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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer un plan de atencién al
usuario para la gestion de expedientes en el archivo central del Poder Judicial de
Lambayeque. Con un disefio de investigacion descriptiva - propositiva, teniendo
como instrumento la encuesta, aplicando el método cuantitativo. Asi mismo, la
muestra estuvo conformada por los usuarios y trabajadores del Archivo Central del
Poder Judicial de Lambayeque. Los resultados de la investigacion podemos
identificar que la atencién del usuario se encuentra en un nivel bueno, aunque
existen aun algunos aspectos que podemos mejorar para brindar una mejor calidad
de atencion al usuario. También de lo investigado se desprende que existe una
regular gestion de expedientes judiciales, por cuanto se ha podido determinar que
no tiene una buena organizacién administrativa en cuanto a los expedientes

judiciales que existen en el archivo central.

Palabras clave: atencion al usuario, gestion de expedientes, calidad.

Vi



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.

Vii



l.- INTRODUCCION

La atencion 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 atencion
debe ser brindada por personal capacitado (Palacios et al., 2021). Por otro lado, la
gestion de expedientes o gestidn de documentos es todo proceso que se desarrolla
dentro de cada institucién cuya finalidad es tener de manera ordenada y
simplificada toda aquella documentacion que es vital y de suma importancia para
la organizacion (Benavides, 2020).

Actualmente el sector publico apoya sus operaciones en el manejo de documentos
(documentos), situacion que ha llevado a un crecimiento exponencial de los
documentos y su custodia y almacenamiento, se estima que este incremento en el
namero de documentos continuara debido a la Alban (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 atencién de los usuarios en la jurisdiccion (Campos & Romero,
2018)

En el ambito internacional, en Chile, se puede denotar que aun existe cierta
desigualdad con respecto a las personas indigenas, esto viéndose reflejado en la
atencion 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 tramite administrativo. Es por ello que entre los afios 2017 — 2019 se implementd
un protocolo de atencién, en el cual existe normativas que estan fundamentadas en
la mejora de la atencion al usuario dejando de lado la discriminacion cultural o
etnografica. Este protocolo tuvo una aprobacion y aceptacién de un 70% por parte
de la poblacion, cabe resaltar que aun se sigue trabajando para disminuir la brecha
de desigualdad en atencion por parte de instituciones publicas hacia las personas
indigenas (Francesconi & Villegas, 2021), es asi que la mala organizaciéon y
sistematizacién de los expedientes, han generado en los uUltimos afios una

disconformidad del 40% de insatisfaccion por parte de los usuarios, al no ubicarse



dichos documentos dentro de los repositorios archivisticos (Salinas & Valenzuela,
2021).

En el ambito 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 atencion recibida, los usuarios manifiestan su malestar
debido a la enorme data que existe en dicha institucion, obstaculizando la
resolucion de los diferentes procesos judiciales, por otro lado manifiestan ademas
gue muchos de los expedientes han sido dados como extraviados debido a que no
cuentan con una buena organizacion dentro de los repositorios archivisticos,
generando asi 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
gue con respecto a la gestién de expedientes de la corte superior, de dicha ciudad
en mencion, existe un porcentaje de 18.8%, el cual representa una disconformidad
con la atencion brindada por la institucion; muchos usuarios refieren que no existe
una buena gestion administrativa de los expedientes judiciales, generando malestar

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

A nivel local, se puede evidenciar que en las instituciones publicas existe muchas
deficiencias con respecto a la atencion de los usuarios, quienes manifiestan cierta
desconfianza, credibilidad e incluso manifiestan que el personal carece de
habilidades blandas para la atencion. Por otro lado se han ido creando proyectos
en beneficio de mejorar las deficiencias que presentan las instituciones publicas,
por ejemplo cabe mencionar a la defensoria publica, quienes han creado proyectos
en los afios 2011 — 2015 en busca de mejorar la calidad de servicio y atencién al
usuario (Torres, 2021).

Es asi que en la actualidad el Poder Judicial presenta ciertas deficiencias dentro de
la gestion de expedientes, debido a que muchos de ellos se extravian por la mala
o deficiente organizacion y sistematizacion que existe dentro del archivo central del
Poder Judicial, causando de esta manera incomodidad en los usuarios, quienes se
guejan por el déficit atencion en las diversas actividades que se realizan en la

institucion.



