernética posibilitaron el
desarrollo y operacién de los conceptos de las ideas que
incursionaron hacia una teoria de sistemas aplicada a la

administracion.
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El sistema esta constituido por elementos sistematicos que contienen

una serie de pardmetros:

(1) Entrada o -insumo (input), que representa la fuerza de inicio o
arranque del sistema que parte de la informacién contenida
necesaria para esta operacion.

(2) Salida o producto (output), que refiere el fin por el que se reuniran
los componentes y se inter relacionan en el sistema.

(3) Procesamiento o transformador (throughput), comprende el
modulo en donde operan los mecanismos de conversion de
entradas en salidas.

(4) Retroalimentacion (feedback), que refiere a aquella funcién en el
que el sistema realiza busquedas para comparar la salida con un
criterio establecido previamente.

(5) Ambiente (environment), refiere el medio o entorno que envuelve

externamente al sistema. operativo.

. Teoria de colas

La teoria de colas refiere al estudio matemético de los sistemas de
lineas de espera particulares y su comportamiento. Esta teoria se
origind con Agner Kraup Erlang en 1909 al analizar la congestion
telefonica de Copenhague. Una linea de espera se representa cuando
los clientes que llegan a demandar un servicio este no esta disponible
porque ha superado la capacidad de atencién del servidor, de manera
que los clientes deciden esperar y se marchan cuando obtienen el
servicio requerido. Los problemas de “colas” en la vida real son
considerados fendmenos muy comunes que Se presentan

permanentemente y a diario (Gross & Carl, 1998).

“Las teorias tradicionales han visto la organizacion humana como un
sistema cerrado; esto ha llevado a no tener en cuenta el ambiente,
provocando el poco desarrollo y comprension de la retroalimentacion
(feedback) basica para sobrevivir. El enfoque antiguo fue débil, ya que

traté con pocas de las variables significantes de la situacién total y
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muchas veces se ha sustentado con variables impropias. Los sistemas
Vvivos, sean individuos u organizaciones, son analizados como sistemas
abiertos, que mantienen un continuo intercambio de materia/ energia/

informacion con el ambiente” (Sesento, 2012, p.85).

2.2.1.2. Definicion del S1J
El INEI (2003) da una conceptualizacion béasica sobre lo que es el SIJ,
dando a conocer gue este es un sistema informatico que ayuda a contribuir
en el ordenamiento y ademas simplifica los procesos de la administracion,
teniendo en cuenta las normas o reglamentos que lo da los Organos
Rectores de los Sistemas Administrativos del Estado, permitiendo:
- Un manejo adecuado y ordenado antes de registrar al SIAF.
- Una simplificacion en las etapas administrativas.
- Dar informacién oportuna y de gran calidad.
- Brindar disponibilidad de toda la informacién de costos.
Por otro lado, el SIJ es un proyecto que fue ejecutada por el Ministerio de
Economia y Finanzas — MEF mediante un convenio hecha con el
Ministerio de Salud, el cual fue financiada por el Banco Interamericano de
Desarrollo — BID.

El Poder Judicial del Peru desarroll6 en Sistema Integrado Judicial a traves
de la Gerencia de Informéatica como parte de la politica de modernizacion
de los servicios para dar solucién a la problematica de la dificultad del
manejo de informacién. ElI SIJ es un subsistema del componente del
Sistema de Informacién del Poder Judicial, un software que integra la
informacion en los Juzgados Penales, Civil, Familia y Laboral de la
provincia de Coronel Portillo interconectados con el Centro de
Distribucion General y la Web del Poder Judicial, permitiendo la consulta
de expedientes por Internet en tiempo real y confiable para los 6rganos

Jurisdiccionales y poblacion litigante a nivel nacional (Chy, 2008).

2.2.1.3. Orientacién del SI1J
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2.2.14.

Desde la perspectiva de la administracion el S1J esta orientada a la gestion
institucional, que se realizan cotidianamente, como también sobre los
recursos como se los controla, cuanto de presupuesto se asigna para ciertas
actividades, también la gestion de los trabajadores, sobre sus pagos y
capacitaciones, todo esto direccionada al sistema de informacion
gerencial. Es por ello que el SI1J abarca y desarrolla todas las tareas

administrativas.

- El médulo de logistica. Este es una parte importante del S1J en el que
se dan los procesos de forma mas rapida y de calidad, todo en pro del
beneficio de la institucion. Cabe sefialar que para desarrollar esta fase
se debe partir de la Programacion del Cuadro de Necesidades de Bienes
y Servicios (desde las Unidades Organicas - Centros de Costo), hasta
poder adquirir los bienes y servicios, como el almacenamiento hasta su
distribucion.

- El mddulo patrimonio. En este mddulo se registra y se hace un
inventariado inicial de la institucion registrando las bajas, altas y
mejorar de los bienes; asi mismo, se realiza el seguimiento y control,
asignando, reparando y dando salida a los bienes como traslados, que
originan consultas, reportes y cierres contables, entre otros.

- El médulo de resultados. Este es un programa registral de los
presupuestos que se gestiona de forma anual para establecer la meta
fisica en base a la cartera de bienes y servicios para cada producto que
se ofrece y para el cual esta destinado un presupuesto.

Importancia del S1J

La Unidad Ejecutora puede elaborar su cuadro de necesidades, el plan
anual de adquisiciones y contrataciones, sus requerimientos de bienes y
servicios, realizar procesos de seleccion, llevar el control de existencias,
entre otros. Continuando la idea de integridad y no de duplicidad de
esfuerzos. Permite la eficiencia en la gestion de los procesos de
abastecimiento y control patrimonial (permite el ordenamiento, la calidad

y una mejor definicion de roles).
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2.2.15.

2.2.1.6.

Ventajas y beneficios del S1J

Entre las ventajas del S1J esta:

Que se mejora drasticamente la calidad de ejecucion.

Se ordena y disminuye las malas précticas.

Los procesos se reducen y se ahorra los recursos.

Se incrementa la productividad y se distribuye mejor los recursos.
La data de informacion se sistematiza.

Logra cumplir con los entes rectores.

En cuanto a los principales beneficios:

Se definen los roles o funciones y a la vez se ordena las etapas
administrativas.

Se podra tener un catdlogo estandarizado a nivel nacional de los
servicios y bienes.

Se reduce los méargenes de error del trabajo como lo tiempos en los
procesos productivos.

Se puede programar lo necesario como de los bienes y servicios.

Se puede tener un buen control como seguimiento de los servicios y
bienes.

Se logra una base de datos en linea en este caso del almacén.

Llega haber una integracion de las funciones, procesos, etapas y
registros de estos mismaos.

Se consigue tener informacién contable actualizada.

Originario de informacion para el Pliego y Entes Rectores.

Se logra determinar los mejores proveedores con costos bajos.

Nuevas oportunidades para hacer compras corporativas.

Compartir de forma segura el uso de stocks para momentos de
emergencia.

Control eficiente de los bienes patrimoniales.

Ambito de accion de las Oficinas de Recursos Humanos en el Sistema
Mediante el Decreto Supremo N°040-2014-PCM (13/06/2014) que

aprueba el Reglamento General de la Ley del Servicio Civil, se describe el
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sistema administrativo de gestion de recursos humanos y sus siete (7)
subsistemas conforme a lo establecido en el articulo 3.

- El primer subsistema refiere a la planificacion de politicas de recursos
humanos en donde se organiza en coherencia con los objetivos
estratégicos. Este subsistema comprende el proceso de estrategia,
politicas y procedimientos; asi mismo comprende el proceso de
planificacion de recursos humanos.

- El segundo subsistema refiere la organizacién del trabajo y su
distribucion donde se define la idoneidad de las caracteristicas para el
puesto. Este subsistema comprende el proceso de disefio de los puestos
y el proceso de administracion de puestos.

- EI tercer subsistema es el de gestién del empleo, el cual disefia las
politicas y practicas desde la incorporacion del personal hasta su
desvinculacion. Este subsistema comprende el proceso de gestion de la
incorporacion, y el proceso de administracion de personas.

- La gestion del rendimiento, es el cuarto subsistema que se encarga de
identificar y reconocer los aportes en los objetivos y metas
institucionales de los servidores civiles.

- La gestion de la compensacion es el quinto subsistema encargado de
organizar los ingresos y beneficios que se destina al servidor civil.
Comprende el proceso de administracion de compensaciones y el
proceso de administracion de pensiones.

- La gestion del desarrollo y la capacitacion es el sexto subsistema que
mantiene en crecimiento el desarrollo de las capacidades profesionales
individuales y colectivas del personal. Comprende los procesos de
capacitacion y, progresion en la carrera.

- El séptimo subsistema refiere la gestion de relaciones humanas y
sociales la cual se ocupa de las relaciones que se desarrollan entre la
organizacion y sus servidores. Comprende los procesos: (1) relaciones
laborales individuales y colectivas, (2) seguridad y salud en el trabajo,
(3) bienestar social, (4) cultura y clima organizacional y, (5)

comunicacion interna.
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2.2.2. Atencion al usuario
2.2.2.1. Principales teorias relacionadas a la atencion al usuario
A. Teoriade la calidad total
Es importante entender que el conocimiento sin experiencia es nada,
ya que las organizaciones no podrén aprender si no entiende como
mejor su competitividad en el mercado y de como hacerlo; ante esto
la experiencia da un resultado 6ptimo a partir de la teoria de la calidad

total, para llevar unos procesos de mejora continua.

Es por ello que, desde la opinion de Edward Deming la teoria de la
calidad total tiende a englobar o generalizar catorce principios, que se
debe tener muy en cuenta para organizar de forma adecuada a las
instituciones. La educacion, formacion y auto mejora forman parte de
los catorce principios de la calidad total y que, constituyen el
desarrollo del personal que se consideran factores basicos para que se
desenvuelvan adecuadamente en las actividades de la empresa, y asi

lograr los objetivos principales de la organizacion.

