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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general conocer como se ha
desarrollado de manera asertiva la gestion de plataforma tecnolégica y la atencién
al usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023, asi como, el andlisis
de la influencia de estas plataformas digitales en la eficiencia y calidad de servicio
a consecuencia de las restricciones por el COVID 19, implementadas con el fin de

no interrumpir los procedimientos judiciales y administrativos.

Se utilizé un enfoque cualitativo, con disefio fenomenoldgica y tipo basica,
al analizar y explicar con mayor énfasis las categorias de investigacion, gestion de
la plataforma tecnoldgica y atencion al usuario, utilizando instrumentos de guia de
entrevista, realizado a los expertos en la materia entre jueces superiores y

especializados, especialistas judiciales y administrativos.

La conclusion principal fue que, se desarrolld la gestion de plataforma
tecnoldgica de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima,
2023, de una forma adecuada y eficiente, con la implementacién de los recursos
tecnologicos y humanos, brindando la celeridad en los tramites judiciales y
administrativos, la activacion de la firma digital, reduccion en el tiempo y

presupuesto, causando con ello la calidad y eficiencia en la atencién al usuario.

Palabras clave: Plataformas digitales, procedimientos, celeridad y eficiencia.



ABSTRACT

This investigation had as general objective to know how the management
of the technological platform and the attention to the user of a Superior Court of
Justice of Lima, 2023, as well as the analysis of the influence of these digital
platforms in the efficiency and quality of service as a result of the restrictions by
COVID 19, implemented in order not to interrupt judicial and administrative

procedures.

A qualitative approach was used, with a phenomenological design and a
basic type, when analyzing and explaining with greater emphasis the categories of
research, management of the technological platform and user service, using
interview guide instruments, carried out with experts in the field between senior

and specialized judges, judicial and administrative specialists.

The main conclusion was that the management of the technological
platform for user service of a Superior Court of Justice of Lima, 2023, was
developed in an adequate and efficient way, with the implementation of
technological and human resources, providing speed in judicial and administrative
procedures, activation of the digital signature, reduction in time and budget, thus

causing quality and efficiency in user service.

Keywords: Digital platforms, procedures, speed and efficiency.



I. INTRODUCCION

Con la aparicién de la COVID 19 a nivel mundial, que activo las alarmas de
prevencion y cuidado en ciudades y entornos urbanos, conforme lo sefiald la
Organizacion Mundial de la Salud, (2020), y, tras haberse declarado la
emergencia sanitaria en marzo del 2020 a nivel nacional, es que el Estado y sus
instituciones publicas tuvieron que sumergirse en el mundo tecnolégico de
plataformas digitales para la atencion al usuario, que a la fecha sigue siendo de
utilidad, estos fueron optimizadndose y adecuandose conforme a las necesidades
de cada institucion y usuario. En especifico se observo la gestion de la plataforma
tecnoldgica de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia, donde
mediante ellas se brind6 la orientacion del uso la de mesa de partes virtual,
entrevista virtual con jueces, expedicién de certificados digitales, realizacién de
audiencias virtuales, digitalizaciones de expedientes, etc.

En Chile se declar6 el Estado de Excepcion el 18 de marzo del 2020, por 90 dias,
donde su institucion Judicial desarroll6 medidas en las diferentes areas de la
actividad judicial-penal, a fin de garantizar la proteccién del proceso. En el Informe
sobre la situacién de los Derechos Humanos en Chile en el contexto de pandemia
(2020), sefialé que, si bien el Poder Judicial Chileno dicté normativas para llevar a
cabo los procesos, no se contd con los medios econémicos suficientes para ser
implementados, puesto que la pandemia obligo a la utilizacibn de nuevos

mecanismos tecnoldgicos.

Para marzo del 2020 la Corte de Justicia en Perd, no se encontraba
interconectada con otras entidades publicas, y menos aun contaba con
plataformas tecnoldgicas para la realizacibn de audiencias o de atencion de
usuarios, viéndose en la necesidad de implementarlas para la utilidad del servidor
y el usuario. Como sefiala Carrasco (2020), dicha institucién no solo enfrentaba
un mal conocido como la corrupcion, sino que ahora también se enfrentd al
COVID-19, poniéndose a prueba su fragilidad institucional, pero esto genero la
transformacion que se demandaba, por lo que se implemento las herramientas
tecnoldgicas a fin de virtualizar el acceso a la justicia. Para lo cual se elaboraron

proyectos en coordinacién de las oficinas de Informatica y Administracién, a fin de



realizar una adecuada actualizacion de la base de datos de expedientes,

adquiriendo escaneres y Softwares, que permitio virtualizar el proceso judicial.

Sin embargo, si bien implementaron estos mecanismos tecnolégicos, no se
proporciond equipos logisticos para la realizacion de las labores jurisdiccionales,
ni de la orientacion adecuada al usuario judicial para el uso de estas, tampoco se
tomo en cuenta que muchos usuarios no contaban con recursos economicos para
adquirir aparatos tecnoldgicos con las cuales se accedia a las plataformas. Al
respecto, Lopez (2022) indica que, si bien los abogados reconocian algunas
plataformas digitales, la emergencia sanitaria trajo consigo nuevos mecanismos

para diversos diligenciamientos, obligando al abogado digital adaptarse a ellas.

Por tal motivo el estudio de este trabajo se enfocé en el desarrollo y
servicio realizado el presente afio en una Corte de Justicia de Lima, esto motivado
a la gestion tecnoldgica que se implement6 con relacién a la calidad de atencién
al usuario judicial, atencion en la Mesa de Parte Virtual (MPV), brindando la
orientacién adecuada, asi como las facilidades para las conexiones virtuales en
audiencias, acceso a los expedientes digitales, entrevistas virtuales con jueces,

entre otros.

Si bien se gestiond la implementacion de plataformas tecnoldgicas en atencion al
usuario, éstas fueron en etapas de mejoramiento para la satisfaccion del usuario
en sus requerimientos, ya que, en un inicio se evidencid que los procesos
judiciales antiguos no podian ser revisados en estas plataformas, por otro lado,
actualmente el ingreso de documentos por MPV redujo en tiempo y economia la

presentacion de escritos, asi como la informacion solicitada el usuario.

Es por ello que, la investigacion busca determinar la influencia de las
plataformas tecnologicas en la atencion al usuario, por lo que se plante6 el
problema general: ¢ Como se ha desarrollado la gestion de plataforma tecnoldgica
de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 20237?; asi
mismo, los problemas especificos: ¢De qué manera la mesa de partes virtual ha
manifestado eficientemente la atencion de una Corte Superior de Justicia de Lima,
2023?, y ¢De qué manera la pagina web ha sido medio alternativo eficiente y



satisfactorio de difusion de informacion de una Corte Superior de Justicia de Lima,
20237.

Conforme a lo mencionado de la problematica, la justificacion teérica de la
investigacion resulta en lo posible, conocer la gestidn de la plataforma tecnolégica
de la atencion al usuario para poder obtener un mayor campo de informacion
confiable. Asimismo, la justificacion practica, implicé en la implementacion de
plataforma tecnoldgica en los procedimientos judiciales como la MPV y la pagina
de web, donde impact6 de manera trascedente a la sociedad, como un
mecanismo alternativo de informacién y aplicacion a la atencion al usuario, con la
finalidad de resguardar y mejorar el principio de celeridad, derecho de los
usuarios y el debido procedimiento; por otro lado, la justificacion de esta
investigacion de forma metodolégico, que servirh como bandeja de informacion
donde se exponen los antecedentes y teorias, tanto como las conclusiones, por lo
que, servira a mas investigadores o exploradores a un mejor desarrollo de la
plataforma tecnoldgica que repercuta a un buen servicio a la atencion al usuario y

en la calidad de servicio en una Corte Superior de Justicia de Lima.

Con respecto al objetivo general: Manifestar como se ha desarrollado la
gestion de plataforma tecnoldgica de la atencion al usuario de una Corte Superior
de Justicia de Lima, 2023; y como objetivo especifico: Explicar de qué manera la
mesa de partes virtual ha mantenido eficientemente la atencion de una Corte
Superior de Justicia de Lima, 2023, y Explicar si la pagina web ha sido medio
alternativo eficiente y satisfactorio de difusion de informacion de una Corte
Superior de Justicia de Lima, 2023.

En cuanto al supuesto general, se plante6: Se ha desarrollado
impactantemente de manera asertiva la gestion de plataforma tecnoldgica y la
atencion al usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023; asi mismo,
los supuestos especificos: Se evidencia que ha existido un impacto eficiente en la
mesa de partes virtual y la atencion al usuario de una Corte Superior de Justicia
de Lima, 2023, asi también, se advierte que ha existido mayor dominio en la
pagina web como un medio de satisfaccion en la difusion de informacién de una

Corte Superior de Justicia de Lima, 2023.



ll. MARCO TEORICO

De acuerdo, a la Ley N° 27658 que, aprueba la Ley Marco de Modernizacion
de la Gestion del Estado (2002), se promulgé el proceso de modernizacion en sus
diferentes ambitos e instancias respectivas, con el propésito de perfeccionar los
lineamientos de la gestion publica e inducir a las instituciones del Estado aplicar
los recursos tecnologicos, asi como, la implementacion de las plataformas

tecnoldgicas de atencion.

Asimismo, el Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, la Politica Nacional de
modernizacién de la Gestion Publica al 2030, se entiende que es un proceso de
gestion persistente de mejorar con el objetivo de que las actuaciones del Estado
conllevan a las necesidades y probabilidad de los usuarios y ciudadanos.
Asimismo, se encarga de la evaluacion y supervision a efectos de implementar las
modificaciones y reajuste provechosos, con el objetivo de optimizar las intrusiones

publicas.

En el contexto internacional, de acuerdo con la investigacion cientifica, se

destacan los siguientes trabajos de investigacion:

Corrales (2022), en su investigacion que estudia la calidad del servicio en el
sector publico y la relaciébn con los usuarios, sefiala que estuvo enfocada en
determinar como los usuarios de los servicios publicos en Ecuador califican los
mismos, obteniendo informacion si existia la conexion entre la eficiencia de
servicio y la satisfaccion del usuario. Realizando la medicion de correlaciones
entre las dimensiones de las categorias eficiencia del servicio y satisfaccion al
usuario, concluyendo en los resultados que existia una alta relacién directa entre

estos dos como asi lo sefalaron los usuarios.

Por su parte, Garcia (2021), en su estudio respecto del analisis del
comportamiento de las plataformas digitales por el aislamiento por COVID 19 en
México, sefala que a inicios del 2020 dado al decreto de la emergencia sanitaria
por la pandemia y aislamiento, es que se presentaron variaciones entre los
consumidores, siendo una de las mas importantes las redes sociales entre los

usuarios. Por lo que una de las necesidades dentro de la pandemia fue atender



los servicios de inversion de los usuarios con nuevas opciones mediante
plataformas digitales, analizando el comportamiento de estas hasta garantizar su

seguridad.

También, Fonseca & Stephanie (2021), indican en su tesis denominada ¢, Cual fue
la reaccion de la justicia ante el COVID 197?”, que se hizo necesario que los entes
de justicia tomaran decisiones que prioricen el derecho a la salud, se dispuso la
interrupcion de términos procesales, salvo para acciones de tutela y de indole
penal, se priorizo el trabajo en casa y las audiencias virtuales, aunado a ellos se
establecieron publicaciones de estados electronicos y actuaciones en el portal
web oficial del Poder judicial, ordenandose capacitaciones para los operadores de
justicia, y se determiné un plan de digitalizacion de expedientes, haciendo uso de

la tecnologia de la informacion y las comunicaciones.

Por su parte en su articulo llamado “Justicia digital: propuestas de innovacion”,
Aguirre (2021), hace referencia a la justicia judicial como un medio para poder
llevar a cabo los procesos juridicos, utilizando medios tecnolégicos de informacion
y comunicacion. A raiz de la crisis sanitaria por la pandemia del COVID-19, se
debati6 el tema de efectuar tramites de manera digital y virtual, esto con el
objetivo de no paralizar la imparticién de justicia. Encontrdndose con una brecha
importante en el uso de tecnologia de informacion de los operadores de justicia en
México, por lo que el avance en las tecnologias de informacion ofrecié una mayor

rapidez en los procesos judiciales.

En tanto Salvador (2020), hace mencién en su articulo de investigacion: Ejes y
factores esenciales de la transformacion digital en la administracion publica. Se
planteo la transicién digital del sector publico partiendo de la indagacién de
documentacion, contando con la participacion de 43 expertos, aplicando el
método Delphi. Teniendo como conclusién que la transformacién digital en la
administracion publica a una modernizacion digital y la implicancia de esta a un
proceso politico de reingenieria e interaccion con los ciudadanos a fin de
satisfacer sus necesidades debe constas de acciones de info-alfabetizacion de los

ciudadanos y los servidores publicos a fin de promover el acceso y participacion.



En el contexto nacional, de acuerdo con la investigacion bibliogréafica, se destacan

los siguientes trabajos de investigacion:

Nufez (2021), refiere en su articulo “Innovacion Digital en el Poder Judicial en el
Peru: Aplicacion de las nuevas tecnologias transformadoras y disruptivas”, que en
el contexto de la pandemia se desarrollaron aplicaciones con medios de
inteligencia artificial aplicadas en el ambito judicial que incluia raciocinio juridico
establecido en casos, argumentacion formal, lenguaje juridico y creacion de
documentos. Estas nuevas tecnologias de celeridad y transparencia requieren de
una aplicacion sistematica y articulada de conectividad digital, educacion digital,
innovacion, inclusion digital, que generd efectos sociales y de valor a las

personas.

Por su parte, Guevara (2021), sefiala en su tesis denominada “La calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario del gobierno regional de Cajamarca, 2020”,
para optar el grado de Maestro en Ciencias de la Universidad Nacional de
Cajamarca, donde realiza la investigacion utilizando instrumentos técnicos de
calidad de servicio para comprobar la satisfaccion de los usuarios y los factores
relacionados con dicha satisfaccion, asi como la calificacion a la insatisfaccion.
Asi también sefial6 la falta de formacion administrativa adecuada en temas de
calidad de servicio por parte del area de gerencia, generando ello que se ignoren

aspectos importantes con respecto a la atencion al usuario.

Asi mismo, Sanchez (2021), en su tesis denominada “Las audiencias virtuales en
tiempos del COVID: Hacia una igualdad tecnolégica”. EI SARS-CoV2 trajo consigo
el aislamiento social, generando nuevos retos en las instituciones que administran
justicia, siendo una de ellas el uso de herramientas tecnolégicas que permitieron
ininterrupcion de los procesos judiciales, por lo que dispusieron la continuacion de
los procesos mediante audiencias virtuales. Sin embargo, la realidad en la
institucion sobre el uso de estas plataformas presentaba grandes brechas en las
zonas mas vulnerables a nivel territorial, generando indefension de las partes
procesales. Por lo que dicha investigacion era analizar la regularizacion de las
audiencias virtuales y las brechas tecnoldgicas existentes al acceso a la justicia,

concluyendo que el servicio de justicia que se brindé en los dérganos



jurisdiccionales en el tiempo de pandemia mediante la implementacion de la
tecnologia generd grandes desafios, que fueron superados de forma progresiva,
buscando disminuir el tiempo necesario de un procedimiento procesal,

garantizando los derechos fundamentales al debido proceso.

Ademas, Phang (2020), realiz6 una investigacion con el objetivo de explicar la
calidad de servicio en forma general, por las oficinas de atencion al ciudadano y el
grado de instruccion, divisada por los participantes de una institucion publica del
departamento de Lambayeque, sefalé que, de octubre 2019 a enero del 2020, la
calidad de servicio que recibieron los contribuyentes era un tema de interés y
preocupacion de la institucion que es materia de investigacion. Dentro de los
principales problemas hallados fue la falta uniformidad de criterios, escasa
claridad de normas que dificultan el entendimiento de los contribuyentes, asi
como deficiencias informéaticas, fallas lentitudes y caidas de sistemas.

Asi también, Huaman (2018), con su tesis de investigacion sobre la calidad en los
servicios que brinda el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
(RENIEC), que tenia como objetivo determinar el nivel de percepcion de los
clientes en relacion con los servicios que ofrece en esta instituciéon. La muestra
fue tomada en 1,213 personas, utilizando 09 encuestas validadas por la Gerencia
de Procesamiento de Registros Civiles del Renace, concluyendo que el nivel de
apreciacion de los usuarios del servicio ofrecido por RENIEC se encontraba

dentro de los parametros de bueno y muy bueno.

