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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo proponer un plan de atención al 

usuario para la gestión de expedientes en el archivo central del Poder Judicial de 

Lambayeque. Con un diseño de investigación descriptiva - propositiva, teniendo 

como instrumento la encuesta, aplicando el método cuantitativo. Así mismo, la 

muestra estuvo conformada por los usuarios y trabajadores del Archivo Central del 

Poder Judicial de Lambayeque. Los resultados de la investigación podemos 

identificar que la atención del usuario se encuentra en un nivel bueno, aunque 

existen aún algunos aspectos que podemos mejorar para brindar una mejor calidad 

de atención al usuario. También de lo investigado se desprende que existe una 

regular gestión de expedientes judiciales, por cuanto se ha podido determinar que 

no tiene una buena organización administrativa en cuanto a los expedientes 

judiciales que existen en el archivo central.  

Palabras clave: atención al usuario, gestión de expedientes, calidad. 
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Abstract 

The objective of this investigation was to propose a user service plan for the 

management of files in the central archive of the Judiciary of Lambayeque. With a 

descriptive - purposeful research design, having the survey as an instrument, 

applying the quantitative method. Likewise, the sample was made up of the users 

and workers of the Central Archive of the Judiciary of Lambayeque. The results of 

the investigation we can identify that the user's attention is at a good level, although 

there are still some aspects that we can improve to provide a better quality of 

attention to the user. It also follows from the investigation that there is a regular 

management of judicial files, since it has been possible to determine that it does not 

have a good administrative organization in terms of the judicial files that exist in the 

central archive. 

Keywords: customer service, file management, quality. 
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I.- INTRODUCCIÓN 

 

La atención al usuario o al cliente, es considerado como el servicio que se le brinda  

al usuario antes, durante o después de ofrecer un bien o servicio, esta atención 

debe ser brindada por personal capacitado (Palacios et al., 2021). Por otro lado, la 

gestión de expedientes o gestión de documentos es todo proceso que se desarrolla 

dentro de cada institución cuya finalidad es tener de manera ordenada y 

simplificada toda aquella documentación que es vital y de suma importancia para 

la organización (Benavides, 2020). 

Actualmente el sector público apoya sus operaciones en el manejo de documentos 

(documentos), situación que ha llevado a un crecimiento exponencial de los 

documentos y su custodia y almacenamiento, se estima que este incremento en el 

número de documentos continuará debido a la Albán (2020, p. 120) afirma: “Se 

alimenta una subcultura de desconfianza, que es lo que sucede cuando los 

ciudadanos acuden al Poder Ejecutivo para obtener documentos solicitados por 

otro poder”. Las gestiones de sistemas documentales de los archivos mejoran 

directamente en la atención de los usuarios en la jurisdicción (Campos & Romero, 

2018) 

 

En el ámbito internacional, en Chile, se puede denotar que aún existe cierta 

desigualdad con respecto a las personas indígenas, esto viéndose reflejado en la 

atención que se les brinda como usuarios. Muchos de ellos manifiestan no haber 

recibido un buen trato cuando han acudido a los tribunales de justicia o al realizar 

un trámite administrativo. Es por ello que entre los años 2017 – 2019 se implementó 

un protocolo de atención, en el cual existe normativas que están fundamentadas en 

la mejora de la atención al usuario dejando de lado la discriminación cultural o 

etnográfica. Este protocolo tuvo una aprobación y aceptación de un 70% por parte 

de la población, cabe resaltar que aún se sigue trabajando para disminuir la brecha 

de desigualdad en atención por parte de instituciones públicas hacia las personas 

indígenas (Francesconi & Villegas, 2021), es así que la mala organización y 

sistematización de los expedientes, han generado en los últimos años una 

disconformidad del 40% de insatisfacción por parte de los usuarios, al no ubicarse 
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dichos documentos dentro de los repositorios archivísticos (Salinas & Valenzuela, 

2021). 

 

En el ámbito nacional, en la ciudad de Tarapoto, se puede apreciar que en el Poder 

Judicial de la mencionada ciudad, existe una gran disconformidad por parte de los 

usuarios con respecto a la atención recibida, los usuarios manifiestan su malestar 

debido a la enorme data que existe en dicha institución, obstaculizando la 

resolución de los diferentes procesos judiciales, por otro lado manifiestan además 

que muchos de los expedientes han sido dados como extraviados debido a que no 

cuentan con una buena organización dentro de los repositorios archivísticos, 

generando así una demora en los servicios brindados por el archivo central del 

poder judicial de Tarapoto (Pezo, 2020).  En el caso de Ucayali, se puede observar 

que con respecto a la gestión de expedientes de la corte superior, de dicha ciudad 

en mención, existe un porcentaje de 18.8%, el cual representa una disconformidad 

con la atención brindada por la institución; muchos usuarios refieren que no existe 

una buena gestión administrativa de los expedientes judiciales, generando malestar 

en la atención de los usuarios (Cabanillas, 2022). 

 

A nivel local, se puede evidenciar que en las instituciones públicas existe muchas 

deficiencias con respecto a la atención de los usuarios, quienes manifiestan cierta 

desconfianza, credibilidad e incluso manifiestan que el personal carece de 

habilidades blandas para la atención. Por otro lado se han ido creando proyectos 

en beneficio de mejorar las deficiencias que presentan las instituciones públicas, 

por ejemplo cabe mencionar a la defensoría pública, quienes han creado proyectos 

en los años 2011 – 2015 en busca de mejorar la calidad de servicio y atención al 

usuario (Torres, 2021). 

Es así que en la actualidad el Poder Judicial presenta ciertas deficiencias dentro de 

la gestión de expedientes, debido a que muchos de ellos se extravían por la mala 

o deficiente organización y sistematización que existe dentro del archivo central del 

Poder Judicial, causando de esta manera incomodidad en los usuarios, quienes se 

quejan por el déficit atención en las diversas actividades que se realizan en la 

institución. 
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Ante la problemática presentada, se plantea como problema general: ¿De qué 

manera la propuesta de un plan de atención al usuario mejorará la gestión de 

expedientes del archivo central del Poder Judicial de Lambayeque?; y por 

problemas específicos: (1) ¿Cuál es el nivel de atención al usuarios en el archivo 

central del Poder Judicial de Lambayeque?, (2) ¿Cuál es el nivel de gestión de 

expedientes del archivo central del Poder Judicial de Lambayeque?, (3) ¿Con la 

formulación de un plan de atención al usuario se podrá mejorar la gestión de 

expedientes del archivo central del Poder Judicial de Lambayeque?, (4) ¿Cuáles 

serían los indicadores y criterios para validar el plan de atención al usuario para la 

gestión de expedientes del archivo central del Poder Judicial?. 

 

Este trabajo de investigación presenta una justificación teórica y con respaldo 

científico sobre la atención al usuario y la gestión de expedientes, lo que conduce 

a un hallazgo para la presente realización del estudio de esta investigación. 

Asimismo, esta investigación presenta una justificación práctica entre sus variables, 

que permiten identificar las deficiencias que hay, para luego proponer o plantear un 

plan de mejora. A través de una justificación metodológica se pudo identificar los 

niveles de las variables. Como justificación social, se contribuirá a la propuesta de 

un plan para la atención de usuarios. Por conveniencia, por medio de esta 

propuesta del plan en mención mejorará y optimizará la gestión de expedientes, 

para así brindar oportuna y eficiente la atención para los usuarios. 

 

Se formuló como objetivo general: Proponer un plan de atención al usuario para 

mejorar la gestión de expedientes del archivo central del Poder Judicial de 

Lambayeque; y por objetivos específicos tenemos: (1) Identificar el nivel de 

atención al usuario del archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, (2) 

Identificar el nivel de la gestión de expedientes del archivo central del Poder Judicial 

de Lambayeque, (3) Formular un plan de atención al usuario del archivo central del 

Poder Judicial de Lambayeque. 

 

Finalmente se tiene como hipótesis general: La propuesta de un plan de atención 

de usuarios mejorará la gestión de expedientes del archivo central del Poder 

Judicial de Lambayeque. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Teniendo en cuenta a nivel internacional, según Chaves (2020) en su investigación 

que tuvo por finalidad evaluar el grado de satisfacción de la atención de los usuarios 

recibida por entidades judiciales, planteando una metodología con enfoque mixto, 

no experimental, descriptivo; en el cual se pudo recopilar información a través de 

un cuestionario, en el cual el 1.46% muestra gran insatisfacción con respecto a la 

atención brindada y por otro lado existe un 94.19 % de alto grado de satisfacción. 

Finalmente se llega a la conclusión que existe una gran satisfacción por parte de 

los usuarios con relación a los tratos que reciben por parte de las entidades públicas 

judiciales. 

 

Por otro lado en Chile, según Bustos (2018) en su trabajo de investigación, el cual 

presenta un tipo de investigación descriptiva y que tiene por finalidad analizar los 

diferentes procesos de gestión a nivel tecnológico dentro del Poder Judicial. Para 

la recopilación de información, se realizó un análisis documental, el cual refleja la 

situación actual del Poder Judicial, encontrando un nivel bajo en la atención a los 

usuarios judiciales. Por lo que planteó nuevas opciones que permitirán maximizar 

la atención a los usuarios haciendo uso de las diversas tecnologías, con la finalidad 

de brindar mejoras en el servicio al ciudadano y así evitar los trámites burocráticos 

que muchas veces hacen más difícil y complicados los trámites administrativos. 