2.2.2.2. Concepto de atencion al usuario

El servicio de atencion al usuario o simplemente servicio al usuario es el
servicio que proporciona una empresa para relacionarse con sus usuarios.
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el usuario obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. Se
trata de una herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una
organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir
ciertas politicas institucionales (Broggi, 2010).

Servicio al usuario es la gestién que realiza cada persona que trabaja en
una empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los
usuarios y generar en ellos algin nivel de satisfaccion. Se trata de “un
concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que compete a toda

la organizacion, tanto en la forma de atender a los usuarios (que nos
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2.2.2.3.

compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a los

Usuarios Internos, diversas areas de nuestra propia empresa.

Elementos de atencion al usuario

Afirma Calderén (2004) que la dar una buena atencién y hacer que el
servicio sea Optimo para el usuario, es necesario que el personal este
capacitando, es algo simple pero que puede ser un elemento que eleve las
ventas, ademas es necesario promocionar constantemente, dar descuentos,
y atraer mas clientes, es por ello que las compafiias 0 grandes empresas
cuentan con todo esto y lo dan por escrito en su actuacion diaria.

También se sefiala que cada usuario es sensible a un servicio el cual viene
de sus suministradores, debido a esto el usuario estara contento porque
obtendra costos bajos por el servicio o producto; es necesario tener en
cuenta lo siguiente:

- Un contacto directo, es decir persona a persona.

- Realizar un relacionamiento adecuado con el usuario.

- Correspondencia.

- Dar la facilidad de reclamos o cumplidos.

- Instalaciones

a) Estrategia del servicio al usuario

- Un buen liderazgo.

- Que los empleados este satisfechos.

- Mayor lealtad de los empleados con un buen ambiente laboral.
- Aumento de la productividad, debido a empleados satisfechos.
- El valor del servicio por una buena productividad.

- Dejar satisfechos a los usuarios para que sean leales.

- Usuarios conteos, atraen a nuevos clientes.

b) Los diez mandamientos de la atencion al usuario

- El cliente siempre tiene la razon..

- Lo imposible es posible.
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- Con un buen compromiso se logra el exito.

- Dar mas de lo que te piden en tu trabajo.

- El usuario vee tu diferencia.

- Un trabajador insatisfecho genera clientes insatisfechos.

- Un buen juicio del servicio, es una buena atencio al usuario.
- Un servicio siempre buene ser mejor.

- Un equipo satisface mejor a los clientes.

Componentes basicos del servicio al usuario

Es primordial cuidar lo basico y cotidiano, para que los extras como los

detalles, den el estallido de la mejora continua. Es necesario hacer,

brindar y practicar que al usuario se le da cero riesgos, peligros y dudas

en el servicio.

SEGURIDAD

- Seguridad o Credibilidad. — Esta basada en dar y mostrar seguridad,
para generar un ambiente de confianza, ademas si es necesario mentir
o0 prometer algo que es ficticio, es necesario hacerlo para dar la venta.

- Elementos tangibles. — Es acercarse al usuario con los materiales,
equipos Yy recursos necesarios, los cuales tiene que estar en las mejores
condiciones y con sus mantenimientos respectivos.

JUSTICIA

- Fiabilidad. — Estéa dirigida a la seguridad y credibilidad, de brindar el
servicio, de forma fiable y organizativa.

- Capacidad de respuesta. — Es dar una respuesta rapida y oportuna con
el usuario.

ESTIMA
Estima y Cortesia. — Esta considera el buen trato y una excelente
atencion, mediante respeto, simpatia y amabilidad, todo esto
englobada educacion

- Comunicacion. — Es indispensable utilizar la comunicacion oral como
la corporal, para mantener atento al usuario y ganarlo con mayor
facilidad.
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2.3.

- Comprension. — Esta basada en poder orientar al cliente, es decir
cuando algo desea, como lo desea y que desea, esto es una buena
comprension.

- Accesibilidad. — Es tener varias vias de acceso o de contacto con el
usuario, como buzones, libro de reglamos y quejas, para que el cliente
disipe los errores que pudo encontrar al momento de iniciar todo.

- Profesionalismo. — Aqui esta lo que se conoce como equipo, todos los
empleados forman parte de esto estar atento a brindar sus servicios, en
cualquier momento mediante sus destrezas necesarias y conocimiento

de la ejecucion del servicio.

Definiciones de términos basicos

- Accion de reforma administrativa. “Esta referida a desarrollar acciones que
cumplan las metas y estas aumenten la eficiencia y la eficacia de las empresas,
pudiendo cumplir con las metas y objetivos establecidos” (Inesa, 1982, p.27).

- Agenda electronica. Herramienta que ayuda a sincronizar y mantener
conectados, a los empleados con los usuarios (Aspis, 2010).

- Calidad. “Es superar las expectativas, de las expectativas, como mejorar la
productividad y la atencion de los empleados en una empresa” (Inesa, 1982,
p.32).

- Usuario. “Es la que estd en primer lugar para una empresa y la que tiene
necesidades de servicio o producto” (Inesa, 1982, p.32).

- Eficacia. “Es logar las metas y asi mismo los objetivos solo con los recursos que
se cuentan” (Instituto para el desarrollo técnico de las haciendas publicas
[INDETEC], 2005, p.44).

- Eficiencia. “Es optimizar los recursos asignados y asi lograr lo prometido como
metas y objetos” (INDETEC, 2005, p.44).

- Eficiencia en la administracion publica. “Es logar grandes hazafias mediante
métodos administrativos al menor costo, en otras palabras, si se reduce los costos
de trabajadores y materiales, se deberia maximizar, precisar, mayor velocidad y
simplificacion administrativa” (INDETEC, 2005, p.44).
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Estructura programatica. “Viene a ser el universo de lo siguiente este es una
esquematizacion de todo lo que realiza la administracion publica, todo esto para
el cumplimiento de las atribuciones que esta Gltima tiene en el orden politico,
social, econdémico y administrativo” (INDETEC, 2005, p.49)

Funcion puablica. “Son las tareas publicas que tiene que cumplir durante sus
funciones como organismos publicos” (INDETEC, 2005, p.54).

Gestion. “Es la forma de como las entidades publicas lograr y definen todas sus
gestiones mediante el uso de los recursos disponibles” (Inesa, 1982, p.48).
MEF. “Estas siglas significan Ministerio de Economia y Finanzas, el cual es uno
de los organismos que se encarga de planear y ejecutar las politicas econémicas
del Estado Peruano con el objeto de optimizar las tareas econdmicas y
financieras, establecer la actividad macroecondémica y lograr un crecimiento
sostenido de la economia del pais” (Inesa, 1982, p.89).

Servicio. “Es toda las actividades y tareas para satisfacer las necesidades
primordiales de los clientes o usuarios” (Inesa, 1982, p.125).

Sistemas. “Es una relacion entre un componente material o conceptual, donde
sus componentes esta enlazados” (Inesa, 1982, p.127).

Sistemas para la administracion de recursos financieros y humanos. “Es lo
que se conoce como seguimiento a la gestion de la justicia como sistema de

control y mejorar la misma” (Aspis, 2010).

34



3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO 111
HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis general
El Sistema Integrado Judicial influye positivamente mejorando el servicio de atencién

al usuario en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Distrito de Manantay — 2020.

Hipotesis especificas

a) El S influye mejorando la seguridad del servicio de atencion al usuario en la
Corte Superior de Justicia de Ucayali.

b) EI SIJ influye mejorando la estima del servicio de atencion al usuario en la Corte
Superior de Justicia de Ucayali.

¢) EISI influye mejorando la justicia del servicio de atencion al usuario en la Corte

Superior de Justicia de Ucayali.

Definicion conceptual y operacional de variable
Para la variable Sistema Integrado Judicial se consideran las dimensiones: Modulo
logistico, modulo patrimonio y modulo resultados.
Para la variable servicio de atencion al usuario se consideran las dimensiones:

Seguridad, estima y justicia.
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3.4. Definicion conceptual y operacional de variables

Variable independiente: Sistema Integrado Judicial

Definicion conceptual Definicion operacional | Dimensiones | Indicadores | Items Escala
Este -es una vez méas un
sistema de informacion
que mejora el | Sistema informatico
ordenamiento y |dividido en modulos Madulo (1) Desconoce
simplificacion de las | que el personal debe . logistico- (2) Con  mucha
etapas administrativas en | operar en forma eficaz %OT;TBO Patrimonio | 5 ) ‘éi(';irf“'tad oca
el marco de las normas | para la rapida atencion ¢ y dificultad P
establecidas  por los | de los requerimientos resultados (4) Sin dificultad

Organos Rectores de los
Sistemas Administrativos
del Estado. (INEI, 2003)

de los usuarios.

Variable dependiente: Servicio de atencién al usuario

Definicion conceptual Definicion operacional | Dimensiones | Indicadores | Items Escala
Evaluacion de Seguridad 4
. actividades ri
Son tareas que brindan un y | Seguridad Elem.entos 2 {1) Nada de
adecuado  servicio y componentes tangibles acuerdo
. logisticos que Estima Empatia 5 (2) Algo deacuerdo
producto al cliente, el constituven los — (3) Bastante de
cual es suministrado aspectosy i Fiabilidad i acuerdo
debidamente Broggi, ) . i (4) Muy de acuerdo
2010) (Broggl: | sequridad, estima y | Justicia Capzc'dad (5) Totalmente de
' justicia del servicio de € acuerdo
respuesta

atencién al usuario.
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4.1.

CAPITULO IV
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipo y nivel de investigacién

4.1.1.