Como fundamentacion Tedrica, en lo respecta a la primera categoria de
Plataforma tecnoldgica se conté con la teoria de Hartman & Zumblink (2019),
sefialan que “los 6rganos de Justicia por el mundo fueron impactadas por la
implementacion de soluciones de automatizacion. Es por tanto una directriz para
definir una serie de medidas estratégicas tanto para la ejecucion de la propia
actividad como para las decisiones valiosas desde el punto de vista de gestion y
flujo de tramite”. Asi también se puede observar lo manifestado por Ibarra (2019),
“Es fundamental impulsar la innovacion en nuestras profesiones y estar abierto a
colaborar con otras disciplinas y ambitos profesionales o sectores, ya que la

revolucion digital abrirdA mas la oportunidad y necesidad de reinventar (...). En



tanto lo sefialado por, Ruiz (2018), indica que “el arribo de la tecnologia al
procedimiento del ambito judicial tuvo suficiente respaldo normativo que permitio
su innovacion y actualizacion constante, con el fin de conseguir que un
expediente electrénico se instaure definitivamente”. Por su parte, Sanchez (2017),
definié plataforma tecnologica como “la integracion de varios componentes que,
en su caso, permiten el desarrollo de software. Estos componentes variaban
desde los frameworks y paginas web, hasta los repositorios de datos que sirven
como bases de datos”. Las plataformas digitales deben contener informacion util y
relevante para elaborar un producto informativo, que permita cumplir con el
objetivo, asi mismo ésta cuenta con etapas de construccion y despliegue de
cadigo fuente. En este sentido se cierra una idea en conjunto donde los autores
coinciden en sus postulados al sefialar la gestion de plataformas tecnolédgicas es
una innovacién digital en un proceso judicial en una medida estratégica que ha
posibilitado obtener soluciones con inteligencia artificial y principios de justicia

cibernética, con la proyeccion que ésta sea del alcance de todos los usuarios.

Para el estudio, Sanchez (2017), concuerda con otros autores (Quispe & Vilchez,
2017; Alva, 2011); para definir las subcategorias: Mesa de Parte virtual y pagina

web.

Quispe & Vilchez (2017), para definir Mesa de Parte virtual, como el area
encargada de derivar los documentos ingresados a las dependencias que
correspondan, ademas de ser el responsable en cumplir dichas acciones
mediante un procedimiento administrativo, asi misma, Alva (2011), lo define como
la unidad de recepcion documental y registro. Para la definir Pagina Web,
Calcaneo (2020), sefiala que es una pagina conformada por un solo documento

gue cuenta con una URL especifica.

Mesa de parte virtual: Es una herramienta de software utilizada en un centro de
trabajo, para registrar y controlar tiempo, personal, materiales, documentos,

permitiendo el flujo organizado y monitoreado en la recepcion de documento.

Pagina web: en el presente trabajo se define como un sitio de internet que permite
la comunicacion entre usuarios, conformada por un conjunto de documentos

electrénicos codificados.



Ademas, el Decreto Legislativo N° 1412, Ley que aprueba el Gobierno Digital,
esta disposicion, enmarco de manera global el mundo digital en las entidades y/o
instituciones del estado, con la disposicion a la implementaciéon de los medios
digitales y tecnoldgicas en los gobiernos centrales, regionales y locales, a efectos
que se desarrolle y transcienda el gobierno digital y electrénico en los
procedimientos o tramites administrativos y judiciales, que se fomenta a través de
los usuarios, es asi, que cada entidad se debe regir ante dicha disposicion, sin
embargo, esto acarrea una reforma de recurso humano, tecnolégico y econémico
que debe implementar las instancias pertinentes, siendo pieza fundamental el
pronunciamiento del ejecutivo, en lo que respecta, a las modificaciones de sendos
de normas o dispositivos legales, dado que en la actualidad se mantiene con los
expedientes en fisico y atencién presencial, puesto que no se cuenta con los
mecanismos digitales para marchar con este procedimiento, siendo asi, que la
norma madre del procedimiento administrativo que rige y regula en las entidades
del estado, al igual que el poder judicial, es el Texto Unico del Procedimiento
Administrativo General de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, donde se establecio los mecanismo de presentacion de expedientes y la
notificacion de actos administrativos, también existen en cada institucion
lineamientos, manuales, directivas y TUPA que intervienen en los requisitos y
procedimiento de cada pedido, las cuales al implementarse en su totalidad el
gobernd digital, se debe reformar y modificar los dispositivos legales y
administrativos mencionados, no obstante, es oportuno sefialar, que producto a la
pandemia del COVID 19 se adecuo de forma obligatoria la digitalizacion y
modernizacién en los tramites judiciales y administrativos, puesto que el estado
de emergencia nacional restringia la libertad al libre transito para evitar la
propagacion del virus.

En lo relacionado, al tema en concreto, la Corte Superior de Justicia de Lima
Norte, por Resolucion Administrativa N° 00034-2020-P- CSJLIMANORTE-PJ de
fecha 24 de abril de 2020, aprueba vy oficializa la utilizacion y aplicacion de la
plataforma virtual de atencion al usuario, a causa del Estado de Emergencia a
partir de esa fecha, es asi, que se implementé la mesa de partes virtual para la
presentacion de expedientes judiciales, asi como, tramites administrativos que
involucran la atencion al usuario obteniendo la eficiencia en el servicio brindado, a
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efectos de no paralizar la atencion y las labores jurisdiccionales y administrativas,
gue no perjudiquen los plazos establecidos de acuerdo a norma para el desarrollo
de los expedientes, con la finalidad de cumplir con las metas trazadas y
compromiso de desempefio; por otro lado, mediante Resolucion Administrativas
N° 118-2020-CE-PJ de fecha 11 de abril de 2020, se aprobd prorrogar la
suspension de plazos procesales, v, las labores administrativas de los servidores
en un lapso de 14 dias calendarios, por el tiempo del estado de emergencia
nacional, sin embargo, dicha disposicion se extendié hasta el presente afio,
estando en la actualidad con aplicacion de la mesa de partes virtual y en fisico; de
otra manera, dicha disposicion fue de aplicacién para el cambio de modalidad de
servidores, dado que los expedientes ingresaban por mesa de partes virtual, y
trabajaban desde sus domicilios, estando acorde con lo establecido por SERVIR.

Para el caso, de la segunda Categoria, atencién al usuario, siendo que estas se
realizan mediante el esfuerzo para satisfacer las necesidades y expectativas del
usuario. La Comision Nacional de Atencion al Usuario Judicial - CONAUJ, busca
establecer las insuficiencias de la Administracion de Justicia para la eficiencia
oportuna de los usuarios y asi poder aventajar los modelos en la distinguida
imagen del Poder Judicial. Estrada (2007), sefial6 que la calidad del servicio es la
ventaja competitiva de una organizacion, y que este es el reflejo del compromiso
mediante la empatia de quienes conforman una institucion orientada en la
atencién y servicio al publico, enfocado a una gestion de satisfaccion. Asi
también, Pacheco (2017), sefiala que las entidades gubernamentales se debe
ofrecer servicios que disminuyan el tiempo de realizacion de tramites,
aumentando su credibilidad y mejorar el vinculo con el usuario, promoviendo la

participacion ciudadana.

Por su parte Arellano (2017), sefiala que “Las instituciones del estado destinadas
a ofrecer servicios, deben direccionarse a la satisfaccion de los usuarios ante los
procedimiento o tramites judiciales, siendo estas, una percepcién buena y
eficiente en los resultados, obteniendo una opinién positiva, y que la entidad tiene
gue cumplir con las necesidades y expectativas sefaladas en los procedimientos
para la calidad de servicio”, quiere decir, que mientras mejor sea la calidad de su
servicio, mayor serd la satisfaccion del usuario y esto garantiza éxito en la
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administracion. Asi también, Gaffard & Pervin & Mahmud (2018), mencionan que
la calidad de servicio tiene relacion con la satisfaccion del cliente; bajo esta logica
lo usuarios que cuentan con un servicio de calidad obtienen una mayor
satisfaccion, ocasionando las acciones de recomendaciones. Es por ello que en
las dltimas décadas el mercado experimentd una evolucion que obligé a las
empresas a cambiar sus estrategias de negocios, es por ello que se necesita
recabar constantemente informacion respecto de las necesidades de los usuarios,
para adaptar los productos y prestar un buen servicio a cada cliente con un trato
personalizada, Mateos de Pablo (2019).

Asi mismo, Lépez & Vega (2017), sefiala que desde que se encaminaron en el
Peru las mejoras de atencion al ciudadano, se obtuvieron buenos resultados, sin
embargo, aun quedan pendiente factores técnicos y politicos con la participacion
ciudadana y la colaboracién intergubernamental que impulse la reforma continua.
Por su parte, Contreras (2013), postula que la evaluacion final de un cliente
después de haber sido atendido para ser considerado de calidad, éste debe
mantenerse de manera constante y debe ocurrir repetidamente, con amabilidad y

empatia al publico en general.

Con respecto a la atencion del usuario en plataformas digitales, DeLisi & Michaeli
(2021), abogan por que las empresas adopten una cultura digital, capacitando a
sus clientes y aumenten la autosuficiencia digital, sefialan que las empresas que

no se adapten a esta nueva era digital perderan ventaja competitiva.

Para el estudio, Arellano (2017), concuerda con otros autores (Izquierdo, 2021;
Pérez & Gardey, 2014), para definir dos aspectos: Eficiencia en la atencién o

servicio y satisfaccion del usuario.

Izquierdo (2021), para definir la subcategoria eficiencia de servicio, se construye
en la mente del consumidor basado en sus necesidades, debiendo exceder sus
expectativas o esperanzas de un determinado servicio. Con respecto a la
subcategoria satisfaccion del usuario, Pérez & Gardey (2014), hace referencia al
nivel de conformidad del usuario cuando utiliza un servicio o en el caso de un

cliente al realizar una compra.
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Eficiencia de servicio: Enfocado desde el beneficio de otorgar un mejor servicio,
juega un papel importante que busca garantizar que los usuarios reciban un

servicio excepcional.

Satisfaccion del usuario: Percepcién de los usuarios sobre la calidad de un
producto o servicio, éste puede ser medido por encuestas o entrevistas.

Por otro lado, es importante sefialar Moreyra (2020) que la difusién de la
informacion es el proceso o canal donde transmiten informacion expresion al
usuario, a efectos de conocer un tema la cual estd basada en la busqueda por
interés, esto puede ser por aplicaciones de operador o redes sociales; obteniendo
como resultado la solucion o respuesta de lo buscado, siempre y cuando sean
fuentes confiables y certeras , hoy en dia, la mayor difusion en la informacion se
encuentran en las redes sociales, tal es asi, que las entidades del estado cuentan

con la mismas y de facil acceso al usuario.

Del mismo modo, la Autoridad Nacional del Servicio Civil , ha determinado que la
calidad del servicio al usuario, ha ocurrido con mayor eficiencia, a través de la
implementacion de las plataformas digitales y la modalidad de trabajo de los
servidores, tal como, lo expresa la Resolucion Ejecutiva N° 0039-2020-SERVIR-
PE, aprobd la directiva que disponia el de trabajo remoto en las entidades del
Estado a causa de la emergencia nacional, de dispuso que todas las instituciones
gue realizaran actividades de forma presencial debian priorizar el trabajo remoto y
asi para evitar la propagacion del virus, buscando que se continden con las
operaciones administrativas y la atenciéon a la ciudadania, cumpliendo con los
parametros el debido procedimiento, asi como plazos establecidos por la norma,

contribuyéndose a una mejor calidad de servicio eficiente.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Al respecto, del trabajo de estudio fue de tipo basica, en relacion con lo
seflalado por CONCYTEC (2018) puesto que, dicha investigacion contribuira a
obtener que se creen nuevas cogniciones superiores y una razonable justificacion
de los sucesos que se motivan en la existencia, en merito a la descripcion y
detalle en el tiempo y espacio de la presente problemética, ademas, este tipo de

investigacion se caracteriza por no buscar resultados o juicios ya existentes.

Asimismo, en esta materia de estudio se empleara el método inductivo, por lo
que, Garcés (2000) sefiala que ese procedimiento engloba de los supuestos
particulares a lo general, independizando los extremos de las premisas,
consiguiendo las mismas definiciones o resultados preexistentes, siendo estas,
los resultados generales de los estudios determinados, a raiz de los conceptos

individuales o particulares.

En consecuencia, en este materia de estudio se utilizo el disefio de fendbmenos
gue conforme a lo relatado por la autora Fuster (2019) esto se origina en las
practicas o costumbres de los individuos en sus quehaceres diarios, por lo cual,
busca consecuencias del sentido real, se entiende que, esta forma de disefio
pretende de explorar, describir y entender las vivencias de los sujetos y
participantes, asi como, los hechos que indagan y descubren los elementos
analogos pasibles de comprobarse en las experiencias fehacientes, siendo el

elemento competente la guia de entrevista.

Se desarrollé un método de enfoque cualitativo, puesto que el conflicto natural no
fue desnaturalizada e inexacto, la finalidad consisti6 enmarcado en el compendio
de informacion, en su efecto, es preciso mencionar a Hernandez et al (2018) el
cual manifesté que la existencia del enfoque cualitativo estéa fijada en estudiar la
naturaleza de la realidad problematica en su régimen primigenia, concibiendo una

descripcion de hechos relacionados con los participantes de esta investigacion.

3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion

En lo relacionado, al presente estudio con enfoque cualitativo y sus
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respectivas categorias y subcategorias, Arbaiza (2013) expone que las categorias
es la sustancia de la problematica general, el instrumento del estudio, son rangos
superiores; producto a una investigacion mas integra y, deben determinarse las
subcategorias como consecuencia de los compuestos de la categoria, accediendo

a estudiar con mas veracidad a la materia de investigacion.

Del mismo modo, este estudio, planteo como i) primera categoria, plataforma
tecnoldgica, de la cual, la Subcategorias son, mesa de partes virtual y pagina web
y ii) segunda categoria, atencion al usuario, de la cual, las subcategorias son,

eficiencia de servicio y satisfaccion al usuario.

Con relacion a la teoria de las categorias, se considera a la Plataforma
tecnolégica, como una herramienta digital, en la cual, consiste, gestionar y
controlar contenido digital en diversos aspectos de la virtualidad, que las
empresas o instituciones del estado deben contar como medios informativos del
procedimiento o tramite administrativo, con la finalidad de facilitar las ejecuciones

de una actividad. Siendo las subcategorias mesa de parte virtual y pagina web.

Y con relacion a la segunda categoria Atencion al usuario, esta tiene como
finalidad brindar atencion a los ciudadanos, de manera que se evidencie la calidad
de servicio y la satisfaccion en la atencién, con el propésito que oriente en los
tramites administrativo y judiciales que brindan en dicha Corte. Siendo sus

subcategorias eficiencia de servicio y satisfaccién al usuario.

3.3 Escenario de estudio

Segun, Carrasco (2009) manifiesta que, en las tesis de investigacion de
enfoque cualitativo, el ambiente y/o escenario de investigacion esta adaptado en
una agrupacion de sujetos, hechos y eventos, por lo que emplea la guia
instrumental de documentos y entrevistas, a efectos de recopilar informacion
direccionada a los habitantes que se estudia, dicho escenario debe ser amplio y

accesible a fin de recabar informacién pertinente para la investigacion.

Se detalla, que el espacio o ambiente de estudio (denominado escenario) de esta
investigacion se desarrollo en las instalaciones de una Corte Superior de Justicia

de Lima, ubicada en la Avenida Carlos Izaguirre 176, Independencia.
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Desarrollandose las entrevistas a los sujetos participativos, operadores de esta
Corte de Justicia, tales como de los juzgados especializados, salas superiores y
oficinas administrativas, donde expresaron sus conocimientos y experiencias en

virtud de los sucesos vividos como trabajadores de esta institucion.
3.4 Participantes

Es un conjunto de personas, la cual, se convierten en sujetos participativos,
y cumplen una actividad en el escenario de estudio de la materia, donde por sus
propias experiencias vividas, tanto laboral y profesional, asi como, sus
condiciones de vida, opiniones que adquieren un interés particular en el
investigador, a efectos de continuar con las acciones practicas de resultados y
conclusiones del estudio, con la finalidad obtener los supuestos a los objetivos

general y especifico. (Abanto, 2014).

Ahora para la eleccidbn de los participantes, se emple6é el descernimiento e
idoneidad, con el objetivo de crear respuestas o resultados mas especificos y
exactos sobre la materia de estudio de investigacion para poder discriminar los
supuestos hacia los objetivos (Behar, 2008), es por ello, que concurrié a diez (10)
especialistas expertos sobre la materia, personas competentes con destacada
trayectoria laboral en una Corte Superior de Justicia, dado que expondran sus
fundamentos a base del conocimiento y experiencias laborales y profesionales de
forma concisa y precisa, con el criterio pertinente que definen mejor el estudio.

