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RESUMEN

La presente investigacion tiene como titulo: Sistema experto de consulta de
expedientes y calidad de servicio en la administracion de justicia, Santa, 2023 y se
determiné la siguiente formulacién del problema: ;Cual es la relacion entre el uso
del Sistema Experto de Consulta de Expedientes de la Corte del Santa y la calidad
del servicio en la administracion de justicia, 20237; se plante6 como objetivo
general, analizar la relaciéon entre el uso del Sistema Experto de Consulta de
Expedientes de la Corte del Santa y la calidad del servicio en la administracion de
justicia, 2023; de enfoque cuantitativo, de tipo basico no experimental. Se utilizd
como instrumento dos cuestionarios para la encuesta. La poblacion estuvo
conformada por 1,072 entre Fiscales y defensores publicos con una muestra por
conveniencia de 30 participantes; obteniéndose como resultado que las variables
Sistema experto de consulta de expedientes y calidad de servicio revelaron una
correlacion positiva, de tipo alta segun el “” de Pearson aplicado
(0,852),concluyendo que, existe relacidon positiva entre las variablesuso del
sistema experto de consulta de expedientes y calidad de servicio en la

administracion de justicia de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2023.

Palabras clave: Sistema, consulta, expediente, calidad de servicio,

administracion de justicia.
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ABSTRACT

The present investigation has the title: Expert system of consultation of files
and quality of service in the administration of justice, Santa, 2023 and the following
formulation of the problem was determined: What is the relationship between the use
of the Expert System of Consultation of Files of the Court of Santa and the quality of
the service in the administration of justice, 20237?; The general objective was to
analyze the relationship between the use oft he Expert System for Consultation of
Files of the Court of Santa and the quality of service in the administration of justice,
2023; of a quantitative approach, of a basic non-experimental type. Two
questionnaires were used as an instrument for the survey. The population consisted
of 1,072 prosecutors and public defenders with a convenience sample of 30
participants; obtaining as a result that the variables Expert system for file consultation
and quality of service revealed a positive correlation, of a high type according to the
applied Pearson's rho (0.852), concluding that there is a positive relationship between
the variables use of the expert system for consulting Records and quality of service in

the administration of justice of the Superior Court of Justice of Santa, 2023.

Keywords: System, consultation, proceedings, quality of service,

administration of justice.
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. INTRODUCCION

La necesidad de justicia ha sido una permanente busqueda del ser humano, en aras
de una solucidon que permita resolver conflictos de modo equilibrado, pacifico, sobre
todo célere. La velocidad en los juicios en los sistemas judiciales mundiales, es una
de las principales falencias, y conlleva un gran malestar en los individuos que asisten
en busqueda de justicia, pues muchos juicios han concluido tras muchos anos. Ante
ello, los operadores de justicia buscaron alternativas que incrementaran la rapidez
del actuar judicial, encontrando en la tecnologia al perfecto aliado. En Espafa, Pilar
Llop (2023) senala que la implantacién de la digitalizacion de los servicios facilita a
los usuarios la relacion con el procedimiento de aplicacion de justicia, prueba de ello
es el Expediente Judicial Electrénico, que permite a las partes un ingreso controlado,
confiable y célere a través de la tecnologia, a la documentacién de un proceso

judicial. Desde cualquier lugar y a cualquier hora.

En Asia, Das (2023) en una entrevista para Live Law.com, asever6 que DY
Chandrachud, presidente del Tribunal Supremo de la India, enfatizé en la necesidad
de un ecosistema y la inclusidon digital que permita el beneficio por parte de la
tecnologia, de esa manera se logré lanzar la aplicacion Bhoroxa, que significa
confianza y fue desarrollada por el Tribunal Superior de Gauhati. Asimismo, en Costa
Rica, Cruz (2018) aseverd que el Gobierno Digital involucra el uso intensivo de las
Tecnologias de la comunicacién y la informacion que, segun el reporte de la
Secretaria de Asuntos Juridicos de la OEA, el gobierno se encuentra en la busqueda
de agilizar los tramites que los ciudadanos realizan, ademas de elevar la calidad de
los servicios gubernamentales con la utilizacion de equipos tecnoldgicos que
permiten mejorar el sistema de administracion de justicia, como el Expediente
Judicial Electronico.Lama& Castafieda (2023) detall6 que el EJE es un proyecto que
cambia la modalidad del trabajo dentro de los despachos al insertarse a un medio
virtual que caracterizado por el uso de medios digitales y la modernidad que a la vez

favorecera a la gestion de los procesos judiciales.



Duran (2018) refiri6 que el Poder Judicial con respecto al retraso en la resolucién de
los procesos judiciales, en el 2002 se envi6 una carta iberoamericana con el fin de
darle solucién a los atrasos de los procesos administrativos y servicio judicial
haciendo uso de otros medios que contribuyan a mejorar y dar solucién a estos de
inconvenientes. Ortiz (2018) asegurd que la justicia deberia apelar a la tecnologia
para mejorarla gestion administrativa y hay amejor atencion de calidad en el servicio
eficiente y profesional. Por su parte Elvia Barrios, jueza suprema, en una entrevista
por Mejia (2022) asegur6é que la demasia en los juicios es un inconveniente muy
perjudicial en la administracién de justicia por lo que es necesario encontrar otro

medio por el cual puedan resolverse todos los inconvenientes.

Con la pandemia de la COVID 19, ante la alerta sanitaria, el Poder Judicial del Peru
dispuso que todas las audiencias judiciales a nivel nacional se realicen mediante el
aplicativo Google Meet. Arévalo (2023), en una declaracién al diario ElI Peruano,
sefala que, al implementar el EJE y la Mesa de Partes Electronica se dio una
reduccion de un 40 % del tiempo de resolucién, de un tramite que tardaba unos 4
meses. En la Corte del Santa, el area de informatica del Médulo Penal, creo el
aplicativo denominado Sistema Experto de Consulta de Expedientes SECE con el fin
de mejorar la velocidad en los juicios, y brindar mejor atencién al usuario.
Barrios(2022) mediante la resolucion N° 000238-2022-CE-PJ, dispuso implantar el
EJE) y la Mesa de Partes Electronica. En una visita realizada por la OCMA a la sede
de la CSJSA, en el presente ano, el Juez Superior Titular de la Corte Lima Norte
Rubén Durand Huaringa, manifesté que las TIC’s generaron una mejora sustantiva

del servicio de calidad.

Para esta investigacion se enunci6 la consecutiva incognita de exploracion: ¢ Cual es
la relacion entre el uso del Sistema Experto de Consulta de Expedientes de la Corte

del Santa y la calidad de servicio en la administracion de justicia, 20237

La justificacion teorica anida en aportar nuevos conocimientos en base a las
fundamentaciones y respaldos tedricos de aplicaciones que vienen generando

facilidad en el uso de la tecnologia para mejorar el sistema de intercambio de



informacion, tiempo, economia, confiabilidad y, sobre todo, la calidad del servicio que
se le ofrece a los beneficiarios de la Corte del Santa.La justificacion metodologica se
basa en el suceso de que, mediante los procedimientos tecnoldgicos, se procura
analizarla relacion que tiene el uso de uso del SECE y la calidad del servicio en la
administracion de justicia en la Corte Superior del Santa.En la justificacion Social, el
avance tecnologico permite la creacion de distintas aplicaciones que construyen a
mejorar la calidad en el servicio en la atencion al usuario, de manera que se evita las
aglomeraciones, perdida de tiempo y brinda una mejor confidencialidad en los
accesos a los expedientes requeridos con el fin de una mejor administracion de
justicia. La justificacion practica, establecera las pautas de conocimientos, fundando
que relacion existe en el uso del SECE y la calidad del servicio en la administracion
de justicia, Corte del Santa 2023.

Como principal objetivo se busca, OG: Analizar la relacion entre el uso del Sistema
Experto de Consulta de Expedientes de la Corte del Santa y la calidad de servicio en
la administracion de justicia, 2023; ademas se trazaron como objetivos especificos,
OE1: Analizar el Uso del Sistema Experto de Consultas de Expedientes de la corte
del Santa, 2023;0E2: Analizar la calidad del servicio en la administracion de justicia,
2023; OE3: Identificar la relacion entre el Uso del Sistema Experto de Consultas de
Expedientes y la dimension Accesibilidad en la calidad del servicio en la
administracion de justicia, 2023; OE4: Identificar la relacion entre el Uso del Sistema
Experto de Consultas de Expedientes y la dimension Facilidad de Uso del sistema en
la calidad del servicio en la administracion de justicia, 2023 yOES5: Identificar la
relacion entre el Uso del Sistema Experto de Consultas de Expedientes y la

dimension Fiabilidad en la calidad de servicio en la administracion de justicia, 2023.

Asimismo, las hipdtesis de la investigacion son, hipétesis de investigacion (Hi) Existe
relacion entre el uso del Sistema Experto de Consulta de Expedientes de la Corte del
Santa y la calidad de servicio en la administracion de justicia, 2023; hipotesis
nula(Ho),no existe una relacién entre el uso delsistema experto de consulta de
expedientes de la corte del Santa y la calidad del servicio en la administracion de
justicia, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Segun el ambito internacional, se consider6 a Solomon (2019)quienen su
investigaciéon determiné como objetivo primordial, conocer el resultado habilitado de
los servicios por parte de las TIC’s en el Tribunal Supremo Federal acerca del
desempefio de los tribunales, como la eficiencia, la eficacia, el cliente satisfecho y el
atributo del servicio; el estudio corresponde al método mixto,ademas de poseer un
diseno descriptivo que dio lugar a 80 colaboradores entre abogados, jueces,
administradores, fiscales y profesionales de las Tic para que conformen la muestra
para la cosecha de informacion, quienes colaboraron con el llenado de una encuesta;
por su parte, el investigador les realizé una entrevista un cuestionario disefiado en la
escala de Likert; de ambos instrumentos llegé a obtener como consecuencia que, el
uso de aplicativos mediante las TIC’s redundara en el auxilio de una mejor prestacion
de accesibilidad y eficacia del servicio, ademas de proporcionar una mayor y mejor
calidad de prestacién de servicios a los usuarios; llegando a concluir que, el manejo
de las TIC’s influye en el desempefio de los valores judiciales, debido a que la
consumacion de la base de datos del procedimiento permite mayor almacenamiento
de datos; la tecnologia permitira ademas que se reduzcan costos, es por ello que la
apertura en cinco regiones de centros de prestacidon de servicio electronico es
fundamental porque permite el acceso a los tribunales y sobre todo en una mejor

calidad en el servicio a los usuarios.

Rivas (2019) en su investigacion, consideré como objetivo general estudiar el rol que
cumple la tecnologia de comunicacion e informacion en la calidad de Administracion
de Justicia en la Provincia de Manabi, 2011 -2017; el autor decidié elaborar una
investigacién cuantitativa analitica; asimismo, fueron el total de los trabajadores
quienes integraron la muestra y respondieron el instrumento que se les aplicé. Como
efecto se evidencia que, los sectores publicos y su evolucion en el servicio de
calidad, es un tema de proceso progresivo, de instruccion de los distintos

representantes del estado y también de la sociedad con la finalidad de que haya una



mejor administracion de justicia y sea este el estribo del liberalismo de un estado de
derecho. El autor por su parte concluy6é que, debido a que el proceso de justicia en
Ecuador se encontraba retrasado, debid consolidarse considerando la justicia como
un sistema independiente e integrado en donde el rol de las TIC's permitieron una
mejor interoperabilidad e interconexion que puedan integrar diversos actores de
justicia como ministerio publico, defensoria, poder judicial y otros o6rganos
jurisdiccionales con el propdsito de brindar un mejor servicio de calidad en la
administracién de justicia no solo desde una representacidon creativa sino desde la
suspicacia, en la gabela de una mayor cultura de paz y del ofrecimiento de una
oportuna justicia, transparente y eficiente.

Reiling (2019) en su tesis, se propuso analizar la influencia que tienen las TIC's en el
mejoramiento de problemas de demora y accesos en los tribunales y los poderes
judiciales de Leiden; la autora decide hacer uso del método cuantitativo, analitico no
experimental que tuvo como técnica a la encuesta y como instrumento al cuestionario
para la recolecciéon de datos; como consecuencia la autora obtuvo que, gracias al
uso de las plataformas virtuales de las TIC's se ha podido incrementar la integridad,
la puntualidad, la precision y principalmente, la calidad de servicio en las oficinas de
la corte de Leiden. De esa manera se concluye que, en base a que las personas
trabajan de manera independiente de la tecnologia, se deberia fusionar el trabajo de
ambos con el unico objetivo de mejorar la calidad del servicio al usuario, teniendo la

seguridad de que el uso de las TIC's en las oficinas internas ha funcionado bien.

Diaz (2021) decididé poner en evidencia la existencia de la relacién entre el gobierno
electronico y el cliente satisfecho por la atencion de calidad en el servicio; esta
representada por el estudio cualitativo de disefio correlacional siguiendo la linea
investigativa sin experimento. El autor decidié aplicar el analisis documental y se
desenvolvid en la busqueda de la informacion en el aino 2021, obteniendo como
derivacion que, la tecnologia y uso de aplicaciones que contribuyeron al gobierno
electronico, fue una util herramienta para que se pueda lograr el objetivo trazado del
gobierno abierto; de esa manera el autor llega a la conclusion que, la ejecucion y

utilizacién de una aplicacion tecnoldgica permitié que el gobierno electrénico guarde



directa correspondencia con la satisfaccién del usuario por brindarle un atencion de
calidad en el servicio, ademas de facilitarles el acceso a los servicios de gobierno y
de informacion por parte de los ciudadano. La edificacion de un gobierno digital
involucra sustanciales desafios en la puesta en linea, trazando complejas
necesidades para una nueva transformacion y un nuevo disefio tecnoldgico

gubernamental.

En México, Garcia (2018) se propuso conocer la ejecucion del Juzgado sin papel en
el Poder Judicial, México; el estudio cuantitativo se realizé sin experimento alguno y
fue de tipo simple descriptivo y tuvo como muestra al total de los trabajadores
administrativos de la sede del juzgado laboral del Poder Judicial, quienes de manera
transparente respondieron la encuesta que el investigador aplico, la consecuencia
que se pudo obtener fue que, la presencia de las TIC's asi como el de la creacién de
las distintas plataformas y aplicativos online facilitan el aprovechamiento de tiempo,
dinero y espacio en la sustanciacion de procesos judiciales que ademas tiene como
fin, dar inicio a la emigracion tecnolégica de forma dictaminada y ordenada del
expediente fisico al digital o electronico; tal resultado llevo al autor a concluir que, las
TIC’s permiten que el trabajo corporativo sea favorable en cuanto al cambio de
pesquisa entre dos 0 mas ejecutores asi como las labores en conjunto dentro de una
comunidad basada en usuarios con necesidades de atencién de calidad escasos; es
por ello que, los servidores de internet deberan tener la suficiente capacidad, asi
como las aplicaciones web deberan estar bien elaborada. El soporte técnico, eficaz y
eficiente, asi como un sistema seguro, amigable, presupuestal y compatibles son
detalles esenciales con los que se deberan contar para evitar interrupciones durante
el proceso de interaccidén del usuario, de manera que se brinde calidad en el servicio

administrativo.