4.1.2.

Tipo de investigacion

Por su finalidad, el estudio es basica porque busca incrementar el
conocimiento cientifico sobre el Sistema Integrado de Justicia en la atencion
al usuario para ocuparse de sus aplicaciones practicas (Salinas, 2012). Por
su naturaleza es un estudio cuantitativo que se basa en la evaluacion de sus

aspectos observables y cuantificables (Abanto, 2014).

La investigacion es de enfoque cuantitativo, emplea procesos secuenciales
y probatorios, delimitados por preguntas, objetivos, una perspectiva tedrica,
variables que se miden con métodos estadisticos e hipotesis (Hernandez et
al, 2014).

Nivel de investigacion

Por su caracter pertenece al nivel descriptivo-explicativa. Es descriptivo
porque define la variable de estudio, recoge la informacion y la mide para
mostrar o detallar sus componentes o propiedades tal y como se manifiestan.
Es explicativa, porque determinan las posibles causas de los fenomenos y

generan un sentido de entendimiento (Hernandez et al, 2014).
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4.2. Métodos y disefios de investigacion

4.2.1.

4.2.2.

Métodos de la investigacion

El estudio corresponde al método hipotético — deductivo, en donde se
observa el fendmeno en estudio, ademas se plantea la hipotesis para explicar
detalladamente el fendmeno y asi comprobar la verdad de los enunciados
deducidos comparéndolos con la experiencia (Pascual et al, 1996). Asi
mismo, se tiene que en este estudio se utilizO un método especifico-
estadistico, el cual se basa en que los resultados seran analizados por
estadistica tiene como fin el de comprobar la hip6tesis planteada (Labajo,
2016).

Disefio de la investigacion

La investigacion de tipo no experimental empled el disefio transeccional de
tipo correlacional causal para describir la relacién causal en su contexto y
en un solo tiempo sin manipular la variable. (Hernandez, Fernandez y

Batista, 2014). El disefio se representa mediante el siguiente esquema:

X1—Y1

Dénde:

M = Muestra con quien o en quien vamos a realizar el estudio.

X1 = Observacion de la variable independiente (Sistema Integrado
Judicial).

Y1 = Observacion de la variable dependiente (servicio de atencion al
usuario).

r = Nivel de influencia del Sistema Integrado Judicial en el servicio de

atencion al usuario.

4.3. Poblacion y muestra de la investigacion
4.3.1. Poblacién

Para la variable el Sistema Integrado Judicial se considero el 100 % (13) de
empleados de la Corte Superior de Justicia de Ucayali encargados de realizar

las operaciones con el sistema en el afio 2020.
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4.3.2.

Para la variable servicio de atencién al usuario, se consideré el 100% (9202)
de usuarios que solicitaron acceso a la informacidn en antecedentes penales,
requisitorias y registros de internos procesados o sentenciados (RENIPROS)
0 a deudores alimentarios morosos (REDAM) o peritos judiciales (REPEJ)
en la Corte Superior de Justicia de Ucayali en el afio 2020.

Tabla 1
Distribucidn de la poblacion por documentos solicitados
Documentos solicitados f %
Antecedentes penales 5429 58.95 %
Requisitoria 3101 33.67 %
Registros RENIPROS, REDAM, REDEJ 91 0.99 %
Total 9209 100.00 %

Nota. Datos extraidos del area de estadistica de la Corte Superior de Justicia de Ucayali,
periodo 2020

Muestra
En la variable el Sistema Integrado Judicial se consider6 el 100 % de la
poblacién, es decir 13 individuos. La eleccion de esta muestra corresponde

al método de muestreo censal donde la muestra es toda la poblacion.

En la variable servicio de atencién al usuario se consider6 el 1.48 % de la
poblacién, es decir 136 usuarios para analizar la variable servicio de

atencion al usuario.

Tabla 2

Distribucidn de la muestra por documentos solicitados

Documentos solicitados f %
Antecedentes penales 80 0.87 %
Requisitoria 46 0.50 %
Registros RENIPROS, REDAM, REDEJ 10 0.11 %

Total 136 1.48 %

Nota. Datos extraidos del area de estadistica de la Corte Superior de Justicia de Ucayali,
periodo 2020
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El método aplicado es el muestreo conocido como probabilistico del tipo
aleatorio simple, y la formula que lo explica es la siguiente:

Zs.p.q. N

n-= SR

e2(N-1)+ Z2p . q

Donde:
N = Tamafio de la muestra esperada
N = Tamafio de la poblacion: 9290
Z« = Seguridad del 95 %: 1.96
p = Proporcion esperada: 90 %
g = 1-p:10%
e = Precision: 5%

Remplazando:
1.962 x 90 x 10 x 9290
n= e = 136.28
(5)? (9290-1) + 1.96% x 90 x 10

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1.

4.4.2.

Técnicas

Los datos de la investigacion se recolectaron mediante la técnica de
observacion estructurada no participante y el cuestionario. La observacion
es una técnica que permite examinar y registrar cada dato como hecho de
forma visual en un momento real (Ander-Egg, 2001). La encuesta contiene
un sistema de items que permite recoger la valoracion subjetiva de los

individuos (Garcia y Quintanal, 2010).

Instrumentos

Como instrumento de recojo de datos se elabord una ficha de observacién del
SIJ y una encuesta para la evaluacion del servicio de atencion al usuario (Anexo
4). La ficha de observacion permiti6 evaluar el dominio del SIJ de personal a
través de la verificacion de los procedimientos que realizan en los 3 mddulos
del sistema, contiene 17 items con alternativas en escala Likert que califica la
dificultad con que realiza la accion: (1) desconoce, (2) con mucha dificultad,
(3) con poca dificultad, y (4) sin dificultad. EI nivel de dominio de los modulos

se valora de acuerdo a la siguiente escala:
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4.4.3.

Tabla 3

Nivel de dominio del SI1J

Maodulos .
S Escala literal

Logistica Patrimonio  Resultados
19-20 30-32 15-16 62 -68 Dominio alto
16— 18 25-29 13-14 52-61 Dominio parcialmente alto
12-15 19-24 10-12 38-51 Dominio medio

7-11 11-18 6-9 21 —-37 Dominio parcialmente bajo

0-6 0-10 0-5 0-20  Dominio bajo

Nota. Elaboracion propia

La encuesta del servicio de atencion al usuario permitira evaluar el servicio que

se brinda al usuario, el instrumento contiene 20 items con alternativas en escala

Likert: (1) nada de acuerdo, (2) algo de acuerdo, (3) bastante de acuerdo, (4)

muy de acuerdo, (5) totalmente de acuerdo. El puntaje total alcanzado permite

valor el nivel de servicio de atencién al usuario alcanzado en la entidad:

Tabla 4

Nivel del servicio de atencién al usuario

) . o Servicio al )
Seguridad Estima Justicia ) Escala literal
usuario
28 -30 24 - 25 42 — 45 91-100 Alto
24 - 27 20-23 35-41 76 —90 Parcialmente alto
18 -23 15-19 26-34 56 - 75 Medio
10-17 9-14 15-25 31-55 Parcialmente bajo
0-9 0-8 0-14 0-30 Bajo

Nota. Elaboracién propia

Validez y confiabilidad

La validez de los instrumentos se realizd por Juicio de Expertos, la

valoracion cuantitativa alcanzo el puntaje promedio de 18, lo que indica
VALIDO, PRECISAR siendo la opinién de aplicabilidad EJECUTAR.
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4.4.4.

Tabla b
Resultados de la validacion de los instrumentos

Ne° Expertos Grados Valoracion Opinion

Kevin Mori Arancibia o ;
01 Mg. en Gestion Publica 18 Ejecutar
DNI 41508955

Wendy Janina Coral Ruiz . )
02 Mg. en Gestion Publica 18 Ejecutar
DNI 44899839

Llesica Soria Ramirez » ;
03 Dra. en Educacion 18 Ejecutar
DNI 41712364

Nota. Hojas de validacion de expertos (Anexo 6)

En cuanto a la confiabilidad se empled la prueba de coeficiente Alfa de
Cronbach resultando > 0,731 para la ficha de observacion del dominio del
S lo que indica nivel ACEPTABLE de fiabilidad y, > 0,98 para la encuesta
de evaluacién del servicio de atencion al usuario lo que indica un nivel
EXCELENTE de fiabilidad (Anexo 6).

Tabla 6
Resultados del nivel confiabilidad
Alfa de
Instrumento
Cronbach
Ficha de observacion del dominio del Sistema Integrado -
Judicial - S1J ’
Test de evaluacion del servicio de atencion al usuario ,980

Nota. Datos extraidos del analisis de fiabilidad SPSS 25.0

Plan de andlisis de datos

Los datos obtenidos en los instrumentos se ordenaron en el Software
Estadistico para las Ciencias Sociales (SPSS) version 25.0. con el que se
calcularon los puntajes de las dimensiones de estudio, las cuales se
expresaron en escala ordinal y fueron analizados mediante la estadistica
descriptiva e inferencial. El contraste de la hipdtesis de la variable se realiz
mediante la prueba estadistica no paramétrica Chi Cuadrado (X?2) de una
variable. Los resultados se presentan en tablas y figuras con sus. respectivas

interpretaciones.
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4.4.5. Eticaen la investigacion

La investigacion cientifica exige la practica de los principios éticos
fundamentales del respeto hacia las personas, beneficencia y justicia las que
aplicaron en todas las etapas de la investigacion, desde su planificacion,
ejecucion y expresion de los hallazgos. El principio del respeto se practico
con los intermediarios del cual dependia el permiso de la ejecucion y
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos y principalmente de
las personas seleccionadas, teniendo en cuenta su autonomia para decidir su
participacién en la recoleccion de los datos, conocimiento y entendimiento

del fin de la investigacion.