 

En Colombia Gaviria (2018) Realizó un análisis sobre los juzgados que, Al ser 

activos y continuos productores de documentos, crean diariamente en sus 

actividades archivos que ocupan mucho espacio en las oficinas de gestión, creando 

así situaciones difíciles en cuanto al proceso de la información. El objetivo principal 

de este trabajo es conocer el nivel de aplicación y gestión documental de los 

funcionarios judiciales en los juzgados civiles de la ciudad de Medellín a través de 

revisiones bibliográficas y documentales del aspecto judicial, así como de 

entrevistas. Con base en la información recopilada, realizó un plan que ayuden a 

optimizar la atención a los usuarios y la gestión de documentos en la Oficina 

Judicial. Concluyen que el nivel de atención al usuario se encuentra en nivel bueno 

con 71%.  
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Ling & Ping (2019) en su artículo “Application of Threedimensional Digital Model in 

Digital Archive Ubiquitous Intelligent Service”; Estudió la aplicación de modelos 

digitales tridimensionales al concepto de tecnologías inteligentes para la ubicuidad 

de archivos digitales, con el objetivo de combinar ideas de gestión archivística, 

sistemas y enfoques organizacionales para mejorar la comunicación de la 

información archivada; sin embargo, la propuesta presentada en el artículo permitió  

Que los trabajadores se encuentren preparados para el uso de tecnología actual. 

 

Teniendo en cuenta a nivel nacional,  

 

Por otro lado, según Herrera (2020) en su trabajo de investigación que tiene por 

finalidad de establecer una relación entre la atención al usuario y el grado de 

satisfacción dentro de la Defensa Pública de San Martín, la misma que contó con 

un tipo de investigación básica, no experimental, en la cual se aplicó un cuestionario 

a una población de 180 personas, con una muestra de 104, evidenciándose en ellas 

que existe un nivel desfavorable de un 29% con respecto a la atención al usuario, 

llegando a la conclusión que se deberían de plantear ciertas estrategias para ir 

acortando esa brecha de insatisfacción por parte de los usuarios para con la 

institución. 

 

Domínguez (2020) realizó una investigación en la Corte Superior de Justicia del 

Callao, utilizando un método cualitativo, de tipo básico, diseño fenomenológico, 

técnica de la entrevista y análisis de literatura, aplicada en 6 participantes, como el 

poder judicial del Callao, personal del Ministerio Público y abogados. Se utilizó 

como método de análisis de información (triangulación de datos) para comparar 

percepciones de fenómenos. Finalmente se concluyó que con la digitalización del 

acceso a los expedientes penales se optimizaron los servicios judiciales públicos 

en el Distrito Judicial del Callao, promoviendo así la defensa de los derechos 

fundamentales a la tutela judicial a favor de los ciudadanos. 

 

Castro y Romero (2021) se plantearon identificar la relación que existe entre el 

método Kaizen y la gestión de expedientes en el Archivo Descentralizado Judicial 

Jauja 2020. Para lograr el propósito, es necesario utilizar métodos de investigación, 
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es decir, mostrar un enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, utilizaron 

métodos científicos de razonamiento deductivo. Para la recolección de información 

se utilizaron técnicas de encuesta y una herramienta denominada cuestionario, 

fueron 18 preguntas en total, las cuales aplicadas a 35 colaboradores y se 

determinó que existía un nivel bajo en un 72% y una brecha entre los métodos de 

mejora y la gestión de archivos correlación positiva moderada. Concluyen que a 

mayor utilización de la Metodología Kaizen, hay una mejor Gestión Archivística. 

 

Cabanillas (2022) se planteó determinar la influencia del sistema de gestión de los 

expedientes dentro de la Procuraduría Pública, la misma que presenta una 

investigación cuantitativa, de diseño experimental, haciendo uso de herramientas 

como la observación y el cuestionario, que sirvieron de medios para llegar a cumplir 

el objetivo trazado dentro de la investigación; obteniéndose como resultado un nivel 

bajo, en un 65%, por parte de los usuarios y de los colaboradores dentro de la 

institución, realizó una propuesta de atención así que se logró mejorar la gestión de 

expedientes dentro de la procuraduría pública, con el fin de brindar a los usuarios 

un mejor servicio. 

 

Con respecto a la parte Teórica, esta investigación cuenta con una variable 

independiente: La atención al usuario, la cual se define como el servicio que se le 

brinda a las personas, buscando llegar o alcanzar una satisfacción, de manera que 

el beneficiado de esta acción sea el usuario o la persona (Rojas, 2021). 

 

Por otro lado Rodriguez (2017) califica la atención al cliente o usuario, como la 

acción de satisfacer una necesidad, donde se ve reflejado el esfuerzo de las 

personas que laboran en un área específica, cuya finalidad es la de brindar un 

servicio de calidad. 

 

Es así que, teniendo en cuenta a los autores antes mencionados, se puede llegar 

a la conclusión que la atención al usuario es el servicio que brinda una institución 

con la finalidad de atender las diversas necesidades que requiere una persona, 

todo esto lográndose a través de personal capacitado y calificado para poder 

brindar el servicio oportuno y esperado. 
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Gestionar conjuntos dispersos de líneas serie y módems para un gran número de 

los usuarios pueden crear la necesidad de un apoyo administrativo significativo. 

Dado que los conjuntos de módems son, por definición, un vínculo con el mundo 

exterior, requieren una cuidadosa atención a la seguridad, la autorización y la 

contabilidad. En general, el concepto de relación se basa en el principio o norma 

de reciprocidad. El principio de reciprocidad establece que las personas a menudo 

combinan los comportamientos experimentados por otros con las acciones 

realizadas por otros, dando en proporción a lo que reciben (Carr, 2006). La calidad 

del servicio (SERVQUAL) se evalúa por la brecha de la percepción de los usuarios 

sobre el servicio y las promesas de servicio con las experiencias pasadas, las 

necesidades personales y el boca a boca sobre la calidad esperada (Prentise et al., 

2019)  

Respecto a la atención al usuario según Barrera y Acevez (2013) expresa que toda 

institución está dirigida al usuario, por lo cual es importante que el personal este 

bien consigo mismo, porque será trasmitido a los usuarios. 

 

Capacitar a los empleados es crucial para brindar un servicio agradable al cliente, 

los empleados necesitan desarrollar sus habilidades profesionales o métodos para 

realizar tareas en función de su puesto de trabajo, su experiencia con los servicios 

prestados y el uso de las herramientas adecuadas. (Kleiman, G, & J. Ostrom, 2013). 

 

De acuerdo a Duque (2005), los servicios son diferentes, tienen sus propias 

características acorde al rubro y tipo de servicio que se brinda, muchos de estos 

son percibidos, pero no visibles por el cliente, por el cual va depender su nivel de 

satisfacción. Por ello, Zamora (2016) señala que, al ser los servicios intangibles, su 

evaluación presenta ciertas dificultades, ya que dependerá del nivel de percepción 

de los clientes en un determinado periodo de tiempo. (página 67). También es 

adaptación a las expectativas y necesidades: se refiere a adaptar el servicio a los 

requerimientos del cliente (Luengo, 2016). 

 

Con respecto a las dimensiones de la variable independiente: atención al usuario, 

se determinó como dimensión 01: elementos tangibles, se define como todo aquello 

que se puede palpar, es decir tocar. También se puede considerar como todo 
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aquello que se puede calificar en una escala de satisfacción, con respecto a las 

instalaciones de una institución sea pública o privada (Nishizawa, 2014). Es así que 

de esta dimensión presenta 2 indicadores:  la tecnología y la infraestructura. Como 

dimensión 02: capacidad de respuesta, se define como la capacidad de cada 

persona que tiene para responder frente a una situación específica, la cual debe 

contar con ciertos conocimientos y capacidades (Demuner Flores et al., 2018). De 

esta dimensión se desprenden dos indicadores que son: idoneidad en la atención 

y atención oportuna. Como dimensión 03: empatía, la misma que se define como 

la característica que debería contar todo servidor, ya sea de institución pública o 

privada, ya que refleja la capacidad de entender al cliente o usuario y así poder 

llegar hacia él brindando un servicio de calidad y de esta manera lograr una 

satisfacción en el bien o servicio brindado (M. B. López et al., 2014). Cuenta con 

dos indicadores los cuales son: atención individualizada y la convicción de la 

atención, ambos serán medidos en escala ordinal.  

 

La variable dependiente es gestión de expedientes, que es el proceso mediante el 

cual se va a ordenar y sistematizar cada expediente para luego ser direccionado a 

diferentes áreas y luego regresar al repositorio, donde es registrado para una mejor 

organización (Castillo, 2016). 

 

Es así que la gestión de expedientes es considerada como la organización de 

expedientes tanto administrativos como jurisdiccionales que están almacenados en 

el archivo central de la institución, dichos expedientes contienen información 

relevante e importante sobre el aspecto judicial. La existencia de estos repositorios 

o almacenes, tiene la finalidad de preservar y conservar dichos documentos. 

 

Según Cruz (1996, p. 57), “la gestión de expedientes se refiere a los archivos, a su 

conservación, administración, clasificación que se conservan para el trámite 

respectivo. 

 

Según Gallego (2013, p.8), son las actividades coordinadas para dirección y control 

de una organización". Nos proporciona métodos y funciones para utilizar, acceder, 

controlar y conservar adecuadamente los documentos almacenados en los 
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archivos, para entender con mayor claridad esta definición abordaremos los 

siguientes temas gestión documental. 

 

Con respecto a la dimensión de la variable dependiente: gestión de expediente, se 

determinó como dimensión 01: gestión de proceso administrativo, es considerado 

como la sistematización del conocimiento dentro de una organización y/o institución 

dentro de la actividad administrativa, con la finalidad de planear, organizar, dirigir y 

controlar un área, actividad u organización (Mendoza & Mendoza, 2019). De esta 

dimensión se desprende dos indicadores que son: eficiencia de procesos 

administrativos e información oportuna y relevante, que serán medidos en una 

escala ordinal. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

10 
 

III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de la investigación 

 

3.1.1. Tipo de investigación 

El tipo de investigación es básica, por la recolección y análisis de teorías que 

existen para la solución de la problemática (Hernández, et al, 2014). 

 

3.1.2. Diseño de investigación 

El trabajo tiene enfoque cuantitativo, ya que se recolectaron y analizaron datos 

estadísticamente, el diseño es no experimental (Hernández, et al, 2014). Asimismo, 

se trata de un diseño no experimental, transversal, descriptivo y propositivo. 