En ese sentido, fueron seis (06) jueces especializados, y (04) especialistas
judiciales y administrativos, de acuerdo con su grado de profesionalismo y
especializacion, siendo de profesion abogados e ingenieros y/o afines, de los

juzgados especializados, salas y unidad administrativas de la Corte Superior.

Con relacién a los criterios de inclusion, se realizdé con operadores de justicia con
una experiencia laboral minima de cinco afios en el aparato judicial, asi mismo, la

exclusion se dio entre operadores con experiencia laboral del ultimo afio judicial.

Al respecto, a continuacion, se detallada a los participantes que van a hacer

entrevistados:
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Tabla 1

Lista de participantes

Participantes Genero Profesion Cargo

P1 M Abogado Juez Superior especializado en
lo penal

P2 F Abogada Juez Superior especializado en
lo penal

P3 F Abogada Juez Superior especializado en

lo civil

P4 F Abogada Juez especializado en lo penal.

P5 M Abogado Juez especializado en lo penal.

P6 M Abogada Juez especializado en lo penal.

P7 F Ingeniero Jefe de oficina de Informatica

P8 F Abogado Secretario judicial

P9 F Abogada Secretaria judicial

P10 M Abogado Especialista de audiencias

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

De acuerdo, a Sanchez (2017) define como procedimiento donde se agrupa toda
informacion que va ser recopilada a través de la guia instrumental, esto es, las
entrevistas donde permitira plasmar los conocimientos en base a la problematica
de estudio, bajo la validacion de juicios de expertos donde intervinieron un juez
metodologo y dos tematicos; asimismo que, Del cid, Méndez y Sandoval (2007)
sefiala que, como versa al tema de un instrumento particular de entrevista este
proceso es un mecanismo primordial para recabar la informacion y datos que
subsumen a los objetivos de la investigacion; que conlleva a los resultados del
estudio.

Se utiliz6 el procedimiento de recabar los datos por la entrevista, que
consistié en dialogar con los entrevistados, a efecto que expresen las respuestas
de las interrogantes; siendo asi para los autores Naupas, Novoa y Villagémez
(2013) manifiestan que la entrevista es la técnica o instrumento de recopilacion de
datos, que coadyuba a la investigacion, a través del dialogo entre dos personas,
llamadas entrevistador y entrevistado, donde expresan sus conocimientos y

experiencias a base de su especialidad, cargo o funcion.

Es asi que, la guia de entrevista, esta agrupada por nueve (09) preguntas
objetivas, amplia y abierta que se formuld en base a las objetivos de la
investigacion, a efectos que los entrevistados se explayen y expongan sus

conocimientos y experiencias de la problematica, puesto que son juicios de
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expertos en la materia, los jueces, especialistas judiciales y administrativos de
una Corte Superior de Justicia, profesionales en derecho e ingenieria que

desempeiian la funciones en los juzgados y oficinas administrativas.

3.6 Procedimiento

En relacion, a lo sefalado por Abela (2007) el procedimiento de esta investigacion
parte del enfoque cualitativo, con un método inductivo y con tipo basica, que
conlleva a analizar y explicar fenomenos existentes en la problematica real, con
indagaciones especificas y general en base a las categorias y subcategorias, que
son concordantes con los objetivos, con el fin de obtener resultados en base a
recoleccion de datos, que es la entrevista, y con ello, acarrea las conclusiones y
parten las recomendaciones, con la finalidad de cumplir con el propésito de la

investigacion cualitativa.

Se utilizo diversos procedimientos para llegar a recabar la informacién en
cada una de las instalaciones de los juzgados especializados, salas superiores y
oficinas administrativas, asimismo, se usé los medios telefonicos, coordinaciones
por via WhatsApp donde se concretdé los dias y horas de acuerdo a la
disponibilidad de tiempo de cada experto, es asi, que uso el método de
recaudacion de datos, en lo que respecta a las plataformas digitales y la atencion
al usuario, el impacto que ocasion6é en una Corte Superior de Justicia,
efectudndose las entrevistas presenciales en sus despachos y oficinas

administrativas.

Este procedimiento también esta inmerso en el método de triangulacion, siendo
una sistematizacion de estudio de datos compuesto por los objetivos, problema
general, guia de entrevista y resultados que engloban la conclusién de cada
objetivo, y con ello, se corrobora la confiabilidad de la investigacién y los

resultados que se ha analizado y explicado en el marco teérico. Okuda (2005).
3.7. Rigor cientifico

Al respecto, segun Sandin (2003) el rigor cientifico es aquella, que a base de las
investigaciones realizadas sigue una secuencia de andalisis e interpretaciones, a

efectos de validar y revisar la semejanza entre la credibilidad y aplicabilidad de la
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metodologia en el estudio de la problematica, obteniendo conclusiones que sean
semejantes y auténticos a los trabajos previos de investigacion; por lo que, el
procedimiento de la recopilacion de datos debe encajar con los objetivos y
resultados, a través de la existencia de la coherencia y relaciébn con la
problematica de estudio, siendo la entrevista pieza fundamental para obtener
aguel resultado, estando a la perspectiva de la confiabilidad de los entrevistados,
es por ello, importante determinar a los expertos en la materia; en consecuencia,
el analisis del estudio y los lineamientos de la redaccion en la investigacion estan
de acorde a las normas APA vigente, en las fuentes y referencias bibliograficas

gue se encuentran citadas en la presente materia.

Con relacion a la validez, en este método de estudio y en el enfoque
cualitativo, tiene por finalidad obtener la certeza en los resultados a través de las
entrevistas, en base a las bases tedricas y trabajos previos, quiere decir, que el
procedimiento de investigacion es revelar las respuestas de los participantes que
relacionan a las categorias, y como finalidad buscar propuestas certeras para una
transcendencia y antecedentes para los futuros investigadores que pretenden

estudiar dicho fenomeno. (Cortes, 1997).

En tal sentido, para conseguir la confiabilidad de la investigacion, consiste
en el grado de obtener unos resultados consistentes y estables, que se considera
en la medida especifica que es confiable, en base a la aplicacion de los objetivos
y las mismas respuestas deben ser repetidas, y los mismos produzcan los
mismos resultados, por lo que, conlleva a una certera y confiable investigacion.
(Catillo y Vasquez, 2003).

3.8 Métodos de analisis de datos

En dicho contexto, Salgado (2007) refiere que el método andlisis de datos,
conllevo al andlisis profundo de estudio en la recaudacion de informacion, siendo
mas a rigor en el enfoque cualitativo conformados por tres sucesos, de hallazgos,
codificacion y atenuar la investigacion, estas deben ser enfocadas en buscar el
fondo de los instrumentos de recoleccion de datos, en virtud de la guia de

entrevistas.
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Ahora bien, en este andlisis de estudio se recolecto la informacion de los
participantes en un escenario de investigacion, la cual buscé una descripcion
enfocada en las entrevistas que estan direccionadas a los especialistas perito en

la materia de los medios tecnoldgicos y la atencién a los usuarios.

Segun, Hernandez et al (2018), sefiala que, respecto al método explicativo, tiene
como finalidad encontrar las razones, causas y consecuencias que crean los
fendbmenos y categorias a investigar, siendo la finalidad prioritaria explicar, como
se suscitan dichas figuras, fendmenos o problematica, y cuédles surten los efectos
que iniciaron ello. Y, con referencia al método descriptivo, es el procedimiento que
recopila los datos e informacion en tiempo real, siendo el mismo que facilita el
desarrollo en las posiciones de los participantes a través de las entrevistas, y de

las referencias detalladas en el marco teorico.
3.9. Aspectos éticos

Este aspecto, refiere a normas de procedimiento y formalidad, que busca la
investigacion cientifica, a base de exactitud cientifica y principios éticos que
contribuye a los investigadores de una sociedad académica, puesto que dicho
estudio esta conformada por fuentes bibliograficas, trabajos previos (tesis
nacionales e internacionales) y articulos y revistas cientificas, de acuerdo a lo
detallado en el presente estudio con los lineamientos de las normas APA, la
confiabilidad y credibilidad en la recopilacion de datos inmerso en el escenario y
través de los participantes, cumpliendo a cabalidad los criterios de rigor cientifico

conjuntamente con estos aspectos éticos.

Al respecto, cabe mencionar, que la presente materia de estudio se ha elaborado
en mérito a las formalidades establecidas por la Universidad Cesar Vallejo,
mediante la Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion N° 062-2023-VI-UCV,
en la cual se aprobo la Guia de Elaboracion de Trabajos Conducentes a Grados y
Titulos; asimismo, se us6 el Manual APA 7° edicion para las citas y referencias
bibliograficas, tal como, se puede observar en el total de texto de la investigacion,
obteniendo con ello el cumplimiento y acatamiento de los procedimientos y

lineamientos establecidos por la universidad en mencion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En lo relacionado a los resultados de las entrevistas, se aplico la guia de
entrevista, como instrumento de investigacion para conseguir la contribucion
informativa de los diez (10) participantes expertos en la materia del procedimiento
de las plataformas digitales y atencion a los usuarios, conformado por jueces,
especialistas y administrativos de los juzgados especializados, salas y oficinas
administrativas de una Corte Superior de Justicia de Lima, los cuales en merito a
sSus conocimientos y experiencias particulares de sus labores han contribuido

mediante sus respuestas.

Los resultados se han dado conforme a lo sefialado en la formulacién
efectuada en virtud de las categorias y subcategorias (de lo general a lo
particular). En lo que respecta, al objetivo general de la presente investigacion
efectuada en una Corte Superior de Justica de Lima, corresponde: Manifestar
como se ha desarrollado la gestion de plataforma tecnoldgica de la atencion al
usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023.

De los resultados obtenidos a través de las guias de entrevistas, se
sustenta en los expertos de la materia, en lo global han sostenido que las
plataformas digitales y la atencion al usuario, campo de estudio, ha generado
certeramente una gran manifestacion en el desarrollo de la gestibn en las
plataformas tecnolégicas que ha influido profundamente a la atencion al usuario
en los tramites realizados en una Corte Superior de Justicia de Lima, dado que
dicha implementacion ha sido producto de la pandemia a consecuencia del
COVID 19, siendo que desde que esas fechas ha impactado y evolucionado el
gobierno digital y electrénico, asi como, poner en marcha la modernizaciéon del
Estado, es asi, que las entidades y/o instituciones del Estado efectuaron la
gestion de los procedimientos judiciales y tramites administrativos a través de la
mesa de partes virtual y la difusion de informacion por la pagina web, generando
con ello la mayor parte en la calidad y eficiencia del servicio al usuario, también se
desprende que, la plataforma digital ha evidenciado que los procedimientos son
mas sencillos, eficaz, integral y célere, conllevando a cumplir con los plazos

judiciales y administrativos en su mayoria, dado que los usuarios pueden realizar
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su gestion en menor tiempo, ahorrando presupuesto y como se dice tiempo, asi
como, el malestar en las personas por las largas horas de esperar para presentar
sus escritos, y por otro lado, los especialistas que brindan atencién y estan
inmersos en dicha gestion, también se encuentran satisfechos, por las reformas
en la modalidad de trabajo, que se ha suscitado producto a la coyuntura social y
que sigue manteniéndose en la actualidad, parcialmente; es decir, el trabajo
remoto, mixto o presencial, generd la virtualizacion de los expedientes, la
implementacion de la firma digital y la aplicacion eficiente la MPV, produciendo
con ello satisfaccion de los trabajadores realizando sus propios tramites desde la
tranquilidad de sus hogares sin recurrir a los juzgados de la Corte de Justica,

ahorrando tiempo y dinero, y mas aun satisfaccion de la atencion a los usuarios.

De lo predispuesto, se encamina mediante el Decreto Legislativo N° 1412,
Ley que aprueba el Gobierno Digital, esta disposicion legal, enmarcé de manera
global el mundo digital en las entidades y/o instituciones del Estado, con la
disposicion a la implementacién de los medios digitales y tecnolégicas en los
gobiernos centrales, regionales y locales, a efectos que se desarrolle y
transcienda el gobierno digital y electrénico en los procedimientos o trdmites
administrativos y judiciales, que se fomenta a través de los usuarios, es asi, que
cada entidad se debe regir ante dicha disposicion, sin embargo, esto acarrea una
reforma de recurso humano, tecnolégico y econémico que debe implementar las
instancias pertinentes, siendo pieza fundamental el pronunciamiento del ejecutivo,
en lo que respecta, a las modificaciones de sendos de normas o dispositivos
legales, dado que en la actualidad se mantiene con los expedientes en fisico y
atencion presencial, puesto que no se cuenta con los mecanismos digitales para
marchar con este procedimiento, siendo asi, que la norma madre del
procedimiento administrativo que rige y regula en las entidades del Estado, al
igual que el Poder Judicial, es el Texto Unico del Procedimiento Administrativo
General de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, donde
establece los mecanismo de presentacion de expedientes y la notificacion de los
actos administrativos, también existen en cada institucion lineamientos, manuales,
directivas y TUPA que intervienen en los requisitos y procedimiento de cada

pedido, las cuales al implementarse en su totalidad el gobierno digital, se debe
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reformar y modificar los dispositivos legales y administrativos mencionados, no
obstante, es oportuno sefialar, que producto a la pandemia del COVID 19 se
adecuo de forma obligatoria la digitalizacibn y modernizacion en los tramites
judiciales y administrativos, puesto que el estado de emergencia nacional
restringia la libertad al libre transito para evitar la propagacion del virus. Por otro
lado, ente rector de recursos humanos SERVIR mediante Resolucion Ejecutiva N°
0039-2020-SERVIR-PE, aprob¢ la Directiva para la aplicacion de trabajo remoto
en las entidades del estado a consecuencia del estado de emergencia nacional,
disponiendo que toda administracion publica de diversos niveles de gobierno que
desarrollan sus actividades de forma presencial deberan priorizar el trabajo
remoto para evitar la propagacion del virus COVID-19, a fin que continden con las
labores administrativas y la atencion a la ciudadania, cumpliendo con el debido
procedimiento y los plazos establecidos por norma, contribuyendo a una mejor

calidad de servicio eficiente.

De acuerdo, a los resultados de la labor de campo constatado con la
materia de investigacion y marco teorico se analiz6 como se ha desarrollado la
gestién de plataforma tecnoldgica de atencién al usuario, la cual, ha sufrido una
gran transformacion en la implementacion de los medios digitales y electronicos,
asi como, la modernizacion de los tramites, procesos judiciales y administrativos,
ha influido profundamente a la atencién al usuario en los tramites realizados en la
Corte de Justicia, dado que dicha implementacién ha sido producto de la
pandemia a consecuencia del COVID 19, siendo que desde que esas fechas ha
impactado y evolucionado el gobierno digital y electronico, asi como, poner en
marcha la modernizacion del Estado, es asi, que las entidades y/o instituciones
del estado han efectuado la gestion de los procedimientos judiciales y tramites
administrativos a través de la mesa de partes virtual y la difusién de informacién
por la pagina web, generando con ello la mayor parte en la calidad y eficiencia del

servicio al usuario.

Es asi que, en los estudios previos revisados y verificados se encontrdé que
este resultado coincide con el hallazgo de Nufiez (2021), refiere que en el
contexto de la pandemia se desarrollaron aplicaciones con soluciones de
inteligencia artificial aplicadas en el ambito judicial que incluia raciocinio juridico
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basado en casos, estas nuevas tecnologias de celeridad y transparencia requiere
de una aplicacion sistematica y articulada de conectividad digital, educacion
digital, innovacion, inclusion digital, para generar efectos sociales y de valor a las
personas, por otro lado, Guevara (2021), sefiala que la satisfaccion de los
usuarios y los factores relacionados con dicha satisfaccion, asi como la
calificacion a la insatisfaccion, asi también sefialo la falta de formacion
administrativa adecuada en temas de calidad de servicio por parte del area de
gerencia; sin embargo, Phang (2020), sefiala que la eficiencia de servicio que
reciben los contribuyentes es un tema de interés y preocupacion de la institucion,
dentro de los principales problemas hallados fue la falta uniformidad de criterios,
escasa claridad de normas que dificultaron el entendimiento de los
contribuyentes, asi como deficiencias informaticas, fallas lentitudes y caidas de

sistemas.

Por otro lado, conforme al marco tedrico, en lo referente a la plataforma
digital y la atencion al usuario, ha producido un gran impacto, Ruiz (2018), indica
qgue la llegada de la tecnologia al proceso judicial ha tenido suficiente respaldo
normativo que ha permitido su innovacion y actualizacién constante, a fin de
conseguir que el expediente judicial electrénico se instaure definitivamente en

nuestro pais.