En cuanto al principio de beneficencia, la investigacion no genera dafios en
sus propositos, toda vez que la informacion no representa riesgos en ningun
aspecto de la vida de los participantes; por lo contrario, los beneficios son
sociales y equitativos lo que permite a su vez la practica del principio de

justicia.
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CAPITULOV
RESULTADOS

5.1. Analisis descriptivo

Tabla 7
Valores estadisticos de la variable Sistema Integrado Judicial y sus dimensiones

Dimensiones

Modulo Modulo Maodulo Sistema Integrado

logistico patrimonio resultados Judicial
Media 3,85 3,77 2,00 3,77
Mediana 4,00 4,00 2,00 4,00
Moda 4,00 4,00 2,00 4,00
Desv. estandar 0,38 0,44 0,41 0,59
Varianza 0,14 0,19 0,17 0,36
Minimo 3,00 3,00 1,00 3,00
Méaximo 4,00 4,00 3,00 5,00
Suma 50,00 49,00 26,00 49,00

Nota: Analisis estadistico SPSS (V25.0). Elaboracion propia

La tabla 7 muestra los valores estadisticos de la variable Sistema Integrado Judicial
y sus dimensiones en funcion a las calificaciones del personal encargado del
Software. En las medidas de tendencia central para las dimensiones, la media 3,85
indica que el personal obtuvo mejores valores en el manejo del modulo logistico
del SIJ a diferencia del modulo resultados donde la media 2 refleja los valores mas
bajos. En cuanto a la variable S1J, la moda indica que el dominio parcialmente alto

es el nivel mas frecuente alcanzado por el personal.
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Tabla 8

Valores estadisticos de la variable servicio de atencién al usuario y sus dimensiones

Dimensiones
Seguridad Estima Justicia aten?:?ér;]/i;: Ougjario
Media 2,46 2,24 2,26 2,38
Mediana 2,00 2,00 2,00 2,00
Moda 2,00 2,00 1,00 1,00
Desv. estandar 1,15 1,09 1,14 1,25
Varianza 1,32 1,19 1,30 1,57
Minimo 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximo 5,00 5,00 5,00 5,00
Suma 334 304 307 324

Nota: Analisis estadistico SPSS (V25.0). Elaboracion propia

Se puede observar que en la tabla 8, los calculos estadisticos de la variable servicio
de atencidn al usuario y sus dimensiones en funcién a las calificaciones obtenidas
por los usuarios que solicitaron acceso a la informacion en la Corte Superior de
Justicia de Ucayali. En las medidas de tendencia central para las dimensiones,
refleja que la atencion al usuario obtuvo ligeramente mejores calificaciones en la
dimension seguridad sin embargo la moda indica que las dimensiones apenas
alcanzaron el nivel parcialmente bajo. En cuanto a la variable servicio de atencién
al usuario, la moda indica que el dominio bajo fue el nivel mas frecuente alcanzado

por el personal.
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5.1.1. Nivel de dominio del Sistema Integrado Judicial

Tabla 8
Distribucion de frecuencia y porcentaje del nivel de dominio del Sistema Integrado
Judicial
Mddulos del SIJ Sistemg
Nivel de dominio Logistica Patrimonio Resultados Ighetgi::?alo
% f % f % f %

Bajo 0 0,00 0 0,00 1 7,69 0 0,00
Parcialmente bajo 0 0,00 0 000 11 8462 0 0,00
Medio 1 7,69 0 000 1 769 4 30,77
Parcialmente alto 6 46,15 8 61,54 0 0,00 9 69,23
Alto 6 46,15 5 3846 0 000 0 000

Total 13 100,00 13 100,00 13 100,00 13 100,00

Nota: Analisis estadistico SPSS (V25.0). Elaboracién propia.
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Porcentaje de empleados
m Alto M Parcialmente alto
Nivel de dominio Medio B Parcialmente bajo

H Bajo

Figura 2. Nivel de dominio del Sistema Integrado Judicial

Nota: Datos extraidos de la tabla 8. Elaboracion propia
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En la figura 1, se observa que del 100 % del personal de la Corte Superior
de Justicia de Ucayali que fueron evaluados para identificar el dominio del
SHJ, resultd que el 69,73 % alcanzo el nivel de dominio parcialmente alto y

el 30,77 % alcanzo el nivel medio.

En cuanto al modulo logistica, el 94,30 % del personal alcanzo el nivel
dominio alto y parcialmente alto respectivamente; mientras que solo el
7,69 % alcanzo el nivel de dominio parcialmente bajo. En este modulo se
evidenciod el promedio mas bajo de 3,46 en el item 5 en el que el personal

realiza los procesos de seleccion.

Referente al modulo patrimonio, el 61,54 % del personal alcanzo el nivel de
dominio parcialmente alto y, s6lo el 38,46 % evidenciaron el nivel alto. En
este mddulo se obtuvo el promedio méas bajo de 3,23 puntos en el item 9 en
el que el personal demuestra su conocimiento y manejo de las tablas

generales.

Respecto al modulo resultados, el 84,62 % del personal evidencio el
parcialmente bajo, 7,69 % alcanzo nivel bajo y, sélo el 7,69 % alcanzé el
nivel medio. En este mddulo se evidencia muy bajos promedios en el item
17 con 1,08 puntos en el que el personal demuestra que conoce y maneja el
cierre de fase, el item 15 se refiere a efectuar la programacion y, el item 16
con 1,15 puntos se refiere a la capacidad del personal de realizar distribucién

de la programacion en el S1J.
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5.1.2. El Sistema Integrado Judicial en la seguridad del servicio de atencion

al usuario

Tabla 9

Distribucion de frecuencia y porcentaje del Sistema Integrado Judicial en la

seguridad del servicio de atencion al usuario

Nivel alcanzado ; % Porce-ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Bajo 42 30,88 30,88 30,88
Parcialmente bajo 44 32,35 32,35 63,24
Medio 28 20,59 20,59 83,82
Parcialmente alto 20 14,71 14,71 98,53
Alto 2 1,47 1,47 100,00
Total 136 100,00 100,00

Nota: Analisis estadistico SPSS (V25.0). Elaboracidn propia.

Parcialmente alto

Medio

Parcialmente bajo

Nivel alcanzado en la seguridad del servicio de atencion al usuario

Bajo

0.00%

Figura 3. Nivel de seguridad en el servicio de atencion al usuario

14.71%

20.59% '
32.35%

30.88%

10.00% 20.00%

Porcentaje de usuarios

Nota: Datos extraidos de la tabla 9. Elaboracidn propia

30.00%
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En la figura 2 se observa que de acuerdo al 100 % de los usuarios que
participaron en la evaluacion del servicio de atencion al usuario en Corte

Superior de Justicia de Ucayali, resulto:

De acuerdo a su percepcion, el 63,23 % de los usuarios calificaron con bajos
valores los items concernientes a la seguridad del servicio de atencion al
cliente, de acuerdo a los puntajes obtenidos el 32,35 % percibio el nivel
parcialmente bajo y el 30,88 % con nivel bajo. ElI 20,59 % de usuarios
valoraron el dominio en el nivel medio, el 14,41 % en el nivel parcialmente

alto y, sélo el 1,47 % en el nivel. alto.

Los items de esta dimension resultaron con promedios entre 2,39 y 2,9
puntos, siendo los de méas bajo promedio y que necesitan de atencion el item
1 con 2,39 puntos la que hace referencia si las instalaciones son visualmente
atractivas, el item 3 con 2,5 puntos respecto al cumplimiento de la promesa
de atencion que hace la institucion y el item 6 con 2,6 puntos que refiere si

la institucion concluye el servicio en el tiempo prometido.
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5.1.3. El Sistema Integrado Judicial en la estima del servicio de atencion al

usuario

Tabla 10
Distribucidn de frecuenciay porcentaje del Sistema Integrado Judicial en la estima

del servicio de atencion al usuario

Nivel alcanzado ; % Porce-ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Bajo 47 34,56 34,56 34,56
Parcialmente bajo 31 22,79 22,79 57,35
Medio 38 27,94 27,94 85,29
Parcialmente alto 16 11,76 11,76 97,06
Alto 4 2,94 2,94 100,00
Total 136 100,00 100,00

Nota: Andlisis estadistico SPSS (V25.0). Elaboracién propia.

Alto |2 94%

Parcialmente alto 11.76%

.Ei

Medio 27.94% '

Parcialmente bajo 22.79%

Nivel alcanzado de estima del servicio de atencion al usuario

Nivel alcanzado 34.56%

0.00% 7.00% 14.00% 21.00% 28.00% 35.00%

Porcentaje de usuarios

Figura 4. Nivel de estima en el servicio de atencién al usuario

Nota: Datos extraidos de la tabla 10. Elaboracion propia
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En la figura 3 se observa que de acuerdo al 100 % de los usuarios que
participaron en la evaluacion del servicio de atencion al usuarioen la Corte

Superior de Justicia de Ucayali, resulto:

El 63,23 % de los usuarios calificaron con bajos valores los items
concernientes a la estima del servicio de atencion al cliente, de acuerdo a los
puntajes obtenidos el 34,56 % percibio el nivel bajo y el 22,79 % con nivel

parcialmente bajo.

El 27,94 % de usuarios valoraron el dominio en el nivel medio, el 11,76 %

en el nivel parciamente alto y, sélo el 2,94 % en el nivel alto.