Ante la problematica presentada, se plantea como problema general: ¢De qué
manera la propuesta de un plan de atencion al usuario mejorara la gestion de
expedientes del archivo central del Poder Judicial de Lambayeque?; y por
problemas especificos: (1) ¢, Cual es el nivel de atencién al usuarios en el archivo
central del Poder Judicial de Lambayeque?, (2) ¢Cual es el nivel de gestion de
expedientes del archivo central del Poder Judicial de Lambayeque?, (3) ¢Con la
formulacion de un plan de atencion al usuario se podrd mejorar la gestion de
expedientes del archivo central del Poder Judicial de Lambayeque?, (4) ¢ Cuéles
serian los indicadores y criterios para validar el plan de atencion al usuario para la

gestion de expedientes del archivo central del Poder Judicial?.

Este trabajo de investigacién presenta una justificacion tedrica y con respaldo
cientifico sobre la atencion al usuario y la gestion de expedientes, lo que conduce
a un hallazgo para la presente realizacion del estudio de esta investigacion.
Asimismo, esta investigacion presenta una justificacion préctica entre sus variables,
que permiten identificar las deficiencias que hay, para luego proponer o plantear un
plan de mejora. A través de una justificacibn metodoldgica se pudo identificar los
niveles de las variables. Como justificacion social, se contribuira a la propuesta de
un plan para la atencion de usuarios. Por conveniencia, por medio de esta
propuesta del plan en mencidon mejorara y optimizara la gestion de expedientes,

para asi brindar oportuna y eficiente la atencién para los usuarios.

Se formulé como objetivo general: Proponer un plan de atencién al usuario para
mejorar la gestibn de expedientes del archivo central del Poder Judicial de
Lambayeque; y por objetivos especificos tenemos: (1) Identificar el nivel de
atencion al usuario del archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, (2)
Identificar el nivel de la gestién de expedientes del archivo central del Poder Judicial
de Lambayeque, (3) Formular un plan de atencion al usuario del archivo central del
Poder Judicial de Lambayeque.

Finalmente se tiene como hipoétesis general: La propuesta de un plan de atencién
de usuarios mejorara la gestion de expedientes del archivo central del Poder
Judicial de Lambayeque.



Il. MARCO TEORICO

Teniendo en cuenta a nivel internacional, segun Chaves (2020) en su investigacién
que tuvo por finalidad evaluar el grado de satisfaccion de la atencion de los usuarios
recibida por entidades judiciales, planteando una metodologia con enfoque mixto,
no experimental, descriptivo; en el cual se pudo recopilar informacién a través de
un cuestionario, en el cual el 1.46% muestra gran insatisfaccion con respecto a la
atencion brindada y por otro lado existe un 94.19 % de alto grado de satisfaccion.
Finalmente se llega a la conclusién que existe una gran satisfaccion por parte de
los usuarios con relacion a los tratos que reciben por parte de las entidades publicas

judiciales.

Por otro lado en Chile, segun Bustos (2018) en su trabajo de investigacion, el cual
presenta un tipo de investigacion descriptiva y que tiene por finalidad analizar los
diferentes procesos de gestidn a nivel tecnoldgico dentro del Poder Judicial. Para
la recopilacion de informacion, se realizé un andlisis documental, el cual refleja la
situacion actual del Poder Judicial, encontrando un nivel bajo en la atencion a los
usuarios judiciales. Por lo que plante6 nuevas opciones que permitirdn maximizar
la atencién a los usuarios haciendo uso de las diversas tecnologias, con la finalidad
de brindar mejoras en el servicio al ciudadano y asi evitar los tramites burocraticos

gue muchas veces hacen mas dificil y complicados los tramites administrativos.

En Colombia Gaviria (2018) Realizé un andlisis 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 gestion, creando
asi situaciones dificiles en cuanto al proceso de la informacién. El objetivo principal
de este trabajo es conocer el nivel de aplicacién y gestion documental de los
funcionarios judiciales en los juzgados civiles de la ciudad de Medellin a través de
revisiones bibliograficas y documentales del aspecto judicial, asi como de
entrevistas. Con base en la informacion recopilada, realiz6 un plan que ayuden a
optimizar la atencién a los usuarios y la gestion de documentos en la Oficina
Judicial. Concluyen gue el nivel de atencién al usuario se encuentra en nivel bueno
con 71%.