En lo que corresponde, al primer objetivo especifico compuesto por:
Explicar de qué manera la mesa de partes virtual ha mantenido eficientemente la
atencion de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023, en este especifico, en
su mayoria de expertos han sostenido que, la mesa de partes virtual se ha
mantenido eficientemente en su funcionamiento en atencién a los usuarios y
propios trabajadores de la Corte Superior de Justicia, dado que al comienzo como
todo sistema digital nuevo, ha sido tedioso y trabajoso en la implementacion y
adaptacion; sin embargo hoy en dia, es una plataforma virtual amigable y de facil
acceso para iniciar un tramite judicial, sin necesidad de recurrir a las sedes
judicial, sacrificando tiempo y dinero; asimismo, en lo que respecta a la calidad de
servicio de dicha plataforma, ha tenido sus puntos débiles, dado que la
modernizacion de tecnologias no son aptas en nuestro pais, al poder almacenar
cantidad de servicios o documentos digitales; empero, ha coadyubado al
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desarrollo 6ptimo de las diligencias judiciales a través del sistema electronico, asi
como, la atencién de los especialistas y jueces al brindar un buen servicio a las
partes del proceso, es asi, que para la mayoria de usuarios ha sido de facil
acceso y para otros (especialmente tercera edad) ha sido dificultoso adaptar a la
tecnologia, pues al no contar con conocimientos digitales, o al no tener presente
los aparatos tecnoldgicos, han obtenido una decaida en seguimiento de sus
proceso, ahora, esto ha impactado en ambos escenarios tanto en usuarios y
trabajadores, causando facil acceso y solucién que determina el factor de tiempo
y presupuesto, al brindar una calidad de servicio, es preciso sefialar que la
implementacion de las plataformas digitales se dispuso a consecuencia de la
pandemia del COVID 19.

De lo expuesto, se conduce a la Resolucion Administrativa N° 00034-2020-P-
CSJLIMANORTE-PJ de fecha 24 de abril de 2020, en la cual, se aprueba y
oficializa la utilizacion y aplicacion de la plataforma virtual de atencion al usuario,
a causa del Estado de Emergencia a partir de esa fecha, es asi, que se
implementé la mesa de partes virtual para la presentacion de expedientes
judiciales, asi como, trdmites administrativos que involucran la atencion al usuario
obteniendo la eficiencia en el servicio brindado, a efectos de no paralizar la
atencion y las labores jurisdiccionales y administrativas, que no perjudiquen los
plazos establecidos de acuerdo a norma para el desarrollo de los expedientes,
con la finalidad de cumplir con las metas trazadas y compromiso de desempefio;
por otro lado, mediante Resolucion Administrativas N° 118-2020-CE-PJ de fecha
11 de abril de 2020, se aprob6 prorrogar la suspension de plazos procesales, asi
como, las labores administrativas de los servidores en un lapso de 14 dias
calendarios, por el tiempo del estado de emergencia nacional, sin embargo, dicha
disposicion se extendié hasta el presente afio, estando en la actualidad con
aplicaciéon de la mesa de partes virtual y en fisico; de otra manera, dicha
disposicion fue de aplicacion para el cambio de modalidad de servidores, dado
que los expedientes ingresaban por mesa de partes virtual, y trabajaban desde
sus domicilios, estando acorde con lo establecido por SERVIR. Se debe tener en
cuenta, que los dispositivos legales que enmarcan un proceso judicial cuentan

con plazos establecidos, para cada diligencia, pero, el incumplimiento del mismo
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por motivos de carga laboral, y en este caso, en especifico por la suspension de

plazos por el estado de emergencia nacional.

En lo relacionado, a los resultados del primer objetivo especifico, en referente a
explicar de qué manera la mesa de partes virtual ha mantenido eficientemente la
atencién de una Corte Superior de Justicia de Lima, han sostenido que, la mesa
de partes virtual se ha mantenido eficientemente en su funcionamiento en
atencion a los usuarios y propios trabajadores de la Corte Superior de Justicia,
dado que al comienzo como todo sistema digital nuevo, ha sido tedioso y
trabajoso en la implementacion y adaptacion; sin embargo, hoy en dia es una
plataforma virtual amigable y de facil acceso para iniciar un tramite judicial, sin

necesidad de recurrir a las sedes judicial, sacrificando tiempo y dinero.

Segun lo mencionado, concuerda con lo dicho, con Sanchez (2021) donde indica
gue han generado nuevos retos en las instituciones que administran justicia,
siendo una de ellas el uso de herramientas tecnolégicas que permitieron
ininterrupcion de los procesos judiciales, por lo que se dispuso la continuacién de
los procesos mediante audiencias virtuales. Sin embargo, la realidad en la
institucion sobre el uso de estas plataformas presentaba grandes brechas en las
zonas mas vulnerables a nivel territorial, generando indefensién de las partes
procesales, a la implementacién de la mesa de partes virtual; de la misma forma,
Quispe & Vilchez (2017), afirma que la Mesa de Parte virtual, como el area
encargada de derivar los documentos ingresados a las dependencias que
correspondan, ademas de ser el responsable en cumplir dichas acciones
mediante un procedimiento administrativo, por lo ha conllevado debilidades en la
implementacion en la gestion de la presentacion de expedientes en los
participantes de tercera edad, generando con ello insatisfaccion en la calidad del

servicio.

En lo concerniente, al segundo objetivo especifico, en la cual, versa en
explicar si la pagina web ha sido medio alternativo eficiente y satisfactorio de
difusién de informacion en una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023.

De los efectos de los resultados obtenidos en las entrevistas, se advierte que la

mayoria de los expertos o especialistas sustentan que la pagina web ha sido un
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medio alternativo eficiente y satisfactorio de difusiéon de informacioén en esa Corte
de Justicia, dado que causa mayor claridad y transparencia en la publicacién de la
informacion en las redes sociales, para obtener alcance de los procedimientos o
gestiones que se realiza en la entidad con sencillez y celeridad, puesto que la
gran poblacibn maneja celulares y redes sociales, brindando eficiencia en la
atencion al usuario, sin necesidad de recurrir a las sedes institucionales, ademas,
en dicha péagina también se difunde noticas, nota de prensa y videos resumidos
de las actividades oficiales realizadas por las autoridad, asi como, los documentos
de gestion aplicables en la entidad, del mismo modo, ha permitido que durante el
estado de emergencia nacional, los usuarios encuentran la satisfaccion en sus
expectativas en la atencion de los procesos judiciales, porque, se ha logrado
agilizar los procesos judiciales, y si bien es cierto, que algunos usuarios han
tenido inconvenientes para adaptarse a la pagina web por sus diferentes
apartados, ello ha servido para poder detectar las falencias y tomar medidas

correctivas.

De lo expresado, se conduce también a la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado, en la cual, se declar6 al estado en
proceso de modernizacion, esto incluia la implementacion del marco digital y
tecnoldgico en las instituciones del estado, que coadyuba al panorama de las
plataformas digitales, como es la pagina web a efectos de brindar informacion,
transparente, rapida y sencilla para que los usuarios a través de aquellos
mecanismos puedan tener acceso a la informacién y como consecuencia apreciar
los procedimientos para realizar los tramites administrativos, es por ello, que cada
responsable de la implementaciéon y difusion debe realizar las acciones
administrativas correspondientes, con la finalidad de cubrir las necesidades
institucionales de las entidades, asi como, gestionar los presupuestos necesarios
para materializar dicha accion, posterior a la norma precedente, se publicé la Ley
del Gobierno Digital, por lo que, reorganizo las tendencias digitales, a

consecuencia de la pandemia.

En lo que respecta, al segundo objetivo, es explicar si la pagina web ha sido
medio alternativo eficiente y satisfactorio de difusion de informacién de una Corte
Superior de Justicia, donde se explica que ha sido un medio alternativo eficiente y
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satisfactorio de difusion de informacién, dado que causa mayor claridad y
transparencia en la publicacion de la informacion en las redes sociales, para
obtener alcance de los procedimientos o gestiones que se realiza en la entidad
con sencillez y celeridad, ademas, en dicha pagina también se difunde noticas,
nota de prensa y videos resumidos de las actividades oficiales realizadas por las

autoridad, asi como, los documentos de gestidon aplicables en la entidad.

Dicho resultado coincide con Ibarra (2019), definié plataforma tecnolégica como la
integracion de varios componentes, como la, paginas web, hasta los repositorios
de datos que sirven como bases de datos, las plataformas digitales deben
contener informacion util y relevante para elaborar un producto informativo, que
permita cumplir con el objetivo, asi mismo ésta cuenta con etapas de construccion
y despliegue de cddigo fuente, es por ello, que la gestion de plataformas
tecnologicas es una innovacion digital en un proceso judicial en una medida
estratégica que ha posibilitado obtener soluciones con inteligencia artificial y
principios de justicia cibernética, mientras que, Arellano (2017), sefiala que las
instituciones del Estado destinadas a ofrecer servicios, deben direccionarse a la
satisfaccion de los usuarios ante los procedimiento o trdmites judiciales, siendo
estas, una percepcion buena y eficiente en los resultados, obteniendo una opinion
positiva, y que la entidad tiene que cumplir con las necesidades y expectativas
seflaladas en los procedimientos para la calidad de servicio, quiere decir, que
mientras mejor sea la calidad de su servicio, mayor serd la satisfaccion del

usuario y esto garantiza éxito en la administracion.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Conforme, al objetivo general, manifestar como se ha desarrollado la

Segunda:

Tercera:

gestion de plataforma tecnoldgica de la atencion al usuario de una
Corte Superior de Justicia de Lima, 2023, se concluye que, ha existido
un adecuado y eficiente desarrollo de la gestion en la implementacion
de los recursos tecnologicos y humano, asi como, la celeridad en los
tramites judiciales y administrativos, la activacion de la firma digital,
reduccion en el tiempo y presupuesto, causando con ello la calidad y

eficiencia en la atencién al usuario.

De acuerdo, al objetivo especifico 1, se concluye que se ha explicado
que la mesa de partes virtual ha mantenido eficientemente la atencién
de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023, las cuales fueron el
buen funcionamiento en atencion a los usuarios y propios trabajadores
de una Corte Superior de Justicia de Lima, siendo una plataforma
virtual amigable y de facil acceso para iniciar un tramite judicial, sin
necesidad de recurrir a las sedes judiciales, sacrificando tiempo vy
dinero, sin embargo, como todo sistema digital nuevo, ha sido tedioso y

trabajoso en la implementacion y adaptacion.

En relacion al objetivo especifico 2, se concluye que se ha explicado
que la pagina web ha sido medio alternativo eficiente y satisfactorio de
difusién de informacion de una Corte Superior de Justicia de Lima,
2023, dado que causa mayor claridad y transparencia en la publicaciéon
de la informacion en las redes sociales, para obtener alcance de los
procedimientos o gestiones que se realiza en la entidad con sencillez y
celeridad, siendo que la gran poblacion maneja redes sociales,
brindando eficiencia en la atencion al usuario, sin necesidad de recurrir

a las sedes institucionales.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: A los érganos judiciales que, se cumpla con una mayor capacidad de

Segunda:

Tercera:

implementacion tecnoldgica y humano, a efectos de brindar una mejor
plataforma digital en los procedimientos judiciales y administrativo para
los usuarios, con el fin que se garantice una eficiente y calidad de
servicio al ciudadano, obteniendo mayores resultados en la gestidon

institucional.

A los poderes del Estado, que se estandarice y uniformice la
implementacion de la mesa de partes virtual en todas las entidades del
estado, a efectos de causar mayor celeridad y eficiencia en la atencién
al usuario, asi como, la viabilidad de los procesos judiciales,
cumplimiento con los plazos procesales, generando un servicio de

calidad a los ciudadanos.

A los drganos judiciales, que continden con la implementacién de la
pagina web, como mecanismo alterno de difusién de informacion, para
transmitir con mayor claridad, transparencia y celeridad la informacion y
noticia de las actividades judiciales, asi como, las demas plataformas
tecnoldgicas amigables para el uso de los ciudadanos, determinando

una eficiente y calidad de servicio al usuario.
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Anexo 1:

Categorizacion de variables

“Gestion de plataforma tecnolégica de la atencion al usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023”

. PROBLEMAS SuB .
CATEGORIAS OBJETIVOS CATEGORIAS INDICADORES GUIA DE PREGUNTAS TECNICAS
¢Coémo se ha - Impacto de | - ¢Ha sido importante la plataforma tecnolégica de la
desarrollado la plataforma atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia
gestion de plataforma | Manifestar como se ha |  Sub-Categoria 1 tecnologica. de Lima Norte para el logro de los objetivos de
tecnolégica de la | desarrollado la gestion atencion?
atencion al usuario | de plataforma Mesa de partes - Relacion entre | _ ; Considera Ud. que las plataformas tecnoldgicas
de una Corte | tecnolégica  de la virtual plataforma de la atencién al usuario en la Corte Superior de
atencion al usuario de tecnoldgica y

Plataforma tecnologica

Atencién al usuario

Superior de Justicia
de Lima, 2023?

¢De qué manera la

mesa de partes
virtual ha
manifestado

eficientemente la

atencion de una
Corte Superior de
Justicia de
2023?

Lima,

¢De qué manera la

pagina web ha sido

medo alternativo
eficiente y
satisfactorio de

una Corte Superior de
Justicia de Lima, 2023.

Explicar de qué manera
la mesa de partes
virtual ha mantenido
eficientemente la
atencion de una Corte
Superior de Justicia de

Lima, 2023.

Explicar si la pagina
web ha sido medio
alternativo eficiente y
satisfactorio de difusion
de informaciéon de una

Corte  Superior de

Sub-Categoria 2

Pagina Web

Sub-Categoria 3
Eficiencia de

Servicio

Sub-Categoria 4

Satisfaccion al

atencion al usuario.

Finalidad de la
plataforma

tecnoldgica.

Eficiencia de
servicio en estado

de emergencia.

Implementaciones

del gobierno digital.

Satisfaccion al
usuario de la mesa

de parte.

Difusién de

Lima Norte han sido recibidas positivamente por los
usuarios?

- ¢Cudl es la finalidad de la plataforma tecnolégica y
como ha contribuido en la atencién al usuario
durante del estado de emergencia nacional?

- ¢ Considera Ud. que en la mesa de partes virtual ha
mantenido eficientemente la atencién en la Corte
Superior de Justicia de Lima?

- ¢Considera Ud.,

que el gobierno digital ha

mejorado  eficazmente y adecuadamente los
servicios que brinda la mesa de partes virtual?

- ¢El uso de la plataforma tecnoldgica ha venido
determinando la calidad de servicio en la Corte
Superior de Lima Norte?

- ¢Considera Ud. que la pagina web ha sido medio
alternativo eficiente y satisfactorio de difusién de

informacion en la Corte Superior de Justicia de lima

10 participantes

Guia de entrevistas

Método cualitativo -

fenomenolégico
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difusion de
informacién de una
Corte Superior de
Justicia de Lima,
2023?

Justicia de Lima, 2023.

usuario

informacién en la

Péagina web.

Tramites judiciales

en la Pagina web.

Efectos de la
Pagina web en la
satisfaccién al

usuario.

Norte?

- ¢La pagina web ha generado una mayor claridad y
rapidez en los tramites judiciales para los usuarios?

- ¢La implementacion del gobierno digital ha
determinado la satisfaccion al usuario durante el

estado de emergencia nacional?
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Anexo 2: CATEGORIAS Y SUBCATEGORIAS

Categorias

Definicién

Plataforma Tecnoldgica

Es una herramienta digital, en la cual,
consiste, gestionar y controlar contenido
digital en diversos aspectos de la
virtualidad, que las empresas o0
instituciones del estado deben contar como
medios informativos del procedimiento o
trdmite administrativo, con la finalidad de

facilitar las ejecuciones de una actividad.

Atencién al usuario

Tiene como finalidad brindar atencion a los
ciudadanos, de manera que se evidencie la
calidad de servicio y la satisfaccion en la
atencién, con el propdésito que oriente en
los tramites administrativo y judiciales que

brindan en dicha Corte.

Subcategorizacion

Definicién

Primera subcategoria

Mesa de Partes Virtual

Esta subcategoria es una clasificacion de la
plataforma tecnoldgica, la cual, consiste el
ingreso y registro de expedientes de
manera digital, a efectos de continuar con
el procedimiento judicial, de acuerdo al
marco normativo vigente, es un medio
alternativo de mesa de partes de manera

presencial.
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Segunda subcategoria

Eficiencia de servicio

La finalidad de esta subcategoria busca
satisfacer el servicio al usuario, en merito a
la eficiencia de la atencion y solucion
brindada en un procedimiento o tramite
administrado presentado ante la entidad o
institucién el estado, contribuyendo con la
mejora en los resultados y compromisos de
desemperfio, con el objetivo de cumplir con

las expectativas de la gestion.