Esta dimension contiene 5 items los cuales resultaron con los promedios
mas bajos entre 2,4 y 2,7 de puntos. Estos items hacen referencia a la
empatia con la cual los empleados de la institucion comunican a los usuarios
sobre el mantenimiento de los registros exentos de errores, sobre la
conclusion de la realizacion del servicio, la rapidez con que brindan el
servicio, la disposicién de brindar ayuda y contestar las preguntas del

usuario.
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5.1.4. El Sistema Integrado Judicial en la justicia del servicio de atencion al

usuario

Tabla 11

Distribucion de frecuencia y porcentaje del Sistema Integrado Judicial en la

justicia del servicio de atencion al usuario

Nivel alcanzado ; % Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Bajo 46 33,82 33,824 33,824
Parcialmente bajo 32 23,53 23,529 57,353
Medio 22 16,18 16,176 73,529
Parcialmente alto 32 23,53 23,529 97,059
Alto 4 2,94 2,941 100,000
Total 136 100,00 100,00

Nota: Andlisis estadistico SPSS (V25.0). Elaboracién propia.

Alto @

Parcialmente alto

Parcialmente bajo

Nivel alcanzado de justicia en el servicio de atencion al usuario

Bajo

Medio 16.18% '

33.82%

0.00% 7.00% 14.00% 21.00% 28.00% 35.00%

Figura 5. Nivel de justicia en el servicio de atencidn al usuario

Nota: Datos extraidos de la tabla 11. Elaboracién propia

Porcentaje de usuarios
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En la figura 4 se observa que de acuerdo al 100 % de los usuarios que
participaron en la evaluacion del servicio de atencion al usuario en la Corte

Superior de Justicia de Ucayali, resulto:

De acuerdo a su percepcion, el 63,23 % de los usuarios calificaron con bajos
valores los items concernientes a la dimension justicia del servicio de
atencion al cliente, de acuerdo a los puntajes obtenidos el 32,82 % percibio

el nivel parcialmente bajo y el 23,53 % con nivel bajo.

El 16,18 % de usuarios valoraron el dominio en el nivel medio, el 23,53 %

en el nivel parciamente alto y, sélo el 2,94 % en el nivel alto.

Los items en esta dimension resultaron con promedios de 2,4 a 2,7 puntos.
Los mas bajos promedios pertenecen al item 13 y 19 con 2,4 puntos. El
primero se refiere a la seguridad que sientes los usuarios en sus
transacciones, y el segundo refiere a la preocupacion que muestran los

empleados por los intereses de los usuarios.
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5.1.5. El Sistema Integrado Judicial en el servicio de atencion al usuario

Tabla 12
Distribucion de frecuencia y porcentaje del Sistema Integrado Judicial en el

servicio de atencion al usuario

Nivel alcanzado ; % Porce-ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Bajo 34 25,00 25,00 25,00
Parcialmente bajo 40 29,41 29,41 54,41
Medio 32 23,53 23,53 77,94
Parcialmente alto 26 19,12 19,12 97,06
Alto 4 2,94 2,94 100,00
Total 136 100,00 100,00

Nota: Analisis estadistico SPSS (V25.0). Elaboracién propia.

Alto

Parcialmente alto

e 23.53% '

Parcialmente bajo 29.41%

Nivel alcanzado en el servicio de atencién al usuario

Bajo 25.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00%
Porcentaje de usuarios

Figura 6. Nivel del servicio de atencidn al usuario

Nota: Datos extraidos de la tabla 6. Elaboracion propia
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En la figura 5 se observa que de acuerdo al 100 % de los usuarios que
participaron en la evaluacion del servicio de atencion al usuario en la Corte
Superior de Justicia de Ucayali, resultd que el 25 % de las calificaciones
evidencio el nivel bajo, el 29,41% en el nivel parcialmente bajo, el 23,53 %
en el nivel medio, el 19,12 % en el nivel parcialmente alto y, el 2,94 % en

el nivel alto.
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5.2. Andlisis inferencial

5.2.1.

5.2.2.

Prueba de normalidad

El anélisis de normalidad de la muestra constituia por mas de 50 datos se
realiz6 con el test de Kolmogorov Smirnov a nivel de 5% de significancia,
bajo los siguientes criterios:

a) P-valor > a— Aceptar Ho=Lo0s datos derivan de una distribucién normal.

b) P-valor < a—Aceptar H;=Los datos no derivan de una distribucién normal.

Tabla 13

Prueba de normalidad de las variables

Dimensiones Estadistico gl Sig.
Variable: Médulo I. Logistica 0,772 13 0,003
“Sistema Integrado  Maédulo I1. Patrimonio 0,628 13 0,000
Judicial” Madulo I11. Resultados 0,574 13 0,000
Sistema Integrado de Justicia 0,592 13 0,000
Variable: Seguridad 0,218 136 0,000
“Servicio de atencidon Atencion 0,210 136 0,000
al usuario” Justica 0,203 136 0,000

Nota: Analisis estadistico SPSS (V25.0). Elaboracién propia.

El p-valor < 0,05 para ambas variables y sus dimensiones por lo que se acepta

la Hi, es decir los datos no derivan de una distribucién normal.

Prueba de hipotesis
Tabla 14
Prueba de hip6tesis de la variable Sistema Integrado Judicial

Valor gl Sig. asintética
Chi Cuadrado 1,923b 4 0,166

Nota. Analisis estadistico SPSS v25.0.

En la prueba de Chi Cuadrado, el valor estadistico (p-valor 0,166) > 0,05 lo
que indica que no existe evidencia estadistica significativa ya que existe
16,6 % de equivocarnos si aseveramos que el dominio del SIJ es de nivel
alto, por lo tanto, se rechaza la hipétesis alterna (Ho) y se acepta la (Ha) de
que el personal que maneja el Sistema Integrado Judicial en la Corte

Superior de Justicia de Ucayali posee un dominio diferente de alto.
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Tabla 15
Prueba de hipdtesis del dominio del SIJ en las dimensiones del servicio de atencién

al usuario
Valor al Sig. asintética
Seguridad 43,706 4 0,000
Estima 43,632 4 0,000
Justicia 43,632 4 0,000

Nota. Analisis estadistico SPSS v25.0.

En la prueba de Chi Cuadrado, el valor estadistico (p-valor 0,000) < 0,01 en
todas las dimensiones del servicio de atencién al usuario lo que indica que
existe evidencia estadistica altamente significativa para aceptar la hipdtesis
alterna (Ha); por lo tanto:

a) ElSWinfluye en la estima del servicio de atencion al usuario en la Corte
Superior de Justicia de Ucayali, tanto en la variable como en la
dimension se percibieron niveles muy bajos.

b) EI SIJ influye en la seguridad del servicio de atencién al usuario en la
Corte Superior de Justicia de Ucayali, tanto en la variable como en la
dimension se percibieron niveles muy bajos

c) EISWinfluye en la justicia del servicio de atencion al usuario en la Corte
Superior de Justicia de Ucayali, tanto en la variable como en la

dimensidn se percibieron niveles muy bajos

Tabla 16

Prueba de hipétesis del dominio del SI1J en el servicio de atencién al usuario

Valor gl Sig. asintética

Chi Cuadrado 28,412 4 0,000
Nota. Analisis estadistico SPSS v25.0. Prueba de Chi Cuadrado. Elaboracién propia.

En la prueba de Chi Cuadrado, el valor estadistico (p-valor 0,000) < 0,01 lo
que indica que existe evidencia estadistica altamente significativa para
aceptar la hipdtesis alterna (Ha) y por lo tanto asumir que el S1J influye en
el servicio de atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de Ucayali,

puesto que en ambas variables los niveles percibidos fueron muy bajos.
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CAPITULO VI
DISCUSION DE RESULTADOS

El analisis de los resultados muestra que el manejo del sistema Integrado Judicial influye
en el servicio de atencion al usuario, en el analisis se utilizaron dos grupos, el primero lo
comprendieron el grupo de empleados encargados de las gestiones de tramites a través
del S1J, y el segundo lo informaron los usuarios que acudian a la Corte Superior de Justicia
de Ucayali a solicitar algin documento. Esta investigacion se realizé como consecuencia
de verificar la informacion de Chy (2008) quien evalu6 en esa misma identidad la
influencia del Sistema Integrado Judicial en la Administracion de Justicia a fin de
determinar el nivel de productividad y eficiencia en el desarrollo de las labores destinadas

a solucionar conflictos. juridicos.

Entre el periodo 2005 y 2006 que se realizé el estudio se tomo en cuenta una muestra de
61 operadores del sistema, a diferencia de la presente donde solo se cuenta con 13
personas encargadas. Los resultados de la investigacion de Chy (2008) muestran que la
informacion que dispone el personal jurisdiccional y administrativo se encuentra
centralizada y puede ser accedida oportunamente, las consultas de expedientes se pueden
hacer desde cualquier computadora conectada a internet, el ingreso de documentos por
mesa de partes se realiza con mayor agilidad y se distribuye mejor la carga procesal entre
los 6rganos Jurisdiccionales. El autor afirma que la gestion de la administracién de
justicia de la Corte Superior de Ucayali mejor6 sustancialmente con la implementacion
del Sistema Integrado Judicial en los servicios de justicia a favor de la comunidad juridica
local y los justiciables. Sin embargo, a la fecha en donde la necesidad de justicia ha ido
en aumento queda demostrado que la falta de un personal que domine adecuadamente el

sistema no permite un adecuado flujo de la informacion, entorpeciendo el debido. proceso.
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CONCLUSIONES

El Sistema Integrado Judicial influye en la seguridad del servicio de atencion al usuario
en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, puesto que la variable y la dimension
obtuvieron niveles muy bajos en cuanto al dominio del Sistema Integrado Judicial y la

seguridad del servicio de atencion. al usuario.

El Sistema Integrado Judicial influye en la estima del servicio de atencién al usuario en
la Corte Superior de Justicia de Ucayali, puesto que la variable y la dimension obtuvieron
niveles muy bajos en cuanto al dominio del Sistema Integrado Judicial y la estima del

servicio de atencién al- usuario.