Martinez et al(2015) tuvo como principal objetivo establecer el uso de los medios
electronicos durante los procesos judiciales; al ser esta investigacion de metodologia
cualitativa analitica de tipo descriptivo que desarroll6 como técnica de estudio, el
analisis de documentos y la entrevista que desarrollé6 haciendo uso de la busqueda

de las normativas, doctrinas y jurisprudencias, para lo cual el tesista indagd



bibliotecas virtuales, relatorias de la corte, paginas de internet y distintas
universidades, ademas de la entrevista a una magistrada del Primer Juzgado quien
fue la que implementd los medios electronicos desde el 2013; obteniendo como
conclusiéon que, el paso del expediente fisico a la electronica pudo lograr descargar
los juzgados ya que a partir de ese momento se podia revisar los expedientes en la
pagina oficial de la Corte Suprema y las veces que el usuario desea, a cualquier hora
y desde donde se encuentre, dejando de lado las consultas fisicas lo que ademas

contribuye a la politica de cero papel.

En los estudios nacionales, Ruiz (2021)se propuso como primordial objetivo,
establecer si existe relaciébn entre las variables calidad de servicio en la
administracién de justicia y buenas practicas en los 6rganos jurisdiccionales de
Huancabamba, 2021; el presente estudio se cifie al enfoque mixto que goza de un
disefio transversal el cual se realizd sin experimento alguno y fue de tipo
correlacional simple descriptivo y como muestra tuvo a 174 usuarios judiciales
quienes sin dudarlo se sometieron a responder los cuestionarios que se les
aplicaron, obteniéndose como deduccion que, existe un significativo al y directo
impacto entre la variables de estudio, con 858 (85.8%)de coeficiente de correlacion
Spearman en las salas y juzgados de Huancabamba, Piura, 2021; determinandose
asi como conclusién que, existe la presencia de relacion alta, efectiva y significativa
relacion entre la variable calidad del servicio en la administracion de justicia y las

buenas destrezas en las partes jurisdiccionales de Huancabamba, Piura, 2021.

Bocanegra (2020) tuvo como finalidad, valorar la ejecuciéon de la politica estatal de
las TIC's en los valores publicos brindados por parte del Poder Judicial en referencia
al control biométrico y a la notificacion electronica en lo que respecta desde el 2013
hasta el 2016.El presente trabajo pertenece a la linea metodoldgica de investigacion
cualitativa para la cual se aplicdé una entrevista semiestructurada ademas de la
encuesta que permitieron medir los niveles de satisfaccion de los 20 abogados que
formaron parte de la muestra, los mismos que hacen uso del sistema de
notificaciones electrénicas; se pudo observar que en la actualidad el uso de la

tecnologia es un deber diario en las labores al momento de comunicar las decisiones



judiciales a través de las aplicaciones tecnoldgicas, ademas de operativizar un mejor
control en los procesados mediante el uso de los distintos programas web.El autor, a
modo de conclusion afirma que los sistemas implantados en el Poderjudicial vienen a
ser un espacio virtual en donde se almacena mucha informacién y se le constituye un
sistema tecnologico seguro que impide las suplantaciones, ademas controla los

registros de cada uno de los usuarios.

Gonzales (2021) en su trabajo de investigacion se propuso establecer como influye la
variable implementacion del expediente judicial electronico en la variable calidad de
servicio de la Corte Superior de Justicia de Lima, 2021;el estudio realizado fue de
metodologia cuantitativa, siendo un estudio descriptivo-explicativo, ademas de
poseer corte transversal y pertenecer al nivel correlacional. Asimismo, fueron 63
servidores que pertenecen a la unidad de servicios judiciales de la Corte Suprema de
Lima quienes integraron la muestra y de manera voluntaria respondieron las
encuestas que les aplicd, obteniéndose como efecto que, el 90.5 % asegurd no estar
conforme con el equipamiento tecnolédgico para la implementaciéon de los eficientes,
pues pare ellos esto no es eficiente; mientras que el 95.2 % aseguraron que la
capacidad de respuesta del uso de los expedientes electronicos judiciales tampoco
es adecuada y por ultimo, para el 92.1 % de encuestados, la carga procesal de
expediente judiciales no es para nada optima; este resultado llevé al investigador a
concluir que, la implementacion y el uso del expediente electrénico judicial de la
Corte Superior de Justicia de Lima esta estrechamente asociado con la calidad de
servicio; esto se refleja en el 95,5%,de encuestados quienes aseguraron que las
mejoras en cuanto equipamiento tecnolégico no es eficiente, asimismo para el 92.1
% la mejora en la red de implementacion del expediente judicial de funciona de

manera eficaz.

Rojas (2019) en su investigacion se planteé como objetivo principal estudiar en qué
manera se relaciona la Administracién de Justicia y el Gobierno Electronico en la
Corte Superior de Lima Norte, 2019; el autor desarrollé su estudio bajo el enfoque
cuantitativo no experimental de alcance correlacional, basico. 132 colaboradores de



la Corte Superior de Justicia conformaron la muestra, quienes de manera voluntaria
resolvieron la encuesta que se les aplicod, donde se obtuvo como consecuencia que,
ambas variables se encuentran relacionadas. Fundamentandose esto por la prueba
de Spearman con un valor de significancia menor a 0,05.; esto permiti6 que se
concluya que, existe relacion hondamente positiva y significativa entre Administracion

de Justicia y Gobierno Electronico en la Corte Superior de Justicia de LimaNorte.

Quispe (2019) se propuso como principal objetivo examinar la eficacia de la
implementacion de un gobierno digital y electronico en la gestion de los gobiernos
regionales; utilizé la investigacion de tipo cualitativa con método analitico, sintético
concluyendo que, en la gestion institucional, la gestién de un gobierno electrénico va
a permitir el oportuno acceso de la informacion de los usuarios y por consecuencia,
la gestion publica. Se conoce al gobierno digital y electrénico como el uso intensivo
de la tecnologia de la informacion y comunicacion dentro de toda gestion publica,
que tiene como objetivo el promover la eficiencia, la participacién ciudadana y la
transparencia; asimismo, la gestién institucional viene a ser el proceso de evaluacion,
ejecucion y planificacién de administracion de justicia con la finalidad de alcanzar los
objetivos y las metas trazadas por la institucion.

La detallada descripcion, en los parrafos anteriores, permiti6 que se referencie la
realidad de los antecedentes en relacion a las variables bajo estudio; como
complemento a ello, se han presentado los fundamentos tedricos respecto a las
mismas; en lo referente al enfoque de la primera variable, concierne a la
“Globalizacion” para el Uso del Sistema Experto de Consulta de Expedientes en
Corte del Santa; CEJA (2023) las TIC al servicio de la administracion de justicia
supone una amplia gama de posibilidades que redundara en el beneficio de la
ciudadania. Su empleo consiente la complacencia de las escaseces de los
justiciables en cuanto al acceso rapido y oportuno a la informacién de sus procesos,
lo que se traduce en una aceptacion y mejora de la imagen del Poder Judicial ante la
comunidad. Asimismo, permite la creacién de herramientas que agilizan los procesos

judiciales y que facilita la labor del despacho judicial. EI Centro de Estudios de



Justicia para las Américas menciona como objetivos, la construccidon de instrumentos
que permitan monitorear cdmo evolucionan las TIC en la mejora del servicio de
acceso a la justicia, la identificacion y documentacion de buenas practicas que
aporten en la discusion del acceso a la justicia, y la promocién de experiencias que

mejoren la administracion de justicia.

De otro lado, Lillo s.f. considera que apelar al uso de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion para optimizar y ampliar el servicio de administracion
de justicia, se traduce en transparencia, eficiencia, y proximidad de los justiciables y
el sistema judicial. Las mismas, se han convertido en un aliado estratégico de la
reforma emprendida en el Poder Judicial, ante la urgencia de los justiciables por
mejorar sus niveles de acceso a la informacién y un servicio rapido y de gran
eficacia. Asimismo, Perlingeiro (2013) considera que el uso de las TIC exige la
implementacion de un marco legal idéneo, acorde con su avance progresivo en el

aparato estatal, y debe ser divulgado en la web de modo obligatorio.

Nufez (2021) refiere que incorporar las plataformas tecnolégicas al método de
administrar la justicia, requiere innovar y un empleo intensivo de las TIC, que
repercuta en la eficacia del servicio y en la mejora de la imagen de la institucion
judicial. Su uso ha impactado positivamente en la especialidad penal, en el primer
mundo. En el Perl, también deberia incluir una capacitacion constante en los
justiciables, sobre el uso de las nuevas tecnologias. Por su parte, Ibarra (2019)
considera que es vital la propulsion de la tecnologia de la comunicacion e
informacion en cada profesion, y la apertura para interactuar de manera
multidisciplinaria. Para Guevara &Rios (2022) la irrupcion de las TIC en el sistema de
imparticién de justicia, ha encontrado un adecuado marco legal que le ha facilitado su
constante adecuacion y desarrollo, con la finalidad de lograr la implantacion definitiva
del EJE. Gonzales (2019) se refirio al uso de las TIC en el sistema judicial. Dijo que,
a pesar de las criticas, en el 2017 su empleo crecié de manera progresiva, citando al
EJE, la SJE, y el sistema LexNET, como el cimiento de la Administracion Judicial

Electronica.

10



Lecaros (2019), en su balance final senala que la digitalizacion de la ecuanimidad
peruana y la evolucidn tecnoldgica, no se detendra, y que, en adelante, el servicio de
administracién de justicia continuara avanzando en el camino de la digitalizacion, lo
que anos atras, era un lejano anhelo. Al respecto Cataldo, et al (2018) indica que, en
los ultimos afos, los gobiernos chilenos han iniciado una progresiva integracion de
las TIC procurando mejorar el camino a la informacion y de la asistencia de servicio a
los usuarios del sistema de justicia. Naser y Concha s.f. considera que el uso de las
TIC al servicio de la ciudadania juega en beneficio de la transparencia, y toma
diversas denominaciones, como gobierno electrénico, gobierno digital, etc.Tejada
(2018) asegura que el tener acceso a las TIC, alimenta la modernidad de
administrarla justicia, a la que se debe sumar un cambio a nivel organizacional,

cultural y una nueva metodologia en el servicio de imparticion de justicia.

Yépes (2022), menciona como avance del uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones el almacenaje de la informacion, sobretodo la implementacién del
Expediente Judicial Electrénico, lo que ha sido fruto de una estrecha coordinacion de
los informaticos a cargo de la digitalizaciéon y de la operacion de los servidores del
Poder Judicial. EI EJE ha significado una mejora en la rapidez y facilidad de acceso a

la informacién, en el servicio de justicia.

Echaiz et al. (2021) considera que el empleo de los aplicativos permite una obtencion
de respuestas a sus consultas de manera facil, inmediata y de precision para los
usuarios de las diversas organizaciones que las emplean, evitandoles
desplazamientos innecesarios, y en cualquier momento del dia. Esta fluidez de la
comunicacion repercute en la satisfaccion del usuario y una mejora de la imagen de

la institucion.

Hammond(2023) manifiesta que la satisfaccién de un usuario implica medir la opinion
de los clientes respecto a un servicio y nos permitira implementar mejoras y conocer
sus necesidades. Es por ello que es vital el conocer cual es el sentir del publico
objetivo que utiliza determinado producto o servicio, con el fin de una mejora

permanente de la calidad del mismo.
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El enfoque conveniente para abordar la Calidad de servicio en la administracion de
justicia,desde la teoria del “Servicio de Calidad”, Castafieda (2023) considera que un
servicio de calidad que cumple con las necesidades del usuario e incluso supera sus
expectativas tiene una gran relevancia. Asimismo, se anticipa a sus demandas
constantes para prevenir que se lleven una mala experiencia. Considera tipos de
calidad, como la de excelencia, en el que toda institucién brinda servicios con el fin
de ser las mejores en su clase. También menciona a la calidad de ajuste segun
especificaciones, en la cual el servicio de justicia debe adaptarse a lo que requiere el
justiciable, evaluando la calidad del servicio al usuario en cada estadio, comparando
luego lo resultante, buscando la mejoria a través de un planeamiento estratégico. La
calidad como valor, las necesidades de justicia de un usuario del sistema judicial
deben ser coberturadas y atendidas, por una atencién de calidad ya sea con rostro

humano o mediante el uso de la tecnologia que colme sus expectativas.

Cardoso (2021) considera a la calidad de servicio, como planes y actividades que
pretenden una mejora del servicio al usuario, para ello se debe alimentar una buena
relacion, generando satisfaccion. Asimismo, define la categoria de la calidad del
servicio al cliente, indicando que el encargado de la compafia o institucion debe
darle la debida importancia a la administracion de justicia en cuanto a la demanda del
usuario. La indagacion difundida en el Service Insights 2019, considera necesario la
construccion de modulos de estrategia que permitan una mejora del servicio al
usuario. A través de brindar un servicio de calidad también es posible comprometer al

personal de la institucion, lo que les permitira una optimizacion de su servicio.

Para Castro (2022) la calidad del servicio en la administracién de justicia es la forma
en como la institucion entiende la necesidad de los consumidores y busca la manera
de como indemnizar sus insuficiencias. Ademas, el hecho de que una institucion
comprenda que es la calidad del servicio y de que manera puede mejorarla, tendra
entonces en sus manos un invaluable activo que le hara impulsar el crecimiento de
sus servicios institucionales. Como pilares indispensables de la calidad del servicio al

usuario, se consigna al monitoreo, que debe ser permanente para conocer la
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satisfaccion de los usuarios; la innovacion, consiste en la permanente actualizacion
de las empresas o instituciones ante los cambios y tendencias que ocurren en la
sociedad. La tecnologia, que va de la mano de la innovacién y la herramienta SECE
creada en la Corte del Santa, es una clara muestra de la busqueda de la mejora del
servicio y de la complacencia del usuario. El abordaje, que implica que el servicio de
atencion sea mas humano y empatico con el usuario, via una buena comunicacion.
El entrenamiento del equipo, es muy importante la permanente capacitacion y
actualizacion de los servidores en cuanto al servicio de atencion y al uso de las

tecnologias

CEUPE s.f. sefala que actualmente la calidad del servicio que las cortes de justicia
en cuanto a la administracion de justicia son importantes, frente a las exigencias de
los usuarios y el acceso que tienen a las nuevas tecnologias. El autor menciona tres
tipos de calidad de servicio que debe tener en cuenta toda institucion, empresa u
organizacion: calidad de servicio como valor agregado, donde todo aquello que
brinda la organizacion debera estar caracterizado por la calidad ademas de basarse
en estandares; calidad de servicio segun requerimiento y especificaciones, la
organizacion debera implementar y mejorar la forma de brindar sus servicios segun
lo que el usuario necesite ademas debera evaluar constantemente su servicio para
mejorarlo; calidad de servicio por excelencia, es la busqueda constante con el fin de
lograr un servicio excelente a los usuarios lo que marcara la diferencia con otras

instituciones.