Tercera Subcategoria

Pagina Web

La pagina web, es un portal virtual, donde
se almacene y obra toda aquella
documentacion informativa de la Corte
Superior de Lima, con facil acceso para los
usuarios, podan tomar conocimientos de
los procedimientos administrativos de
actuacion interna o externa, cabe recalcar,
que la pagina oficinal de dicho 6rgano

jurisdiccional.

Cuarta Subcategoria

Satisfaccion al usuario

Es un instrumento de rendimiento, donde
los indicadores van a obtener como
resultado, la calidad y satisfaccion de las
personas, en una empresa o entidad donde

inicie y culmine una actividad.
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Anexo 3:

ucv

Linivimsiigan
Cihas nsanm

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior : Dr. Alejandro Sabino Menacheo Rivera
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento gue, siendo estudiante del Programa de Maestria en
Gestion Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo
2023 - I, aula A4, reqguiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la gue sustentare mis
competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del
trabajo de investigacion.

El nombre de mi titulo de investigacion es: Gestion de plataforma tecnoldgica de la
atencion al usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencidn, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Formato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Guia de entrevista
- Matriz de categorizacion

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion gue dispense a la presente.

Atentamente.

Carmen Lucia Paredes Huamani
D.MN.| 43492841
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Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: “Gestion de plataforma tecnolégica de la atencion al
usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023"

Investigador (a): Carmen Lucia Paredes Huamani
Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion de plataforma
tecnoldgica de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima,
2023", cuyo objetivo es describir la influencia de las plataformas tecnoldgicas en
la atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte. Esta
investigacion es desarrollada por estudiante de posgrado del programa de
Maestria en Gestidén Pablica, de la Universidad César Vallejo del campus de Lima
MNorte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el

permiso de la institucidon puablica Corte Superior de Justicia de Lima Morte.

Esta investigacion busca describir el progreso de la gestion de plataformas
tecnoldgicas de la atencion al usuario, y su utilizacién como un medio alternativo
eficiente y satisfactorio de difusiéon de informacion en la Corte Superior de Justicia
de Lima MNorte. Esto debido, a que se decretara el estado de emergencia sanitaria
por el COVID 19 en marzo del afio 2020, dicha institucién se vio en la necesidad
de ingresar a una era tecnoldgica, implementado y mejorando estas plataformas
con el transcurso del tiempo para otorgar de forma precisa, célere y eficaz la
informacién del estado de los expedientes, asi como la atencién y realizaciéon de
los procesos judiciales, la misma que a la fecha sigue siendo utilizada como un
mecanismo alterno que busca aminorar en tiempo y economia el tramite
administrativo que conlleva a la realizacién de un proceso.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacidn se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion de plataforma tecnolégica
de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima, 2023."
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2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 25 minutos y se realizara en el
ambiente de las areas administrativas de la Corte Superior de Justicia de Lima
Norte. Las respuestas de la guia de entrevista seran codificadas usando un

namero de identificacion y, por lo tanto, seran andnimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacién se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibird ninglan beneficio econdmico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningln otro propdsito fuera de la
investigacién. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacidon puede contactar con el Investigador (a):
Carmen Lucia Paredes Huamani, email: clucial486@gmail.com y Docente
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asesor Dr. Alejandro Sabino Menacho Rivera, email:
amenachori@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento:

Después de haber leido los propdsitos de la investigacidon autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Mombre y apellidos:

Fecha y hora:




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION
GUIA DE ENTREVISTA

Tesista: Carmen Lucia Paredes Huamani

Titulo: Gestion de plataforma tecnoldgica de la atencién al usuario de una
Corte Superior de Justicia de Lima, 2023.

Entrevistado/a:

Cargolprofesion/grado académico:

Institucion:

INDICACIONES: La presente entrevista comprende preguntas referentes al tema
investigado, por lo que las respuestas que brindara al respecto, seran de caracter
reservadas y sumamente confidencial.

Por favor conteste las siguientes preguntas con suma objetividad y veracidad.

INSTRUCCIONES: La guia de entrevista consta de 09 preguntas, se le solicita
profundizar su respuesta considerando la experiencia y percepcion.

Objetivo General: Manifestar como se ha desarrollado la gestion de
plataforma tecnolégica de la atencién al usuario de una Corte Superior
de Justicia de Lima, 2023.

1.- ¢Ha sido importante la plataforma tecnolégica de la atencién al usuario
en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte para el logro de los objetivos
de atencion? (Detalle su percepcion)
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2.- ;Considera Ud. que las plataformas tecnolégicas de la atencién al
usuario en la Corte Superior de Lima Norte han sido recibidas positivamente
por los usuarios? (Detalle su percepcién)

3.- i Cual es la finalidad de la plataforma tecnoldgica y cémo ha contribuido
en la atencién al usuario durante del estado de emergencia nacional?

Objetivo especifico 1

Explicar de gué manera la mesa de partes virtual ha mantenido eficientemente

la atencién de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023.

4.- ;Considera Ud. que la mesa de partes virtual ha mantenido
eficientemente la atenciéon en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte?

(Detalle su percepcion)
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5.- ;Considera Ud, que el gobierno digital ha mejorado eficazmente y
adecuadamente los servicios que brinda la mesa de partes virtual? (Detalle
su percepcion)

6.- SEl uso de la plataforma tecnolégica ha venido determinando la calidad
de servicio en la Corte Superior de Lima Norte?

Objetivo especifico 2

Explicar si la pagina web ha sido medio alternativo eficiente y satisfactorio de
difusion de informacion en una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023,

7.- ¢Considera Ud. que la pagina web ha sido medio alternativo eficiente y
satisfactorio de difusion de informacioén en la Corte Superior de Justicia de

Lima Norte? (Detalle su percepcion)
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8.- ;La pagina web ha generado una mayor claridad y rapidez en los tramites

judiciales para los usuarios? (Detalle su percepcién)

9.- ;La implementacion del gobierno digital ha determinado la satisfaccion
al wusuario durante el estado de emergencia nacional? (Detalle su
percepcion)
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el
instrumento “Guia de entrevista”. La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez:
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (x)
Clinica { ) Social { )
Area de formacién académica:
Educativa (x ) Organizacional { )
Areas de experien cia Educacién, deracho, gestion pdblica, Docencia Universitaria
profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios { )
profesional en Mas de 5 afios { )
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si comesponde)

Trabajois) psicométricos
realizados

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Técnica de la entrevista)

Nombre de la Prueba: |Guia de entrevista

Autora: |Carmen Lucia Paredes Huamani

Procedencia: [Lima — Perd

Administracion: | Propia

Tiempo de aplicacion: | 25 minutos
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Ambito de aplicacion:

Lima Morte

Significacion:

La investigacion tiene la categorial, Plataforma
tecnoldgica, con las subcategorias: Mesa de partg
virtual y Pagina web, la categorial2, Atencion al
usuario, y las subcategorias: Calidad de servicio |
Satisfaccidn al usuario; el objetivo es describir el
progreso de la gestion de plataformas tecnoldgicas de
la atencidn al usuario, y su utilizacion como un medio
alternativo eficiente y satisfactorio de difusion de|
informacion en una Corte Superior de Justicia de Lima,

2023.

4, Soporte tedrico

Escala/AREA

Sub -
categorias

Definicién

Plataforma

Tecnologica

Mesa de partes virtual

Pagina Web

Quispe & Vilchez (2017), lo definen como el area encargada de
derivar los documentos ingresados a las dependencias que
icorrespondan, ademas de ser el responsable en cumplir dichas

acciones mediante un procedimiento administrativo.

Calcaneo (2020), define como una pagina conformada por un
solo documento que cuenta con una URL especifica.

Atencion Al
Usuario

Calidad de Servicio

Satisfaccién al usuario

Izguierdo (2021) lo define como gue, se construye en la mente|
idel consumidor basado en sus necesidades, debiendo exceder

sus expectativas o esperanzas de un determinado servicio.

Pérez & Gardey (2014), hace referencia al nivel de conformidad
idel usuario cuando utiliza un servicio o en el caso de un cliente al

realizar una compra.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento la prueba vy ficha de observacion elaborado
por Carmen Lucia Paredes Huamani en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segun corresponda.
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Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item ﬁ;lerg !:)astantas mgdlﬁmuinnes
El item  se . Bajo Nivel o una meodificacion muy grande en el uso
de facil 4 de las palabras de acuerdoc con su
comprende facimente, significado o por laordenacion de estas.
esdecir, su : —
sintacticay semantica Mod el Se requiere una modificacion muy
sonadecuadas. - Moderado nive especifica dealgunos de los términos del
item.
) El item es claro, tiene semantica y
- Alto nivel sintaxisadecuada.
. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion logica con la
cumple con el criterio) dimension.
FGH.ERENCI‘“. i . Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacidn tangencial
El item tiene relacion deacuerdo) llejana conla dimensisn.
logica conla

dimension o indicador
que estamidiendo.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con
ladimension gque se esta midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con ladimension gue esta midiendo.

RELEVAMNCIA
El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicion de la dimension.

. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo que mide
este.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamaos brinde sus
ohservaciones gque considere pertinente.

1. Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Categorias del instrumento:

« Primera categoria: Plataforma tecnoldgica
Objetivos de la categoria: (Recolectar informacion pertinente al estudio)

Categorias/Sub Obsorvacionos/
categorias item | Claridad | Coherencia | Relevancia Re .
comendaciones
fMesa de parte 1 Alto nivel Alto nivel Alto nivel
pirtual
FPagina web 2 Alto nivel Alto nivel Alto nivel

» Segunda Categoria: (Atencién al usuario)
Objetivos de la Categoria: (Recolectar informacién pertinente al estudio).

Categorias/Sub ) . . Observaciones/
categorias item| Claridad| Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Calidad de 3 Alto nivel Alto nivel Alto nivel
Eervicio
S atisfaccian al 4 Alto nivel Alto nivel Alto nivel
LiSuario

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIEME
SUFICIENCIA, ES APLICABLE

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

Apellidos y nombres del juez validador Dr/ Mg: MENACHO RIVERA
ALEJANDRO SABINO

DNI: 32403439
Orcid: https://orcid.org/0000-0003-2365-8932

Especialidad del validador: Metoddlogo

01 de junio del 2023
Partinencia: El itern comesponde al concepto tedrico formulade.

Relevancia: El iiem as apropiado para represantar al componenie o //}'
dirmensibn especiica dal construchs. }.f i L
IClaridad: Se entiende sin dificultad alquna el enunciado del fem, es PR =t = )

concisn, axacho v dinesto.
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ESCUELA OE POSTORADD

CARTA DE PRESENTACION

Sefior : Dr. Victor Joel Soria Gomero

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarie mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en
Gestién Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo
2023 - |, aula A4, reguiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la
informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la que sustentare mis
competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del
trabajo de investigacion,

El nombre de mi titulo de investigacién es: Gestién de plataforma tecnolégica de la
atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentas en mencidn, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
-  Formato de Validacion.
- Cerificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Guia de entrevista
- Matriz de categorizacion

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente,

Atentamente,

~a .El:jES_ wamani
1 43492841

53



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionade para evaluar

el

instrumento "Guia de enfrevista'. La evaluacién del instrumento es de gran

relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de

éste sean utilizados eficientemente:

aportando al gquehacer psicolog

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

ico.

Nombre del juez:

VICTOR JOEL SORIA GOMERO

Grado profesional;

Maestria (x) Dactor (]

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa (x ) Organizacional (

)

Areas de experiencia
profesional:

Educacion, Derecho, Docencia Universitaria

Institucion donde labora:

Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2 a4 anos ()

Mas de 5 anos (x)

| Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Técnica de la entrevista)

—— ———

Mombre de la Prueba:

Guia de entrevista

Autora: | Carmen Lucia Paredes Huamani
Procedencia: | Lima - Perd
Administracion: | Propia
Tiempo de aplicacién: | 25 minutos
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" Ambito de aplicacién:

Significacién:

Lima Norte
La invesligacién tiene la categorial, F'Ialah::rm;l
tecnolégica, con las subcalegorias: Mesa de parte
virtual y Pagina web, la categoria2, Atencién al
usuario, y las subcategorias: Calidad de servicio vy
Satisfaccion al usuario; el objetivo es describir el
progreso de la gestion de plataformas tecnologicas del
la atencion al usuario, y su utilizaciéon como un medio
alternativo eficiente y satisfactorio de difusién de
informacién en una Corte Superior de Justicia de Lima,
2023.

4, Soporte tedrico

Escala/AREA Sub - Definicion
categorias
Quispe & Vilchez (2017), lo definen como el 4rea encargada de
Mesa de partes virtual derivar los documentos ingresados a las dependencias que
Plataforma correspandan, ademas de ser el responsable en cumplir dichas

Tecnologica

Pagina Web

acciones mediante un procedimiento administrativa.

Calcaneo (2020), define come una pagina conformada por un

olo documento que cuenta con una URL especifica.

Atencién Al
Usuario

Calidad de Servicio

Satisfaccion al usuario

sus expectativas o esperanzas de un determinade servicio.

realizar una compra.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento la prueba y ficha de observacién elaborado
por Carmen Lucia Paredes Huamani en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.
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Categorias del instrumento:

= Primera categoria: Plataforma tecnologica
Objetivos de la categoria: (Recolectar informacidn pertinente al estudio)

Categorias/Sub i ] ] [ Observaciones/
categorias tem| Claridad| Coherencia| Relevancia Recomendacione

Mesa de parte 1 Alto nivel Alto nivel Alto nivel

irlual

Pagina web 2 Alto nivel | Alto nivel Alto nivel

+« Sequnda Categoria: (Atencidn al usuario)
Objetivos de |la Categoria: (Recolectar informacion pertinente al estudio).

Categorias/Sub _ _ Observacio nesj
categorias item Claridad| Coherencia| Relevancia Recomandacion=

Calidad de 3 Alto nivel Alto nivel Alto nivel

SEMICID

[Satisfaccidn al L.} Alto nivel Alto nivel Alto nivel

s uanio

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE

SUFICIENCIA, ES APLICABLE.

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

Apellidos y nombres del juez validador Dr/ Mg: VICTOR JOEL SORIA
GOMERO

DNI: 10050598
Orcid: https:/orcid.org/0000-0001-7VE677-4385

Especialidad del validador: Tematico

01 de junio del 2023

Pertinencia: El flam correspande al conceplo tedhico formulado,

IRelevancia: El ltem es aprogrado para representar al componenle o
dimensidn ezpacifica del consbucio. C_,
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna ol enunciado del item, 5 irrm

Concisn, exacho y directo.
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ESCUTLA DF POSTORADN

CARTA DE PRESENTACION

Sefior : Dr. Bralland David Alvarado Garcia
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en
Gestion Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo
2023 - |, aula A4, requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la que sustentaré mis
competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del
trabajo de investigacion.

El nombre de mi titulo de investigacién es: Gestién de plataforma tecnoldgica de la
atenciéon al usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencidn, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion,

- Formato de Validacién.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Guia de entrevista

- Matriz de categorizacion

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Carmen Lucia Paredes-Huamani
D.N.| 43492841
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el
instrumento "Gula de entrevista”. La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de

éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. at ales del jue
Nombre del juez: | Bralland David Alvarado Garcia

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()

. Clinica { ) Social {X)
Area de formacion académica:

Educativa { ) Organizacional ( )
Areas de experiencia | Derecho penal y procesal penal
| profesional:
Institucién donde labora: | Poder Judicial
Tiempo de experiencia 2 a4 afos (X)
profesional en Mas de S afios | )

el area:

Experiencia en Investigacion
Psicomaétrica:
(si corresponde)

2, Proposito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Técnica de la entrevista)

Nombre de la Prueba: |Guia de entrevista

Autora: | Carmen Lucia Paredes Huamani

Procedencia: |Lima - Perd

Administracion: | Propia

Tiempo de aplicacion: | 25 minutos

Ambito de aplicacion: | Lima Norte
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Significacidn:

La investigacién tiene la categoria1, P!alal’urmgl
tecnologica, con las subcategorias: Mesa de parte
vitual y Pagina web, la categoria2, Atencién al
usuario, y las subcalegorias: Calidad de servicio V!
Satisfaccién al usuario; el objetivo es describir e
progreso de la gestion de plataformas tecnolégicas de
la atencidn al usuario, y su utilizacién como un mediol
alternativo eficiente y satisfactorio de difusién dej

informacion en una Corte Superior de Justicia de Lima,
2023,

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Sub - Definicién
categorias
Quispe & Vilchez (2017), lo definen como el drea encargada de
Mesa de partes virtual |derivar los documentos ingresados a las dependencias que
Plataforma

Tecnoldgica

Pagina Web

correspondan, ademas de ser el responsable en cumplir dichas

acciones mediante un procedimiento administrativo.