No experimental; Evalúa, verifica y sintetiza evidencias que conlleven a obtener 

conclusiones válidas (Tamayo 1998) 

Transversal; debido a que cada variable se evalúa en su medio natural, es decir, 

en un momento dado, además estas solo se evalúan una vez (Supo, 2020) 

Descriptiva; Son las caracterizaciones de hechos, fenómenos, individuos o grupos 

con la finalidad de conocer su estructuras o comportamientos (Fidias, 1997). Para 

conocer la gestión en la atención del usuario del archivo central del poder judicial 

de Lambayeque,  

Propositiva; Plantea como se debería darse las cosas para el logro de las metas 

propuestas y su buena función (Hernández, Fernández y Baptista, 2010). Se realizó 

un estudio descriptivo que permitió conocer la necesidad para proponer el plan de 

atención al usuario. 
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3.2. Variables y operacionalización 

 

Variable Independiente: Plan de atención al usuario 

Definición conceptual: La atención al usuario o al cliente, es considerado como el 

servicio que se le brinda  al usuario antes, durante o después de ofrecer un bien o 

servicio, esta atención debe ser brindada por personal capacitado (Palacios et al., 

2021). 

 

Definición operacional: La variable atención al usuario será medido a través de un 

cuestionario de 15 preguntas con opciones de respuesta. Las dimensiones que se 

plantean son: elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatía que será 

aplicado a usuarios del Poder Judicial de Lambayeque. 

 

Variable Dependiente: Gestión de Expedientes 

Definición conceptual: La gestión de expedientes o gestión de documentos es todo 

proceso que se desarrolla dentro de cada institución cuya finalidad es tener de 

manera ordenada y simplificada toda aquella documentación que es vital y de suma 

importancia para la organización (Benavides, 2020). 

 

Definición operacional: La variable gestión de expedientes será medido por un 

cuestionario de 12 preguntas. La dimensión que se plantea es: gestión de procesos 

administrativos. Será aplicado a los usuarios del Poder Judicial de Lambayeque. 

 

3.3. Población y muestra 

 

Población: según López (2004) Es el conjunto de individuos u objetos de quienes 

se desea conocer algo. La población estuvo conformada por 60 usuarios que 
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requirieron los servicios brindados por el archivo central del poder judicial de la corte 

superior de justicia de Lambayeque y 24 Trabajadores del Archivo central del Poder 

Judicial de Lambayeque.  

 

Criterios de inclusión: 

Todos los usuarios que asisten al archivo central para solicitar los servicios 

brindados por la institucion. 

Criterios de exclusión: 

Personal de administrativo, como lo es mesa de partes, asistentes, auxiliares, 

personal de limpieza  y vigilancia de dicha Subsede.   

 

Muestra: según Arenas (2020) Es un segmento de la población, En el trabajo se 

utilizaron como muestra a 60 usuarios del Archivo Central del Poder Judicial de 

Lambayeque 2022 y 24 trabajadores del Archivo del Poder Judicial de 

Lambayeque. 

 

Unidad de análisis: Los usuarios del Archivo Central del Poder Judicial de 

Lambayeque 2022. 

 

3.4.- Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

 

3.4.1. Técnica 

La técnica que se utilizó fue la encuesta, que Mendoza & Avila (2020) lo definen 

como proceso de estadística que conlleva a captar opiniones de la sociedad, para 

conocer las opiniones en mayoría. 

3.4.2. Instrumento 

El cuestionario fue el instrumento, para cada una de las variables. La independiente 

estuvo estructura en 15 ítems y la dependiente en 12 ítems, ambas, tipo Likert. 
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3.5.- Procedimientos 

 

El procedimiento realizado en esta investigación está conformado por tres fases: 

1) Analisis de la teorías del Plan de Atencion al Usuario y la Gestion de     

Expedientes; se realizo un analisis sistematico para poder encontrar la mejor 

opcion del plan de atencion al usuario para la mejor gestion de expedientes en el 

archivo central, 

2) Aplicación de los instrumentos por cada variable dirigidos a los usuarios que 

son nuestra muestra a evaluar. 

3) Interpretación de datos y resultados; una vez aplicados los instrumentos a los 

usuarios del archivo central, por medio del análisis de la información conseguida, 

se podra obtener un conclusion y recomendación para la mejor atencion al usuario 

generando una mejor gestion de expedientes. 

  

3.6.- Método de análisis de datos 

 

Para analizar los datos se llevarán a cabo cuadros y gráficos que describan las 

variables de atencion al usuario y la gestion de expedientes, los cuales serán 

recolectados a través del instrumento cuestionario y procesados a traves del 

programa Microsoft Excel y SPSS. 

3.7.- Aspectos éticos 

 

Se consideraron cuatro que son: beneficencia, principio de no maleficencia, 

autonomía y justicia. 

Principio de beneficencia: Se enfatiza la ayuda al usuario obviando intereses de 

manera particular. El fin del colaborador del archivo central del poder judicial de 

Lambayeque en el principio de beneficencia consiste en el deber de asistir a los 

usuarios que llegan a solicitar un servicio, el cual debe de caracterizarse por ser de 

calidad. Dichos colaboradores o trabajadores del archivo central del poder judicial 

de Lambayeque deberían calificarse por ser personal con preparación, 

actualización y competente, (Ferro et al., 2009). 
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El principio de no maleficencia: sinónimo del "No dañar", considerado como el 

otro elemento del par dialéctico beneficencia no maleficencia. Por cuanto se debe 

tener en cuenta la obligatoriedad de hacer el bien y no hacer el mal. Pero, ¿cuál es 

el bien y cuál el mal? podemos decir conjunto de individuos que elaboran sus 

propias teorías de filosofía donde plantean sus aspiraciones y objetivos. Basados 

en la moral (Amaro et al., 1996). 

 

Principio de autonomía: capacidad que los individuos poseen para la toma de 

decisiones en su vida teniendo en cuenta la consecuencia de su acción a realizar. 

Este principio propone el respeto entre personas y el trato que se merecen. La 

información brindada al usuario es de conciencia sobre lo que solicita, y a la vez 

que tenga más argumentos para tomar decisiones relacionadas al servicio 

solicitado según sus requerimientos (Mora, 2015). 

 

La justicia: Dirigida a la igualdad de beneficios en la investigación en los 

participantes, respecto al problema de investigación (Córdova, 2019).   
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IV.- RESULTADOS  

 

De acuerdo con los objetivos planteados, tenemos:  

Nivel de atención al usuario del archivo central del Poder Judicial de 

Lambayeque 

 

Figura 1: Nivel de atención al usuario del archivo central del Poder Judicial de Lambayeque 
Fuente: Elaboración propia del autor 

 

Se observa en la figura 01, el 68% indicaron que la atención de usuarios en el 

archivo central es buena, el 30% indicó que es regular y el 2% manifestó que la 

atención es deficiente. 

 

Tabla 1 

 Nivel de dimensión 01: Elementos tangibles 

Nivel Intervalo n % 

Deficiente [6 - 15] 0 0% 

Regular [16 - 23] 5 8% 

Bueno [24 - 30] 55 92% 

Total  60 100% 

 

Se aprecia en la tabla 01, se observa que el 92% califican que los elementos 

tangibles con los que cuenta el Poder Judicial de Lambayeque están en un nivel 

bueno, mientras que el 8% expresa que está en un nivel regular.  
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Tabla 2  

Nivel de la dimensión 02: Capacidad de respuesta 

Nivel Intervalo n % 

Deficiente [6 - 15] 39 65% 

Regular [16 - 23] 20 33% 

Bueno [24 - 30] 1 2% 

Total  60 100% 

 

Según se aprecia en la tabla 02, con respecto a la dimensión capacidad de 

respuesta, el 65% de personas encuestadas indicaron que la capacidad para 

atender y dar trámite a los diversos requerimientos en el Poder Judicial de 

Lambayeque es deficiente, mientras que el 33% indicaron que es regular y solo el 

2% manifestaron que es bueno. 

 

Tabla 3  

Nivel de la dimensión 03: Empatía 

Nivel Intervalo n % 

Deficiente [3 - 8] 60 100% 

Regular [9 - 11] 0 0% 

Bueno [12 - 15] 0 0% 

Total 
 

60 100% 

 

 

Teniendo en cuenta la tabla 03, con respecto a la dimensión empatía, el 100% de 

personas encuestadas manifestaron que no existe empatía por parte de los 

colaboradores del Poder Judicial de Lambayeque, quiere decir que existe una 

disconformidad total por parte de los usuarios. 
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Nivel de la gestión de expedientes del archivo central del Poder Judicial de 

Lambayeque 

 

Figura 2 Nivel de la gestión de expedientes del archivo central del Poder Judicial de 
Lambayeque 
Fuente: Elaboración propia 

 

Como se puede apreciar en la figura 02, el 78% indicaron que el nivel de la gestión 

de expedientes dentro del archivo central del Poder Judicial de Lambayeque es 

regular, mientras que el 22% de usuarios lo consideran bueno. 

 

Tabla 4  

Nivel de la dimensión: Gestión de procesos administrativos 

Nivel Intervalo n % 

Deficiente [12 - 30] 23 96% 

Regular [31 - 45] 1 4% 

Bueno [46 - 60] 0 0% 

Total  24 100% 

 

Se aprecia en la table 04, con respecto a la dimensión gestión de procesos 

administrativos, el 96% de personas encuestadas consideran que es deficiente, 

mientras que el 4% de usuarios indicaron que la gestión de procesos 

administrativos es regular dentro del archivo central del Poder Judicial de 

Lambayeque. 
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Plan de atención al usuario para mejorar la gestión de expedientes en el 

archivo central del Poder Judicial de Lambayeque. 

 

Tabla 5  

Plan de atención del usuario para mejorar la gestión de expedientes 

Táctica Actividad Participación Responsable 

Creación del 

Sistema de 

Inventario de 

Archivos del 

Poder Judicial 

de 

Lambayeque.   

Registrar y 

asignar datos 

de fila, columna 

y anaquel de 

los expedientes 

para una mejor 

organización, 

control y 

ubicación de 

los mismos. 