Bardi (2016) la calidad del servicio en la administracién de justicia se encuentra
explicita por la reformacion de un conjunto de internos métodos de la institucion y por
la forma en la que se adecua a los mecanismos cualitativos; siendo asi, la calidad
constituye un transcendental aspecto de cualquier institucién de la administracion de
justicia de forma particular y del sector publico de manera general. EUROINNOVA s.f.
la calidad del servicio hace resefia al cumplimiento de las expectativas que los
usuarios tienen al momento de hacer uso de un servicio. La opinidn e impresion

acerca de un servicio es la Unica manera de medir la calidad de un servicio. Como
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caracteristicas de la calidad de servicio tenemos a la: tangibilidad que viene a ser los
recursos materiales que se requieren para la prestacion de servicio; la confiabilidad,
que es la confianza que tiene el usuario en el servicio que esta utilizando; la
seguridad, tiene que ver con la confiabilidad de la averiguacion o de los datos que
maneja el sistema de servicio de calidad; la accesibilidad, el servicio debera estar
siempre de facil acceso vy las rentabilidad, debera ser rentable para el usuario en

temas de costos y sobre todo tiempo.

Suarez (2010) el Ministerio de Justica junto al Poder Judicial ha venido desplegando
sus programas en elementos tecnoldgicos sin ninguna coordinacion ni colaboracion
necesaria, a esta falta se unieron las distintas politicas de nuevas tecnoldgicas en la
direccion de justicia que se han implantado en distintas comunidades auténomas
siendo el resultado, la atomizacion de bosquejos y la diligencia sin coordinacion de
las nuevas tecnologias dentro de la administracion de justicia. Allende (2019) Pese a
que se impulsan mejoras y reformas en la mayoria de los procesos, en algunas
especialidades del derecho, aun persiste la idea de que la justicia es ineficiente.
Frente a esta limitacion, se sigue apostando por introducir las TIC en el tramite de los
procesos.

Herrera (2022) asegura que el conocimiento de lo que perciben y cuan satisfechos
estan con el empleo de las TIC, dara un panorama de lo que necesita el usuario,
ademas de evidenciar el impacto de esta tecnologia en los servicios que se brindan,
contribuyendo indudablemente, a una mejora de calidad. Sanjeewa&Senevirathne
(2017) consideran que nadie mejor que el testimonio de un usuario, como conocer de
primera mano y de modo confiable, cual es la real situacion del producto o servicio al
que recurren. De acuerdo a Kotler & Armstrong (2018) la fiabilidad es definida como
algo leal, integro y honesto, que no posea nada dudoso para la seguridad del
colaborador que sera quien utilice el servicio de manera segura. Djamila y Chalal
(2017) en la satisfaccion de la necesidad de un usuario, se involucra la disciplina
llamada sicologia. Martinez, et al. (2021) el logro de satisfacer la necesidad de un

usuario de servicios basicos en una institucion, guarda una estrecha e intima
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relacion, con la forma en la que se ha desarrollado la organizacion de un servicio

especifico.

Accesibilidad, Maldonado (2021) menciona que el acceso a la justicia tiene que ver
con un derecho inherente al ser humano, el cual les permitira la prevalencia de sus
derechos de manera imparcial y justa ante la legislacion y la sociedad, sin mediar
ningun tipo de discriminacién, por ningun motivo. Joyanes (2021)senala que las
organizaciones en la actualidad ante el auge de las tecnologias de la informacién han
implementado aplicaciones que son empleadas con mucha frecuencia por sus
integrantes, debido a que incrementan en gran medida el ahorro de tiempo, recursos
humanos y logisticos. Aspis s.f. indica que el empleo de las herramientas digitales en
el conocimiento humano es indispensable para ser eficientes, y el acceso es

obligatorio sobre todo en el sistema judicial.

Facilidad de Uso, Adell s.f indica que las TIC, ademas de ser un aporte de mucha
significacién para al aprender el modo de empleo, también aprendemos a manejarlas
de forma adecuada. Adaptarnos a las TIC implica ademas adoptar nuevas formas de
aprendizaje para su uso. Su empleo se suma a la facilidad que tiene una aplicacion
tecnoldgica que permite que el usuario aprenda rapido. Berg et al. (2019) menciona
que, el empleo de aplicativos para la realizacién de consultas ha dejado de lado la
complejidad, e incluyen pasos tan sencillos y simples que van desde la simplificacion
del mecanismo de busquedas, el registro de un correo electronico del usuario y la
descarga de la aplicaciéon en el dispositivo movil, para iniciar con la respectiva

busqueda especializada, hasta su posterior descarga.

Fiabilidad, Kirvan. (2023) dice que hablar de fiabilidad implica una gama de
capacidades a las cuales se recurre, con la finalidad de que el usuario pueda sentir la
obligacion de experimentar confianza. Que el servicio permita que el usuario se
encuentre plenamente conforme, y experimente un sentimiento de seguridad y
confort con el soporte humano y logistico.SAJ Digital (2020) Adoptar la
implementacion de tecnologias a nivel del sector justicia se ha convertido en algo

que no puede ser dejado de lado, frente a la voragine de su empleo en otros sectores
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a nivel mundial. Emplearla aporta mejoras en cuanto a celeridad procesal,

inmediatez, mejorando los tiempos de respuesta, disminuyendo el uso de papel con

el consiguiente impacto positivo en el medio ambiente.

METODOLOGIA

3.1.

3.1.1.

3.1.2.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigaciéon

La investigacion correspondio al tipo basico y segun los autores Hernandez
y Mendoza (2018) se refirid al propdsito de desarrollar el conocimiento y
entendimiento acera de problemas o fendmenos que se encuentran en
estado natural sin necesidad de enfocarse en su inmediata aplicacién
practica. En resumen, quiso decir que, este tipo de investigacion busca
descubrir y explorar las leyes universales, asi como los principios
esenciales por los cuales se rigen a la sociedad o mundo natural sin que

se considere su aplicacion o uso en la solucién de especificos problemas.

Disefo de investigacion

El estudio presente se enmarcé dentro del enfoque cuantitativo no
experimental que, segun el autor Babbie (2017) lo describi6 como un
método cientifico que se concentra en la indagacién y recopilacion de
datos estadisticos y numéricos que para nada involucra a la directa
manipulacion de grupos o variables de comparacion. Asimismo, el estudio
midié la correlacion de las variables que, segun el aporte de los autores
Gravetter y Forzano (2018) el estudio correlacional en la investigacion era
una estrategia que tuvo como fin instituir el nivel de asociacion existente

entre dos o mas variables de estudio.
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3.2.

Figura 1:
Diagrama correlacional del estudio

/ ox
M r
\ !
Dénde:
M: Muestra

Ox: Uso del Sistema Experto de Consulta de Expediente
Oy: Calidad en la administraciéon de Justicia

r: coeficiente de relacién

Variables y Operacionalizacion

Definicién conceptual, para la variable Sistema Experto de Consulta de
Expediente, Nuniez (2021) refiri6 que incorporar las plataformas
tecnoldgicas al sistema de administracion de justicia, requiere innovar y un
empleo intensivo de las TIC, que repercuta en la calidad del servicio y en la
mejora de la imagen de la institucién judicial. Su uso ha impactado

positivamente en la especialidad penal, en el primer mundo.

Para la variable Calidad del servicio en la administracion de justicia, Castro
(2022) senala que la calidad del servicio en la administracion de justicia fue
la forma en como la institucion entendi6é la necesidad de los usuarios y
busca la manera de como satisfacer sus necesidades. Ademas, el hecho
de que una institucion comprenda que es la calidad del servicio y de qué
manera puede mejorarla, tendra entonces en sus manos un invaluable

activo que le hara impulsar el crecimiento de sus servicios institucionales.
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3.3.

3.3.1.

Definicidn operacional, para la variable Sistema Experto de Consulta de
Expedientes se determinaron las dimensiones, frecuencia de uso, calidad
del uso, utilidad recibida, satisfaccion con el uso y los indicadores
mencionados a continuacién; frecuencia de uso del Sistema, numero de
consultas promedio del Sistema al mes, uso del Sistema al menos una vez
al mes, facilidad de uso del Sistema, caracter intuitivo del Sistema y

Eficiencia del Sistema.

En cuanto a la variable Calidad del servicio en la administracion de justicia
sus dimensiones fueron, accesibilidad, facilidad de uso del Sistema y
fiabilidad; mientras que sus indicadores fueron, frecuencia de dificultades
para acceder al Sistema, porcentaje de usuarios que accede al Sistema sin
dificultades, calificacién de los usuarios respecto a la acceso al Sistema,
tiempo necesario para aprender a utilizar el Sistema, nivel de dificultad
percibido por los usuarios al utilizar el Sistema, nivel de satisfaccion de los
usuarios con la interfaz del Sistema, tiempo de respuesta del Sistema para
proporcionar la informacion, Porcentaje de casos en los que el Sistema no
esta disponible y nivel de satisfaccion de los usuarios con la solucion de

errores del Sistema.

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

La poblacién fue el universo de donde la muestra se extrajo y en algunos
casos, el objeto de estudio que se obtuvo con el fin de realizar
deducciones acerca de una variable o caracteristica de interés; asi lo
determin6é Hernandez & Mendoza (2018), quienes a su vez sefalaron que
es importante delimitar de manera correcta la poblacion en un estudio con
la finalidad de poder formar generalidades acerca de los resultados que se

lleguen a obtener.

18



Tabla 1:

Poblacion
Lugar Poblacion
Usuarios del Sistema Experto de 1.072
Consulta de Expediente

Fuente: base de datos de la CSJSA

Criterios de inclusion: Fiscales y defensores publicos que laboran en los distritos de

Chimbote y Nuevo Chimbote.

Criterios de exclusion: Fiscales y defensores publicos que no laboran en los distritos

de Chimbote y Nuevo Chimbote.

3.3.2. Muestra

En el presente estudio se tuvo como muestra a 80 usuarios del SECE que
frecuentemente utilizan el servicio virtual, la cual fue elegida a partir de la poblacion
de los 1,072 usuarios que conforman el registro del aplicativo de la Corte Superior de

Justicia del Santa.

Tabla 2:
Muestra
Area a estudiar Usuarios del SECE Numero de usuarios Numero de
acreditados al SECE encuestados
Fiscales 572 40
Chimbote y Nuevo .
. Defensores publicos 500 40
Chimbote
total 1072 80

Origen: Trabajo propio
3.3.3. Muestreo

El presente estudio utilizé un muestreo no probabilistico por conveniencia,

lo que signific6 que el nombramiento de las unidades de la muestra se
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realizé en base a un juicio subjetivo de caracteristicas y criterios en lugar

de hacer la seleccion al azar.(Hernandez & Mendoza, 2018).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica. Segun el autor Gravetter &Forzano, (2018) la encuesta es una
técnica que permite al investigador recopilar datos tanto cualitativos como
cuantitativos acerca de las percepciones caracteristicas, actitudes y
opiniones de los grupos o individuos a los que se esta estudiando. El
cuestionario es una herramienta de la encuesta que sera la que capten la
informacion en la investigacién para que se recopile los datos necesarios
(Bravo & Valenzuela, 2019).

Se empleara el criterio de Arias (2018)que se refiere a la técnica de la
encuesta, el cual se trata de una técnica conveniente y sencilla para
aplicarla a individuos cuando se necesite conocer sus percepciones frente

a algo(p. 81).

Instrumentos.

La medicion de cada variable se ha de concretar con un cuestionario
original en cada caso. Para la variable Sistema Experto de Consulta de
Expedientes se conformdé un cuestionario de 12 interrogantes y para la
variable calidad del servicio en la administracion de justicia, 9
interrogantes.

Cada uno de las interrogantes tiene cinco opciones de respuestas distintas
que se encuentran registradas en el cuadro de operacionalizacién de

variables en los anexos.
Validez de los cuestionarios. Se solicitdé a expertos profesionales con

grados de magister o doctor, la revision de los cuestionarios, a fin de

verificar la calidad de las interrogantes o items, y si cuentan con la
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capacidad de medir a los objetivos, tanto general, como especificos. A

este criterio de trabajo se le denomina juicio de expertos, y finalizd con la

aprobacion formal de los documentos referidos.

Confiabilidad de los cuestionarios. Antes de proceder a realizar la

aplicacién del cuestionario, se realizé un ensayo con quince colaboradores

ajenos a la muestra oficial. Con dicha prueba piloto se obtuvieron datos

que, sometidos a la prueba del Alpha de Cronbach, para que se

establezca la validez.

Los resultados fueron:

Tabla 3

Analisis de confiabilidad de la variable Sistema Experto de Consulta de

Expedientes.

Numero de items 12
Suma de varianzas
(items) 8,48888889
Varianza de suma
de items 53,1555556
Coeficiente Alpha
Cronbach 0,916692

Interpretacioén: La aplicacion de ensayo permitido obtener un 0,916692 en

la variable Uso del Sistema Experto de Consultas de Expedientes,

tratandose por tanto de un valor de Alta confiabilidad.

Tabla 4

Analisis de confiabilidad de la variable Calidad de servicio.

Numero de items 9
Suma de varianzas

(items) 6,96888889

Varianza de suma |34,1333333
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3.4.1.

3.5.

de items
Coeficiente Alpha
Cronbach 0,8953125

Interpretacién: La aplicacién de ensayo permitié obtener un 0, 8953125
en la variable Calidad de servicio, tratandose por tanto de un valor de Alta

confiabilidad.

Procedimientos

El estudio constd de tres fases: la primera se enmarco en la recoleccion de
pesquisa, la cual involucré a la poblacidn como objeto de estudio de la
investigacién, la elaboracion de los items para el -cuestionario,
posteriormente la validacién por metoddlogos expertos y su aplicacion ala
muestra seleccionada, posteriormente se realizé la tabulacion de los datos
mediante un programa estadisticos para efectuar el descriptivo desglose
de la informaciéon. En la fase dos se controlaron las variables que
influyeron en los resultados de la investigacion y se llevé a cabo un analisis
estadistico para identificar posibles correlaciones o0 asociaciones entre
ellas. Por ultimo, se procedid a obtener los permisos correspondientes y
autorizaciones necesarias para que la investigacion pueda realizar en la
institucion con respecto al Sistema Experto de Consulta de Expediente en

la calidad de servicio en la administracion de justicia, Santa, 2023

Método de analisis de datos

Inmediatamente después de recolectar los datos correspondientes
mediante las encuestas a través el uso del cuestionario en el estudio
acerca del Sistema Experto de Consulta de Expedientes y la calidad de
servicio en la administracion de justicia, se procedid a organizar los datos.
Los cuales fueron analizados mediante el uso de tabulacion estadistica.
Para el procesamiento se utilizd el software estadistico SPSS V.27 para
presentar y demostrar cada uno de los resultados conseguidos.
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3.6.