Calcaneo (2020), define como una pagina conformada por un
[solo documento que cuenta con una URL especifica.

Atencion Al

Usuario

Calidad de Servicio

Satisfaccion al usuario

sus expectativas o esperanzas de un determinado servicio.

Perez & Gardey (2014), hace referencia al nivel de conformidad

realizar una compra.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento la prueba y ficha de observacion elaborado
por Carmen Lucia Paredes Huamani en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.
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El  item se
comprende faciimente,

2. Bajo Nivel

Categoria Calificacidn Indicador
1. No cumple con el criterio El ltem no es claro,
CLARIDAD El ilem requlere bastantes modificaciones

o una modificacién muy grande en el uso
de las palabras do acuerdo con su
significado o por lacrdenacién de estas.

dimension o indicador
gue estamidiendo.

esdecir, su
sintacticay semantica _ Se reguiere una modificacion muy
sonadecuadas. 3. Moderado nivel especlfica dealgunos de los términas del
ltem.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
- Alto nive sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacidn légica con la
cumple con el criteria) dimensidn.
. EGHtERENﬁIA" 2. Desacuerdo {bajo nivel El item tiene una relacion tangencial
e thana reiacian deacuerdo) /lejana conla dimensian,
l&gica conla

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con
ladimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con ladimension que esta midienda,

RELEVANCIA
El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

1. Mo cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicidn de la dimensidn,

2. Bajo MNivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo gque mide
éste.

3. Moderado nivel

El itermn es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con delenimiento los ftems y calificar en una escala de 7 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus
observaciones gue considere perlinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Categorias del instrumento:

« Primera categoria: Plataforma tecnolégica
Objetivos de la categoria: (Recolectar informacion pertinente al estudio)

Categorias/Sub Observaciones/
categorias item| Claridad| Coherencia| Relevancia v -
Recomendaciones
Mesa de parte 1 Alto nivel Alto nivel Alto nivel
virtual
Pagina web 2 Alto nivel Alto nivel Alto nivel

* Segunda Categoria: (Atencién al usuario)
Objetivos de la Categoria: (Recolectar informacion pertinente al estudio).

Ca(cgotiangub . N Observaciones/
categorias item| Claridad| Coherencial Relevancia Reccisiaciad
Calidad de 3 Alto nivel Alto nivel Alto nivel
[servicio
Etisfaocion al 4 Alto nivel Alto nivel Alto nivel
uano

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE

SUFICIENCIA, ES APLICABLE

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No

aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr/ Mg:
Alvarado Garcia

DNI: 73684586

Orcid: 0000-0002-5887-1795

Especialidad del validador: Tematico

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado

01 de

Mg. Bralland David

nio del-2023

B

rm
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Anexo 4:

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: “Gestion de plataforma tecnolégica de la atencion al
usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023"

Investigador (a): Carmen Lucia Paredes Huamani
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion de plataforma
tecnologica de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima,
2023, cuyo objetivo es describir la influencia de las plataformas tecnolégicas en
la atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte. Esta
investigacion es desarrollada por un estudiante de posgrado del programa de
Maestria en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo del campus de Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucién publica Corte Superior de Justicia de Lima Norte.

Esta investigacion busca describir el progreso de la gestion de plataformas
tecnologicas de la atencion al usuario, y su utilizacion como un medio alternativo
eficiente y satisfactorio de difusion de informacidn en la Corte Superior de Justicia
de Lima MNorte. Esto debido, a que se decretara el estado de emergencia sanitaria
por el COVID 19 en marzo del afno 2020, dicha institucién se vio en la necesidad
de ingresar a una era tecnolégica, implementado y mejerando estas plataformas
con el transcurso del tiempo para otorgar de forma precisa, célere y eficaz la
informacion del estado de los expedientes, asi como la atencién y realizacién de
los procesos judiciales, la misma gue a la fecha sigue siendo utilizada como un
mecanismo alterno que busca aminorar en tiempo y economia el tramite
administrativo que conlleva a la realizacién de un proceso,

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion de plataforma tecnolégica
de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima, 2023".
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2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 25 minutos y se realizara en el
ambiente de las areas administrativas de la Corte Superior de Justicia de Lima
Norte. Las respuestas de la gula de enlrevista scran codificadas usando un

numero de identificacién y, por lo lanto, seran anénimas.
Participacién voluntaria (principio do autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dario al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la
institucion al término de la investigacién. No recibird ningtn beneficio economico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a):
Carmen Lucia Paredes Huamani, email: c.lucia1486@gmail.com y Docente
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asesor Dr. Alejandro Sabino Menacho Rivera, email:
amenchori@ucwvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Fechayhora: £3-0¢-~ 2093 **'ﬂ%m
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Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacidn: “Gestién do plataforma tocnolégica do la atencion al
usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023"

Investigador {a): Carmen Lucia Paredes Huamani

Propdosito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacién titulada "Gestion de plataforma
tecnolégica de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima,
2023", cuyo objetivo es describir la influencia de las plataformas tecnolégicas en
la atencidon al usuario en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte. Esta
investigacion es desarrollada por un estudiante de posgrado del programa de
Maestria en Gestion Puablica, de la Universidad César Vallejo del campus de Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucién publica Corte Superior de Justicia de Lima Norte.

Esta investigacion busca describir el progreso de la gestion de plataformas
tecnolégicas de la atencion al usuario, y su utilizacién como un medio alternativo
eficiente y satisfactorio de difusion de infoermacién en la Corte Superior de Justicia
de Lima Morte. Esto debido, a que se decretara el estado de emergencia sanitaria
por el COVID 19 en marzo del ano 2020, dicha institucién se vio en la necesidad
de ingresar a una era fecnolégica, implementado y mejorando estas plataformas
con el transcurso del tiempo para otorgar de forma precisa, célere y eficaz la
informacion del estado de los expedientes, asi como la atencion y realizacién de
los procesos judiciales, la misma que a la fecha sigue siendo utilizada como un
mecanismo alterno que busca aminorar en tiempo y economia el tramite

administrativo que conlleva a la realizacion de un proceso.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacidn se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion de plataforma tecnolégica
de la atencion al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima, 2023".
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2. Esta entrevista tendra un liempo aproximado de 25 minutos y se realizara en el
ambiente de las Areas administrativas de la Corle Superior de Justicia de Lima
Norte. Las respuestas de la gula de entrevista seran codificadas usando un

namero de identificacién y, por lo tanto, serdn anénimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningdn beneficio econdmico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a):
Carmen Lucia Paredes Huamani, email: c.lucial486@agmail.com y Docente
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asesor Dr. Alejandro Sabino Menacho Rivera, email:
amenchori@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ,%d,a&,{é Z &/ J/awcwé-/ ecpandod

SEGUNDA OF APELACIONES PERMAMNENTE
CORTE SUPERIOA DF JUSTYOA DE LIMA MORTE
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Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: “Gestion de plataforma tecnologica de la atencion al
usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023

Investigador (a). Carmen Lucia Paredes Huamani

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion de plataforma
tecnologica de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima,
2023", cuyo objetivo es describir la influencia de las plataformas tecnologicas en
la atencidén al usuario en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte. Esta
investigacion es desarrollada por un estudiante de posgrado del programa de
Maestria en Gestién Publica, de la Universidad César Vallejo del campus de Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de l|a institucién publica Corte Superior de Justicia de Lima Norte.

Esta investigacion busca describir el progreso de la gestion de plataformas
tecnologicas de la atencion al usuario, y su utilizacién como un medio alternativo
eficiente y satisfactorio de difusién de informacion en la Corte Superior de Justicia
de Lima Norte. Esto debido, a que se decretara el estado de emergencia sanitaria
por el COVID 19 en marzo del afio 2020, dicha instituciéon se vio en la necesidad
de ingresar a una era tecnoldgica, implementado y mejorando estas plataformas
con el transcurso del tiempo para otorgar de forma precisa, célere y eficaz la
informacién del estado de los expedientes, asi como la atencion y realizacion de
los procesos judiciales, la misma que a la fecha sigue siendo utilizada como un
mecanismo alterno que busca aminorar en tiempo y economia el tramite

administrativo que conlleva a la realizacion de un proceso.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
s—sobre la investigacion titulada: “Gestion de plataforma tecnolégica

de la atenci I"‘al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima, 2023",
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2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 25 minutos y se realizara en el
ambiente de las areas administrativas de la Corte Superior de Justicia de Lima
Norte. Las respuestas de la guia de entrevista seran codificadas usando un

numero de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas,
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea

continuar puede hacerlo sin ningdn problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dano al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios {principio de beneficencia):

Se le informara gue los resultados de la investigacidn se le alcanzaran a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningln otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a):




asesor Dr. Alejandro Sabino Menacho Rivera, email:

amenchori@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: MARY ISABEL BAJONERO MANRIQUE
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Connantimlonto Informado (*)

Titlo de lvnvestgacion “"Gonatléon do plataforma tecnolGglea do 1a atanclan al
usuario do una Corto Suporlor do Juaticla do Lima, 2023

Investigador (o) Carmen Lucla Paredea Huamanl

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la Invesligacion tilulada “Gestén da plataforma
tecnoldgica de la atencidn al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima,
2023", cuyo objetivo es describir la influencia de las plataformas tecnolégicas en
la atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de Lima MNorte. Esta
investigacién es desarrollada por un estudiante de posgrado del programa de
Maestria en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo del campus de Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion publica Corte Superior de Justicia de Lima Norte.

Esta investigacién busca describir el progresc de la gestién de plataformas
tecnologicas de la atencion al usuario, y su utilizacién como un medio alternativo
eficiente y satisfactorio de difusidon de informacion en |la Corte Superior de Justicia
de Lima Norte. Esto debido, a que se decretara el estado de emergencia sanitaria
por el COVID 19 en marzo del ano 2020, dicha institucién se vio en la necesidad
de ingresar a una era tecnoldgica, implementado y mejorando estas plataformas
con el transcurso del tiempo para otorgar de forma precisa, celere y eficaz la
informacion del estado de los expedientes, asi como la atencién y realizacion de
los procesos judiciales, la misma que a la fecha sigue siendo utilizada como un
mecanismo alterno que busca aminorar en tiempo y economia el tramite
administrativo que conlleva a |a realizaciéon de un proceso.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestiéon de plataforma tecnoldgica
de la atencidn al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima, 2023".
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2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 25 minulos y se realizara en el
ambiente de las areas administrativas de la Corte Superior de Justicia de Lima
MNorte. Las respuestas de la gula de entrevista seran codificadas usando un
numero de identificacion y, por lo lanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisitn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe resgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso gue existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la
Institucion al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econdmico
ni de ninguna ofra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persana, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tenmer ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no serd usada para ningln otro propdsito fuera de la
investigacion. Los dates permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a):
Carmen Lucia Paredes Huamani, email: c.lucia1486@agmail.com y Docente
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asesor Dr. Alejandro Sabino Menacho Rivera, email:
amenchon@ucvvirtual edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

e "': ..........................

| CERRAN TR SAL fi3E0A
on
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Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacién: “Gestién de plataforma tecnologica de la atencién al

usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023"
Investigador (a): Carmen Lucia Paredes Huamani
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion de plataforma
tecnolégica de la atencion al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima,
2023", cuyo objetivo es describir la influencia de las plataformas tecnoldgicas en
la atencién al usuario en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte. Esta
investigacién es desarrollada por un estudiante de posgrado del programa de
Maestria en Gestién Publica, de la Universidad César Vallejo del campus de Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion publica Corte Superior de Justicia de Lima Norte.

Esta investigaciéon busca describir el progreso de la gestion de plataformas
tecnolégicas de la atencién al usuario, y su utilizacion como un medio alternativo
eficiente y satisfactorio de difusién de informacién en la Corte Superior de Justicia
de Lima Norte. Esto debido, a que se decretara el estado de emergencia sanitaria
por el COVID 19 en marzo del afio 2020, dicha institucion se vio en la necesidad
de ingresar a una era tecnoldgica, implementado y mejorando estas plataformas
con el transcurso del tiempo para otorgar de forma precisa, célere y eficaz la
informacion del estado de los expedientes, asi como la atencidn y realizacion de
los procesos judiciales, la misma que a la fecha sigue siendo utilizada como un
mecanismo alterno que busca aminorar en tiempo y economia el tramite

administrativo que conlleva a la realizacion de un proceso.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestiéon de plataforma tecnolégica
de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima, 2023".
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2. Esla entrevista tendra un tiempo aproximado de 25 minulos y se realizara en el
ambiente de las areas administralivas de la Corte Superior de Justicia de Lima
Norte. Las respuestas de la guia de entrevista serdn codificadas usando un

numero de identificacidn y, por lo tanto, serdn andnimas.
Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas anles de decidir si desea
participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dano al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o0 no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la
institucion al término de la investigacién. No recibira ningan beneficio econdmico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andonimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacidn que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningln otro propdésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a):
Carmen Lucia Paredes Huamani, email: c.uciald486@amail.com y Docente
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asesor Dr. Alejandro Sabino Menacho Rivera, email:

amenchori@ucvvirtual.edu.ge

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

76



Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: “Gestion de plataforma tecnolégica de la atencion al
usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023"

Investigador (a): Carmen Lucia Paredes Huamani
Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada "Gestion de plataforma
tecnologica de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima,
2023", cuyo objetivo es describir la influencia de las plataformas tecnologicas en
la atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte. Esta
investigacion es desarrollada por un estudiante de posgrado del programa de
Maestria en Gestion Pablica, de la Universidad César Vallejo del campus de Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion piblica Corte Superior de Justicia de Lima Norte.

Esta investigacién busca describir el progreso de la gestion de plataformas
tecnoldgicas de la atencion al usuario, y su utilizacion como un medio alternativo
eficiente y satisfactorio de difusién de informacion en la Corte Superior de Justicia
de Lima Norte. Esto debido, a que se decretara el estado de emergencia sanitaria
por el COVID 19 en marzo del ano 2020, dicha institucion se vio en la necesidad
de ingresar a una era tecnologica, implementado y mejorando estas plataformas
con el transcurso del tiempo para otorgar de forma precisa, célere y eficaz la
informacién del estado de los expedientes, asi como la atencion y realizacion de
los procesos judiciales, la misma que a la fecha sigue siendo utilizada como un
mecanismo alterno que busca amincrar en tiempo y economia el tramite
administrativo que conlleva a la realizacion de un proceso,

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion de plataforma tecnologica
de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima, 2023".
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2 Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 25 minutos y se realizara en el
ambiente de las areas administrativas de la Corte Superior de Justicia de Lima

Norte. Las respuestas de la guia de entrevista seran codificadas usando un

numero de identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la
institucién al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a):
Carmen Lucia Paredes Huamani, email: c.lucia1486 mail.com y Docente
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asesor Dr. Alejandro Sabino Menacho Rivera, email:

amenchori@ucvvirtual.edu.Qe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investig

investigacién antes mencionada.

acion autorizo participar en la
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Consantimlonto Informadao (*)

Titulo de la invesligacién: “Gestién de plataforma tocnolégica de la atencion al
usuario de una Corte Superior de Justicla de Lima, 2023"

Investigador (a): Carmen Lucia Paredes Huamanl
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacién titulada “Gestion de plataforma
tecnolégica de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima,
2023", cuyo objetivo es describir la influencia de las plataformas tecnolégicas en
la atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte. Esta
investigaciéon es desarrollada por un estudiante de posgrado del programa de
Maestria en Gestion Plblica, de la Universidad César Vallejo del campus de Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion publica Corte Superior de Justicia de Lima Norte.