Ling & Ping (2019) en su articulo “Application of Threedimensional Digital Model in
Digital Archive Ubiquitous Intelligent Service”; Estudio la aplicacion de modelos
digitales tridimensionales al concepto de tecnologias inteligentes para la ubicuidad
de archivos digitales, con el objetivo de combinar ideas de gestion archivistica,
sistemas y enfoques organizacionales para mejorar la comunicacion de la
informacion archivada; sin embargo, la propuesta presentada en el articulo permitio

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

Teniendo en cuenta a nivel nacional,

Por otro lado, segun Herrera (2020) en su trabajo de investigacion que tiene por
finalidad de establecer una relacion entre la atencién al usuario y el grado de
satisfaccion dentro de la Defensa Publica de San Martin, la misma que cont6 con
un tipo de investigacion basica, no experimental, en la cual se aplicé un cuestionario
a una poblacion de 180 personas, con una muestra de 104, evidenciandose en ellas
que existe un nivel desfavorable de un 29% con respecto a la atencion al usuario,
llegando a la conclusién que se deberian de plantear ciertas estrategias para ir
acortando esa brecha de insatisfaccion por parte de los usuarios para con la

institucion.

Dominguez (2020) realizé una investigacion en la Corte Superior de Justicia del
Callao, utilizando un método cualitativo, de tipo basico, disefio fenomenoldgico,
técnica de la entrevista y analisis de literatura, aplicada en 6 participantes, como el
poder judicial del Callao, personal del Ministerio Publico y abogados. Se utilizo
como método de andlisis de informacion (triangulacion de datos) para comparar
percepciones de fendmenos. Finalmente se concluyd que con la digitalizacion del
acceso a los expedientes penales se optimizaron los servicios judiciales publicos
en el Distrito Judicial del Callao, promoviendo asi la defensa de los derechos

fundamentales a la tutela judicial a favor de los ciudadanos.

Castro y Romero (2021) se plantearon identificar la relacion que existe entre el
método Kaizen y la gestion de expedientes en el Archivo Descentralizado Judicial

Jauja 2020. Para lograr el propdésito, es necesario utilizar métodos de investigacion,



es decir, mostrar un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, utilizaron
meétodos cientificos de razonamiento deductivo. Para la recolecciéon de informacion
se utilizaron técnicas de encuesta y una herramienta denominada cuestionario,
fueron 18 preguntas en total, las cuales aplicadas a 35 colaboradores y se
determind que existia un nivel bajo en un 72% y una brecha entre los métodos de
mejora y la gestion de archivos correlacion positiva moderada. Concluyen que a

mayor utilizacién de la Metodologia Kaizen, hay una mejor Gestion Archivistica.

Cabanillas (2022) se plante6 determinar la influencia del sistema de gestidén de los
expedientes dentro de la Procuraduria Publica, la misma que presenta una
investigacion cuantitativa, de disefio experimental, haciendo uso de herramientas
como la observacion y el cuestionario, que sirvieron de medios para llegar a cumplir
el objetivo trazado dentro de la investigacion; obteniéndose como resultado un nivel
bajo, en un 65%, por parte de los usuarios y de los colaboradores dentro de la
institucién, realizé una propuesta de atencion asi que se logré mejorar la gestion de
expedientes dentro de la procuraduria publica, con el fin de brindar a los usuarios

un mejor servicio.

Con respecto a la parte Teobrica, esta investigacion cuenta con una variable
independiente: La atencion al usuario, la cual se define como el servicio que se le
brinda a las personas, buscando llegar o alcanzar una satisfaccion, de manera que

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

Por otro lado Rodriguez (2017) califica la atencién al cliente o usuario, como la
accion de satisfacer una necesidad, donde se ve reflejado el esfuerzo de las
personas que laboran en un area especifica, cuya finalidad es la de brindar un

servicio de calidad.

Es asi que, teniendo en cuenta a los autores antes mencionados, se puede llegar
a la conclusion que la atencion al usuario es el servicio que brinda una institucion
con la finalidad de atender las diversas necesidades que requiere una persona,
todo esto lograndose a través de personal capacitado y calificado para poder

brindar el servicio oportuno y esperado.