Aspectos Eticos

Para que se asegure una investigacion original, se consideraron varios
aspectos éticos; uno de ellos es el consentimiento informado, en donde el
encuestado fue informado acerca de los objetivos del estudio, la
metodologia, los beneficios y posibles riesgos, ademas de la confiabilidad
y privacidad de sus datos personales y laborales. También, se asegur6 que
la investigacidén sea de beneficio y afirme el propdsito claro de manera que
contribuira al uso del Sistema Experto de Consulta de Expediente a favor
de la calidad de servicio en la administracion de justicia, Santa, 2023
(Gagnay, Tercero, & Lépez, 2020).
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IV. RESULTADOS

Resultados conforme al objetivo general:

Tabla 5

Prueba de correlacion estadistica entre Sistema experto de consulta de expedientes
y calidad de servicio

Tabla 5

Correlacion entre variables de estudio

Correlacién “r’ de Pearson Calidad de servicio
Sistema experto de Coeficiente de
consulta de correlacion 0,852"

expedientes

Sig. (bilateral)
0,000

80

Fuente: Usuarios que conforman el registro del aplicativo

de la Corte Superior de Justicia del Santa.

24



Interpretacién: En conformidad a lo hallado, las variables Sistema experto de
consulta de expedientes y calidad de servicio revelaron una correlacidon positiva, de
tipo alta segun el “r" de Pearson aplicado (0,852). Resulta imperativo afirmar que se
consignd una Sig. ascendiente a 0,000, cumpliéndose de ese modo un p < 0,05, la
correlacidon entonces, resulto significativa. Se puede afirmar luego que en el caso de
que las cifras propias de una variable aumenten o quizas disminuyan con el trascurrir

del tiempo, habra similitud con las puntuaciones de la otra variable.

Resultados conforme a los objetivos especificos

Analisis descriptivo

Tabla 6

Niveles de la eficacia del Sistema Experto de Consulta de Expedientes de la Corte
del Santa.

Tabla 6
Niveles de eficacia

Niveles f %
Bajo 1 1,3

Regular 14 17.5
Alto 65 813
Total 80 100,0

Fuente: Usuarios que conforman el registro del aplicativo

de la Corte Superior de Justicia del Santa.

Interpretacién: Segun la observacion a los recuentos y porcentajes, para el 81,3%

de los usuarios que conforman el registro del aplicativo de la Corte Superior de
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Justicia del Santa, es alta la eficacia del Sistema Experto de Consulta de
Expedientes, para un 17,5% resulto regular y el restante 1,3% manifestd que resulta

baja la eficacia.

Tabla 7

Niveles de la calidad del servicio.

Tabla 7
Nivel de calidad

Niveles f %
Bajo 1 13

Regular 16 185
Alto 63 80,2
Total 80 100,0

Fuente: Usuarios que conforman el registro del aplicativo

de la Corte Superior de Justicia del Santa.

Interpretacidon: Segun la observacion a los recuentos y porcentajes, para el
80,2% de los usuarios que conforman el registro del aplicativo de la Corte Superior
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de Justicia del Santa, es alta la calidad del servicio, para un 18,5% resulté regular
y el restante 1,3% manifestd que resulta baja la calidad del servicio.

Analisis inferencial
Tabla 8

Prueba de correlacion estadistica entre Sistema experto de consulta de expedientes
y la dimension Accesibilidad.

Tabla 8

Correlacion entre primera variable y dimension Accesibilidad

Correlacion “r’ de Pearson Dimension Accesibilidad
Sistema experto de Coeficiente de
consulta de correlacion 0.840"

expedientes

Sig. (bilateral)
0,000

80

Fuente: Usuarios que conforman el registro del aplicativo
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de la Corte Superior de Justicia del Santa.

Interpretacién: En conformidad a lo hallado, la variable Sistema experto de consulta

de expedientes y la dimension Accesibilidad revelaron una correlacion positiva, de

[{=ll

tipo alta segun el “r" de Pearson aplicado (0,840). Resulta imperativo afirmar que se

consignd una Sig. ascendiente a 0,000, cumpliéndose de ese modo un p < 0,05, la

correlacidon entonces, resulto significativa. Se puede afirmar luego que en el caso de

que las cifras propias de la variable aumenten o quizas disminuyan con el trascurrir

del tiempo, habra similitud con las puntuaciones de la dimensién aludida.

Tabla 9

Prueba de correlacion estadistica entre Sistema experto de consulta de expedientes

y la dimensién Facilidad de uso del Sistema.

Tabla 9

Correlacion entre primera variable y dimension Facilidad de uso del Sistema

Dimension Facilidad de

Correlacion “r’ de Pearson uso del Sistema
Sistema experto de Coeficiente de
consulta de correlacion 0,850

expedientes

Sig. (bilateral)
0,000

80

Fuente: Usuarios que conforman el registro del aplicativo

de la Corte Superior de Justicia del Santa.
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Interpretaciéon: En conformidad a lo hallado, la variable Sistema Experto de
Consulta de Expedientes y la dimensién Facilidad de Uso revelaron una correlacion
positiva, de tipo alta segun el “r’ de Pearson aplicado (0,850). Resulta imperativo
afirmar que se consignoé una Sig. ascendiente a 0,000, cumpliéndose de ese modo
un p < 0,05, la correlacidén entonces, resulto significativa. Se puede afirmar luego que
en el caso de que las cifras propias de la variable aumenten o quizas disminuyan con

el trascurrir del tiempo, habra similitud con las puntuaciones de la dimension aludida.

Tabla 10

Prueba de correlacion estadistica entre Sistema experto de consulta de expedientes

y la dimension Fiabilidad.

Tabla 10
Correlacion entre primera variable y dimension Fiabilidad

Correlacion “r” de Pearson Dimension Fiabilidad
Sistema experto de Coeficiente de
consulta de correlacion 0.849"

expedientes

Sig. (bilateral)
0,000

80

Fuente: Usuarios que conforman el registro del aplicativo

de la Corte Superior de Justicia del Santa.
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Interpretacion: En conformidad a lo hallado, la variable Sistema experto de consulta
de expedientes y la dimension Fiabilidad revelaron una correlacion positiva, alta
segun el “r’ de Pearson aplicado (0,849). Resulta imperativo afirmar que se consigno
una Sig. ascendiente a 0,000, cumpliéndose de ese modo un p < 0,05, la correlacion
entonces, resulté significativa. Se puede afirmar luego que en el caso de que las
cifras propias de la variable aumenten o quizas disminuyan con el trascurrir del

tiempo, habra similitud con las puntuaciones de la dimensién aludida.

V. DISCUSION

En este fragmento de la indagacion, se procedié a elaborar la triangulacién de datos
e informacién. Esta técnica consistid en cotejar los resultados alcanzados con los

antecedentes adecuados y contrastarlos con la base teorica del estudio

De acuerdo con el objetivo general de la investigaciéon, el cual busca Analizar la
relacion entre el uso del sistema experto de consulta de expedientes de la corte del
santa y la calidad del servicio en la administracion de justicia, 2023, los resultados
obtenidos que se presentan en la tabla N°5, muestra una correlacion positiva, de tipo
alta segun el “r" de Pearson aplicado; cumpliéndose de ese modo un p < 0,05,
resultando entonces que la correlacion es significativa. Este hallazgos se asemeja al
resultado obtenido por Rojas (2019), quien en su estudio pudo concluir que ambas
variables de estudio se encuentran relacionadas de manera positiva y significativa;
asimismo, se coteja con los hallado por Solomon (2019) quien en su investigacion
llegdé a concluir que el manejo de las TIC's influye en el desempefio de los valores
judiciales, debido a que la consumacion de la base de datos del procedimiento
permite mayor almacenamiento de datos; la tecnologia permitira ademas que se

reduzcan costos; por tanto, se puede afirmar que el servicio electronico es
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fundamental porque permite el acceso a los tribunales y, sobre todo una mejor

calidad en el servicio a los usuarios.

Por su parte, el estudio de Ruiz (2021) también guarda semejanza con el resultado
de la presente investigacion, porque el autor pudo concluir que existe la presencia de
relacion alta, efectiva y significativa entre la variable calidad del servicio en la
administracién de justicia y las buenas destrezas en las partes jurisdiccionales;
asimismo, lo avala la teoria de Lillo s.f. quien considera que el apelar al uso de las
TIC’s optimiza y amplia un mejor servicio de administracion de justicia; Nufiez (2021)
corrobora la definicidon anterior refiriendose que al incorporar las plataformas
tecnolégicas al método de administrar la justicia, requiere innovar y un empleo
intensivo de las TIC's, que repercuta en la eficacia del servicio y en la mejora de la

imagen de la institucion judicial.

De acuerdo a lo anterior se puede dar por cumplido el objetivo general; asi mismo,
quedd aceptada, admitida y corroborada la hipétesis de investigacion (Existe relacion
entre el uso del Sistema Experto de Consultas de Expedientes de Ila
Corte del Santa y la calidad de servicio en la administracion de justicia, 2023.)

En la tabla N°6 que permite responder al primer objetivo especifico que busca
Analizar en nivel de eficacia respecto al Uso del Sistema Experto de Consultas de
Expedientes de la corte del Santa, 2023, se puede observar los porcentajes y
recuentos que aseguran que para la mayoria de encuestados el Sistema Experto de
Consulta de Expedientes tiene una eficacia alta, este hallazgo es fundamentado por
Diaz (2021) quien afirma que el uso y la ejecucidon de las aplicaciones tecnoldgicas
permiten que todo aquello que tiene que ver con la tecnologia guarda relacién con la
satisfaccion del usuario por brindarle una atencién de calidad en el servicio, ademas
de facilitarles el acceso a los servicios de gobierno y de informacién por parte de los
ciudadanos; asimismo lo afirma Garcia (2018) asegurando que las aplicaciones
tecnoldégicas permiten que el trabajo dentro de una organizacion sea favorable,
motivo por el cual los servidores de internet deberan tener la suficiente capacidad,

asi como las aplicaciones web deberan estar bien elaboradas.

31



Guevara &Rios (2022) respaldan lo mencionado por Garcia, acotando que la
irrupcion de las TIC en el sistema de imparticion de justicia ha encontrado un
adecuado marco legal que le ha facilitado su constante adecuacion y desarrollo, con
la finalidad de lograr la implantacién definitiva del EJE. Por otro lado, Martines et al
(2015), respalda lo mencionado anteriormente, asegurando que el uso de las
aplicaciones tecnoldgicas permite que se descargue un poco a los juzgados ya que a
partir de la creacion de este tipo de aplicaciones se puede revisar los expedientes en
la pagina oficial de la Corte Suprema y las veces que el usuario desea, a cualquier
hora y desde donde se encuentre, dejando de lado las consultas fisicas lo que
ademas contribuye a la politica de cero papeles, de igual forma lo fundamenta
Joyanes (2021) quien afirma que las organizaciones en la actualidad ante el auge de
las tecnologias de la informaciéon han implementado aplicaciones que son empleadas
con mucha frecuencia por sus integrantes, debido a que incrementan en gran medida

el ahorro de tiempo, recursos humanos y logisticos.

En respuesta al segundo objetivo especifico que busca Analizar el nivel de la calidad
del servicio en la administracion de justicia, 2023, el 80 % de los encuestados en la
tabla N°7 respondieron de manera sincera cada una de las interrogantes,
asegurando que, el nivel de la calidad de servicio es alta; este resultado se asemeja
al estudio de Gonzales (2021) quien concluy6é que la implementacién y el uso del
expediente electronico judicial de la Corte Superior de Justicia de Lima esta
estrechamente asociado con la calidad de servicio, asimismo es afin con los
resultado del estudio de Solomon (2019) quien concluyé que el uso de aplicativos
mediante las TIC's redundara en el auxilio de una mejor prestacion de accesibilidad y
eficacia del servicio, ademas de proporcionar una mayor y mejor calidad de
prestacion de servicios a los usuarios. Cardoso (2021) fundamenta lo dicho
anteriormente, considerando a la calidad de servicio como una actividad y un plan
que pretenden mejorar el servicio hacia el usuario, pero que para ellos e debera
alimentar una relacién buena que genere satisfaccion; Rivas (2019) por su parte
contribuye lo mencionado por Cardozo, consignando que el proceso de justicia debe
ser consolidado como un sistema integrado e independiente donde el rol de la
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tecnologia permita una mejor interoperabilidad e interconexién que puedan integrar
diversos actores de justicia como Ministerio Publico, defensoria, Poder Judicial y
otros organos jurisdiccionales con el proposito de brindar un mejor servicio de calidad

en la administracion de justicia.

Los resultados de la tabla N°8, da respuesta al tercer objetivo especifico que busca
Identificar la relacion entre el Uso del Sistema Experto de Consultas de Expedientes
y la dimension Accesibilidad en la calidad del servicio en la administracion de justicia,
2023, evidencia que, en conformidad a lo hallado, la variable Sistema experto de
consulta de expedientes y la dimensidon Accesibilidad revelaron una correlacion
positiva, de tipo alta segun el “r" de Pearson aplicado, resultando imperativo afirmar
que se consigno una Sig. ascendiente a 0,000, cumpliéndose de ese modo un p <
0,05, la correlacion entonces, resulté significativa; este hallazgo es fundamentado por
la teoria de Maldonado (2021) quien asegura que el acceso a la justicia tiene que ver
con el derecho inherente al ser humano, el cual les permitira la prevalencia de sus
derechos de manera imparcial y justa ante la legislacion y la sociedad; asimismo lo
respalda CEJA (2023) quien afirma que las TIC al servicio de la administracion de
justicia supone una amplia gama de posibilidades que redundara en el beneficio de la
ciudadania y que en cuanto al acceso rapido y oportuno a la informacién de sus
procesos, lo que se traduce en una aceptacion y mejora de la imagen del Poder
Judicial ante la comunidad.

Asimismo, permitio la creacion de herramientas que agilizan los procesos judiciales y
que facilita la labor del despacho judicial; por su parte Tejada (2018) fundamenta lo
antes dicho por Maldonado y CEJA, asegurando que el contar con el acceso a las
plataformas virtuales alimenta la modernidad de administrar la justicia; a esto se
suma Aspis s.f. indicando que el empleo de las herramientas digitales en el
conocimiento humano es indispensable para ser eficientes, y el acceso es obligatorio
sobre todo en el sistema judicial; lo que es respaldado por Joyanes (2021) quien
afirma que las organizaciones actualmente han implementado aplicaciones que son

empleadas con mucha frecuencia por sus integrantes, debido a que incrementan en
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gran medida el ahorro de tiempo, recursos humanos vy logisticos; todo lo anterior lo
respalda Bardi (2016) asegurando que todo servicio debera ser siempre de facil
acceso Yy la rentabilidad, debera ser rentable para el usuario en temas de costos y

sobre todo tiempo.