Personal de 

Informática y 

colaboradores 

del archivo 

central. 

Jefe del archivo 

central. 

Capacitación 

al Personal. 

Capacitaciones 

informativas 

sobre el manejo 

del sistema de 

inventario de 

archivos del 

Poder judicial 

de 

Lambayeque. 

Personal del 

archivo central. 

Ingeniero 

encargado del 

área de 

Informática. 

Monitoreo 

mensual al 

personal del 

archivo. 

Monitorear los 

reportes de los 

ingresos de 

expedientes al 

sistema de 

inventario de 

archivos del 

Poder Judicial 

de 

Lambayeque. 

Personal del 

archivo central. 

Coordinador 

del archivo 

central. 
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V.- DISCUSIÓN 

 

La primera categoría de usuarios válidos, dada la coincidencia de su uso del 

servicio, se ha dividido en usuarios pasados y presentes, correspondientes a 

aquellos que han tenido o tienen experiencia relacionada con el poder judicial 

(aportando información, como testigos o como parte de Inversa, dado el estado 

actual de la tecnología, estos se distribuyen entre usuarios reales y virtuales. Se 

consideran usuarios potenciales, por su parte, aquellos cuyas necesidades son de 

carácter legal, las cuales pueden ser atendidas por cualquier servicio que brinda el 

poder judicial, pero que no pueden ser satisfechas debido a obstáculos para 

acceder a la justicia. 

 

La consecuente evolución del sistema de justicia debe incorporar la resolución de 

los conflictos que en él surgen, y el desafío hoy es reconceptualizar el acceso a la 

justicia formal (en un sentido formal, institucional) desde el punto de vista del 

acceso a la ley, hacia la construcción de un genuino derecho humano de acceso a 

la justicia como “el eje que garantiza el funcionamiento de los derechos humanos 

universales” (Instituto Interamericano de Derechos Humanos et al., 2011). El punto 

de fortalecer este concepto, por tanto, es que el acceso a la justicia puede 

entenderse como la posibilidad de que toda persona, independientemente de su 

situación económica o de otra índole, pueda recurrir al sistema previsto para la 

resolución de conflictos y la defensa de las personas protegidas es todo derecho. 

Es decir, es a través de este principio que entendemos la acción en los casos de 

controversia o aclaración. 

 

Para asegurar la efectividad de este nuevo principio, los sistemas de administración 

judicial deben mejorar su dinámica, ya que representan el ámbito donde los 

derechos fundamentales de la sociedad finalmente ejercen su verdadera 

efectividad. Es decir, comprobar si las libertades y garantías consagradas en los 

distintos instrumentos del derecho internacional se aplican realmente en el ámbito 

de la protección interna e internacional, rol que naturalmente corresponde al del 

poder judicial, cuya función es conocer, resolver y hacer cumplir las sentencias 

judiciales. El principio de universalidad establece que cuando se genera la acción 
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pública, debe estar orientada a cubrir todas las necesidades de todas las personas, 

siempre, por supuesto, en el marco de intervención establecido por medidas 

específicas.  

 

El desarrollo de la presente investigación se realizó en el archivo central del Poder 

Judicial de Lambayeque. Actualmente la atención al usuario es uno de los 

indicadores más importantes en toda institución, ya sea pública o privada, cabe 

mencionar la significancia y relevancia que tiene como objetivo brindar una buena 

calidad y planificada acción de atención al usuario, que tiene como base una buena 

gestión administrativa o en este caso una buena gestión de expedientes judiciales. 

 

La Corte superior de Justicia del Poder Judicial de Lambayeque es una institución 

que a través de los años han ido proponiendo e implementando mejoras para una 

buena atención, por lo que en este proyecto se ha tenido como objetivo proponer 

un plan de atención al usuario mejorando como base la gestión de expedientes 

judiciales, por lo que se consideró pertinente realizar un proyecto llamando Plan de 

atención al usuario para la gestión de expedientes en el archivo central del Poder 

judicial de Lambayeque, 2022. 

 

En una investigación realizada se encontró que los servicios públicos que brinda el 

Poder Judicial en el Callao -ver Anexo 6-, tenían dos posiciones entre los 

encuestados, la primera que decía brindar buenos servicios públicos (P1 y P3) y la 

segunda donde indicó que no se brindaban servicios públicos adecuados (P2, P4, 

P5 y P6), al respecto se pueden contrastar las dos ideas, a pesar de lo dicho por el 

participante P1, aunque primero estableció que el Poder Judicial del Callao brinda 

un buen servicio público, por otro lado, señala que tienen limitaciones en cuanto a 

la escasez de personal, situación que permite arrojar luz sobre el hecho de que los 

juzgados del Callao no brindan suficientes servicios públicos a favor de los servicios 

públicos de los ciudadanos, más la falta o Se enfatiza fuertemente la ausencia de 

personal judicial, seguida de cargas procesales masivas, acumulación excesiva de 

papel, y poca capacitación e implementación técnica de sus trabajadores. 

Considerando lo expresado por los entrevistados, la realidad expresada por los 

participantes a través de su experiencia dista mucho de la realidad que establece 
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la Constitución, que teóricamente es sólo el llamado “Estado responsable de la 

prestación de servicios públicos adecuados y eficaces”, cuando Araujo (2011) 

destaca que la administración de justicia es un servicio público cuyo fin es impartir 

justicia de forma permanente y continua a los conflictos de su conocimiento para 

que puedan ser resueltos dentro de un marco procesal garantizado, ya que el 

Estado brinda una buena y eficiente responsabilidad pública. servicios, la falta de 

provisión se debe principalmente a la escasez de personal judicial - renuncias y 

falta de formación de los operadores judiciales en gestión e innovación, como ya 

señaló Palma (2017), 

 

En relación al O.E.; Identificar el nivel de atención al usuario del archivo central del 

Poder Judicial de Lambayeque expresa que toda institución está dirigida al usuario, 

por lo cual es importante que el personal este bien consigo mismo, porque será 

trasmitido a los usuarios. También se dice que la atención al usuario es el servicio 

que se le brinda a las personas, buscando llegar o alcanzar una satisfacción, de 

manera que el beneficiado de esta acción sea el usuario o la persona (Rojas, 2021) 

 

En nuestra investigación se obtuvo como resultados que el 68% de personas 

encuestadas indicaron que la atención de usuarios en el archivo central es buena, 

el 30% indicó que es regular y el 2% manifestó que la atención es deficiente. Donde 

se prioriza una predominancia del nivel bueno. Estos resultados son similares a los 

obtenidos por Chaves (2020) quien en su investigación que tuvo por finalidad 

evaluar el grado de satisfacción de la atención de los usuarios recibida por 

entidades judiciales, encontró un 94.19 % de alto grado de satisfacción.  

 

Estos resultados difieren de los encontrados por Bustos (2018) en Chile, que 

encontró en atención a los usuarios en el poder judicial un nivel bajo. Como 

alternativa a esta problemática de baja atención a los usuarios Ling & Ping (2019) 

estudió la aplicación de modelos digitales tridimensionales al concepto de 

tecnologías inteligentes para la ubicuidad de archivos digitales, con el objetivo de 

combinar ideas de gestión archivística, sistemas y enfoques organizacionales para 

mejorar la atención y comunicación con los usuarios, la propuesta presentada en el 
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artículo permitió que los trabajadores se encuentren preparados para el uso de 

tecnología actual. 

 

En relación al OE2: Identificar el nivel de la gestión de expedientes del archivo 

central del Poder Judicial de Lambayeque, debemos tener en cuenta que la gestión 

de expedientes es el proceso mediante el cual se va a ordenar y sistematizar cada 

expediente para luego ser direccionado a diferentes áreas y luego regresar al 

repositorio, donde es registrado para una mejor organización (Castillo, 2016). En 

los resultados obtenidos en nuestra investigación se tiene que el 78% de personas 

encuestadas indicaron que el nivel de la gestión de expedientes dentro del archivo 

central del Poder Judicial de Lambayeque es regular, mientras que el 22% de 

usuarios lo consideran bueno. Estos resultados guardan similitud con los 

encontrados por Cabanillas (2022) quien obtuvo como resultado un nivel regular, 

en un 65%, por parte de los usuarios y de los colaboradores dentro de la institución 

en lo que respecta a gestión de expedientes. Estos resultados difieren de ellos 

encontrados por Castro y Romero (2021) quienes se plantearon identificar la 

relación que existe entre el método Kaizen y la gestión de expedientes en el Archivo 

Descentralizado Judicial Jauja 2020 encontrando un nivel de atención bajo, en un 

72% 

 

En relación al OE3; Formular un plan de atención al usuario del archivo central del 

Poder Judicial de Lambayeque, en la que primero se analizó la problemática de la 

atención al usuario en el Poder Judicial de Lambayeque se plantea un plan de 

atención que permita optimizar la atención de los usuarios del archivo central del 

Poder Judicial de Lambayeque. 

 

Este plan está enmarcado en 3 bloques: Primero las tácticas que van a permitir 

registrar y asignar datos de fila, columna y anaquel de los expedientes para una 

mejor organización, control y ubicación de los mismos en el que participarán 

Personal de Informática y colaboradores del archivo central y estará a cargo del 

jefe del archivo central. Otro de los bloques es la capacitación del personal en las 

que se plantea capacitaciones informativas sobre el manejo del sistema de 

inventario de archivos del Poder judicial de Lambayeque y participará el personal 
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del archivo central y estará a cargo del Ingeniero encargado del área de Informática. 

Y un tercer bloque que plantea una táctica de monitoreo mensual al personal del 

archivo, esta actividad permitirá monitorear los reportes de los ingresos de 

expedientes al sistema de inventario de archivos del Poder Judicial de Lambayeque 

y participará el personal del archivo central y estará a cargo del coordinador del 

archivo central.  