Gestionar conjuntos dispersos de lineas serie y médems para un gran numero de
los usuarios pueden crear la necesidad de un apoyo administrativo significativo.
Dado que los conjuntos de médems son, por definicion, un vinculo con el mundo
exterior, requieren una cuidadosa atencion a la seguridad, la autorizacion y la
contabilidad. En general, el concepto de relacion 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 proporcion a lo que reciben (Carr, 2006). La calidad
del servicio (SERVQUAL) se evalla por la brecha de la percepcion 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 atencion al usuario segun Barrera y Acevez (2013) expresa que toda
institucion esta dirigida al usuario, por lo cual es importante que el personal este

bien consigo mismo, porque seré 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 funcién 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
caracteristicas 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
satisfaccion. Por ello, Zamora (2016) sefiala que, al ser los servicios intangibles, su
evaluacion presenta ciertas dificultades, ya que dependera del nivel de percepcion
de los clientes en un determinado periodo de tiempo. (pagina 67). También es
adaptacion 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: atencion al usuario,
se determiné como dimension 01: elementos tangibles, se define como todo aquello

que se puede palpar, es decir tocar. También se puede considerar como todo



aguello que se puede calificar en una escala de satisfaccion, con respecto a las
instalaciones de una institucion sea publica o privada (Nishizawa, 2014). Es asi que
de esta dimension presenta 2 indicadores: la tecnologia y la infraestructura. Como
dimension 02: capacidad de respuesta, se define como la capacidad de cada
persona que tiene para responder frente a una situacion especifica, la cual debe
contar con ciertos conocimientos y capacidades (Demuner Flores et al., 2018). De
esta dimensién se desprenden dos indicadores que son: idoneidad en la atencion
y atencion oportuna. Como dimension 03: empatia, la misma que se define como
la caracteristica que deberia contar todo servidor, ya sea de institucion publica o
privada, ya que refleja la capacidad de entender al cliente o usuario y asi poder
llegar hacia él brindando un servicio de calidad y de esta manera lograr una
satisfaccion en el bien o servicio brindado (M. B. Lépez et al., 2014). Cuenta con
dos indicadores los cuales son: atencién individualizada y la conviccion de la

atencion, ambos seran medidos en escala ordinal.

La variable dependiente es gestion de expedientes, que es el proceso mediante el
cual se va a ordenar y sistematizar cada expediente para luego ser direccionado a
diferentes areas y luego regresar al repositorio, donde es registrado para una mejor

organizacion (Castillo, 2016).

Es asi que la gestion de expedientes es considerada como la organizacion de
expedientes tanto administrativos como jurisdiccionales que estan almacenados en
el archivo central de la institucion, dichos expedientes contienen informacion
relevante e importante sobre el aspecto judicial. La existencia de estos repositorios

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

Segun Cruz (1996, p. 57), “la gestion de expedientes se refiere a los archivos, a su
conservacion, administracion, clasificacion que se conservan para el tramite

respectivo.

Segun Gallego (2013, p.8), son las actividades coordinadas para direccion y control
de una organizacion". Nos proporciona métodos y funciones para utilizar, acceder,

controlar y conservar adecuadamente los documentos almacenados en los



archivos, para entender con mayor claridad esta definicibn abordaremos los

siguientes temas gestion documental.

Con respecto a la dimension de la variable dependiente: gestion de expediente, se
determiné como dimension 01: gestion de proceso administrativo, es considerado
como la sistematizacién del conocimiento dentro de una organizacion y/o institucion
dentro de la actividad administrativa, con la finalidad de planear, organizar, dirigir y
controlar un area, actividad u organizacion (Mendoza & Mendoza, 2019). De esta
dimensiéon se desprende dos indicadores que son: eficiencia de procesos
administrativos e informacion oportuna y relevante, que seran medidos en una

escala ordinal.



lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica, por la recoleccion y analisis de teorias que

existen para la solucion de la problematica (Hernandez, et al, 2014).