El Sistema Integrado Judicial influye en la justicia del servicio de atencidn al usuario en
la Corte Superior de Justicia de Ucayali, puesto que la variable y la dimension obtuvieron
niveles muy bajos en cuanto al dominio del Sistema Integrado Judicial y la justicia del

servicio de atencion al- usuario.
El SIJ influye en la justicia del servicio de atencidn al usuario en la Corte Superior de

Justicia de Ucayali, puesto que la variable y la dimension obtuvieron niveles muy bajos

en cuanto al dominio del SIJ y la justicia del servicio de atencidn al- usuario.

59



RECOMENDACIONES

La Corte Superior de Justica de Ucayali debe implementar un sistema de gestion de
calidad en cuanto a la seguridad de la infraestructura como la responsabilidad,
conocimiento del manejo de software y su credibilidad como profesionales, y a la vez se
debe supervisar como evaluar mensualmente las mejoras, para disminuir la inadecuada

perspectiva del usuario, el cual sostiene que existe mala atencion.

Uno de los requisitos esenciales que el Sistema Integrado Judicial tiene que manejar
bien es la seguridad del servicio de atencién al usuario, porque de ello depende la. calidad

del servicio

La Corte Superior de Justicia de Ucayali debe realizar charlas de cinco minutos en base
a la estima de atencion al usuario, por lo que los temas a considerarse son (empatia de los
empleados, liderazgo, compromiso, entre otros), con el fin de que los empleados
mantengan una buena comunicacién con los usuarios y a la vez de brindar una atencion

rapida, eficiente. y amable.

Para el caso de la justicia del servicio de atencion al usuario se vio en los resultados
niveles muy bajo en cuanto a esta dimensién por lo que la Corte Superior de Justicia de
Ucayali, debe disefiar estrategias sobre las transacciones seguras y también referidas al

interés de preocupacion de los empleados en los. usuarios.
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Anexo 1. Matriz de consistencia de la investigacion

Titulo: Sistema Integrado Judicial y servicio de atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Manantay — 2020

Formulacion del problema

Obijetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

General:

;De qué manera influye el
Sistema Integrado Judicial
en el servicio de atencion al
usuario en la Corte Superior
de Justicia de Ucayali,
Manantay — 20207

Especificos:

a) ¢De qué manera influye el
Sistema Integrado Judicial
en la seguridad el servicio
de atencion al usuario en la
Corte Superior de Justicia
de Ucayali?

b) ¢ De qué manera influye el
Sistema Integrado Judicial
en la estima del servicio de
atencion al usuario en la
Corte Superior de Justicia
de Ucayali?

c) ¢De qué manera influye el
Sistema Integrado Judicial
en la justicia del servicio
de atencion al usuario en la
Corte Superior de Justicia
de Ucayali?

General:

Determinar la influencia del
Sistema Integrado Judicial en
el servicio de atencion al
usuario en la Corte Superior de
Justicia de Ucayali, Manantay
—2020.

Especificos:

a) Describir la influencia del
Sistema Integrado Judicial
en la seguridad del servicio
de atencion al usuario en la
Corte Superior de Justicia
de Ucayali.

b) Establecer la influencia del
Sistema Integrado Judicial
en la estima del servicio de
atencion al usuario en la
Corte Superior de Justicia
de Ucayali.

c) Evaluar la influencia del
Sistema Integrado Judicial
en la justicia del servicio de
atencién al usuario en la
Corte Superior de Justicia
de Ucayali.

General:

El Sistema Integrado Judicial
influye positivamente mejora
el servicio de atencion al
usuario en la Corte Superior de
Justicia de Ucayali, Manantay
—2020.

Especificos:

a)El  Sistema  Integrado
Judicial influye mejorando
la seguridad del servicio de
atencion al usuario en la
Corte Superior de Justicia
de Ucayali.

b)EI  Sistema Integrado
Judicial influye mejorando
la estima del servicio de
atencion al usuario en la
Corte Superior de Justicia
de Ucayali.

C)El  Sistema Integrado
Judicial influye mejorando
la justicia del servicio de
atencion al usuario en la
Corte Superior de Justicia
de Ucayali.

Variable
Independiente

El Sistema
Integrado Judicial

Dimensiones
Dominio del SIJ

Variable
Dependiente

Servicio de
atencioén al usuario

Dimensiones

- Seguridad
- Estima
- Justicia

Tipo de investigacion: Por su finalidad es basica de
enfoque cuantitativo

Nivel de investigacion: Descriptivo Explicativo
Método: Hipotético-deductivo

Disefio de la investigacion: No experimental de disefio
transaccional de tipo correlacional causal

Poblacion:

- Variable independiente: 100 % de empleados de la
Corte Superior de Justicia de Ucayali encargados de
realizar sus operaciones con el sistema en el afio 2017,
es decir 13 personas.

- Variable dependiente: 100% de usuarios que
solicitaron acceso a la informaciéon en la Corte
Superior de Justicia de Ucayali en el afio 2017, es
decir 9209 personas.

Muestra:

- 13 individuos para el andlisis de la variable Sistema
Integrado Judicial.

- 136 usuarios para el analisis de la variable servicio de
atencion al usuario.

Técnica de procesamiento de datos:
- Observacion estructurada no participante.
- Encuesta

Instrumentos:
- Ficha de observacion del S1J
- Test de evaluacién del servicio de atencién al usuario
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de instrumentos

Variable independiente: Sistema Integrado Judicial

. . . N° de " Criterio de
Dimensiones | Indicadores | . Pesos Items .
items evaluacion

1. Matricula la informacién necesaria para el registro (Tablas)
2. Programa el registro y obtencién del cuadro de necesidades

Modulo 1. 5 35% 3. Elabora los pedidos y requerimientos (programados y no

Logistico 0 programados)
4. Elabora la gestion de adquisicion
5. Realiza los procesos de seleccion
6. Conoce y maneja el catalogo de activos fijos (1) Desconoce

Dominio del 7. Conoce y maneja la ubicacién, fisica y causales de baja (2) Con  mucha
Sistema 8. Conoce y maneja los tipos de patrimonio dificultad
Integrado Madulo 11 8 450, |9 Conocey maneja de colores y parametros (3) Con poca
Judicial Patrimonio %110. Conoce y maneja de tablas generales dificultad

11. Realiza el mantenimiento de los datos (4) Sin dificultad
12. Realiza el seguimiento y control de las solicitudes
13. Gestiona adecuadamente las consultas y reportes
14. Conoce y maneja las tablas y paquetes

Madulo I1I. 4 0% | 15 Efectlia la programacion

Resultados 16. Distribuye la programacion
17. Conoce y maneja el cierre de fase

TOTAL 17 100%
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Variable dependiente: Servicio de atencion al usuario

Dimensiones | Indicadores ) Pesos items iz ce
items evaluacién
1. Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas
2. Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra
Seguridad 4 20% | 3. Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace
Seguridad 4. Cuando un usuario tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo
Elementos 9 10% 5. Laempresa realiza bien el servicio la primera vez
tangibles 16 La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido
7. Laempresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.
8. Los empleados comunican a los usuarios cuando concluira la realizacion del servicio
9. Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus usuarios. (1) Nada de
. ; L. - acuerdo
Estima Empatia 5 25% | 10. Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus ) Algo de
usuarios acuerdo
11. Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus (3) Bastante de
usuarios acuerdo
12. El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite confianza a (4) Muy de
SUS usuarios acuerdo
. . . - (5) Totalmente
13. Los usuarios se sienten seguros en sus transacciones con la empresa de servicios de acuerdo
Fiabilidad 5 25% | 14. Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los usuarios
15. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
Justici usuarios
usticia 16. Laempresa de servicios da a sus usuarios una atencion individualizada
17. Laempresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus usuarios
. 18. Laempresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus
Capacidad de .
4 20% usuarios.
respuesta - . .
19. Laempresa de servicios se preocupa por los intereses de sus usuarios
20. Laempresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus usuarios
TOTAL 20 100%
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Anexo 3. Ficha técnica de los instrumentos

DATOS GENERALES

1.1. Nombre del test : Ficha de observacion del dominio SIJ
1.2. Autor : Karen Nelly Ramirez Vilchez

1.3. Lugar : Pucallpa - Pert

1.4. Particularidad : Instrumento de exploracién psicologica
1.5. Objetivo : Evaluar el nivel de dominio del SIJ

1.6. Estructuracién : La prueba tiene 3 modulos

2.1.
2.2.
2.3.

Maodulo 1. Logistica 1,2,3,4,5
Modulo 1. Patrimonio 6,7,8,9, 10,11, 12, 13
Madulo 111. Resultados 14,15, 16, 17
CARACTERISTICAS DEL INVENTARIO

Tipo de escala : Lickert

Total de items : 36

Tipo de administracion : Individual y/o colectiva

Tiempo de aplicacion : 2 horas

2.4.
2.5.

2.6.

Utilidad

Edad de aplicacion

CALIFICACION

: Elaboracién de planes de intervencion a nivel

organizacional

: Adultos de 22 a més afios

Cada item se valora de acuerdo con la escala: (1) desconoce, (2) con mucha dificultad, (3)
con poca dificultad, (4) sin dificultad.

Los puntajes por dimension permiten evaluar el nivel del dominio, una escala elaborada en
base a distribucion porcentual de 10 %, 15 %, 20 %, y 30% por el puntaje maximo alcanzado
por dimension.

Las puntuaciones pueden alcanzar 68 puntos.