 

Este plan propone una mejora en la atención al usuario y está basado en estudios 

y análisis de antecedentes como Gaviria (2018) quien también realizó un análisis 

sobre los juzgados en la ciudad de Medellín que, Al ser activos y continuos 

productores de documentos, crean diariamente en sus actividades archivos que 

ocupan mucho espacio en las oficinas de gestión, creando así situaciones difíciles 

en cuanto al proceso de la información. Con base en la información recopilada, 

realizó un plan que ayuden a optimizar la atención a los usuarios y la gestión de 

documentos en la Oficina Judicial 

 

Teniendo en cuenta que es importante que la capacitación a los empleados es 

crucial para brindar un servicio agradable al cliente, los empleados necesitan 

desarrollar sus habilidades profesionales o métodos para realizar tareas en función 

de su puesto de trabajo, su experiencia con los servicios prestados y el uso de las 

herramientas adecuadas. 

 

El Poder Judicial de nuestro país también analizó temas que afectan el fácil acceso 

a la justicia de los ciudadanos para desarrollar su Plan Estratégico del Poder 

Judicial 2021-2030, el cual primero identificó la existencia de procesos judiciales 

onerosos. (15%), como las principales razones por las que los ciudadanos no tienen 

acceso a la justicia, seguidas por cuestiones geográficas (11%) y la pobreza de los 

litigantes (11%); la falta de infraestructura física y tecnológica para llamar su 

atención (11%). y el uso de un lenguaje judicial excesivo (7%) que resulta 

incomprensible para los ciudadanos de a pie. Otros problemas que afectaron la 

probabilidad de que los acusados fueran abordados fueron la falta de jurisdicción 

(7%) y la falta de personal (7%); un detalle importante identificado en los 

comentarios fue el desconocimiento de los derechos de los ciudadanos (7 %) 
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Es así que, teniendo en cuenta a diversos autores y a la perspectiva propia, se 

puede llegar a la conclusión que la atención al usuario es el servicio que brinda una 

institución con la finalidad de atender las diversas necesidades que requiere una 

persona, todo esto lográndose a través de personal capacitado y calificado para 

poder brindar el servicio oportuno y esperado. 

Un plan de atención al usuario para la gestión de expedientes en el archivo central 

del Poder Judicial de Lambayeque es una gran alternativa. 
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VI.- CONCLUSIONES 

 

1. Como conclusión podemos deducir que el Nivel de atención al usuario es 

aceptable con un 68% de aceptación, pero aun así existe un porcentaje de 

30% que piensan que la atención de usuario es regular, por cuanto queda 

como objetivo seguir mejorando la calidad de atención al usuario que se le 

brinda en base a los servicios brindados por la institución. 

 

2. Podemos también concluir que la gestión de expedientes en el archivo 

central del Poder judicial de Lambayeque es regular, por cuanto podemos 

deducir que existe una mala gestión, organización, clasificación y control de 

los expedientes judiciales del poder judicial; por ende, tenemos que ir 

mejorando la gestión de expedientes para obtener un mejor resultado en la 

atención del usuario del Poder Judicial. 

 

3. Con la formulación del plan de atención al usuario se mejorará la gestión de 

expedientes, debido a que se creará un sistema de inventarios de archivos, 

se brindará capacitaciones sobre el manejo de dicho sistema de inventario y 

se realizarán monitoreos mensuales de reportes de los ingresos de los 

expedientes al sistema de inventario. 

 

4. Los indicadores que se usarán en el plan propuesto para mejorar la atención 

al usuario y gestión de expedientes, son 3 que se consideran importantes 

dentro de la atención al usuario y son: comunicación asertiva, empatía, nivel 

de conocimiento además de una mejor gestión de expedientes, de manera 

que exista una buena interacción entre el personal del archivo y los usuarios; 

de manera que la información brindada sea la correcta y clara.  
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1.- Con respecto al nivel de atención al usuario se ha podido determinar que existe   

un nivel aceptable en este caso bueno, pero igualmente se podría mejorar 

algunos aspectos para seguir proyectándonos en brindar un nivel de atención al 

usuario óptimo. 

2.- En cuanto al nivel de gestión de expedientes se sugiere una mejor organización 

o gestión de expedientes ya que se pudo determinar que se encuentra en un 

nivel regular por cuanto sería una causa significante que trae como resultado 

una mala atención al usuario. 

3.-Se sugiere al jefe del Área de Informática que se aplique un sistema de Inventario 

de expedientes del Poder Judicial de Lambayeque. 

4.- Los indicadores o criterios serian una mejor organización, planificación y control 

de expedientes judiciales para poder brindar una buena calidad de atención al 

usuario. 
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ANEXOS 

Anexo 01. Tabla de Operacionalización de Variables 

Título: Plan de atención al usuario para la gestión de expedientes en el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 

2022 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Atención del 
usuario 

La atención al usuario o al cliente, 
es considerado como el servicio 
que se le brinda  al usuario antes, 
durante o después de ofrecer un 
bien o servicio, esta atención 
debe ser brindada por personal 
capacitado (Palacios et al., 2021). 

La variable atención al usuario será 
medido a través de un cuestionario de 
15 preguntas con opciones de 
respuesta. Las dimensiones que se 
plantean son: elementos tangibles, 
capacidad de respuesta y empatía que 
será aplicado a usuarios del Poder 
Judicial de Lambayeque 

Elementos 
tangibles 

• Tecnología

• Infraestructura
adecuada

Ordinal 

Capacidad de 
respuesta 

• idoneidad en la
atención

• atención oportuna

Empatía 
• Atención

individualizada

• convicción en la
atención

Gestión de 
expedientes 

La gestión de expedientes o 
gestión de documentos es todo 
proceso que se desarrolla dentro 
de cada institución cuya finalidad 
es tener de manera ordenada y 
simplificada toda aquella 
documentación que es vital y de 
suma importancia para la 
organización (Benavides, 2020). 

La variable gestión de expedientes 
será medido por un cuestionario de 12 
preguntas. La dimensión que se 
plantea es: gestión de procesos 
administrativos. Será aplicado a los 
usuarios del Poder Judicial de 
Lambayeque 

Gestión de 
proceso 

administrativo 

• eficiencia de
Procesos
administrativos

• información oportuna
Y relevante Ordinal 



 
 

 

ANEXO 02. Matriz de consistencia 

 

 

 

Título de la Investigación 
Plan de atención al usuario para la gestión de expedientes en el archivo central del Poder Judicial de 
Lambayeque, 2022  

Problema General Problemas Específicos Objetivo General 
Objetivos 
Específicos 

Hipótesis General 

¿De qué manera la propuesta 
de un plan de atención al 
usuario mejorará la gestión 
de expedientes del archivo 
central del Poder Judicial de 
Lambayeque? 

¿Cuál es el nivel de atención 
al usuario en el archivo 
central del Poder Judicial de 
Lambayeque? 

Proponer un plan de 
atención al usuario para 
mejorar la gestión de 
expedientes del archivo 
central del Poder Judicial 
de Lambayeque 

Identificar el nivel de 
atención al usuario del 
archivo central del 
Poder Judicial de 
Lambayeque 

La propuesta de un plan de 
atención de usuarios 
mejorará la gestión de 
expedientes del archivo 
central del Poder Judicial 
de Lambayeque.  

¿Cuál es el nivel de gestión 
de expedientes del archivo 
central del Poder Judicial de 
Lambayeque? 

Identificar el nivel de la 
gestión de 
expedientes del 
archivo central del 
Poder Judicial de 
Lambayeque 

¿Con la formulación de un 
plan de atención al usuario 
se podrá mejorar la gestión 
de expedientes del archivo 
central del Poder Judicial de 
Lambayeque? 

Formular un plan de 
atención al usuario del 
archivo central del 
Poder Judicial de 
Lambayeque 



 
 

 

Anexo 03. Instrumentos De Recolección De Datos 

ESCUELA DE POSGRADO  

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

Validación de Escala valorativa para evaluar el instrumento atención del 

usuario  

Chiclayo, 28 de octubre de 2022 

Señor (a)  

Mg.  

Ciudad. - Chiclayo 

De mi consideración: 

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo 

siguiente: 

El suscrito está en la etapa del diseño del Proyecto de Investigación para el 

posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro(a) en 

Gestión Pública. 

Como parte del proceso de elaboración del proyecto se ha construido un 

instrumento de recolección de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es 

necesario validar en lo que respecta a su contenido; por lo que reconociendo su 

formación y experiencia en el campo profesional y de la investigación recurro a 

usted para que, en su condición de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la 

validez. 

Para efectos de su análisis adjunto a usted los siguientes documentos: 

• Ficha técnica instrumental.  

• Instrumento de recolección de datos  

• Matriz de consistencia 

• Cuadro de operacionalización de variables  

• Ficha de evaluación de validación por juicios de expertos.  

• Informe de validación del instrumento 

Sin otro particular quedo de usted. 

 

_____________________________ 

     Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel 



 
 

 

ESCUELA DE POSGRADO  

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

FICHA TÉCNICA INSTRUMENTAL 

1.- Nombre del instrumento: 

Cuestionario para medir la atención del usuario  

 

2.- Autor original: 

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel (Adaptación) 

3.- Objetivo: 

Recoger información y analizar la atención del usuario en el archivo central del 

Poder Judicial de Lambayeque. 

4.- Estructura y aplicación: 

El presente instrumento relacionado a la atención del usuario está estructurado 

en base a 15 ítems, los cuales tienen relación con los indicadores de las 

dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra de 60 usuarios en el archivo central 

del Poder Judicial de Lambayeque. 

5.- Estructura detallada según ENFOQUE: 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las 

dimensiones e indicadores que la integran.  

Título de la tesis: Plan de atención al usuario para la gestión de expedientes en 

el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022 

 

Variable (s) Dimensiones Indicadores Ítems 

Atención al 
usuario  

Elementos tangibles 
Tecnología  1 

Infraestructura adecuada 2 

Capacidad de 
respuesta 

Idoneidad en la atención 

3 

4 

5 

6 

Atención oportuna 

7 

8 

9 

Empatía  

Atención individualizada 
   

10 

11 

12 

Convicción en la atención 
13 

14 15 



 
 

 

 “Cuestionario para analizar la Atencion al Usuario”  

Adaptado por : Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel 

Marque con un (X) la alternativa que usted considere correcta. Responda con la mayor veracidad posible, cabe mencionar 

que este cuestionario es ANÓNIMO y que no existe respuesta buena ni mala. 