En respuesta al cuarto objetivo especifico que buscé Identificar la relacion entre el
Uso del Sistema Experto de Consultas de Expedientes y la dimension Facilidad de
uso en la calidad del servicio en la administracidon de justicia, 2023, los hallazgos de
la tabla N°9 nos permitieron verificar que, de conformidad a lo encontrado, la variable
Sistema experto de consulta de expedientes y la dimensién Facilidad de Uso
revelaron una correlacion positiva, de tipo alta segun el “r’ de Pearson aplicado
(0,850), resultando imperativo afirmar que se consignd una Sig. ascendiente a 0,000,
cumpliéndose de ese modo un p < 0,05, la correlacion entonces, resulto significativa,
guardando semejanza con lo definido por Berg et al (2019), quienes afirman que es
uso de las aplicaciones tecnolégicas han dejado de lado la complejidad e incluyen
pasos tan sencillos y simples que van desde la simplificacion del mecanismo de
busquedas, el registro de un correo electrénico del usuario y la descarga de la
aplicacion en el dispositivo movil, para iniciar con la respectiva busqueda

especializada, hasta su posterior descarga.

La teoria anterior es afirmada por Echaiz et al. (2021) quienes indican que empleo de
los aplicativos permiten una obtencién de respuestas a sus consultas de manera
facil, inmediata y de precisidon para los usuarios de las diversas organizaciones que
las emplean, evitdndoles desplazamientos innecesarios, y en cualquier momento del
dia. Esta fluidez de la comunicacion repercutio en la satisfaccién del usuario y una
mejora de la imagen de la institucion; asimismo lo respalda Adell s.f. asegurando que
el empleo de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, tiene un
aporte de mucha significacion pues al aprender respecto a su modo de empleo,
también aprendemos a manejarlas de forma adecuada. Adaptarnos a las TIC implica

ademas adoptar nuevas formas de aprendizaje que su empleo conlleva.
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La tabla N°10 que permite dar respuesta al ultimo objetivo especifico que busca
Identificar la relacion entre el Uso del Sistema Experto de Consultas de Expedientes
y la dimension Fiabilidad en la calidad del servicio en la administracion de justicia,
2023, permitié evidenciar conformidad a lo hallado, la variable Sistema experto de
consulta de expedientes y la dimensién Fiabilidad revelaron correlacion positiva, alta
segun el “r’ de Pearson aplicado (0,849), resultando imperativo afirmar que se
consignd una Sig. ascendiente a 0,000, cumpliéndose de ese modo un p < 0,05,
siendo correlacién entonces, significativa; este resultado guarda semejanza con el
estudio de Bocanegra (2020) quien en su investigacion concluyé que los sistemas
implantados en el Poder judicial viene a ser un espacio virtual en donde se almacena
mucha informacién vy se le constituye un sistema tecnoldgico seguro que impide las
suplantaciones, ademas controla los registros de cada uno de los usuarios; lo
mencionado anteriormente es fundamentado por la teoria de Kotler & Armstrong
(2018) quienes definen a la fiabilidad como algo leal, integro y honesto, que no posea
nada dudoso para la seguridad del usuario que sera quien utilice el servicio de

manera segura.

SAJ Digital (2020) respalda lo mencionado en el parrafo anterior refiriendo que
emplear la tecnologia aporta mejoras en cuanto a celeridad procesal, inmediatez,
mejorando los tiempos de respuesta, disminuyendo el uso de papel con el
consiguiente impacto positivo en el medio ambiente; al igual que Garcia (2018),
quien afirma que las aplicaciones tecnoldgicas en la administracion de justicia es un
soporte técnico, eficaz y eficiente, asi como un sistema seguro, amigable,
presupuestal y compatibles son detalles esenciales con los que se deberan contar
para evitar interrupciones durante el proceso de interaccion del usuario, de manera
que se brinde calidad en el servicio administrativo. Kirvan (2023) avala todo lo
anterior asegurando que la fiabilidad implica una gama de capacidades a las cuales
se recurre, con la finalidad de que el usuario pueda sentir la obligacion de
experimentar confianza, seguridad y confort con el soporte tecnologico;Lillo s.f.
respalda a Kirvan al afirmar que, al momento de apelar al uso de las tecnologias de

la informacion y la comunicacion para optimizar y ampliar el servicio de
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administracion de justicia, garantiza la transparencia, eficiencia, y proximidad de los

justiciables y el sistema judicial.

VI. CONCLUSIONES

Se concluyd que existe correlacion positiva, de tipo alta segun el “r’ de Pearson
aplicado (0,852) entre las variables Uso del sistema experto de consulta de
expedientes y calidad de servicio en la administracidon de justicia de la Corte Superior

de Justicia del Santa, 2023.
Se concluy6 que para el 81,3% de usuarios del registro del aplicativo, el Uso del
sistema experto de consulta de expedientes de la Corte del Santa es eficaz, por su

capacidad para dar informacion necesaria y satisfactoria al usuario.

Se concluyo que para el 80,2% de usuarios que conforman el registro del aplicativo,
el nivel de la calidad de servicio en la administracion de justicia es alto, lo que
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significa que la Corte del Santa se encuentra enfocada en brindar a sus usuarios
atencion de calidad por medio de sus aplicaciones.

Se concluyé que la variable Sistema experto de consulta de expedientes, tiene

L

correlacion positiva, significativa y de tipo alta segun el “r’ de Pearson aplicado
(0,840) con la dimension Accesibilidad, de la variable calidad de servicio en la
administracién de justicia, debido a que no existen dificultades para acceder al

Sistema.

Se concluyé que la variable Sistema experto de consulta de expedientes tiene

[{ll

correlacién positiva, significativa y de tipo alta segun el “r’ de Pearson aplicado
(0,850) con la dimensién Facilidad de Uso en la calidad del servicio en la
administracion de justicia, debido a que es una plataforma con pasos sencillos de

aprender.

Se concluydé que la variable Sistema experto de consulta de expedientes tiene

L

correlacidon positiva, significativa y de tipo alta segun el “r’ de Pearson aplicado
(0,849) con la dimension Fiabilidad en la calidad del servicio en la administracién de
justicia, debido a que brinda a los usuarios seguridad, transparencia, eficiencia,

confort y sobre todo la satisfaccion en sus respuestas y resultados.

VI. RECOMENDACIONES

A los encargados del software, continuar con la mejora continua del SECE vy la
inmediata solucion de los errores que los usuarios detecten durante su utilizacion,
difundiendo constantemente las ventajas del aplicativo, a través de los canales de
difusion institucionales y otros medios. Asimismo, seguir con el desarrollo de
nuevos aplicativos para seguir facilitando el acceso a la informacion a los usuarios

del servicio de justicia.

A la Presidencia de la Corte Suprema de Justicia, institucionalizar el SECE, como

una buena practica que se replique en las 35 Cortes Superiores de Justicia del
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pais, y destinar recursos economicos para el desarrollo de softwares similares,
apostando por la capacitacion de los profesionales de Informatica de cada Corte, y

continuar promoviendo la realizacién de ferias tecnoldgicas.

A las cortes del pais, inspirarse en el ejemplo de la Corte del Santa, respecto al
empleo de las TIC para continuar implementando aplicativos de uso sencillo, que
permitan una mejora en el servicio de administracion de justicia, acercandolo hacia

las poblaciones consideradas vulnerables.

A los futuros investigadores, animarlos a realizar estudios que permitan conocer la
trascendencia de aplicativos como el SECE y su impacto en el servicio de
administracién de justicia, para continuar con el desarrollo de iniciativas similares,

pensando siempre en el beneficio de los justiciables.

A la Corte del Santa, continuar brindando el soporte logistico y capacitacion
continua a su area de Informatica, incentivando a su personal, reconociendo su
esfuerzo y empefio, para continuar con el desarrollo de aplicativos como el SECE,
que permitan acercar la justicia a la poblacion.
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ANEXOS

Anexo N° 01: Matriz de Operacionalizacion de variables
Definicion Definicién . .
VARIABLES . DIMENSIONES INDICADORES Escala de medicidn
conceptual operacional
Uso del Sistema Nufiez (2021) se determinaron Frecuencia de uso del a) Siempre
Experto de refiere que las siguientes Sistema. b) Casi siempre
Consulta de incorporar las dimensiones, c) A veces
Expedientes de la plataformas frecuencia de uso, d) Casi nunca
Corte del Santa tecnoldgicas al calidad del uso, e) Nunca
sistema de utilidad recibida, Numero de consultas a) Mas de 20
administracion de | Satisfaccion con el promedio del Sistema/ | b) De 11 a 20
justicia, requiere uso vy los . mes. c)De6al0
. - Frecuencia de uso
innovary un indicadores d)Dela5s
empleo intensivo mencionados a e) Ninguna

de las TIC, que
repercuta en la
calidad del servicio
y en la mejora de
laimagen de la
institucion judicial.
Su uso ha
impactado
positivamente en
la especialidad
penal, en el primer
mundo

continuacién:
frecuencia de uso
del Sistema,
numero de
consultas
promedio del
Sistema/ mes, uso
del Sistema al
menos una vez al
mes, facilidad de
uso del Sistema,
caracter intuitivo
del Sistema y
Eficiencia del
Sistema

Uso delSistema al
menos una vez al mes.

a) Mas del 90%

b) Entre el 70% y el 90%
c) Entre el 50% y el 70%
d) Menos del 50%

e) Ninguno

Calidad del uso

Facilidad de uso del
Sistema

a) Mas del 90%

b) Entre el 70% y el 90%
¢) Entre el 50% y el 70%
d) Menos del 50%

e) Ninguno

Caracter intuitivo del
Sistema.

a) Mas del 90%

b) Entre el 70% y el 90%
¢) Entre el 50% y el 70%
d) Menos del 50%

e) Ninguno




Eficiencia del Sistema.

a) Mas del 90%

b) Entre el 70% y el 90%
c) Entre el 50% y el 70%
d) Menos del 50%

e) Ninguno

Utilidad recibida

Ponderacion de
Usuarios que
consideran al Sistema
como Util para su
trabajo.

a) Mas del 90%

b) Entre el 70% y el 90%
¢) Entre el 50% y el 70%
d) Menos del 50%

e) Ninguno

Ponderacion de
usuarios que informan
haber encontrado la
informacion que
buscaban.

a) Todos los usuarios

b) La mayoria de los usuarios

c) Algunos usuarios
d) Pocos usuarios
e) Ningun usuario

Ponderacion de
usuarios que informan
que el Sistema les
permite ahorrar
tiempo

a) Mas del 90%

b) Entre el 70% y el 90%
¢) Entre el 50% y el 70%
d) Entre el 30% y el 50%
e) Menos del 30%

Satisfaccion con el
uso

Ponderacion de
usuarios que se
sienten satisfechos con
el Sistema.

a) Muy satisfecho
b) Satisfecho

c) Ni satisfecho ni insatisfecho

d) Insatisfecho
e) Muy insatisfecho

Ponderacion de
usuarios que
recomendarian el uso
del Sistema.

a) Si recomendaria

b) Recomendaria en cierta medida
c) Ni lo recomendaria, ni lo

desacreditaria
d) No lo recomendaria

e) No lo recomendaria de ninguna

manera




Disposiciéon de los
usuarios a seguir
utilizando el Sistema

a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) No estoy seguro/a
d) Probablemente no
e) Definitivamente no

Calidad del servicio
enla
administracion de
justicia

Castro (2022) la
calidad del servicio
enla
administracion de
justicia es la forma
en como la
institucion
entiende la
necesidad de los
usuarios y busca la
manera de como
satisfacer sus
necesidades.
Ademas, el hecho
de que una
institucion
comprenda que es
la calidad del
servicioy de qué
manera puede
mejorarla, tendra
entonces en sus
manos un
invaluable activo
que le hara

sus dimensiones
son, accesibilidad,
facilidad de uso del
Sistemay
fiabilidad; mientras
que sus
indicadores son,
frecuencia de
dificultades para
acceder al Sistema,
porcentaje de
usuarios que
accede al Sistema
sin dificultades,
calificacién de los
usuarios respecto a
la acceso al
Sistema, tiempo
necesario para
aprender a utilizar
el Sistema, nivel de
dificultad percibido
por los usuarios al
utilizar el Sistema,
nivel de

Accesibilidad

Frecuencia de a) Siempre
dificultades para b) Casisiempre
acceder al Sistema c) Aveces

d) Raramente

e) Nunca
Porcentaje de usuarios | a) 0-20%
que accede al Sistema | b) 21-40%
sin dificultades c) 41-60%

d) 61-80%

e) 81-100%
Calificacion de los a) Muy dificil
usuarios respecto al b) Dificil
acceso al Sistema ¢) Neutral

d) Facil

e) Muy facil

Facilidad de uso
del Sistema

Tiempo necesario para
aprender a utilizar el
Sistema.

a) Menos de una hora
b) Entre 1y 2 horas

c) Entre 2y 4 horas

d) Entre4vy6 horas

e) Mas de 6 horas

Nivel de dificultad
percibido por los
usuarios al utilizar el
Sistema

a) Siempre

b) Casisiempre
c) Aveces

d) Raramente
e) Nunca




impulsar el
crecimiento de sus
servicios
institucionales.

satisfaccion de los
usuarios con la
interfaz del
Sistema, tiempo de
respuesta del
Sistema para
proporcionar la
informacion,
Porcentaje de
casos en los que el
Sistema no esta
disponible y nivel
de satisfaccion de
los usuarios con la
solucién de errores
del Sistema.

Nivel de satisfaccion de | a) Muy dificil
los usuarios con la b) Dificil
interfaz del Sistema c) Neutral

d) Facil

e) Muy facil
Tiempo de respuesta a) Menos de 1 hora
del Sistema para b) Entre 1y 2 horas
proporcionar la ¢) Entre 2y 4 horas
informacion. d) Entre 4y 6 horas

e) Mas de 6 horas
Porcentaje de casos en |a) Siempre
los que el Sistema no b) Casisiempre

Fiabilidad esta disponible c) Aveces

d) Raramente

e) Nunca
Nivel de satisfaccion de | a) Menos de 1 hora
los usuarios con la b) Entre 1y 2 horas
solucion de errores del | c¢) Entre 2y 4 horas
Sistema d) Entre4vy6 horas

Mas de 6 horas




Anexo N°2: Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de la variable Uso del Sistema Experto de Consultas de Expedientes

Este formulario es confidencial y los encuestados son fiscales y defensores publicos del distrito de
NuevoChimbote; se espera que proporcionen respuestas honestas seleccionando la opcion que
considerenmds adecuada.