3.1.2. Disefio de investigacién

El trabajo tiene enfoque cuantitativo, ya que se recolectaron y analizaron datos
estadisticamente, el disefio es no experimental (Hernandez, et al, 2014). Asimismo,

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

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

conclusiones validas (Tamayo 1998)

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

en un momento dado, ademas estas solo se evaluan una vez (Supo, 2020)

Descriptiva; Son las caracterizaciones de hechos, fenébmenos, individuos o grupos
con la finalidad de conocer su estructuras o comportamientos (Fidias, 1997). Para
conocer la gestidon en la atencion del usuario del archivo central del poder judicial

de Lambayeque,

Propositiva; Plantea como se deberia darse las cosas para el logro de las metas
propuestas y su buena funcion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). Se realiz6
un estudio descriptivo que permitié conocer la necesidad para proponer el plan de

atencion al usuario.
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Esquema del diserio
Dénde:
Dx: Recojo de informacion
T: Revision de teoria
P: Propuesta

V- Validacion de contenido

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Plan de atencion al usuario

Definicion conceptual: La atencion 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 atencion debe ser brindada por personal capacitado (Palacios et al.,
2021).

Definicion operacional: La variable atencion al usuario serd 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 empatia que sera
aplicado a usuarios del Poder Judicial de Lambayeque.

Variable Dependiente: Gestién de Expedientes

Definicién conceptual: La gestidén de expedientes o gestion de documentos es todo
proceso que se desarrolla dentro de cada institucion cuya finalidad es tener de
manera ordenada y simplificada toda aquella documentacién que es vital y de suma

importancia para la organizacion (Benavides, 2020).

Definicion operacional: La variable gestion de expedientes sera medido por un
cuestionario de 12 preguntas. La dimension que se plantea es: gestion de procesos

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

3.3. Poblacion y muestra

Poblacion: segun Lépez (2004) Es el conjunto de individuos u objetos de quienes

se desea conocer algo. La poblacion 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 inclusion:

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

brindados por la institucion.
Criterios de exclusién:

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

personal de limpieza y vigilancia de dicha Subsede.

Muestra: segun Arenas (2020) Es un segmento de la poblacién, 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 analisis: Los usuarios del Archivo Central del Poder Judicial de

Lambayeque 2022.

3.4.- Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

3.4.1. Técnica

La técnica que se utilizo fue la encuesta, que Mendoza & Avila (2020) lo definen
como proceso de estadistica que conlleva a captar opiniones de la sociedad, para

conocer las opiniones en mayoria.
3.4.2. Instrumento

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

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

El procedimiento realizado en esta investigacion esta conformado por tres fases:
1) Analisis de la teorias 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) Aplicacién de los instrumentos por cada variable dirigidos a los usuarios que
son nuestra muestra a evaluar.

3) Interpretacion de datos y resultados; una vez aplicados los instrumentos a los
usuarios del archivo central, por medio del analisis de la informacion conseguida,
se podra obtener un conclusion y recomendacion para la mejor atencion al usuario

generando una mejor gestion de expedientes.

3.6.- Método de analisis de datos

Para analizar los datos se llevardn a cabo cuadros y gréficos que describan las
variables de atencion al usuario y la gestion de expedientes, los cuales seran
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,
autonomia 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 deberian calificarse por ser personal con preparacion,
actualizacion y competente, (Ferro et al., 2009).
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El principio de no maleficencia: sinébnimo del "No dafar", 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, ¢ cual es
el bien y cuél el mal? podemos decir conjunto de individuos que elaboran sus
propias teorias de filosofia donde plantean sus aspiraciones y objetivos. Basados

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

Principio de autonomia: capacidad que los individuos poseen para la toma de
decisiones en su vida teniendo en cuenta la consecuencia de su accion a realizar.
Este principio propone el respeto entre personas y el trato que se merecen. La
informacion brindada al usuario es de conciencia sobre lo que solicita, y a la vez
que tenga mas argumentos para tomar decisiones relacionadas al servicio

solicitado segun sus requerimientos (Mora, 2015).

La justicia: Dirigida a la igualdad de beneficios en la investigacion en los
participantes, respecto al problema de investigacion (Cérdova, 2019).
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IV.- RESULTADOS

De acuerdo con los objetivos planteados, tenemos:

Nivel de atencion al usuario del archivo central del Poder Judicial de
Lambayeque

80%

70% 68%
60%

50%

40%

30% 30%

20%

10% %

0% I

Deficiente Regular Bueno

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

Se observa en la figura 01, el 68% indicaron que la atencion de usuarios en el
archivo central es buena, el 30% indicd que es regular y el 2% manifesté que la

atencion es deficiente.