Esta investigacion busca describir el progreso de la gestion de plataformas
tecnolégicas de la atencion al usuario, y su utilizacion como un medio alternativo
eficiente vy satisfactorio de difusion de informacion en la Corte Superior de Justicia
de Lima Morte. Esto debido, a que se decretara el estado de emergencia sanitaria
por el COVID 19 en marzo del afo 2020, dicha institucidn se vio en la necesidad
de ingresar a una era tecnologica, implementado y mejorando estas plataformas
con el transcurso del tiempo para otorgar de forma precisa, célere y eficaz la
informacion del estado de los expedientes, asi como la atencion y realizacion de
los procesos judiciales, la misma que a la fecha sigue siendo utilizada como un
mecanismo alterno gue busca aminorar en tiempo y economia el tramite

administrativo que conlleva a la realizacion de un proceso.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacidn se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestién de plataforma tecnolégica
de la atencion al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima, 2023".
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2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 25 minutos y se realizara en el
ambiente de las dreas administrativas de la Corte Superior de Justicia de Lima
Norte. Las respuestas de la gula de enfrevista scran codificadas usando un
numero de identificacion y, por lo tanto, seran andnimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene |a libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacién se le alcanzaran a la
institucion al término de la investigacién. No recibira ninguin beneficio economico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud pdblica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos gue la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a):
Carmen Lucia Paredes Huamani, email: c.lucial486@gmail.com y Docente
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ASCLROT Dr Alejandro Lo Monacho Fivera, omail

LS PEET T roc ot ooy e
Consentimionto

Después de haber leldo loa propdsitoa do la inveatigacidn autonzo particapar on la
mvestigacidn antes mencionadn

Nombre y apellidos Patricia Ortiz Sesa

Fechay hora 1510 p.m
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Consontimiento Informado (*)

Titulo de la investigacién: “Gestion de plataforma tecnologica de la atencion al
usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023”

Investigador (a): Carmen Lucia Paredes Huamani
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacién titulada “Gestion de plataforma
tecnolégica de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima,
2023", cuyo objetivo es describir la influencia de las plataformas tecnoldgicas en
la atencién al usuario en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte. Esta
investigacién es desarrollada por un estudiante de posgrado del programa de
Maestria en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo del campus de Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucién publica Corte Superior de Justicia de Lima Norte.

Esta investigacion busca describir el progreso de la gestion de plataformas
tecnoldgicas de la atencién al usuario, y su utilizacion como un medio alternativo
eficiente y satisfactorio de difusion de informacién en la Corte Superior de Justicia
de Lima Norte. Esto debido, a que se decretara el estado de emergencia sanitaria
por el COVID 19 en marzo del afio 2020, dicha institucion se vio en la necesidad
de ingresar a una era tecnoldgica, implementado y mejorando estas plataformas
con el transcurso del tiempo para otorgar de forma precisa, célere y eficaz la
informacion del estado de los expedientes, asi como la atencion y realizacion de
los procesos judiciales, la misma que a la fecha sigue siendo utilizada como un
mecanismo alterno que busca aminorar en tiempo y economia el tramite
administrativo que conlleva a la realizacién de un proceso.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion de plataforma tecnologica
de la atencion al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima, 2023".
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2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 25 minutos y se realizara en el
ambiente de las areas administrativas de la Corte Superior de Justicia de Lima
Norte. Las respuestas de la guia de entrevista seran codificadas usando un
niumero de identificacion y, por lo tanto, seran andnimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerle sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos gue la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ninguin otro propodsito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a):
Carmen Lucia Paredes Huamani, email: c.lucial486@gmail.com y Docente
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asesor Dr. Alcjandro Sabino Menacho Rivera, email:

amenchori@uevvirtual edu.pe
Consentimionto

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

...................................................................................................................

....................................................................................................................
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Consontimlento Informacdo (*)

Titulo de la investigacién: “Gostion de plataforma tocnoléglca de la atencidn al
usuario de una Corte Suporior do Justicla do Lima, 2023"

Investigador (a): Carmen Lucia Paredes Huamani

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacidn titulada "Gestién de plataferma
tecnologica de la atencion al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima,
2023", cuyo objetivo es describir la influencia de las plataformas tecnolégicas en
la atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte. Esta
investigacién es desarrollada por un estudiante de posgrado del programa de
Maestria en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo del campus de Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion plblica Corte Superior de Justicia de Lima Norte.

Esta investigacion busca describir el progreso de la gestion de plataformas
tecnoldgicas de la atencién al usuario, y su utilizacion como un medio alternativo
eficiente y satisfactorio de difusién de informacion en la Corte Superior de Justicia
de Lima Norte. Esto debido, a que se decretara el estado de emergencia sanitaria
por el COVID 18 en marzo del afo 2020, dicha institucion se vio en la necesidad
de ingresar a una era tecnoldgica, implementade y mejorando estas plataformas
con el transcurso del tiempo para otorgar de forma precisa, celere y eficaz la
informacién del estado de los expedientas, asi como la atencion y realizacion de
los procesos judiciales, la misma que a la fecha sigue siendo utilizada como un
mecanismo alterno que busca aminorar en tiempo y economia el tramite

administrativo que conlleva a la realizacion de un proceso.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion de plataforma tecnolégica

de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima, 2023".
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2. Esta entrevista tendrd un tiempo aproximado de 25 minutos y se realizara en el
ambiente de las dreas administralivas de la Corte Superior de Justicia de Lima
MNMorte. Las respuestas de la gula de enirevista seran codificadas usando un

numero de identificacidn y, por lo tanto, seran andnimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dario al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacién se le alcanzaran a la
institucion al término de la investigacién. No recibira ningun beneficic econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud pablica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a):
Carmen Lucia Paredes Huamani, email: c.luciald486@gmail.com y Docente

87



AL [ Alepanidie faaabirie fdemaar by Fyprra el

e ool e pe

Connontimionto

Despucs de haler leido los propositos die la inveatiggacifin autanso parhicigaar an i

||1.-|.-c:.1:|pm'.-..'1n Aanfen e cra el s

Nombre y apelidos. Raul Emilio Ir'_.fgnlq Mauricio

B B = n

88



Conscentimlonto Informado (*)

Titulo de la investigacion: “Gestién do plataforma tecnolédgica de la atencién al
usuario de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023"

Investigador (a): Carmen Lucia Paredes Huamani

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién de plataforma
tecnologica de la atencién al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima,
2023", cuyo objetivo es describir la influencia de las plataformas tecnolégicas en
la atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de Lima MNorte. Esta
investigacion es desarrollada por un estudiante de posgrado del programa de
Maestria en Gestion Pdblica, de la Universidad César Vallejo del campus de Lima
Morte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad v con el
permiso de la institucién publica Corte Superior de Justicia de Lima Morte.

Esta investigacion busca describir el progreso de la gestion de plataformas
tecnologicas de la atencién al usuario, y su utilizacién como un medio alternativo
eficiente y satisfactorio de difusién de informacién en la Corte Superior de Justicia
de Lima Norte. Esto debido, a que se decretara el estado de emergencia sanitaria
por el COVID 19 en marzo del afio 2020, dicha institucion se vio en la necesidad
de ingresar a una era tecnolégica, implementado y mejorando estas plataformas
con el transcurso del tiempo para otorgar de forma precisa, célere y eficaz la
informacion del estado de los expedientes, asi como la atencion y realizacion de
los procesos judiciales, la misma que a la fecha sigue siendo utilizada como un
mecanismo alterno que busca aminorar en fiempo y economia el tramite
administrativo que conlleva a la realizacidon de un proceso.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion litulada: "Gestion de plataforma tecnolégica
de la atencion al usuario de una Corte Superior de Justicia De Lima, 2023".
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2. Esta entrevista tendra un tiempo aproximado de 25 minutos ¥ se realizara en el
ambiente de las &reas administrativas de la Corte Superior de Justicia de Lima
Norte. Las respuestas de la gula de entrevista serdn codificadas usando un
numero de identificacion y, por lo tanto, seran andnimas.

Participacion veluntaria (principio de autonomia):

Fuede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar © no, y su decision seré respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerio sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le pusdan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de be neficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la
institucion al téermino de la investigacién. No recibira ningun beneficio econdmico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la

persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la infermacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningan otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal ¥
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Froblemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador [a):
Carmen Lucla Paredes Huamani, email: cluciald4B6@amail.com y Docente
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asesor Dr. Alejandro Sabino Menacho Rivera, email:

amenchorii@ucvyviriual. edu. pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apelidos:  \/ic1oeia  Eiewa  (Coapns Horses
[Fechayhora: ~~ J9-06-9eR23 B 4Gee
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Anexo 5: Matriz de Triangulacion

Objetivo General: Manifestar como se ha desarrollado la gestion de plataforma tecnoldgica de la atencion al usuario de una Corte

Superior de Justicia de Lima, 2023.

PREGUNTA P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 CONVERGENCIA DIVERGENICA INTERPRETACION
1. ¢Ha sido | Si, hasido | Si, dado Si, esun Si, de un Si, En efecto, | Si, Se A No dado, Nueve de los Uno de los Los descargos de los
importante importante | que es avance a momento trasciende | las porque, entiende mediano | que las entrevistados entrevistados entrevistados han resultado

la importante | la aotroya , puesto plataforma | la que es porcenta | plataforma gue sefialaron indico, que las la mayoria de manera
la plataforma | la moderniza | raiz de la que S gestién asi, por je, dado | s digitales que las plataformas uniforme, debido que los
plataforma tecnoldgic | tecnologia | ci6n del pandemia | aminora el | tecnolégic | del que el que para | no plataformas digitales no son expertos han considerado
tecnologica | ade en la estado, (Covib tiempo de | as han servicio | registro de | algunos | determina | tecnoldgicas han | importantes o no que el desarrollado la
de a atenc!én a a.dmlnlstra con rumbo | 19) todos respuesta | sido es més expedient usuarios | n Ia.l sido |mportan‘tes determlnan la gest|én de plataforma

usuarios cién al nos enla fundament | eficiente | ees de edad | calidad de | parala atencion atencion a los tecnoldgica de atencién al
atencion  al | para el publica, a gobierno hemos atencion al para por la mucho ha sido la atencién a los usuarios usuarios para usuario, la cual, ha sufrido
usuario en | logro de efectos de | electrénico | visto de mejorar la | premura | mas complica | al usuario, | logrando cumplir lograr los una gran transformacion en
la Corte los mejorar el ,yesde obligados expedient eficacia, del rapidoy el | do el por que, el | con los objetivos objetivos la implementacion de los

) objetivos, servicioal | suma a e, accesibilid | tiempoy | mismo uso de poder esperados por la | trazados, puesto medios digitales y

Superior de | porque, se | ciudadano | importanci | adaptarmno | asimismo, | adyla rapidez | genera las judicial se | Corte Superior que ha sido electroénicos, asf como, la
Justicia de | hapodido |y lograr ala salas verificar el | calidad de | enla eficiencia platafor encarga de Justicia de complicado la modernizacion de los
Lima Norte viabilizar los implement | tendencias | seguimient | servicio, atencion | dela mas de Lima. adaptacion del tramites y procesos

la atencion | objetivos acion del tecnolégic | oyel esta atencion a | digitales, | muchas mismo para las judiciales y administrativos,
para el | el institucion | mismo. as, trabajador | herramient los generan | mas personas de ha influido profundamente a
logro de los | usuario ales. asimismo, | verificar a ha usuarios. do funciones, tercera edad, la atencion al usuario en los
objetivos de | Pesea la de permitido confusié | nolo respectivamente tramites realizados en una

, tener implement | inmediato una ny determina Corte Superior de Justicia

atencion? e . . . . .

problema aciéon ha el registro | comunicac lentitud algunas de Lima, dado que dicha

sanitario al generado de i6n en los plataforma implementacion ha sido

sistema de una forma | expedient | efectiva. tramites | s digitales. producto de la pandemia a

atencion mas e. judiciale consecuencia del COVID

no dejo de rapiday s,y para 19.

funcionar viable la algunos

y se pudo atencion. perjudic

atender al ando

publico, con los

innovando plazos.

los

procedimi

entos
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digitales.

2.- Aliniciode | Si existe No, Considero | Si, puesto | Si, motivo | Relativa Si, porla | Si, por No, motivo Ocho de los Dos entrevistado | Las mayorias de las

¢ Considera la una porque las que que la por la cual mente, accesibilid | los que ha entrevistados, sefialaron que respuestas por parte de los
implement | adecuada politicas debera ambos las porque, adala resultad | existido indicaron que los usuarios no | entrevistados han coincido

Ud. que las acion fue relacion, publicas, articularse buscan unidades algunos | informacié | os decadenci las plataformas han recibido que, si existe una adecuada

plataformas | tedioso porque, tiene la con una realizar ejecutaras | usuarios ny evidenci | aenlas tecnoldgicas de positivamente relaciéon, porque, ambos

tecnolégica | due el por parte funcioén, politicade | acciones tienen las de reduccién | ados en | redes de la atencién al las plataformas | buscan realizar acciones

s de la usuario del esta, la | donde el gobierno enprode | facultades tercera de tiempo | los servicio de usuario de la digitales para el beneficio de la
ingrese finalidad gobierno como la de edad no enla porcenta | internet en Corte Superior implementadas | colectividad y brindar un

atencion al | con de pueda suministra | colectivida efectuar han formade | jesde algunos de Justicia De por la Corte buen servicio.

usuario en | facilidad, solucionar realizar rla dyladel acciones tenido la | presentar | quejas o | hogares Lima Norte han Superior de

la Corte | PO falta problemas ciertas logistica buen de facilidad | oiniciarun | reclamo | hasta en sido recibidas Justicia De Lima | Empero, un entrevistado,

) de en un | acciones o | pertinente, | servicioal | acuerdo a de la procedimi | s por la la propia positivamente Norte, por considera que no existe
Superior de | conocimie | momento | ejecucione | internet, | ciudadano su impleme ento atencion | corte por los usuarios. motivos de relacion, motivo por la cual
Lima Norte | nto determina sen computad competen ntacién judicial. alos superior desconocimiento | las unidades ejecutoras,
han sido tecnoldgic | do en | beneficio ora, cia. por usuarios | de justica. digital. existen la burocracia para

. oe beneficio colectivo, electricida descono , ha sido alcanzar dicho fin, por lo
recibidas informacié | de las sin d, que son cimiento reducido que, no cumplen con dicha
positivamen | n de estos | personas embargo, | herramient tecnolég enun funcion de hacer.
te por los | Procedimi | interesada | producto | as basicas icos. gran

) entos, sin s y que de las para poder porcenta
usuarios? . .

embargo, sean burocracia | desarrollar je.

con el prioridad sy y

tiempo positivame | problemas | concordar

fueron nte. de la el

adaptando administra | procedimi

sey seles cion no ento

resulto cumplen administra

mas con la tivo con

accesible, implement una

rapido y acion del politica

ahorrativo. gobierno publica.

digital.

3.-¢Cuales | La La La La Es buscar, | Es brinde Contribu | Es La Esla La mayoria de Dos de los Los descargos de los
la finalidag | finalidad finalidad finalidad finalidad el fin respuesta | cion importante | finalidad | finalidad los entrevistados entrevistados han sido

es que el de la | de la | esqueno | comun, al usuario, | durante contarcon | no ha importante | entrevistados, han sefialado, uniformes en lo que
de la usuario plataforma | plataforma | exista con las ahoracon | el firma sido parala consideran que que la forma de respecta a la finalidad de las
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plataforma
tecnoldgica
y cémo ha
contribuido
en la
atencion al
usuario

durante del
estado de
emergencia

nacional?

pueda
tramitar
sus
pedidos,
seguimient
o de casos
y poder
asistir a
las
audiencias
virtuales,
las cuales
estando
en estado
de
emergenci
a, se han
desarrolla
do
relativame
nte bien,
por el
tema de la
adaptacio
ny acceso
a internet,
sin
embargo,
resultado
beneficio
para
todos.

digital es,
brindar

respuesta
al usuario,
mediante
un tramite
valido vy
eficaz, en
el plazo
establecid
o por ley.

tecnoldgic
a es
brindar un
buen
servicio al
usuario,
respetand
o] el
estado
derecho y
los
principios
constitucio
nales y
administra
tivos,

inconvenie
ntes en la

plataforma
tecnolégic

as,

plataforma
s
tecnoldgic
as para
brindan un
ben
servicio al
usuario.

los
implement
0s
tecnoldgic
0s que
brinda la
calidad de
servicio.

estado
de
emergen
cia
nacional
,ho ha
sido el
adecuad
o,
puesto
que, en
lo
referido
ala
impleme
ntacién
no
contamo
s con
recursos
tecnoldg
icosy
humano.

digital,
mesa de
partes de
virtual y
expedient
es
digitalizad
os; por lo
que, debe
existir una
reforma
tecnoldgic
a y digital
para los
6rganos
ejecutores
, de
manera
prioritaria
a fin de
emitir
actos
administra
tivos
véalidos y
con
celeridad,

Optima
para las
platafor
mas
digitales,
dado
que, ha
existido
inconve
nientes
en los
usuarios
al
moment
odela
aplicacio
n del
mismo,

contribucié
n al buen
servicio al
usuario
gracias a
las
plataforma
s
tecnoldgic
as, y eso
ha sido
gracias al
estado de
emergenci
a nacional.

la finalidad las
plataformas
tecnoldgicas, es
brindar un buen
servicio al
usuario, con la
respuesta
optima de la
entidad.

contribucién ha
sido parcial,
puesto que tanto
la entidad como
los usuarios no
han estado
preparados para
la
implementacion
de recursos
tecnolégicos o el
trabajo remoto,

plataformas tecnolégicas, en
la cual, busca brindar una
respuesta adecuada al
usuario mediante los
procesos judiciales y la
eficiencia en la atencion, y
en lo que corresponde a la
contribucion ha sido
relativamente parcial por los
temas de la virtualidad y de
la implementacién
tecnoldgicas.
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Objetivo especifico 1

Explicar de qué manera la mesa de partes virtual ha mantenido eficientemente la atencion de una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023.