DIMENSIONE
S 

INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE VALORACIÓN 

MALO 
(1) 

REGULAR 
 (2) 

BUENO 
(3) 

MUY 
BUENO (4) 

 

Elemento
s 

Tangibles 

Tecnología   
1. ¿Cómo considera la atención al 

usuario mediante el sistema de 
correo electrónico? 

   

 

Infraestructura 
adecuada 

2. Las instalaciones donde fue 
atendido (a), ¿Son cómodas y 
seguras? 

   

 

Idoneidad en la 
Atención 

3. ¿Cómo fue la atención que 
recibió del personal del archivo 
que lo atendió? 

   

 

4. ¿Cómo califica la información 
brindada por el personal del 
archivo por el servicio 
solicitado? 

   

 

Capacida
d de 

Respuest
a 

5. ¿Como considera la capacidad 
del profesional que lo atendió? 

   
 

6. ¿Cómo describirías los servicios 
proporcionados por el archivo 
central? 

   

 

Atención 
Oportuna 

7. ¿Como califica Usted el 
mecanismo de atención 
utilizado por el personal del 
archivo central? 

   

 

8. Considerando tu experiencia 
con nuestros servicios ¿Qué tan 
satisfecho está Usted con el 
servicio proporcionado por el 
archivo central? 

   

 

9. ¿Hasta qué punto los servicios 
brindados por el archivo central 
superan sus expectativas? 

Atención 
individualizada 

 

10. ¿Qué tan receptivo ha sido 
nuestro personal para resolver 
sus preguntas o 
preocupaciones sobre el 
servicio solicitado al archivo 
central? 

   

 

11. ¿Cómo describe el trato 
personalizado que se le brindó? 

   
 

12. ¿Cómo califica el interés que 
mostro El personal del archivo 
que le atendió para solucionar 
sus dudas o inquietudes sobre 
los servicios brindados por la 
institución? 

   

 

Convicción 
en la 

atención 

13. ¿Cómo califica la explicación 
que el personal del archivo 
brinda sobre los procedimientos 
de los servicios brindado por el 
archivo central? 

   

 

Empatía 

14. ¿Cómo calificaría el tiempo 
utilizado en la atención de su 
servicio? 

   

 

15. ¿Como considera al servicio 
conforme a la fecha y hora que 
fue ofrecido? 

   

 



 
 

 

Anexo 04. Validación De Instrumentos 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Plan de atención al usuario para la gestión de expedientes en 
el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O 

RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

VARIABLE Y 

LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

DIMENSIÓN 

Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR Y 

EL ÍTEM 

RELACIÓN 

ENTRE EL ÍTEM 

Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA 

(Ver instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Atención al usuario  

 Elementos  

Tangibles 

 

 

 

Tecnología  

 

1. ¿Cómo considera la atención al usuario 

mediante el sistema de correo electrónico? 

x 

 

 

x 

 x 

 

 

x 

 x 

 

 

x 

 x 

 

 

x 

  

Infraestructura adecuada  
2. ¿Las instalaciones donde fue atendido (a), 

¿Son cómodas y seguras? 

Idoneidad en la atención  

3. ¿Cómo fue la atención que recibió del personal 

del archivo que lo atendió? 

X  X  X  X   

4. ¿Cómo califica la información brindada por el 

personal del archivo por el servicio solicitado? 

X  X  X  X   

5. ¿Como considera la capacidad del profesional 

que lo atendió? 

X 

 

x 

 X 

 

x 

 X 

 

x 

 X 

 

x 

  

6. ¿Cómo describirías los servicios 

proporcionados por el archivo central? 

Capacidad de 

respuesta 

Atención oportuna 

7. ¿Como califica Usted el mecanismo de 

atención utilizado por el personal del archivo 

central? 

X  X  X  X   

8. Considerando tu experiencia con nuestros 

servicios ¿Qué tan satisfecho está Usted con el 

servicio proporcionado por el archivo central? 

X  X  X  X   

9. ¿Hasta qué punto los servicios brindados por el 

archivo central superan sus expectativas? 

X  X  X  X   

Atención individualizada 

 

 

 

10. ¿Qué tan receptivo ha sido nuestro personal 

para resolver sus preguntas o preocupaciones 

sobre el servicio solicitado al archivo central? 

X  X  X  X   

11. ¿Cómo describe el trato personalizado que el 

personal del archivo le brindó? 

X  X  X  X   

12. ¿Cómo califica el interés que mostro El 

personal del archivo que le atendió para 

solucionar sus dudas o inquietudes sobre los 

servicios brindados por la institución? 

X  X  X  X   

Empatía 

Convicción en la 

atención 

13. ¿Cómo califica la explicación que el personal 

del archivo brinda sobre los procedimientos de 

los servicios brindado por el archivo central? 

X  X  X  X   

14. ¿Cómo calificaría el tiempo utilizado en la 

atención de su servicio? 

X  X  X  X   

 

15. ¿Como considera al servicio conforme a la 

fecha y hora que fue ofrecido? 

x  X  X  X   

 

Grado y Nombre del Experto: Mg. Rinaldo Manuel Arana Cano 

Firma del experto  :

EXPERTO EVALUADOR 



 
 

 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Plan de Atención al usuario para la Gestión de expedientes en el archivo central 

del Poder Judicial de Lambayeque, 2022. 

 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario para medir la atención al usuario 

3. TESISTA: 

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel 

4. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

APROBADO: SÍ                                                 NO 

Chiclayo, 28 de octubre de 2022 

 

 

________________________________ 

Firma/DNI: 16405471 

EXPERTO 

 

 

 

 

 

 

HUELLA 

 

 

 

x 



 
 

 

Constancia SUNEDU del validador 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Plan de atención al usuario para la gestión de 
expedientes en el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022 

 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

VARIABLE 

Y LA 

DIMENSIÓ

N 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

DIMENSIÓ

N Y EL 

INDICADO

R 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR Y 

EL ÍTEM 

RELACIÓN 

ENTRE EL ÍTEM 

Y LA OPCIÓN 

DE 

RESPUESTA 

(Ver instrumento 

detallado 

adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Atención al usuario  

 Elementos  

Tangibles 

 

 

 

Tecnología  

 

01. ¿Cómo considera la atención al usuario 

mediante el sistema de correo electrónico? 

x 

 

 

x 

 x 

 

 

x 

 x 

 

 

x 

 x 

 

 

x 

  

Infraestructura adecuada  
02. ¿Las instalaciones donde fue atendido (a), ¿Son 

cómodas y seguras? 

Idoneidad en la atención  

03. ¿Cómo fue la atención que recibió del personal 

del archivo que lo atendió? 

X  X  X  X   

04. ¿Cómo califica la información brindada por el 

personal del archivo por el servicio solicitado? 

X  X  X  X   

05. ¿Como considera la capacidad del profesional 

que lo atendió? 

X 

 

x 

 X 

 

x 

 X 

 

x 

 X 

 

x 

  

06. ¿Cómo describirías los servicios 

proporcionados por el archivo central? 

Capacidad de 

respuesta 

Atención oportuna 

07. ¿Como califica Usted el mecanismo de atención 

utilizado por el personal del archivo central? 

X  X  X  X   

08. Considerando tu experiencia con nuestros 

servicios ¿Qué tan satisfecho está Usted con el 

servicio proporcionado por el archivo central? 

X  X  X  X   

09. ¿Hasta qué punto los servicios brindados por el 

archivo central superan sus expectativas? 

X  X  X  X   

Atención individualizada 

 

 

 

10. ¿Qué tan receptivo ha sido nuestro personal 

para resolver sus preguntas o preocupaciones 

sobre el servicio solicitado al archivo central? 

X  X  X  X   

11. ¿Cómo describe el trato personalizado que el 

personal del archivo le brindó? 

X  X  X  X   

12. ¿Cómo califica el interés que mostro El personal 

del archivo que le atendió para solucionar sus 

dudas o inquietudes sobre los servicios brindados 

por la institución? 

X  X  X  X   

Empatía 

Convicción en la 

atención 

13. ¿Cómo califica la explicación que el personal 

del archivo brinda sobre los procedimientos de los 

servicios brindado por el archivo central? 

X  X  X  X   

14. ¿Cómo calificaría el tiempo utilizado en la 

atención de su servicio? 

X  X  X  X   

 
15. ¿Como considera al servicio conforme a la fecha 

y hora que fue ofrecido? 

x  X  X  X   

 

Grado y Nombre del Experto: Mg. Percy Milton Espinoza Gonzales 

Firma del experto  :  

 

 EXPERTO EVALUADOR 



 
 

 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Plan de Atención al usuario para la Gestión de expedientes en el archivo central 

del Poder Judicial de Lambayeque, 2022. 

 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario para medir la atención al usuario 

3. TESISTA: 

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel 

4. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

APROBADO: SÍ                                                 NO 

Chiclayo, 28 de octubre de 2022 

 

 

________________________________ 

Firma/DNI: 40278110 

EXPERTO 

 

 

 

 

 

 

HUELLA 

 

 

 

x 



 
 

 

Constancia SUNEDU del validador 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Plan de atención al usuario para la gestión de 
expedientes en el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

VARIABLE 

Y LA 

DIMENSIÓ

N 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

DIMENSIÓ

N Y EL 

INDICADO

R 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR Y 

EL ÍTEM 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

ÍTEM Y LA 

OPCIÓN DE 

RESPUESTA 

(Ver 

instrumento 

detallado 

adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Atención al usuario  

 Elementos  

Tangibles 

 

 

 

Tecnología  

 

1. ¿Cómo considera la atención al usuario 

mediante el sistema de correo 

electrónico? 

x 

 

 

x 

 x 

 

 

x 

 x 

 

 

x 

 x 

 

 

x 

  

Infraestructura adecuada  
2. ¿Las instalaciones donde fue atendido 

(a), ¿Son cómodas y seguras? 