Modulos
Logistica Patrimonio Resultados SI1J Escala literal
19-20 30-32 15-16 62 — 68 Dominio alto
16 -18 25-29 13-14 52 -61 Dominio parcialmente alto
12-15 19-24 10-12 38 -51 Dominio medio
7-11 11-18 6-9 21-37 Dominio parcialmente bajo
0-6 0-10 0-5 0-20 Dominio bajo
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DATOS GENERALES

1.1
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.

Nombre del test

Autor
Lugar

Particularidad

Objetivo

Estructuracion

: Karen Nelly Ramirez Vilchez

: Pucallpa - PerQ
: Instrumento de exploracion

: Test de evaluacién del servicio de atencion al usuario

: Evaluar el nivel del servicio de atencién al usuario

: La prueba esta estructurado en 3 partes

Seguridad en el servicio de atencion al usuario

,5,6

121
7

1
Estima en el servicio de atencién al usuario 6
Justicia en el servicio de atencion al usuario 1

2,1

3,4
8,9 10,11
3,1

4,15, 16, 17,18, 19, 20

CARACTERISTICAS DEL INVENTARIO

2.1.
2.2.
2.3.
2.4.
2.5.
2.6.

CALIFICACION

Tipo de escala
Total de items

Tipo de administracion
Tiempo de aplicacion

Utilidad

Edad de aplicacion

: Lickert

120

. Individual y/o colectiva
: 25 minutos

: Plano gerencial administrativo
: Adultos de 22 a més afios

Cada item se valora de acuerdo con la escala: (1) nada de acuerdo, (2) algo de acuerdo, (3)
bastante de acuerdo, (4) muy de acuerdo, (5) totalmente de acuerdo.

Los puntajes por dimension permiten evaluar el nivel del servicio de atencion en una escala
elaborada en base a distribucion porcentual de 10 %, 15 %, 20 %, y 30% por el puntaje
méaximo alcanzado por dimension.

Nivel del servicio de atencién al usuario

Dimensiones
Servicio de
Seguridad Estima Justicia atencion al Escala literal
usuario

28 -30 24 — 25 42 — 45 91 - 100 Alto
24 — 27 20 -23 35-41 76 —90 Parcialmente alto
18-23 15-19 26 — 34 56 — 75 Medio
10-17 9-14 15-25 31-55 Parcialmente bajo

0-9 0-38 0-14 0-30 Bajo
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Anexo 4. Instrumentos de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS

FICHA DE OBSERVACION
SISTEMA INTEGRADO JUDICIAL - SIJ

Instrucciones: El presente instrumento tiene la finalidad evaluar el dominio del SIJ por el
personal de la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Distrito de Manantay a través de la
observacion mediante la siguiente escala que califica la dificultad con que realiza la accion:

LEYENDA: 1 | Desconoce 3 | Con poca de dificultad
2 | Con mucha dificultad 4 | Sin dificultad
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MODULO LOGISTICO

. Matricula la informacién necesaria para el registro (Tablas)

. Programa el registro y obtencién del cuadro de necesidades

. Elabora la gestion de adquisicion

e
N N N NN
w|l w| w w w
B S N TS

1
2
3. Elabora los pedidos y requerimientos (programados y no programados)
4
5

. Realiza los procesos de seleccion

MODULO PATRIMONIO

6. Conoce y maneja el catalogo de activos fijos 11234
7. Conoce y maneja la ubicacion, fisica y causales de baja 11234
8. Conoce y maneja los tipos de patrimonio 11234
9. Conoce y maneja de colores y parametros 11234
10. Conoce y maneja de tablas generales 11234
11. Realiza el mantenimiento de los datos 11234
12. Realiza el seguimiento y control de las solicitudes 1(2(3|4
13. Gestiona adecuadamente las consultas y reportes 11234
MODULO RESULTADOS
14. Conoce y maneja las tablas y paquetes 11234
15. Efectua la programacion 11234
16. Distribuye la programacion 112|314
17. Conoce y maneja el cierre de fase 112|314

TOTAL

,%%5"” UNIVERSIDAD
g ALAS PERUANAS
VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DE EVALUACION
SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO

Instrucciones: El presente instrumento tiene la finalidad de recoger informacién sobre la
inteligencia emocional que maneja en su vida diaria. La informacion aqui escrita se manejaré en
forma confidencial. Marque con un aspe “X” de acuerdo con su situacion:

LEYENDA: | 1 | Nada de acuerdo | 3 | Bastante de acuerdo Totalmente de acuerdo
2 | Algo de acuerdo | 4 | Muy de acuerdo
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N° items Escala

P1 Las |_nstaIaC|ones fisicas de la empresa de servicios son visualmente 1121314als
atractivas

P2 | Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra 1 3(4]5
Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo

P3 hace 1 31415
Cuando un usuario tiene un problema, la empresa muestra un sincero

P4 | =7, : 1{2|13(|4|5
interés en solucionarlo

P5 | Laempresa realiza bien el servicio la primera vez. 1{2|13|4|5

P6 | Laempresa concluye el servicio en el tiempo prometido 1(2(3]|4|5

P7 | Laempresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores | 12|34 |5

P Los empk_eados comunican a los usuarios cuando concluird la realizacion 1121314ls
del servicio

P9 | Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus usuarios 112|13|4]|5

P10 Los empleados de_ la empresa de servicios siempre estan dispuestos a 11213]4ls
ayudar a sus usuarios
Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a las

P11 . 1{213|4|5
preguntas de sus usuarios
El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite

P12 . ; 1(2(3]|4|5
confianza a sus usuarios

P13 Los usuarios se sienten seguros en sus transacciones con la empresa de 11213l4ls
servicios

P14 Los e_mpleados de la empresa de servicios son siempre amables con los 1121314als
usuarios

P15 Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las 11213lals
preguntas de los usuarios

P16 | La empresa de servicios da a sus usuarios una atencién individualizada 112345

P17 La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos 1121314als
Sus usuarios

P18 La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion 1121314als
personalizada a sus usuarios

P19 | La empresa de servicios se preocupa por los intereses de sus usuarios 1{2|13|4|5

P20 tgu:;?(iresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus 11213]4ls
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Anexo 5. Juicio de expertos

WFII?!IHBH

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y POSGRADO i
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES

1.1. APELLIDOS Y NOMEBRES : Wendy Janina Coral Ruiz

1.2. GRADO ACADEMICO : Magister

1.3. INSTITUCION QUE LABORA : Ministerio Pablico

14. TITULO DE LA INVESTIGACION: Sistema Integrado Judicial y servicio de atencién al usuario
en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Manantay -
2020

1.5. AUTOR DEL INSTRUMENTO : Karen Nelly Ramirez Vilchez

1.6. MAESTRIA : Administracion v Direccion de empresa

1.7. MENCION : Administracion y Direccion de empresa

1.8. NOMERE DEL INSTRUMENTO : Test de evaluacion

1.9. CRITERIOS DE APLICAEBILIDAD :

De 01 a 09: No valido, reformular
De 16 a 15: Vilido, precizar

II. ASPECTOS POR EVALUAR

De 10 a 12: No valido, modificar
De 19 a 20: Vilido, aplicar

De 13 a 15: Vilido, mejorar

Indicadores de _— e Deficiente | Regular | Bueno |Muoy bueno| Excelente
evalnacién del Criterios euatitativos 0109 | ao1n | gi1s | gels | as2o
instrumento 01 02 03 04 05
L Claridad Eetd ) formulade con  lenguaje 18
apropiado
.. Esta expresade con  conductas
1. Ohbjetividad hservablos 18
. Adecnado al avance da la clencia v
3. Aciualidad : omia 18
4, Oreanizacion Exizsta organizacidn v logica 16
= L. Comprande los aspectos an cantidad
£, Suficiencia v ealidad 18
\ . Adecuado para valorar los aspectos
6. Intencionalidad de astudio 18
\ . Basado en aspecto tednico clentifice
7. Conziztencia v del e etudio 18
\ Entre las variables, dimensziomes v
8. Coherencia variables 18
. Lz esfrategia responde al proposito
9. Metodologia del estudio 18
(Ganera nuevas pautaz para la
10. Conveniencia imvestigacion v construceidn de 16
teorias
Sub total 176
Total 18

VALORACION CUANTITATIVA : 18

VALORACION CUALITATIVA
OPINION DE APLICABILIDAD

: Ejecutar|

s ’-‘:\f,l-_.rek

: Valido, precisar

Lugar ¥ fecha: Pucallpa, 16 de agosto, 2020

Frrog y Pt Trma el e e I

Collign B¢ codenglatur
W de Iracripeia d -"r.‘-:-

o ARG

Wend 1 Coe
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@?ﬁ |nlmmul
4% ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y POSGRADO )
FICHA DE VALIDACTION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICTO DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES

1.1
12
1.3
14

1.5
l.s.

. APELLIDOS Y NOMERES
. GRADO ACADEMICO

: Kevin Mori Arancibia
: Magister

. ]I:ISTITUCI(')N QUE LABORA _ : Ministerio Pablico
. TITULO DE LA INVESTIGACION: Sistema Integrado Judicial v servicio de atencidn al usvaric

MAESTRIA

1.7. MENCION

1.5.
1.9.