Marque con (x) los criterios que considera correspondiente.

1. ¢{Con qué frecuencia los usuarios utilizan el Sistema Experto de Consulta de Expedientes de la
Corte del Santa?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Casi nunca e) Nunca
2. ¢{Cudntas consultas realiza un usuario promedio al mes?

a)Masde20 b)Dell1a20 <c)De6all d)Delas e) Ninguna
3. éQué porcentaje de usuarios utilizan el sistema con regularidad?

a) Mas del 90% b) Entre el 70% y el 90%c) Entre el 50% y el 70%

d) Menos del 50% e) Ninguno

4. {Qué porcentaje de usuarios considera que el sistema es facil de usar?
a) Mas del 90% b) Entre el 70% y el 90%c) Entre el 50% y el 70%

d) Menos del 50% e) Ninguno

5. ¢Qué porcentaje de usuarios considera que el sistema es intuitivo (¢aprender a usar el SECE de
manera rapida?

a) Mas del 90% b) Entre el 70% y el 90%c) Entre el 50% y el 70%
d) Menos del 50% e) Ninguno

6. ¢Qué porcentaje de usuarios considera que el sistema es eficiente en la busqueda de
informacién?

a) Mas del 90% b) Entre el 70% y el 90%c) Entre el 50% y el 70%

d) Menos del 50% e) Ninguno

7. éQué porcentaje de usuarios considera que el Sistema es util para su trabajo?
a) Mas del 90% b) Entre el 70% y el 90%c) Entre el 50% y el 70%

d) Menos del 50% e) Ninguno

8. ¢Cuantos usuarios informan que han encontrado la informacion que necesitaban utilizando el
Sistema?



a) Todos los usuarios  b) La mayoria de los usuarios c) Algunos usuarios
Pocos usuarios e) Ningln usuario

d)

9. ¢Qué porcentaje de usuarios informa que el Sistema les ha permitido ahorrar tiempo en la

busqueda de informacién?

a) Mas del 90% b) Entre el 70% y el 90%c) Entre el 50% y el 70%

d) Entre el 30% y el 50% e) Menos del 30%

10. ¢ Qué porcentaje de usuarios se siente satisfecho con el Sistema?

a) Muy satisfecho b) Satisfecho  c) Ni satisfecho ni insatisfecho

d) Insatisfecho e) Muy insatisfecho

11. {Qué porcentaje de usuarios recomendaria el Sistema a sus colegas?

a) Si recomendaria b) Recomendaria en cierta medida c) Ni lo recomendaria, ni
desacreditaria d) No lo recomendaria e) No lo recomendaria de ninguna manera

12. ¢{Qué porcentaje de usuarios estaria dispuesto a seguir utilizando el Sistema en el futuro?
a) Definitivamente si  b) Probablemente si  c) No estoy seguro/a  d) Probablemente no

e) Definitivamente no

lo



Cuestionario de la variable Calidad de servicio en la Administracion de Justicia

Este formulario es confidencial y los encuestados son fiscales y defensores publicos del distrito de
NuevoChimbote; se espera que proporcionen respuestas honestas seleccionando la opcion que
considerenmds adecuada.

Marque con (x) los criterios que considera correspondiente.

1. ¢Con qué frecuencia los usuarios tienen dificultades para acceder al Sistema?

a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Raramente
e) Nunca

2. ¢Qué porcentaje de usuarios pueden acceder al Sistema sin dificultades?
a) 0-20% b) 21-40% c) 41-60% d) 61-80%

b) e)81-100%

3. ¢éComo calificarian los usuarios la accesibilidad del Sistema en términos de facilidad de
acceso?
a) Muy dificil b) Dificil c¢) Neutral d) Facil
e) Muy facil

4. {Cuanto tiempo les lleva a los usuarios aprender a utilizar el Sistema?
a) Menos de una hora b) Entre 1y 2 horas c) Entre 2 y 4 horas
d) Entre 4 y 6 horase) Mas de 6 horas

5. éCon qué frecuencia los usuarios encuentran dificultades al utilizar el Sistema?
a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Raramente e) Nunca

6. ¢COmo calificaria los usuarios la interfaz del Sistema en términos de facilidad de uso?
a) Muy dificil b) Dificil c) Neutral d) Facil

e) Muy facil

7. éCuanto tiempo tarda el Sistema en estar disponible para su uso después de una
interrupcion?

a) Menos de 1 hora b) Entre 1y 2 horas c) Entre 2 y 4 horas d) Entre 4
y 6 horas e) Mas de 6 horas

8. ¢Con qué frecuencia se presentan errores en el Sistema?

a) Siempre  b) Casi siempre c) A veces d) Raramente e) Nunca

9. ¢ Cudnto tiempo tarda el Sistema en solucionar los errores que se presentan?

a) Menos de 1 hora b) Entre 1y 2 horas c) Entre 2 y 4 horas d) Entre 4
y 6 horas e) Mas de 6 horas



Anexo N° 03: Validez por juicio de expertos

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior: Castafieda Antén Aldo Omar
Presente
Asunto: Validaciéon de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de maestria en gestion publica de Ia
Universidad César Vallejo, en la sede de Nuevo Chimbote, promocién 2023 - |, aula 109, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Sistema experto de consulta de expedientes y
calidad de servicio en la administracion de justicia, Santa, 2023 y siendo imprescindible contar con
la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacién educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

Paul Alejandro Meza Castaieda

DNI: 32957234



Variable 1

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Castafieda Antébn Aldo Omar

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa () Organizacional ()
académica:

Areas de experiencia profesional: | Juridico penal y procesal penal

Institucion donde labora: | ProcuradoriaPublica Anticorrupcién Descentralizada del
Santa

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (x)
el drea:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Sistema experto de consulta de expedientes

Autor (a): | Meza Castafieda Paul Alejandro

Objetivo: | Evaluar la claridad, coherencia y relevancia del cuestionario de

investigacion
Administracion: | Aplicacion directa
Aifio: | 2023

Ambito de aplicacion: | Modulo Penal - Corte Superior de Justicia del Santa

Dimensiones: | Frecuencia de uso, Calidad del uso, Utilidad recibida, Satisfaccion con el
uso

Confiabilidad: | Alfa de Cronbach valor = 0.88 6ptimo

Escala: | Ordinal

Niveles o rango: | Siempre, Casi siempre, A veces, Casi nunca, Nunca. Mas de 20, De 11 a
20, De 6 a 10, De 1 a 5, Ninguna. Mas del 90%, Entre el 70% y el 90%,
Entre el 50% y el 70%, Menos del 50%, Ninguno, Muy satisfecho,
Satisfecho, Ni satisfecho ni insatisfecho, Insatisfecho, Muy insatisfecho.
Si recomendaria, Recomendaria en cierta medida, Ni lo recomendaria, ni
lo desacreditaria, No lo recomendaria, No lo recomendaria de ninguna
manera. Definitivamente si, Probablemente si, No estoy seguro/a,
Probablemente no, Definitivamente no.

Cantidad de items: | 12

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de validacion de instrumentos por juicio de
expertos elaborado por la Universidad César Vallejo en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes
indicadores, califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.




CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificaciéon muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificaciéon muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimensién o
indicador que esta

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimensioén.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo

El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. (moderado nivel) dimension que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe
sefr.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Sistema experto de consulta de expedientes

Definicion de la variable:

Nufiez (2021) refiere que incorporar las plataformas tecnologicas al sistema de administracion de
justicia, requiere innovar y un empleo intensivo de las TIC, que repercuta en la calidad del servicio

y en la mejora de la imagen de la institucion judicial.

Dimension 1: Frecuencia de uso
Definicion de la dimension:

Perlingeiro (2013) considera que el uso de las TIC exige la implementacion de un marco legal
idoneo, acorde con su avance progresivo en el aparato estatal, y debe ser divulgado en la web de

modo obligatorio.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1. ¢(Con qué frecuencia
los usuarios utilizan el
Frecuencia de Sistema Experto de 4 4 3
uso del sistema Consulta de
Expedientes de Ia
Corte del Santa?
2. (Cuantas consultas
Numero de realiza un usuario
consultas promedio al mes? 4 4 4
promedio del
Sistema/ mes.




Uso del Sistema

(Qué porcentaje de

usuarios utilizan el
al menos una vez .
sistema con 4 4 4
al mes. .
regularidad?

Dimension 2: Calidad del uso
Definicion de la dimension:

Lillo s.f. considera que apelar al uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion para
optimizar y ampliar el servicio de administracion de justicia, se traduce en transparencia, eficiencia,
y proximidad de los justiciables y el sistema judicial.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
(Qué porcentaje de
Facilidad de usuarios considera que 4 4 4
uso del Sistema el sistema es facil de
usar?
Caracter (Qué porcentaje de
intuitivo del usuarios considera que 4 4 3
Sistema. el sistema es intuitivo?
(Qué porcentaje de
. usuarios considera que
Eficiencia del el sistema es eficiente 4 4 4

Sistema.

en la Dbusqueda de
informacion?

Dimension 3: Utilidad recibida
Definicion de la dimension:

Nuiiez (2021) refiere que incorporar las plataformas tecnologicas al método de administrar la
justicia, requiere innovar y un empleo intensivo de las TIC, que repercuta en la eficacia del servicio
y en la mejora de la imagen de la institucion judicial. Su uso ha impactado positivamente en la
especialidad penal, en el primer mundo. En el Perti, también deberia incluir una capacitacion
constante en los justiciables, sobre el uso de las nuevas tecnologias.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
7. (Qué porcentaje de
Ponderacién de \Q P J
Usuarios que usuarios  considera
consideran al . L. 4 3 4
. . que el Sistema es util
Sistema como util
para su trabajo. para su trabajo?
8. ¢Cuantos  usuarios
y informan que han
Ponderacién de
usuarios que encontrado la
informan haber . ., 4 4 4
informacion que
encontrado la
informacion que necesitaban

buscaban.

utilizando el




Sistema?

9. (Qué porcentaje de

Ponderacién de usuarios  informa

usuarios que que el Sistema les
informan que el ha permitido 4 4 3

Sistema les permite ahorrar tiempo en

ahorrar tiempo la busqueda de

informacion?

Dimension 4: Satisfaccion con el uso

Definicion de la dimension:

Yépes (2022), menciona como avance del uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones el almacenaje de la informacion, sobre todo la implementacion del Expediente
Judicial Electronico, lo que ha sido fruto de una estrecha coordinacion de los informaticos a cargo
de la digitalizacion y de la operacion de los servidores del Poder Judicial. El EJE ha significado una
mejora en la rapidez y facilidad de acceso a la informacion, en el servicio de justicia.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

10. ;Qué orcentaje
Ponderacién «Q p J

de usuarios de usuarios se

que se sienten . . 4 3 4

. siente  satisfecho
satisfechos con

el Sistema. con el Sistema?

11. ;Qué porcentaje

Ponderacion de usuarios
de usuarios
que recomendaria el 3 4 4
recomendarian Sistema a  sus
el uso del
Sistema. colegas?

12. ;Qué porcentaje
de usuarios estaria
dispuesto a seguir

Disposicion de
los usuarios a

Seulr utilizando el 4 3 4
utilizando el Si |
Sisterna istema en e
futuro?
Variable 2

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Castafieda Anton Aldo Omar

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Area de formacién | Clinica () Social () Educativa () Organizacional ()
académica:

Areas de experiencia profesional: | Juridico penal y procesal penal

Institucion donde labora: | ProcuradoriaPublica Anticorrupcién Descentralizada del




Santa

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a4 afios ()

Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Calidad del servicio en la administracion de justicia

Autor (a): | Meza Castafieda Patl Alejandro
Objetivo: | Evaluar la claridad, coherencia y relevancia del cuestionario de
investigacion
Administracion: | Aplicacion directa
Aio: | 2023
Ambito de aplicacién: | Modulo Penal de la Corte Superior de Justicia del Santa
Dimensiones: | Accesibilidad, Facilidad de uso del Sistema, Fiabilidad
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach valor = 0.95 optimo
Escala: | Ordinal

Niveles o rango:

horas, Mas de 6 horas.

Siempre, Casi siempre, A veces, Raramente, Nunca.0-20%, 21-40%, 41-
60%, 61-80%, 81-100. Muy dificil, Dificil, Neutral, Facil, Muy
facil.Menos de una hora, Entre 1 y 2 horas, Entre 2 y 4 horas, Entre 4 y 6

Cantidad de items:

9

Tiempo de aplicacidn:

15 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de validacion de instrumentos por juicio de
expertos elaborado por la Universidad César Vallejo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o0 una
CLARIDAD modificaciéon muy grande en el uso de las

El item se comprende
facilmente, es decir, su

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

sintactica y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificaciéon muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimension.

El item tiene relacion 16gica
con la dimension o

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

indicador que esta

3. Acuerdo

El item tiene una relacion moderada con la

midiendo. (moderado nivel) dimension que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

SEr.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio en la Administracién de Justicia
Definicion de la variable:

Castro (2022) la calidad del servicio en la administraciéon de justicia es la forma en como la
institucion entiende la necesidad de los usuarios y busca la manera de como satisfacer sus
necesidades. Ademas, el hecho de que una institucion comprenda que es la calidad del servicio y de
qué manera puede mejorarla, tendrd entonces en sus manos un invaluable activo que le hara
impulsar el crecimiento de sus servicios institucionales

Dimension 1: Accesibilidad

Definicion de la dimension:

CEUPE s.f. sefiala que actualmente la calidad del servicio que las cortes de justicia en cuanto a la
administracion de justicia son importantes, frente a las exigencias de los usuarios y el acceso que
tienen a las nuevas tecnologias.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. (Con qué frecuencia
Frecuencia de los usuarios tienen
dificultades para . 4 4 3
> P dificultades para

acceder al Sistema

acceder al Sistema?

Porcentaje de 2. (Qué porcentaje de
usuarios que accede . d
al Sistema sin usuarios pueden 4 3 4
dificultades acceder al Sistema

sin dificultades?
Calificacion de los 3. (Como calificarian
usuarios respecto al 1 . |
acceso al Sistema 08 usuarios a

accesibilidad del

3 4 4

Sistema en términos
de facilidad de

acceso?