Idoneidad en la atención  

3. ¿Cómo fue la atención que recibió del 

personal del archivo que lo atendió? 

X  X  X  X   

4. ¿Cómo califica la información brindada 

por el personal del archivo por el 

servicio solicitado? 

X  X  X  X   

5. ¿Como considera la capacidad del 

profesional que lo atendió? 

X 

 

x 

 X 

 

x 

 X 

 

x 

 X 

 

x 

  

6. ¿Cómo describirías los servicios 

proporcionados por el archivo central? 

Capacidad de 

respuesta 

Atención oportuna 

7. ¿Como califica Usted el mecanismo de 

atención utilizado por el personal del 

archivo central? 

X  X  X  X   

8. Considerando tu experiencia con 

nuestros servicios ¿Qué tan satisfecho 

está Usted con el servicio 

proporcionado por el archivo central? 

X  X  X  X   

9. ¿Hasta qué punto los servicios 

brindados por el archivo central superan 

sus expectativas? 

X  X  X  X   

Atención individualizada 

 

 

 

10. ¿Qué tan receptivo ha sido nuestro 

personal para resolver sus preguntas o 

preocupaciones sobre el servicio 

solicitado al archivo central? 

X  X  X  X   

11. ¿Cómo describe el trato personalizado 

que el personal del archivo le brindó? 

X  X  X  X   

12. ¿Cómo califica el interés que mostro El 

personal del archivo que le atendió para 

solucionar sus dudas o inquietudes 

sobre los servicios brindados por la 

institución? 

X  X  X  X   

Empatía 

Convicción en la 

atención 

13. ¿Cómo califica la explicación que el 

personal del archivo brinda sobre los 

procedimientos de los servicios 

brindado por el archivo central? 

X  X  X  X   

14. ¿Cómo calificaría el tiempo utilizado en 

la atención de su servicio? 

X  X  X  X   

 
15. ¿Como considera al servicio conforme a 

la fecha y hora que fue ofrecido? 

x  X  X  X   

 

Grado y Nombre del Experto: Mg. Sara Raquel Urpeque Carhuatanta 

Firma del experto  : 

EXPERTO EVALUADOR 



 
 

 

 INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Plan de Atención al usuario para la Gestión de expedientes en el archivo central 

del Poder Judicial de Lambayeque, 2022. 

 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario para medir la atención al usuario 

3. TESISTA: 

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel 

4. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

APROBADO: SÍ                                                 NO 

Chiclayo, 28 de octubre de 2022 

 

 

________________________________ 

Firma/DNI: 72918596 

EXPERTO 

 

 

 

 

 

 

HUELLA 

 

 

 

x 



 
 

 

Constancia SUNEDU del validador 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

ESCUELA DE POSGRADO  

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

FICHA TÉCNICA INSTRUMENTAL 

 

1.- Nombre del instrumento: 

Cuestionario para medir la Gestión de Expedientes  

 

2.- Autor original: 

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel (Adaptación) 

3.- Objetivo: 

Recoger información y analizar la Gestión de Expedientes en el archivo central 

del Poder Judicial de Lambayeque. 

4.- Estructura y aplicación: 

El presente instrumento relacionado a la atención del usuario está estructurado 

en base a 15 ítems, los cuales tienen relación con los indicadores de las 

dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra de 60 usuarios en el archivo central del 

Poder Judicial de Lambayeque. 

5.- Estructura detallada según ENFOQUE: 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las 

dimensiones e indicadores que la integran.  

Título de la tesis: Plan de atención al usuario para la gestión de expedientes en 

el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable (s) Dimensiones Indicadores Ítems 

Gestión de 

Expediente

s  

Gestión de 

Proceso 

Administrativo 

• Eficiencia de  
Procesos administrativos 

 

1 

2 
 

3 

4 

5 

6 

7 

• Información oportuna  
       Y relevante 

8 

9 
 

10 

11 

12 

13 

14 

15 



 
 

 

 

 “Cuestionario para analizar la Gestion de Expedientes”  

Adaptado por : Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel 

Marque con un (X) la alternativa que usted considere correcta. Responda con la mayor veracidad posible, cabe mencionar 

que este cuestionario es ANÓNIMO y que no existe respuesta buena ni mala. 

DIMENSIO
NES 

INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE VALORACIÓN 

MALO 
(1) 

REGULAR 
 (2) 

BUENO 
(3) 

MUY BUENO 
(4) 

 

Gestió
n de 

Proce
so 

Admini
strativ

o 

Eficiencia de 
Procesos 

Administrativos 

01. ¿Cómo considera la 
organización de los 
expedientes? 

   
 

02.  ¿Cómo considera los 
plazos de entrega de 
expedientes a los usuarios?  

   

 

03. ¿Como considera el 
tiempo de búsqueda de los 
expedientes? 

   
 

04. ¿Cómo considera la 
distribución del personal de 
las diversas áreas, a fin de 
alcanzar una mayor eficiencia 
en las tareas a desarrollar? 

   

 

05. ¿Cómo considera el 
cumplimiento de las funciones 
del personal con respecto a 
sus actividades a realizar? 

   

 

06. ¿Cómo considera la 
comunicación que existe 
entre trabajadores y el jefe 
inmediato? 

   

 

07. ¿Cómo considera la 
clasificación de los 
expedientes? 

   
 

08. ¿Cómo considera el 
proceso de atención que se le 
da a los diferentes servicios 
de expedientes solicitados 
por los usuarios?  

   

 

09. ¿Cómo considera el 
control y seguimiento que se 
le hacen a los expedientes en 
el proceso de atención de los 
mismos? 

   

 

Información 

Oportuna y 

relevante 

10. ¿Cómo considera la 
información brindada por el 
personal del archivo para 
informar a los usuarios sobre 
los trámites de los 
expedientes? 

   

 

11. ¿Cómo considera la 
información brindada por 
parte del personal del archivo 
para la realización de los 
servicios brindados? 

   

 

 
12. ¿Cómo Considera la 
eficacia de la información que 
ingresa al sistema de mesa 
de partes?  

   

 

 



 
 

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Plan de atención al usuario para la gestión de 
expedientes en el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O 

RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

VARIABLE 

Y LA 

DIMENSIÓ

N 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

DIMENSIÓ

N Y EL 

INDICADO

R 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR Y 

EL ÍTEM 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

ÍTEM Y LA 

OPCIÓN DE 

RESPUESTA 

(Ver 

instrumento 

detallado 

adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Gestión de 

expedientes 

Gestión de Procesos 

Administrativos 

 

Eficiencia de 

Procesos 

Administrativos 

1. ¿Cómo considera la organización 

de los expedientes? 

x 

 

 

 

 x 

 

 

 

 x 

 

 

 

 x 

 

 

 

  

2. ¿Cómo considera los plazos de entrega 

de expedientes a los usuarios? 

x  x  x  x   

3. ¿Como considera el tiempo de 

búsqueda de los expedientes? 

X  X  X  X   

4. ¿Cómo considera la distribución del 

personal de las diversas áreas, a fin de 

alcanzar una mayor eficiencia en las 

tareas a desarrollar? 

X  X  X  X   

5. ¿Cómo considera el cumplimiento de 

las funciones del personal con respecto 

a sus actividades a realizar? 

X 

 

 

 X 

 

 

 X 

 

 

 X 

 

 

  

6. ¿Cómo considera la comunicación que 

existe entre trabajadores y el jefe 

inmediato? 

x  x  x  x   

7. ¿Cómo considera la clasificación de los 

expedientes? 

x  x  x  x   

8. ¿Cómo considera el proceso de 

atención que se le da a los diferentes 

servicios de expedientes solicitados por 

los usuarios? 

x  x  x  x   

9. ¿Cómo considera el control y 

seguimiento que se le hacen a los 

expedientes en el proceso de atención 

de los mismos? 

x  x  x  x   

Información 

Oportuna y 

relevante 

10. ¿Cómo considera la información 

brindada por el personal del archivo 

para informar a los usuarios sobre los 

trámites de los expedientes? 

X  X  X  X   

11. ¿Cómo considera la información 

brindada por parte del personal del 

archivo para la realización de los 

servicios brindados? 

X  X  X  X   

12. ¿Cómo Considera la eficacia de la 

información que ingresa al sistema de 

mesa de partes? 

X  X  X  X   

 

Grado y Nombre del Experto: Mg. Rinaldo Manuel Arana Cano 

Firma del experto  : 

 

 

 

 

 

 

EXPERTO EVALUADOR 



 
 

 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Plan de Atención al usuario para la Gestión de expedientes en el archivo central 

del Poder Judicial de Lambayeque, 2022. 

 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario para medir la Gestión de Expedientes 

3. TESISTA: 

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel 

4. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

APROBADO: SÍ                                                 NO 

Chiclayo, 28 de octubre de 2022 

 

 

________________________________ 

Firma/DNI: 16405471 

EXPERTO 

 

 

 

 

 

 

HUELLA 

 

 

 

 

x 



 
 

 

Constancia SUNEDU del validador 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Plan de atención al usuario para la gestión de 
expedientes en el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022 

 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O 

RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

VARIABLE 

Y LA 

DIMENSIÓ

N 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

DIMENSIÓ

N Y EL 

INDICADO

R 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR 

Y EL ÍTEM 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

ÍTEM Y LA 

OPCIÓN DE 

RESPUESTA 

(Ver 

instrumento 

detallado 

adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Gestión de 

expedientes 

Gestión de Procesos 

Administrativos 

 

Eficiencia de 

Procesos 

Administrativos 

1. ¿Cómo considera la organización de 

los expedientes? 

x 

 

 

 

 x 

 

 

 

 x 

 

 

 

 x 

 

 

 

  

2. ¿Cómo considera los plazos de 

entrega de expedientes a los 

usuarios? 

x  x  x  x   

3. ¿Como considera el tiempo de 

búsqueda de los expedientes? 