De 01 a 09: No valido, reformular
De 16 a 18: Valido, precizar

II. ASPECTOS POR EVALUAR

en la Corte Superior de Justicia de Ucayali, Manantay -
2020

AUTOR DEL INSTRUMENTO : Karen Nelly Ramirez Vilchez

: Administracion y Direccion de empresa
: Administracion y Direccion de empresa

NOMEBRE DEL INSTRUMENTO : Test de evaluacion
CRITERIOS DE APLICABILIDAD :

De 10 a 12: No valido, modificar De 13 a 15: Valido, mejorar
De 19 a 20: Valido, aplicar

Indicadores de

Deficiente | Regular Bueno [Muoy bueno| Excelente

evaluacion del Criterios enatitativos 0109 | Q012) | 0315 | @6ls) | 9-20)
instrumento 01 02 03 04 05
1. Claridad Esta formulade con lenguaje apropiado 18
Lo Eotd  ewpresade con  conductas
2. Objetividad hservablos 18
. Adeenado al avance de lz clencia v
3. Actualidad i ogia 16
4. Organizacisn Fxista organizacidn v logica 18
= L Comprende los aspectos en cantidad v
£, Suficiencia calidad 18
, . Adecuado para valorar los aspectos de
6. Intencionalidad o 18
. . Basado en aspecto tedrico clentifico ¥
7. Conzistencia el de extudio 18
, Entre la= variables, dmmensiones y
8. Coherencia variables 16
. La estrategia responde al proposito del
9. Meatodologia o 18
. Genera  muevas pautas para [
10. Conveniencia investizacion v construccién de tacrias 18
Sub total 176
Total 18

VALORACTION CUANTITATIVA
VALOERACION CUALITATIVA
OFPINION DE APLICABILIDAD

Lugar v fecha: Pucallpa, 16 de agosto, 2020

[ t‘fu"jﬂﬁ"’ﬂ‘:f

Kigwis Hais Jﬂ}“:;-ﬁiﬂ
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I. DATOS GENERALES

1.1.
1.2
1.3.
1.4

1.5
1.6.
1.7
1.8.
1.9.

APELLIDOS Y NOMERES
GRADO ACADEMICO

WFII?!IHMI

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y POSGRADO i
FICHA DE VALIDACTION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

INSTITUCION QUE LABORA

TITULO DE LA INVESTIGACION: Sistema Integrado Judicial ¥ servicio de atencidn al
wvsuario en la Corte Superior de Justicia de Ueayali,

ATUTORE DEL INSTRUMENTO

MAESTRIA
MENCION

NOMERE DEL INSTRUMENTO
CRITERIOS DE APLICAEILIDAD :

De 01 & 09: No valido, reformular
De 16 & 15: Vilido, precisar

II. ASPECTOS POR EVALUAR

De 10 a12:
De 19 & 20:

: Llesica Soria Ramirez
: Magister
: Ministerio Poblico

Manantay - 2020
: Karen Nelly Eamirez Vilchez

: Administracion y Direccion de empresa
: Administracion y Direccion de empresa

: Test de evaluacion

Mo valido, modificar
Valide, aplicar

De 13 & 15: Valido, mejorar

Indicadores de _ e Deficiente | Regular | Bueno Moy bueno| Excelente
evaluacién del C"‘:Eﬂ“;‘tft‘;ﬁ_‘:f"“ 0109 | Q01 | @315 | (618 | Q920
instrumento 01 02 03 04 05
L Claridad Esta ) formulado con  languaje 18
apropiado
C e Esta  expresade con  conductas
1. Ohjetividad obsarvablos 18
. Adecuado al avance de la clencia v
3. Actualidad t ogia 16
4. Organizacidn Exists organizacion v logica 18
= L Comyprende los azpectos an canfidad
£, Suficiencia v ealidad 18
. . Adecuado para valorar los aspectos
6. Intencionalidad e astudio 18
\ . Baszado en aspecto tednico clentifico
7. Conziztencia v del e sstudin 18
\ Entre las variables, dimensiones v
8. Coherencia variablas 16
. La estratagia responde al proposito
9. Metodologia del astudio 18
(Genara nuevas paotas para la
10. Conveniencia imvesfigacion v constroccion  de 18
tecrias
Sub total 176
Total 18

VALORACION CUANTITATIVA :

‘.'ALDIFULCIf}}' CUALITATIVA
OPINION DE APLICABILIDAD

15

: Valido, precisar
: Ejecutar

i‘||]

|.-.—4 Pl Tema drl ﬂrr'h'.l
g i colrgualods
M de Inacipish de Grada

Lugar ¥ fecha: Pucallpa, 16 de agosto, 2020

LLEsim Somw £,

|§

U1 E23CY
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Anexo 6. Analisis de fiabilidad (SPSS 25.0)

ESCALA

Ficha de observacion del Sistema Integrado Judicial - SI1J

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 13 100,0
Excluido 0 ,0
Total 13 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach bgsada en N de elementos
elementos estandarizados

,731 ,766 17

Interpretacion: El andlisis de fiabilidad del Alfa de Cronbach indica 0,731 que de acuerdo
a la escala es de nivel aceptable para el instrumento

Estadisticos de elemento
Desviacion

Dimensiones {tems Media , N
estandar
P1 3,77 ,439 13
P2 3,69 ,480 13
Mddulo logistico P3 3,85 ,376 13
P4 3,62 ,506 13
P5 3,46 ,519 13
P6 3,85 ,376 13
P7 3,92 277 13
P8 3,92 277 13
. . . P9 2,77 ,832 13
Maodulo patrimonio P10 3.54 660 13
P11 3,85 ,376 13
P12 3,77 ,439 13
P13 3,23 , 125 13
P14 3,38 ,650 13
) P15 1,15 ,376 13
Modulo resultados P16 115 376 13
P17 1,08 277 13
Estadisticas de escala
Media Varianza Desviacion estandar N de elementos
54,00 13,333 3,651 17
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ESCALA
Test de evaluacion del servicio de atencion al usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 136 100,0
Excluido 0 ,0
Total 136 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach ba_sada en N de elementos
elementos estandarizados

,979 ,980 20

Interpretacion: El andlisis de fiabilidad del Alfa de Cronbach indica 0,979 que de acuerdo

a la escala es de nivel excelente para el instrumento.

Estadisticos de elemento
Desviacion

Dimensiones items Media . N
estandar
P1 2,39 1,194 136
P2 2,46 1,264 136
. P3 2,47 1,270 136
SRTUITEES P4 2,85 1,414 136
P5 2,85 1,375 136
P6 2,55 1,365 136
P7 2,54 1,258 136
P8 2,63 1,403 136
Empatia P9 2,38 1,323 136
P10 2,74 1,445 136
P11 2,44 1,376 136
P12 2,69 1,443 136
P13 2,44 1,304 136
P14 2,71 1,345 136
P15 2,66 1,272 136
Justicia P16 2,63 1,253 136
P17 2,52 1,344 136
P18 2,64 1,454 136
P19 2,43 1,397 136
P20 2,60 1,565 136
Estadisticas de escala
Media Varianza Desviacion estandar N de elementos
51,63 528,725 22,994 20
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Anexo 7. Data procesada

Promedio
variable

60
54
56
50
56
50
50
51

53
52

61

53
56

10

17

Moédulo resultados
15 16

14

31

29
30
27
31

25

29
26
29
28
31

28
31

13

12

imonio
11

10

Modulo patr

Variable: Sistema Integrado Judicial

20
18
20
16
19
20
15
18
18
18
20
18
19

Maodulo logistica

EST

10
11
12
12
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Variable: Servicio de atencién al usuario
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Anexo 8. Consentimiento informado

=l -\ UNIVERSIDAD
{ ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS

CONSENTIMIENTO INFORMADO

TITULO DE LA INVESTIGACION

Sistema integrado judicial Y servicio de atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de
Ucayali, Manantay — 2020

(Participacion voluntaria y anénima, de ser el caso). Los datos recabados seran utilizados
estrictamente en la presente investigacion respetando su estrictamente su confidencialidad, los
cuales seran eliminados al término del estudio.

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en esta investigacion. Tengo pleno conocimiento del
mismo Yy entiendo que puedo decidir no participar y que puedo retirarme del estudio si los
acuerdos establecidos se incumplen. En fe de lo cual firmo a continuacion:

Firma del participante
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Anexo 9. Solicitud a la entidad donde se realiz6 el trabajo de campo

e Diciembre del 2020

Me dirijo a usted fin de saludarlo cordialmente y a su vez solicitar permiso para realizar

la aplicacion de la encuesta — Instrumento de Investigacion — que sera aplicado para'
realizar un trabajo de investigacion titulado “ EL SISTEMA INTEGRADO JUDICIAL “s|)’

EN EL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE
UCAYALI” el cual sera presentado para optar el titulo de Magister en Administracion ,

en la Universidad Alas Peruanas — Filial Pucallpa .

Objetivo General:

Evaluar el sister
Superior de Just

Atentamente,

Karen Nelly Ram
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Anexo 10. Declaracién de autenticidad del informe de tesis

Yo, KAREN NELLY RAMIREZ VILCHEZ identificada con DNI N°00104645,
estudiante del Programa de Maestria en Administracion y Direccion de Empresas de la

Escuela de Posgrado de la Universidad Alas Peruanas, declaro bajo juramento:

1. La tesis “SISTEMA INTEGRADO JUDICIAL Y SERVICIO DE ATENCION AL
USUARIO EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE UCAYALI, MANANTAY
- 2020” es de mi autoria.

2. He respetado las normas APA para las citas de las referencias de la tesis la cual
requiere la guia para la presentacion de tesis con enfoque cuantitativo para los
programas académicos de maestria y doctorado de la Universidad Alas Peruanas.

3. Latesis no ha sido plagiada, publicada ni presentada anteriormente para obtener algun
grado académico previo al titulo profesional.

4. Los datos presentados son reales, no han sido falseados, ni duplicados, ni copiados y
por tanto los resultados que se presenten en la tesis se constituirdn en aportes a la
realidad investigada.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacién sin citar a autores),
autoplagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacién propio que ya ha sido
publicado), pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion (representar
falsamente las ideas de otros), asumo la consecuencia y sanciones que de mi accién se

deriven sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Alas Peruanas.

Pucallpa, diciembre de 2020.

FaTs it

/‘—’é e ~ ) )
Bach. Karen Nelly Ramirez Vilchez

Tesista
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