Tabla 1

Nivel de dimensién 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 estan en un nivel

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

Nivel de la dimension 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%

Segun se aprecia en la tabla 02, con respecto a la dimension capacidad de
respuesta, el 65% de personas encuestadas indicaron que la capacidad para
atender y dar tramite 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 dimension 03: Empatia

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 dimension empatia, el 100% de
personas encuestadas manifestaron que no existe empatia 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 gestién de expedientes del archivo central del Poder Judicial de

Lambayeque

90%
80% 78%
0
70%
60%
50%
40%
0,
30% 220
20%
10%
0%
0%
Deficiente Regular Bueno

Figura 2 Nivel de la gestion de expedientes del archivo central del Poder Judicial de

Lambayeque
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en la figura 02, el 78% indicaron que el nivel de la gestion
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 dimensién: Gestidn 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 dimension gestion de procesos
administrativos, el 96% de personas encuestadas consideran que es deficiente,
mientras que el 4% de usuarios indicaron que la gestibn de procesos
administrativos es regular dentro del archivo central del Poder Judicial de
Lambayeque.
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Plan de atencion al usuario para mejorar la gestion de expedientes en el

archivo central del Poder Judicial de Lambayeque.

Tabla b

Plan de atenciéon del usuario para mejorar la gestion de expedientes

Téactica

Actividad

Participacion

Responsable

Creacion 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
organizacion,
control y
ubicacion  de
los mismos.

Personal de
Informatica
colaboradores
del archivo
central.

Jefe del archivo

y central.

Capacitacion
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
area de
Informética.

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.- DISCUSION

La primera categoria de usuarios validos, dada la coincidencia de su uso del
servicio, se ha dividido en usuarios pasados y presentes, correspondientes a
aguellos que han tenido o tienen experiencia relacionada con el poder judicial
(aportando informacion, como testigos o como parte de Inversa, dado el estado
actual de la tecnologia, estos se distribuyen entre usuarios reales y virtuales. Se
consideran usuarios potenciales, por su parte, aquellos cuyas necesidades son de
caracter legal, las cuales pueden ser atendidas por cualquier servicio que brinda el
poder judicial, pero que no pueden ser satisfechas debido a obstaculos para

acceder a la justicia.

La consecuente evolucion del sistema de justicia debe incorporar la resolucion de
los conflictos que en él surgen, y el desafio 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 construccion 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
situacion econdémica o de otra indole, pueda recurrir al sistema previsto para la
resolucién de conflictos y la defensa de las personas protegidas es todo derecho.
Es decir, es a través de este principio que entendemos la accion en los casos de

controversia o aclaracion.

Para asegurar la efectividad de este nuevo principio, los sistemas de administracion
judicial deben mejorar su dinamica, ya que representan el ambito donde los
derechos fundamentales de la sociedad finalmente ejercen su verdadera
efectividad. Es decir, comprobar si las libertades y garantias consagradas en los
distintos instrumentos del derecho internacional se aplican realmente en el ambito
de la proteccion interna e internacional, rol que naturalmente corresponde al del
poder judicial, cuya funcion es conocer, resolver y hacer cumplir las sentencias

judiciales. El principio de universalidad establece que cuando se genera la accion
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publica, debe estar orientada a cubrir todas las necesidades de todas las personas,
siempre, por supuesto, en el marco de intervencion establecido por medidas

especificas.

El desarrollo de la presente investigacion se realizo en el archivo central del Poder
Judicial de Lambayeque. Actualmente la atencion al usuario es uno de los
indicadores mas importantes en toda institucion, ya sea publica o privada, cabe
mencionar la significancia y relevancia que tiene como objetivo brindar una buena
calidad y planificada accidn de atencion al usuario, que tiene como base una buena

gestion administrativa o en este caso una buena gestidon de expedientes judiciales.