X  X  X  X   

4. ¿Cómo considera la distribución del 

personal de las diversas áreas, a fin 

de alcanzar una mayor eficiencia en 

las tareas a desarrollar? 

X  X  X  X   

5. ¿Cómo considera el cumplimiento de 

las funciones del personal con 

respecto a sus actividades a 

realizar? 

X 

 

 

 X 

 

 

 X 

 

 

 X 

 

 

  

6. ¿Cómo considera la comunicación 

que existe entre trabajadores y el jefe 

inmediato? 

x  x  x  x   

7. ¿Cómo considera la clasificación de 

los expedientes? 

x  x  x  x   

8. ¿Cómo considera el proceso de 

atención que se le da a los diferentes 

servicios de expedientes solicitados 

por los usuarios? 

x  x  x  x   

9. ¿Cómo considera el control y 

seguimiento que se le hacen a los 

expedientes en el proceso de 

atención de los mismos? 

x  x  x  x   

Información 

Oportuna y 

relevante 

10. ¿Cómo considera la información 

brindada por el personal del archivo 

para informar a los usuarios sobre 

los trámites de los expedientes? 

X  X  X  X   

11. ¿Cómo considera la información 

brindada por parte del personal del 

archivo para la realización de los 

servicios brindados? 

X  X  X  X   

12. ¿Cómo Considera la eficacia de la 

información que ingresa al sistema 

de mesa de partes? 

X  X  X  X   

 

 
Grado y Nombre del Experto: Mg. Percy Milton Espinoza Gonzales 

Firma del experto  :  

 

 

 

 

EXPERTO EVALUADOR 



 
 

 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Plan de Atención al usuario para la Gestión de expedientes en el archivo central 

del Poder Judicial de Lambayeque, 2022. 

 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Cuestionario para medir la Gestión de Expedientes 

3. TESISTA: 

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel 

4. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

APROBADO: SÍ                                                 NO 

Chiclayo, 28 de octubre de 2022 

 

 

________________________________ 

Firma/DNI: 40278110 

EXPERTO 

 

 

 

 

 

 

HUELLA 

 

 

 

x 



 
 

 

Constancia SUNEDU del validador 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Plan de atención al usuario para la gestión de 
expedientes en el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022 

 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

VARIABLE 

Y LA 

DIMENSIÓ

N 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

DIMENSIÓ

N Y EL 

INDICADO

R 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR Y 

EL ÍTEM 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

ÍTEM Y LA 

OPCIÓN DE 

RESPUESTA 

(Ver instrumento 

detallado 

adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Gestión de 

expedientes 

Gestión de Procesos 

Administrativos 

 

Eficiencia de 

Procesos 

Administrativos 

1. ¿Cómo considera la organización de los 

expedientes? 

x 

 

 

 

 x 

 

 

 

 x 

 

 

 

 x 

 

 

 

  

2. ¿Cómo considera los plazos de entrega de 

expedientes a los usuarios? 

x  x  x  x   

3. ¿Como considera el tiempo de búsqueda 

de los expedientes? 

X  X  X  X   

4. ¿Cómo considera la distribución del 

personal de las diversas áreas, a fin de 

alcanzar una mayor eficiencia en las tareas 

a desarrollar? 

X  X  X  X   

5. ¿Cómo considera el cumplimiento de las 

funciones del personal con respecto a sus 

actividades a realizar? 

X 

 

 

 X 

 

 

 X 

 

 

 X 

 

 

  

6. ¿Cómo considera la comunicación que 

existe entre trabajadores y el jefe 

inmediato? 

x  x  x  x   

7. ¿Cómo considera la clasificación de los 

expedientes? 

x  x  x  x   

8. ¿Cómo considera el proceso de atención 

que se le da a los diferentes servicios de 

expedientes solicitados por los usuarios? 

x  x  x  x   

9. ¿Cómo considera el control y seguimiento 

que se le hacen a los expedientes en el 

proceso de atención de los mismos? 

x  x  x  x   

Información 

Oportuna y 

relevante 

10. ¿Cómo considera la información brindada 

por el personal del archivo para informar a 

los usuarios sobre los trámites de los 

expedientes? 

X  X  X  X   

11. ¿Cómo considera la información brindada 

por parte del personal del archivo para la 

realización de los servicios brindados? 

X  X  X  X   

12. ¿Cómo Considera la eficacia de la 

información que ingresa al sistema de 

mesa de partes? 

X  X  X  X   
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ANEXO 05. PROPUESTA 

PLAN DE ATENCIÓN AL USUARIO PARA MEJORAR LA GESTIÓN DE 

EXPEDIENTES 

 

A.- FUNDAMENTACIÓN 

La presente propuesta está enfocada en aplicar un plan de atención al usuario para 

mejorar la gestión de expedientes.  

Se puede observar que existe una disconformidad por parte de la gestión de 

expedientes. Por otro lado, existe una capacidad de respuesta y una empatía de 

nivel negativo, lo que conlleva a una mala gestión de expedientes.  

A través de este plan, se busca una articulación entre la mejor de la gestión de 

expedientes para poder brindar un servicio de calidad con respecto a la atención al 

usuario. 

B.- OBJETIVOS 

Objetivo general: 

- Diseñar un plan de atención al usuario para mejorar la gestión de 

expedientes. 

Objetivos específicos: 

- Creación del Sistema de Inventario de Archivos del Poder Judicial de 

Lambayeque. 

- Capacitar al personal del archivo para el uso del Sistema de Inventario de 

Archivos del Poder Judicial de Lambayeque. 

- Realizar Monitoreo mensual al personal del archivo. 

 

 

 

 



 
 

 

C.- PLAN ESTRATEGICO / PLAN DE ACCIÓN 

 

FASE 1: Diagnóstico: Análisis FODA 

 

Fortalezas Oportunidades 

Trabajo en equipo Convenios con otras 

instituciones 
 

Presupuesto anual 

Personal con conocimientos de 

ofimática. 

 

Debilidades Amenazas 

Rechazo al cambio Fallas en la conexión de internet 

Falta de empatía La corrupción 

Cambio de presidente cada dos 

años 

 

 

FASE 2: Desarrollo de la propuesta 

Esta propuesta nace bajo la problemática de que existía una mala gestión de 

expedientes para mejorar el plan de atención al usuario. 

El desarrollo de esta propuesta tiene como objetivo principal diseñar un plan de 

atención al usuario para mejorar la gestión de expedientes y cuenta además de tres 

objetivos específicos los cuales se detallan a continuación: (1) Creación del Sistema 

de Inventario de Archivos del Poder Judicial de Lambayeque, (2) Capacitación al 

Personal y (3) Monitoreo mensual al personal del archivo. 

Cabe mencionar que dentro del análisis de esta propuesta se tuvo que realizar un 

análisis FODA, el cual permitió identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades 

y amenazas.  

Se programaron acciones que permitirán se lleve a cabo la realización de esta 

propuesta; la primera táctica es la Creación del Sistema de Inventario de Archivos 



 
 

 

del Poder Judicial de Lambayeque, el mismo que consiste en crear un software que 

ayude a la mejor gestión de expedientes judiciales en base a su organización, 

control y ubicación de los mismos. 

La segunda táctica consiste en la capacitación al personal de archivo para el 

manejo del sistema de inventario de archivos. 

La tercera y última táctica consiste en realizar un monitoreo que puede ser mensual, 

cuya finalidad es monitorear la producción diaria del registro de expedientes 

judiciales. 

Asimismo, se cuenta con un cronograma de actividades, las cuales se encuentran 

detalladas en el gráfico, este cronograma con el fin de medir los tiempos estimados 

para la realización de esta propuesta y llevar un seguimiento constante de las 

actividades a realizar. 

Finalmente, la propuesta cuenta con un presupuesto, que asciende a la suma de 

S/. 10 000.00 soles, que engloba todos los gastos a realizar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

D.- PROGRAMA DE ACCIONES 

Acciones 

Táctica Actividad Participación Responsable 

Creación del 

Sistema de 

Inventario de 

Archivos del 

Poder Judicial 

de 

Lambayeque.  
 

Registrar y 

asignar datos 

de fila, columna 

y anaquel de 

los expedientes 

para una mejor 

organización, 

control y 

ubicación de 

los mismos. 

Personal de 

Informática y 

colaboradores 

del archivo 

central. 

Jefe del archivo 

central. 

Capacitación 

al Personal. 

Capacitaciones 

informativas 

sobre el manejo 

del sistema de 

inventario de 

archivos del 

Poder judicial 

de 

Lambayeque. 

Personal del 

archivo central. 

Ingeniero 

encargado del 

área de 

Informática. 

Monitoreo 

mensual al 

personal del 

archivo. 

Monitorear los 

reportes de los 

ingresos de 

expedientes al 

sistema de 

inventario de 

archivos del 

Poder Judicial 

de 

Lambayeque. 

Personal del 

archivo central. 

Coordinador 

del archivo 

central. 



 
 

 

Cronograma de actividades 

FASES PERIODO AÑO 2023 

Actividades Inicio       -         

Fin 

Marzo Abril Mayo Junio 

Creación del 

Sistema de 

Inventario de 

Archivos del 

Poder 

Judicial de 

Lambayeque.  

01/03/23     

31/03/23 

    

Capacitación 

al personal. 

01/04/23     

30/04/23 

    

Monitoreo 

mensual al 

personal del 

archivo. 

01/05/23     

31/05/23 

    

 

 

 



 
 

 

E.- PRESUPUESTO 

Para capacitar y llevar a cabo esta propuesta se requerirá de un presupuesto de S/. 

10 000.00 soles, lo que a continuación se detallará 

 

ACTIVIDAD PRESUPUESTO 

Creación del software 

(pasajes y material) 

S/. 8 000.00 

Capacitación de personal del 

archivo 

S/. 2 000.00 

TOTAL S/. 10 000.00 
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