Si, la Si, porque, | Considera | Si, yaque, | Si, por Si, yaque, | Si, por Si, la Si, Si, por Todos los Respecto a la mesa de
4. mesa de es, brindar | ndo que | la mesa motivos de | con todas que mesa de indudabl | que, entrevistados partes virtual, el 100% de
;Considera partes respuesta | es un | de partes la las ahorra partes emente ahorramos | han considerado los entrevistados han
virtual ha al usuario, | proceso virtual ha pandemia, | herramient | mucho virtual ha ha sido tiempo y gue la mesa de sefialado que, si ha existido
Ud. que en | sequido mediante | de sido una la totalidad | as tiempoy | sido satisfact | dinero, | partes virtual ha una eficiencia atencién al
la mesa de | mejorando | servicios adaptaci6 gran de los necesarias | presupu | eficiente oria los momento sido eficiente, a usuario, dado por la
partes su valido vy | n la mesa | ayuda usuarios , que esto, enla usuarios | de trabajar | efectos de poder coyuntura nacional ha sido
. atencion al | eficaz, en | de partes | muy han trabajar de | para atencién al | y los brindar una apropiada su imple mencién
vitwal ha | 450 el plazo | virtual, asi | importante | adoptado manera iniciar su | ciudadano | trabajad | expedient | calidad de de la mesa de partes virtual,
mantenido gracias a establecid | como, la | paralos dicha virtual, con | tramite ores esy servicio al ahorrando el tiempo y
eficienteme las o por ley. implement | usuarios plataforma | michas judicial. judiciale | trabajar d usuario, presupuesto en ambas
plataforma acion de | para y ha deficiencia S. manera ahorrando partes.
nte la . . L ;
S, los medios | presentar brindado s digitales. remota, tiempo y
atencion en | tutoriales digitales, sus un ahorrando | presupuesto
la Corte | parael se escritos de | eficiente materiales | para la entidad y
. ingreso de evidenciad | forma servicio. de oficina. | personas.
Superior de .
los o] el | rapiday
Justicia  de | expedient incumplimi | eficaz.
Lima Norte? | es ante la ento  de
mesa de plazos,
partes dado que
virtual. los
usuarios
comenten
errores al
ingresar
sus
solicitudes
5.- Si, Si, en la | Si, en lo | Durante Si, el Si, por la Ensu Enun Poco a Enla Los diez Las repuestas de los
¢ Considera considero actualidad | que esta gobierno calidad de | impleme | gran poco ha | actualidad | entrevistados entrevistados ha tenido un
que el la correspon | emergenci | digital ha servicio ntacion porcentaje | ido ha han considerado criterio uniforme, puesto que
Ud., que el gobierno implement | de los | alos influenciad | que se ha | hasido ha sido mejoran | mejorado, gue la aplicacién el 100% de los participantes
gobierno digital ha acion recursos usuarios, ode brindado adecuad | adecuado do el aun falta del gobierno han sostenido, que el
digital ha | mejorado tecnolégic | tecnolégic | no han manera durante el | o, sin y eficaz en | servicio mucho digital ha sido impacto de la virtualidad,
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mejorado eficaz y a en la| os y | visto eficientey | tiempo de embargo | la atencién | de mas por relativamente como es la mesa de partes
eficaz y adecuada | administra | humanos. mucho el esta para implement | , se al servicio | atencién | mejorar, eficaz y virtual, ha causado celeridad

mente la cién ya retraso en | quedarse acion y puede al usuario, | al pero no se | adecuada para en los procesos y tramites
adecuadam mesa de sido sus en tosa la hasta la mejorar enla usuario puede brindar el judiciales, existiendo una
ente los | partes oportuna y expedient | administra | actualidad. | algunas referencia | y mas negar que | servicio de mejora y eficacia en la
servicios virtual, se mejorada. es, entre cién platafor de la auncon | seha calidad a los calidad de los mismo.

. puede otros. publica, a mas celeridad las brindado usuarios, como

que brinda .

observar efectos de tecnolég | enlos platafor el buen es la mesa de
la mesa de | e| cambio brindar un icas, procesos mas servicio al | partes virtual.
partes en los buen quizdla | judiciales tecnoldg | ciudadano
virtual? juzgados y servicio al actualiza | y el icas, y

mesa de usuario. cion de acceso a con la

partes mesa de | los mesa de

presencial, partes. tramites. partes

ya que virtual

cuentan que ha

con sido un

menos impacto

concurren para

cias de ambas

personal partes.

haciendo

multiples

colas,

demostran

do eficacia

del

sistema

digital.
6.- ¢El uso | Sireitero Exacto, Si, por el | Si, porel Efectivam Parcialme | Si, dado | No, porla Si, No, dado Ocho de los Dos de los Con respecto al uso de las
de la | € usode mejor servicio tema, de ente, enla | nte, gue a falta de ahorro que la entrevistados entrevistados, plataformas tecnoldgicas,

la conocimie | rapido que | la recepcion puesto muchos | implement | de calidad de | han sefialado han indicado, han sido implementadas de
plataforma plataforma | ntoy brinde la | celeridad y registros | que, para y acion de tiempoy | serviciono | que las que las la mejor manera para ciertos
tecnolégica | tecnolgic | destreza virtualidad | en los de los los usuarios | los dinero, se define plataformas plataformas sectores, para el manejo
ha venido | @aha ensu en los | procedimi | expedient | usuarios ha recursos sin soloenlas | digitales han tecnoldgicas o adecuado de la
d . logrado funcionami | procesos entos es, facil de tercera | facilitado | tecnoldgic | demand | plataforma | determinado la digitales no han digitalizacion brindando un

eterminan acabar ento por judiciales judiciales, acceso, edad, ha el osy arhoras | s calidad de determinado la buen servicio al usuario, asi

do la aquellas parte de y y el facil rapido y resultado acceso econémico | para el tecnolégic | servicio, en calidad de como, la calidad del mismo,
calidad de | largas los administra | acceso al eficiente dificultoso alas S que son registro as, sino en | factores de servicios, por sin embargo, se puede

horas de usuarios, registro de | en ambas adaptarse | platafor deficientes | de un el tiempo, tema de advertir que para algunos

96



servicio en
la Corte
Superior de

Lima Norte?

espera
para poder
ser
atendido.

misma
calidad de
servicio,
inicio del
proceso
judicial por
medio de
las
plataforma
s.

tivos.

expedient
esy
consulta,
que
determina
la calidad
de
servicio.

partes.

ala
tecnologia
ocurriendo
con ello
mala
gestién en
la
atencion.

mas, y
desde
sus
hogares
han
iniciado
sus
tramites
judiciale
S.

en el
sector
judicial.

expedie
nte y de
la
misma
forma
imprimir
todos
los
actuado
s para la
presenta
cion.

rendimient
0y gestién
de toda la
Corte
Superior
de Justicia
De Lima
Norte.

econémico y
celeridad, en los
usuarios y
personal
jurisdiccional de
la corte superior
de justicia.

desconocimiento
de las personas
de edad, si
como, retraso en
el registro de
expedientes
perjudicando a
los usuarios.

las plataformas han sido
dificultoso y perjudiciales por
el tema del desconocimiento
digital, y de los aparatos que
los requieren, afectando a
los plazos procesales.

Objetivo especifico 2

Explicar si la pagina web ha sido medio alternativo eficiente y satisfactorio de difusién de informacién en una Corte Superior de Justicia de Lima, 2023.

7.-

¢ Considera
Ud. que la
pagina web
ha sido
medio
alternativo
eficiente vy
satisfactorio
de difusion
de
informacion
en la Corte
Superior de
Justicia de

lima Norte?

Si, las
pagina
web han
sido un
medio
eficiente
para la
difusién de
informacio
n de los
procedimi
entos de
las
plataforma
s, lugar
donde se
visualizab
an toda
informacio
n
pertinente
para el
ingreso a

Si, ples el
propésito
es que
todos
puedan
acceder a
esta
plataforma
de manera
eficiente,
obteniend
o una
difusién
completa y
rapida en
las
consultas
de
informacio
n al
usuario.

Claro,
puesto
que la
pagina
web, ha
demostrad
o] la
celeridad
del caso, a
efectos de
asistir el
derecho
correspon
diente al
usuario.

Si, por
que,
mediante
la pagina
web se ha
podido
evidenciar
informacio
ny
actividade
s oficiales
de la corte
superior
de justicia,
asimismo,
informacio
n
relevante
dela
accesibilid
adala
mesa de
partes,

Si, ya que,
es el
fundament
al para
iniciar un
procedimi
ento
judicial
virtual.

Si, es
fundament
al para la
difusién de
informacio
nalos
usuarios
que
acceden a
dicha
plataforma

Parcialm
ente,
dado
que,
algunos
usuarios
de edad
no
cuentan
con
aparatos
telefonic
0s
actuales
para el
acceso
del
mismo,
generan
do con
ello,
desinfor

Si,
primordial
para la
exposicién
de
informacio
n de los
procedimi
entos y
pasos que
conlleva
un tramite
judicial.

Si, se
evidenci
a
transpar
enciay
accesibil
idad el
desarroll
odela
pagina
web,
dado
que ha
sencillo
a
interactu
ar.

Literal, por
el
desarrollo
de la
pagina
web, que
es de uso
facily
accesible
para
difundir la
informacio
n.

Los diez
entrevistados
han
considerado,
gue la pagina
web ha sido
medio
alternativo
eficiente y
satisfactorio de
difusion de
informacion, que
acceden los
usuarios para
informarse de
las actividades
judiciales
previstas.

El 100% de los
entrevistados, han obtenido
un criterio uniforme, puesto
gue indican que, la pagina
web ha sido medio
alternativo eficiente y
satisfactorio de difusion de
informacion, coadyubando
en la celeridad,
transparencia y
accesibilidad en lo
relacionado a las diligencias
realizadas por la corte
superior de justicia de lima
norte.
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las casilla macion.

plataforma electrénica

s digitales, y mas.

absolviend

0 sus

dudas.
8.- ¢La | Siha Si, la | Si, Si,a Se ha Si, se ha Si, la Si, Si, porla | Si,la Los diez Los descargos de los
pagina web generado tecnologia | delimitado | través de efectuado efectuado pagina totalmente | accesibil | difusién de | entrevistados entrevistados han coincidido

especifica | que sean | de manera | comunicac | de forma de manera | web ha efectivo. idad ala | informacié | han indicado en un 100% de su totalidad,
ha mente plataforma | parcial y | iones por celeray rapida. resultad informac | nes que se ha ya que, han sostenido que la
generado rapidez s gradualme | la pagina rapida en ode ion, sin totalmente | efectuado de pagina web se han
una mayor | debidoa amigables | nte, por | web, en la difusion manera embargo | accesible | manera rapida la desarrollado de manera
claridad  y que, una y sencnle.z parte. del este‘ .de . celgray , hg . y rapida. Filfusm’)n Qe gradual, con I0§ medios

vez de facil | usuario, a | ambitono | informacié répida existido informacion, asi tecnoldgicos, sin embargo,
rapidez en | realizado acceso causa de | se n de los enlo poco como, de ha existido diferencia, la
los tramites | O resuelto para los | la encuentra | temas que porcenta manera parcial y cual, no ser igual que la
judiciales el escrito usuarios y | inmoviliza | enla judiciales. respecta je de gradualmente, verificacién personal.

al sus cién social | obligacion alos persona han estado
para los | proveerlo, | tramites obligatorio | de tramites s con desarrollan
usuarios? este es judiciales. agenciars judiciale edad dando

cargado al eyde S. que no virtualmente,

sistemay realizar les ha con ciertas

el usuario automatic resultad deficiencias.

puede amente lo o rapido.

visualizarl que la ley

oenel nos

sistema, faculta,

obteniend por

o una tratarse de

mayor un poder

rapidez en del

el estado.

seguimient

0.
9.- Jla | Si, Si, puesto | Si, dado | Si, porque, | Si, el No, Si, Totalment No, por Si, Ocho de los Dos de los La mayoria de respuesta de
implementa respectoa | que el | que la | la atencion | gobierno efectivame | brindala | ede falta de efectivame | entrevistados, entrevistados los entrevistados han

» los gobierno moderniza | es mas digital si nte calidad acuerdo, induccié | nte. indican que el sefialan que el concedido en lo que

cion del abogados digital cion  del | rapiday ha porque, ha | de respectoa | ny gobierno digital gobierno digital respecta a la

como implica estado eficiente al | determina | existido servicio la descono ha determinado no ha sido implementacién del gobierno
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gobierno

digital ha
determinad
o] la
satisfaccion
al  usuario
durante el
estado de
emergencia

nacional?

usuarios
les ha
permitido
realizar
tramites
sin
apersonar
seala
mesa de
partes
presencial
y también
desarrollar
audiencias
de forma
virtual.

accesibilid

ad de
forma
virtual a
los
procesos y
tramites
judiciales
sin recurrir
a las
sedes
presencial
es.

disminuye
tiempo vy
dinero en
tanto para
los
usuarios y
personal
jurisdiccio
nal,
obteniend
o} una
satisfaccio
n al
servicio.

registrar
un
expedient
e, asi
como, el
seguimient
o de los
mismo.

do la
satisfaccio
n al
usuario en
la atencion
alos
procesos y
tramites
judiciales.

deficiencia
senla
implement
acion del
gobierno
digital, por
motivos de
recursos
tecnoldgic
0s.

alos
usuarios

implement
acion del
gobierno
digital.

cimiento
de los
usuarios
de edad,
o lo que
no
cuentan
con los
medios
tecnolég
icos.

la satisfaccién al
usuario durante
al estado de
emergencia
nacional.

satisfactorio
para algunos
usuarios, motivo
por el
desconocimiento
de las
tecnologias.

digital ha sido satisfactorio
para el usuario, al momento
de presentar, iniciar y
brindar seguimiento a un
proceso judicial o
administrativo, reduciendo
tiempo y presupuesto para
el usuario, personal y la
misma institucion por el
ahorro de energia 'y
papeleria.
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Figura 1.

ORGANIGRAMA OFICIAL DE LAS CORTES SUPERIORES DE JUSTICIA DEL PERU

S SUPERIORES DE JUSTICIA QUE OPERAN COMO UNIDADES EJECUTORAS

ANEXO

CONSEIO EJECUTIVO
DETRITAL
SRLA PLENA PRESIDENCIA DE CORTE
SUPERIOR
GGANO DE CONTROL
INSTITUCIONAL DE LA
DOECMA CORTE SUPERIOR
I ASESDRIA LEGAL
ORGANO DE IMAGEN
— INSTITUCIONAL
SALAS
SUPERIORES
| GERENCIA DE
ADI
UZGADOS "':::!rs;l'_‘r‘:f'c"
ESPECIALIZADOS Y
MIXTOS ——
JUZGADOS DE "“E‘:qi;:::l"gi
PAZ LETRADO po cumcmvo
JUZGADOS
DE PAZ
UNIDAD UNIDAD DE UNIDAD DE
cRJup, ADMINISTRATIVA Y PLANEAMIENTO Y SERVICIOS
e G DE FINANZAS DESARROLLO JUDICIALES
7

e

32

Aprobado mediante Resolucion Administrativa N° 090-2018-CE-PJ

Fuente: Pagina Oficial de la Corte Superior de Justicia de Lima.
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Figura 2.

Ficha técnica del instrumento “Guia de entrevista”

Denominacion: Instrumento para los analizar los objetivos

Autor: Carmen Lucia Paredes Huamani

Propasito: Analizar como se desarrollaron las plataformas tecnolagicas en la
atencion al usuario en una Corte Superior de Justicia de Lima.
Administrado en: Operadores de justicia de una Corte Superior de Justicia
Duracion: 25 Minutos

Aplicacion: Directa

Centro de aplicacion: Corte Superior de Justicia Lima Norte

Fecha: 01/06/2022

Caracteristicas: 2 categorias — 4 subcategorias — 3 objetivos

Tipo de validez: Por juicio de expertos
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