Dimension 2: Facilidad de uso del Sistema

Definicion de la dimension:
EUROINNOVA s.f. La tangibilidad que viene a ser los recursos materiales que se requieren para la
prestacion de servicio; la confiabilidad, que es la confianza que tiene el usuario del servicio que esta
utilizando; la seguridad, tiene que ver con la confiabilidad de la averiguacion o de los datos que
maneja el sistema de servicio de calidad; la accesibilidad, el servicio debera estar siempre de facil
acceso y las rentabilidad, debera ser rentable para el usuario en temas de costos y sobre todo

tiempo.
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
(Cuanto tiempo les
Tiempo necesario lleva a los usuarios
ara aprender a .. 4 4 4
para aprer aprender a utilizar
utilizar el Sistema.
el Sistema?
(Con qué
frecuencia los
Nivel de dificultad .
- usuarios
percibido por los
. o 4 3 4
usuarios al utilizar el encuentran
Sistema .
dificultades al
utilizar el Sistema?
(Como calificaria
los usuarios la
Nivel de satisfaccion ) )
de los usuarios con la interfaz del Sistema 4 4 4

interfaz del Sistema

en términos de

facilidad de uso?

Dimension 3: Fiabilidad

Definicion de la dimension:
Castro (2022). Como pilares indispensables de la calidad del servicio al usuario, se consigna al
monitoreo, que debe ser permanente para conocer la satisfaccion de los usuarios; la innovacion,
consiste en la permanente actualizacion de las empresas o instituciones ante los cambios y
tendencias que ocurren en la sociedad. La tecnologia, que va de la mano de la innovacion y la
herramienta SECE creada en la Corte del Santa, es una clara muestra de la busqueda de la mejora
del servicio y de la complacencia del usuario.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Tiempo de respuesta (Cuanto tiempo
del Sistema para .
proporcionar a tarda el Sistema en
informacion. estar disponible 4 4 4

para su uso después




de una interrupcion?

Porcentaje de casos (Con qué

en los que el Sistema f .

no esta disponible recuencia se 4 4
presentan  errores
en el Sistema?

Nivel de satisfaccion (Cuanto tiempo

de los usuarios con la tarda el Sist

solucién de errores arda el sistema en

del Sistema solucionar los 4 3

€1Trores que S¢C

presentan?

d nton
ALY Q. Fogenedaa™




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefiora: Rosa Isabel Torres Cadillo
Presente
Asunto: Validaciéon de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de maestria en gestion publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede de Nuevo Chimbote, promocién 2023 - |, aula 109, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Sistema experto de consulta de expedientes y
calidad de servicio en la administracion de justicia, Santa, 2023 y siendo imprescindible contar con
la aprobacidn de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacién educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

0):

|
|

\

Paul Alejandro Meza Castaieda

DNI: 32957234

Variable 1



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Torres Cadillo Rosa Isabel

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa() Organizacional (x)
académica:

Areas de experiencia profesional: | Juridico laboral y procesal laboral

Institucion donde labora: | Corte Superior de Justicia del Santa

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (x)
el drea:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Sistema experto de consulta de expedientes

Autor (a): | Meza Castafieda Paul Alejandro

Objetivo: | Evaluar la claridad, coherencia y relevancia del cuestionario de

investigacion
Administracion: | Aplicacion directa
Aio: | 2023

Ambito de aplicacién: | Modulo Penal - Corte Superior de Justicia del Santa

Dimensiones: | Frecuencia de uso, Calidad del uso, Utilidad recibida, Satisfaccion con el
uso.

Confiabilidad: | Alfa de Cronbach valor = 0.88 6ptimo

Escala: | Ordinal

Niveles o rango: | Siempre, Casi siempre, A veces, Casi nunca, Nunca. Mas de 20, De 11 a
20, De 6 a 10, De 1 a 5, Ninguna. Mas del 90%, Entre el 70% y el 90%,
Entre el 50% y el 70%, Menos del 50%, Ninguno, Muy satisfecho,
Satisfecho, Ni satisfecho ni insatisfecho, Insatisfecho, Muy insatisfecho.
Si recomendaria, Recomendaria en cierta medida, Ni lo recomendaria, ni
lo desacreditaria, No lo recomendaria, No lo recomendaria de ninguna
manera. Definitivamente si, Probablemente si, No estoy seguro/a,
Probablemente no, Definitivamente no.

Cantidad de items: | 12

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de validacion de instrumentos por juicio de
expertos elaborado por la Universidad César Vallejo en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes
indicadores, califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificaciéon muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.
sintictica y semdntica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.




COHERENCIA

El item tiene relacion 16gica

con la dimension o
indicador que esta

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimensioén.

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimensién.

3. Acuerdo

El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. (moderado nivel) dimension que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o

importante, es decir debe

SEr.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Sistema experto de consulta de expedientes

Definicion de la variable:

Nufiez (2021) refiere que incorporar las plataformas tecnologicas al sistema de administracion de
justicia, requiere innovar y un empleo intensivo de las TIC, que repercuta en la calidad del servicio
y en la mejora de la imagen de la institucion judicial.
Dimension 1: Frecuencia de uso
Definicion de la dimension:

Perlingeiro (2013) considera que el uso de las TIC exige la implementacion de un marco legal
idéneo, acorde con su avance progresivo en el aparato estatal, y debe ser divulgado en la web de

modo obligatorio.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
13. (Con qué frecuencia
los usuarios utilizan el
Frecuencia de Sistema Experto de 4 4 4
uso del sistema Consulta de
Expedientes de Ia
Corte del Santa?
14. ;Cuantas consultas
Numero de realiza un usuario
consultas promedio al mes? 4 4 4
promedio del
Sistema/ mes.
Uso del Sistema 3. g,Qué' porcen .taje de
usuarios utilizan el
al menos una vez . 4 4 4
al mes. mstemq con
regularidad?

Dimension 2: Calidad del uso




Definicion de la dimension:
Lillo s.f. considera que apelar al uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion para
optimizar y ampliar el servicio de administracion de justicia, se traduce en transparencia, eficiencia,
y proximidad de los justiciables y el sistema judicial.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
16. ;Qué porcentaje de
Facilidad de usuarios considera que 4 4 4
uso del Sistema el sistema es facil de
usar?
Caracter 17. (Qué porcentaje de
intuitivo del usuarios considera que 4 4 4
Sistema. el sistema es intuitivo?
18. ;Qué porcentaje de
. usuarios considera que
Eficiencia del el sistema es eficiente 4 4 4

Sistema.

en la Dbusqueda de

informacion?

Dimension 3: Utilidad recibida
Definicion de la dimension:

Nuiiez (2021) refiere que incorporar las plataformas tecnologicas al método de administrar la
justicia, requiere innovar y un empleo intensivo de las TIC, que repercuta en la eficacia del servicio
y en la mejora de la imagen de la institucion judicial. Su uso ha impactado positivamente en la
especialidad penal, en el primer mundo. En el Perti, también deberia incluir una capacitacion
constante en los justiciables, sobre el uso de las nuevas tecnologias.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
19. ;Qué porcentaje de
Ponderacién de Q p J
Usuarios que usuarios  considera
consideran al . L. 4 4 4
. . que el Sistema es util
Sistema como util
para su trabajo. para su trabajo?
20. (Cuantos  usuarios
informan que han
Ponderacion de encontrado la
usuarios que . .
informan haber informacion que 4 4 4
. encontr.a’do la necesitaban
informacion que
buscaban. utilizando el
Sistema?
21. ;Qué porcentaje de
Ponderacién de usuarios  informa
usuarios que que el Sistema les
informan que el ha permitido 4 4 4

Sistema les permite
ahorrar tiempo

ahorrar tiempo en
la busqueda de
informacion?




Dimension 4: Satisfaccion con el uso

Definicion de la dimension:

Yépes (2022), menciona como avance del uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones el almacenaje de la informacion, sobre todo la implementacion del Expediente
Judicial Electrénico, lo que ha sido fruto de una estrecha coordinacion de los informaticos a cargo
de la digitalizacion y de la operacion de los servidores del Poder Judicial. El EJE ha significado una
mejora en la rapidez y facilidad de acceso a la informacion, en el servicio de justicia.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

2. /Qué orcentaje
Ponderacién «Q p J

de usuarios de usuarios se
que se sienten ent tisfech. 4 4 4
satisfechos con siente  satistecho

el Sistema. con el Sistema?

23. (Qué porcentaje

Ponderacidn de usuarios
de usuarios
que recomendaria el 4 4 4
recomendarian Sistema a  sus
el uso del
Sistema. colegas?

24. ;Qué porcentaje
de usuarios estaria
dispuesto a seguir

Disposicion de
los usuarios a

i . 4
_Sesulr utilizando el 3 4
utilizando el Si |
Sistema 1stema en €
futuro?
Variable 2

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Torres Cadillo Rosa Isabel

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa () Organizacional ()
académica:

Areas de experiencia profesional: | Juridico laboral y procesal laboral

Institucion donde labora: | Corte Superior de Justicia del Santa

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (x)
el drea:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Calidad del servicio en la administracion de justicia

Autor (a): | Meza Castafieda Paul Alejandro




Objetivo: | Evaluar la claridad, coherencia y relevancia del cuestionario de
investigacion
Administracion: | Aplicacion directa
Aifio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Modulo Penal de la Corte Superior de Justicia del Santa
Dimensiones: | Accesibilidad, Facilidad de uso del Sistema, Fiabilidad
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach valor = 0.95 optimo
Escala: | Ordinal

Niveles o rango:

Siempre, Casi siempre, A veces, Raramente, Nunca.0-20%, 21-40%, 41-
60%, 61-80%, 81-100. Muy dificil, Dificil, Neutral, Facil, Muy
facil. Menos de una hora, Entre 1 y 2 horas, Entre 2 y 4 horas, Entre 4 y 6

horas, Mas de 6 horas.

Cantidad de items:

9

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de validacion de instrumentos por juicio de
expertos elaborado por la Universidad César Vallejo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacién muy grande en el uso de las

El item se comprende
facilmente, es decir, su

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

sintactica y semantica son
adecuadas.

3.

Moderado nivel

Se requiere una modificaciéon muy especifica de
algunos de los términos del item.

4.

Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

1.

totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimensioén.

El item tiene relacion logica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension o (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
indicador que esta 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimension que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la

(alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe

SEr.

2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio en la Administracién de Justicia




Definicion de la variable:

Castro (2022) la calidad del servicio en la administracion de justicia es la forma en como la
institucion entiende la necesidad de los usuarios y busca la manera de como satisfacer sus
necesidades. Ademas, el hecho de que una institucion comprenda que es la calidad del servicio y de
qué manera puede mejorarla, tendrd entonces en sus manos un invaluable activo que le hara
impulsar el crecimiento de sus servicios institucionales

Dimension 1: Accesibilidad

Definicion de la dimension:

CEUPE s.f. sefiala que actualmente la calidad del servicio que las cortes de justicia en cuanto a la
administracion de justicia son importantes, frente a las exigencias de los usuarios y el acceso que
tienen a las nuevas tecnologias.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

10. ;Con qué frecuencia
Frecuencia de los usuarios tienen
dificultades para . 4 4 4
> P dificultades para

acceder al Sistema

acceder al Sistema?

Porcentaje de 11. ;Qué porcentaje de
usuarios que accede .
al Sistema sin usuarios pueden
dificultades acceder al Sistema 4 4 4
sin dificultades?
Calificacion de los 12. ;Como calificarian
usuarios respecto al .
acceso al Sistema los usuarios la
accesibilidad del
4 4 4

Sistema en términos
de facilidad de

acceso?

Dimension 2: Facilidad de uso del Sistema

Definicion de la dimension:

EUROINNOVA s.f. La tangibilidad que viene a ser los recursos materiales que se requieren para la
prestacion de servicio; la confiabilidad, que es la confianza que tiene el usuario del servicio que esta
utilizando; la seguridad, tiene que ver con la confiabilidad de la averiguacion o de los datos que
maneja el sistema de servicio de calidad; la accesibilidad, el servicio debera estar siempre de facil
acceso Yy las rentabilidad, debera ser rentable para el usuario en temas de costos y sobre todo
tiempo.

Indicadores | item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/




Recomendaciones

Tiempo necesario

13.

(Cuanto tiempo les

lleva a los usuarios

para aprender a . 4 4
utilizar el Sistema. aprender a utilizar | 4
el Sistema?
14. ;Con qué
frecuencia los
Nivel de dificultad .
L usuarios
percibido por los 4 4 4
usuarios al utilizar el encuentran
Sistema .
dificultades al
utilizar el Sistema?
15. (Cémo calificaria
los  usuarios la
Nivel de satisfaccion ) .
de los usuarios con la interfaz del Sistema 4 4 4

interfaz del Sistema

en términos de

facilidad de uso?

Dimension 3: Fiabilidad

Definicion de la dimension:
Castro (2022). Como pilares indispensables de la calidad del servicio al usuario, se consigna al
monitoreo, que debe ser permanente para conocer la satisfaccion de los usuarios; la innovacion,
consiste en la permanente actualizacion de las empresas o instituciones ante los cambios y
tendencias que ocurren en la sociedad. La tecnologia, que va de la mano de la innovacion y la
herramienta SECE creada en la Corte del Santa, es una clara muestra de la busqueda de la mejora
del servicio y de la complacencia del usuario.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Tiempo de respuesta  [16. ;Cuanto tiempo
del Sistema para .
proporcionar la tarda el Sistema en
informacion. estar disponible 4 4 4
para su uso después
de una interrupcion?
Porcentaje de casos 17. ¢Con qué
en los que el Sistema 6 .
no esta disponible recuencia se
4 4 4
presentan  errores
en el Sistema?
Nivel de satisfaccion 18. ¢Cuanto tiempo
de los usuarios con la da el Si
solucion de errores tarda el Sistema en 4 3 4

del Sistema

solucionar los




€1Trores que Se

presentan?

Mgtr.Rosa Isabel Torres Cadillo
DNI: 41359162




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior: Bayona Lépez Fiorella
Presente
Asunto: Validaciéon de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de maestria en gestion publica de Ia
Universidad César Vallejo, en la sede de Nuevo Chimbote, promocién 2023 - |, aula 109, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Sistema experto de consulta de expedientes y
calidad de servicio en la administracion de justicia, Santa, 2023 y siendo imprescindible contar con
la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacién educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

Paul Alejandro Meza Castaieda

DNI: 32957234



Variable 1

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Bayona Lépez Fiorella Ivone

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Ex Fiscal y Ex Defensora Publica

Institucion donde labora:

Firma Legal Bayona & Asociadas

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (x)
el drea:
Experiencia en Investigacion | No

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Sistema experto de consulta de expedientes

Autor (a): | Meza Castafieda Patl Alejandro

Objetivo: | Evaluar la claridad, coherencia y relevancia del cuestionario de
investigacion

Administracion: | Aplicacion directa
Aifio: | 2023
Ambito de aplicaciéon: | Modulo Penal - Corte Superior de Justicia del Santa
Dimensiones: | Frecuencia de uso, Calidad del uso, Utilidad recibida, Satisfaccion con el
uso.
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach valor = 0.88 6ptimo
Escala: | Ordinal

Niveles o rango:

Siempre, Casi siempre, A veces, Casi nunca, Nunca. Mas de 20, De 11 a
20, De 6 a 10, De 1 a 5, Ninguna. Mas del 90%, Entre el 70% y el 90%,
Entre el 50% y el 70%, Menos del 50%, Ninguno, Muy satisfecho,
Satisfecho, Ni satisfecho ni insatisfecho, Insatisfecho, Muy insatisfecho.
Si recomendaria, Recomendaria en cierta medida, Ni lo recomendaria, ni
lo desacreditaria, No lo recomendaria, No lo recomendaria de ninguna
manera. Definitivamente si, Probablemente si, No estoy seguro/a,
Probablemente no, Definitivamente no.

Cantidad de items:

12

Tiempo de aplicacidn:

20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de validacion de instrumentos por juicio de
expertos elaborado por la Universidad César Vallejo en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes

indicadores, califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificaciéon muy grande en el uso de las

El item se comprende
facilmente, es decir, su

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

sintactica y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificaciéon muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis




adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion 16gica

con la dimensién o

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimensién.

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

indicador que esta 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimension que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o

importante, es decir debe

SErT.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracioén, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Sistema experto de consulta de expedientes

Definicion de la variable:

Nufiez (2021) refiere que incorporar las plataformas tecnologicas al sistema de administracion de
justicia, requiere innovar y un empleo intensivo de las TIC, que repercuta en la calidad del servicio
y en la mejora de la imagen de la institucion judicial.
Dimension 1: Frecuencia de uso
Definicion de la dimension:

Perlingeiro (2013) considera que el uso de las TIC exige la implementacion de un marco legal
idoneo, acorde con su avance progresivo en el aparato estatal, y debe ser divulgado en la web de

modo obligatorio.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
25. (Con qué frecuencia
los usuarios utilizan el
Frecuencia de Sistema Experto de 4 4 4
uso del sistema Consulta de
Expedientes de Ia
Corte del Santa?
26. (Cuantas consultas
Numero de realiza un usuario
consultas promedio al mes? 4 4 4
promedio del
Sistema/ mes.
Uso del Sistema 27. [,Qué. porcen .taje de
al menos una vez usuarios utilizan el 4 4 4
al mes. s1stema. con
regularidad?




Dimension 2: Calidad del uso
Definicion de la dimension:

Lillo s.f. considera que apelar al uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion para
optimizar y ampliar el servicio de administracion de justicia, se traduce en transparencia, eficiencia,
y proximidad de los justiciables y el sistema judicial.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
28. (Qué porcentaje de
Facilidad de usuarios considera que 4 4 4
uso del Sistema el sistema es facil de
usar?
Caracter 29. (Qué porcentaje de
intuitivo del usuarios considera que 4 4 4
Sistema. el sistema es intuitivo?
30. ;Qué porcentaje de
L usuarios considera que
Eficiencia del el sistema es eficiente 4 4 4

Sistema.

en la Dbusqueda de

informacion?

Dimensién 3: Utilidad recibida
Definicion de la dimension:

Nuiiez (2021) refiere que incorporar las plataformas tecnologicas al método de administrar la
justicia, requiere innovar y un empleo intensivo de las TIC, que repercuta en la eficacia del servicio
y en la mejora de la imagen de la institucion judicial. Su uso ha impactado positivamente en la
especialidad penal, en el primer mundo. En el Pert, también deberia incluir una capacitacion
constante en los justiciables, sobre el uso de las nuevas tecnologias.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
31. ;Qué porcentaje de
Ponderacién de Q p J
Usuarios que usuarios  considera
consideran al . L. 4 4 4
. . que el Sistema es util
Sistema como Util
para su trabajo. para su trabajo?
32. ;Cuantos  usuarios
informan que han
Ponderacién de encontrado la
usuarios que . .
informan haber informacion que 4 4 4
. encontr_a'do la necesitaban
informacion que
buscaban. utilizando el
Sistema?
~ 33. (Qué porcentaje de
Ponderacién de . .
. usuarios  informa
usuarios que .
) que el Sistema les
informan que el L. 4 4 4
ha permitido

Sistema les permite
ahorrar tiempo

ahorrar tiempo en
la busqueda de




| | informacion? | | | |

Dimension 4: Satisfaccion con el uso

Definicion de la dimension:

Yépes (2022), menciona como avance del uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones el almacenaje de la informacion, sobre todo la implementacion del Expediente
Judicial Electronico, lo que ha sido fruto de una estrecha coordinacion de los informaticos a cargo
de la digitalizacion y de la operacion de los servidores del Poder Judicial. El EJE ha significado una
mejora en la rapidez y facilidad de acceso a la informacion, en el servicio de justicia.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
34. ;Qué orcentaje
Ponderacién «Q P J
de usuarios de usuarios se
que se sienten . . 4 4 4
) siente  satisfecho
satisfechos con
el Sistema. con el Sistema?
35. (Qué porcentaje
Ponderacion de usuarios
de usuarios ,
que recomendaria el 4 4 4
recomendarian Sistema a  sus
el uso del
Sistema. colegas?
B6. (Qué orcentaje
Disposicion de i~ p J
. de usuarios estaria
los usuarios a dispuesto a seguir
seguir 5P g 4 4 4
L utilizando el
utilizando el Si |
Sistema istema en e
futuro?
Variable 2
1. Datos generales del Juez
Nombre del juez: | Bayona Lopez Fiorella Ivone
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Ex Fiscal y Ex Defensora Publica

Institucion donde labora:

Firma Legal Bayona & Asociadas

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

No

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

| Nombre de la Prueba: | Calidad del

servicio en la administracion de justicia




Autor (a): | Meza Castafieda Paul Alejandro
Objetivo: | Evaluar la claridad, coherencia y relevancia del cuestionario de
investigacion
Administracion: | Aplicacion directa
Aifio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Modulo Penal de la Corte Superior de Justicia del Santa
Dimensiones: | Accesibilidad, Facilidad de uso del Sistema, Fiabilidad
Confiabilidad: | Alfa de Cronbach valor = 0.95 optimo
Escala: | Ordinal

Niveles o rango:

horas, Mas de 6 horas.

Siempre, Casi siempre, A veces, Raramente, Nunca.0-20%, 21-40%, 41-
60%, 61-80%, 81-100. Muy dificil, Dificil, Neutral, Facil, Muy
facil. Menos de una hora, Entre 1 y 2 horas, Entre 2 y 4 horas, Entre 4 y 6

Cantidad de items:

9

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de validacion de instrumentos por juicio de
expertos elaborado por la Universidad César Vallejo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacién muy grande en el uso de las

El item se comprende
facilmente, es decir, su

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

sintactica y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificaciéon muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimensioén.

El item tiene relacion logica
con la dimensién o

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

indicador que esta

3. Acuerdo

El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

SEr.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio en l1a Administracion de Justicia
Definicion de la variable:

Castro (2022) la calidad del servicio en la administracion de justicia es la forma en como la
institucion entiende la necesidad de los usuarios y busca la manera de como satisfacer sus
necesidades. Ademas, el hecho de que una institucion comprenda que es la calidad del servicio y de
qué manera puede mejorarla, tendrd entonces en sus manos un invaluable activo que le hara
impulsar el crecimiento de sus servicios institucionales

Dimension 1: Accesibilidad

Definicion de la dimension:

CEUPE s.f. sefiala que actualmente la calidad del servicio que las cortes de justicia en cuanto a la
administracion de justicia son importantes, frente a las exigencias de los usuarios y el acceso que
tienen a las nuevas tecnologias.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

19. (Con qué frecuencia
Frecuencia de los usuarios tienen
dificultades para . 4 4 4
> P dificultades para

acceder al Sistema

acceder al Sistema?

Porcentaje de 20. ;Qué porcentaje de
usuarios que accede .
al Sistema sin usuarios pueden
dificultades acceder al Sistema 4 4 4
sin dificultades?
Calificacion de los 21. (Cémo calificarian
usuarios respecto al .
acceso al Sistema los usuarios la
accesibilidad del
4 4 4

Sistema en términos
de  facilidad de

acceso?

Dimension 2: Facilidad de uso del Sistema

Definicion de la dimension:

EUROINNOVA s.f. La tangibilidad que viene a ser los recursos materiales que se requieren para la
prestacion de servicio; la confiabilidad, que es la confianza que tiene el usuario del servicio que esta
utilizando; la seguridad, tiene que ver con la confiabilidad de la averiguacion o de los datos que
maneja el sistema de servicio de calidad; la accesibilidad, el servicio debera estar siempre de facil
acceso Yy las rentabilidad, debera ser rentable para el usuario en temas de costos y sobre todo
tiempo.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Tiempo necesario 22. (Cuanto tiempo les

para aprender a . 4 4 4
. . lleva a los usuarios
utilizar el Sistema.




aprender a utilizar

el Sistema?

23. (Con qué
frecuencia los
Nivel de dificultad .
L usuarios
percibido por los
: . 4 4 4
usuarios al utilizar el encuentran
Sistema .
dificultades al
utilizar el Sistema?
24, ;Coémo calificaria
los usuarios la
Nivel de satisfaccion ) .
de los usuarios con la interfaz del Sistema 4 4 4

interfaz del Sistema

en términos de

facilidad de uso?

Dimension 3: Fiabilidad

Definicion de la dimension:
Castro (2022). Como pilares indispensables de la calidad del servicio al usuario, se consigna al
monitoreo, que debe ser permanente para conocer la satisfaccion de los usuarios; la innovacion,
consiste en la permanente actualizacion de las empresas o instituciones ante los cambios y
tendencias que ocurren en la sociedad. La tecnologia, que va de la mano de la innovacion y la
herramienta SECE creada en la Corte del Santa, es una clara muestra de la busqueda de la mejora
del servicio y de la complacencia del usuario.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Tiempo de respuesta  (25. ;Cuanto tiempo
del Sistema para .
proporcionar la tarda el Sistema en
informacion. estar disponible 4 4 4
para su uso después
de una interrupcion?
Porcentaje de casos 26. (Con qué
en los que el Sistema f .
no esta disponible ecuencia se 4 4 4
presentan  errores
en el Sistema?
Nivel de satisfaccion | 27. ;Cuanto tiempo
de los usuarios con la da ol Si
solucién de errores tarda el Sistema en
del Sistema solucionar los 4 4 4
errores  que  se

presentan?




Mag. Fiorella Ivone Bayona Lopez
DNI N° 41266970



Anexo 4: Consentimiento informado

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacidn:Sistema experto de consulta de expedientes y calidad de servicio en la
administracion de justicia, Santa, 2023

Investigador:Meza Castafieda Paul Alejandro
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Sistema experto de consulta de expedientes y
calidad de servicio en la administracién de justicia, Santa, 2023” cuyo objetivo es analizar la
relacion entre el Sistema experto de consulta de expedientes y la calidad de servicio en la
administracidon de justicia, Santa, 2023. Esta investigacién es desarrollada por estudiantes de
posgrado del programa de maestria en gestidn publica, de la Universidad César Vallejo del campus
Chimbote, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la
Corte Superior de Justicia del Santa.

La investigacidn tendra un impacto importante, porque permitird demostrar como la gestidon de
proyectos de infraestructura se relaciona con la asignaciéon de presupuesto contribuyendo en
garantizar un uso eficaz y eficiente de los recursos publicos.

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

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Sistema experto de consulta de expedientes y
calidad de servicio en la administracidn de justicia, Santa, 2023”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos. Las respuestas al
cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un ndmero de identificacién vy,

por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria
Obligatorio a partir de los 18 afios

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y
su decision serd respetada. Posterior a la aceptacidn 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 investigacidn. 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 investigacidn se le alcanzard a la institucion al término de
la investigacion. No recibira ningln 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 anénimos 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 propésito fuera de la investigacidon. 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 Meza Castafieda Paul
Alejandro, email: mezapaul@gmail.com y docente asesor Dr. Groberti Alfredo Medina Corcuera.

Consentimiento

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

Nombre y apellidos:

Fechay hora:



Anexo 6 : Solicitud de permiso para la aplicacion de la encuesta

. ’ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio de la unidad, la paz y el desarrolio”

Nuevo Chimbote, 11 de junio del 2023

Sefior(a):

Dra. Maria Luisa Apaza Panuera

PRESIDENTA DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA
CHIMBOTE

Asunto:  Carta de Presentacion

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar al (ia) Sr(a). PAUL ALEJANDRO MEZA
CASTANEDA identificado con DNI No. 32957234 y codigo de matricula No
5000082043, estudiante del Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
quien se encuentra desarroliando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

SISTEMA EXPERTO DE CONSULTA DE EXPEDIENTES Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA, SANTA, 2023

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a)
estudiante a su Institucion a fin de que pueda aplicar encuesta en las dreas
correspondientes, asi como facilitarie ia informacién pertinente para el respsciivo
analisis documental que estan relacionados al estudio de investigacién.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para reiterar el testimonio de mi
especial consideracion, quedo de usted.

Atentamente,

Dr. Andrés Alberto Ruiz Gomez
JEFE DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UCY CHIMBOTE




Anexo 7 : Autorizacion para la aplicacion de la encuesta
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Coordinador de Seguinidad
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Gerenie de Adminisiracitn Distrital

Azunto - Solicitare a su digna persona faciitar el acceso de nuesho estudlante a
sU Instiucion a An de gque pusda aplcar encuesta an I35 admeas

lentes. asl como faclitare @ Infommacion pefinente paR &

respaciivo anallsis documenial gque esE relacipnados  al esiudo de

Investigacitn. para presentar al Paol Alejandr Maza Castafieda.
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Tengo el agrado de dingnme a usted, en atencian al asurio y en relacion al documento
de |3 referencia, cursado por 13 Presidente de t3 CSJ del Santa; medianie e cual hace
hegar I3 soilcitud realzada por & Jefe de ls Sscusla de Post Grado de i3 Unhversidad
"César Valejo™ - Fillal Chimbote, respecin al acceso del tesista, Paul Alejlandm Meza
Castafileda, 3 las Instlaciones de ests Corte Superior de Justicia pan |a elahoracion de
Encuestas para su trabajo de tesls

En ess sentido; sirvase evaluar |2 viablldad de o solicitado, y de ser 2:c28bie 13 solikddnd,
coimunicarse dirszamenta oon & recumenis.

Alemiamente.

Cacumenio fimmado digliaimems

DORIS JULIS S S CiSHERDS GARCLA
Gerenie de Adminisiadon Distrital
Presidenda de la Cone Supenior de Justicla del Sanla



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, ALVAREZ CARRILLO NICOLAS,MEDINA CORCUERA GROBERTI ALFREDO,
docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - CHIMBOTE, asesores de Tesis titulada:
"Sistema experto de consulta de expedientes y calidad de servicio en la administracion de
justicia, Santa, 2023", cuyo autor es MEZA CASTANEDA PAUL ALEJANDRO, constato
gue la investigacion tiene un indice de similitud de 15.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas
para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHIMBOTE, 01 de Setiembre del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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