La Corte superior de Justicia del Poder Judicial de Lambayeque es una institucién
gue a través de los afios han ido proponiendo e implementando mejoras para una
buena atencion, por lo que en este proyecto se ha tenido como objetivo proponer
un plan de atencién al usuario mejorando como base la gestién de expedientes
judiciales, por lo que se consider6 pertinente realizar un proyecto llamando Plan de
atencion al usuario para la gestion de expedientes en el archivo central del Poder

judicial de Lambayeque, 2022.

En una investigacion realizada se encontrd que los servicios publicos que brinda el
Poder Judicial en el Callao -ver Anexo 6-, tenian dos posiciones entre los
encuestados, la primera que decia brindar buenos servicios publicos (P1y P3) y la
segunda donde indicé que no se brindaban servicios publicos adecuados (P2, P4,
P5y P6), al respecto se pueden contrastar las dos ideas, a pesar de lo dicho por el
participante P1, aunque primero establecié que el Poder Judicial del Callao brinda
un buen servicio publico, por otro lado, sefiala que tienen limitaciones en cuanto a
la escasez de personal, situacion que permite arrojar luz sobre el hecho de que los
juzgados del Callao no brindan suficientes servicios publicos a favor de los servicios
publicos de los ciudadanos, mas la falta o Se enfatiza fuertemente la ausencia de
personal judicial, seguida de cargas procesales masivas, acumulacién excesiva de
papel, y poca capacitacion e implementacién 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 Constitucion, que tedéricamente es solo el llamado “Estado responsable de la
prestacion de servicios publicos adecuados y eficaces”, cuando Araujo (2011)
destaca que la administracion de justicia es un servicio publico cuyo fin es impartir
justicia de forma permanente y continua a los conflictos de su conocimiento para
gue puedan ser resueltos dentro de un marco procesal garantizado, ya que el
Estado brinda una buena y eficiente responsabilidad publica. servicios, la falta de
provision se debe principalmente a la escasez de personal judicial - renuncias y
falta de formacion de los operadores judiciales en gestion e innovacion, como ya

sefalé Palma (2017),

En relacion al O.E.; Identificar el nivel de atencién al usuario del archivo central del
Poder Judicial de Lambayeque expresa que toda institucion esta dirigida al usuario,
por lo cual es importante que el personal este bien consigo mismo, porque sera
trasmitido a los usuarios. También se dice que la atencién al usuario es el servicio
que se le brinda a las personas, buscando llegar o alcanzar una satisfaccion, de
manera que el beneficiado de esta accion sea el usuario o la persona (Rojas, 2021)

En nuestra investigacion se obtuvo como resultados que el 68% de personas
encuestadas indicaron que la atencién de usuarios en el archivo central es buena,
el 30% indico que es regular y el 2% manifesto que la atencion es deficiente. Donde
se prioriza una predominancia del nivel bueno. Estos resultados son similares a los
obtenidos por Chaves (2020) quien en su investigacién que tuvo por finalidad
evaluar el grado de satisfaccion de la atencion de los usuarios recibida por
entidades judiciales, encontré un 94.19 % de alto grado de satisfaccion.

Estos resultados difieren de los encontrados por Bustos (2018) en Chile, que
encontré en atencion a los usuarios en el poder judicial un nivel bajo. Como
alternativa a esta problematica de baja atencion a los usuarios Ling & Ping (2019)
estudio la aplicacion de modelos digitales tridimensionales al concepto de
tecnologias inteligentes para la ubicuidad de archivos digitales, con el objetivo de
combinar ideas de gestion archivistica, sistemas y enfoques organizacionales para

mejorar la atencion y comunicacion con los usuarios, la propuesta presentada en el
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articulo permitié que los trabajadores se encuentren preparados para el uso de

tecnologia actual.

En relacion al OE2: Identificar el nivel de la gestion de expedientes del archivo
central del Poder Judicial de Lambayeque, debemos tener en cuenta que la gestion
de expedientes es el proceso mediante el cual se va a ordenar y sistematizar cada
expediente para luego ser direccionado a diferentes areas y luego regresar al
repositorio, donde es registrado para una mejor organizacion (Castillo, 2016). En
los resultados obtenidos en nuestra investigacion se tiene que el 78% de personas
encuestadas indicaron que el nivel de la gestion 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 institucion
en lo que respecta a gestion de expedientes. Estos resultados difieren de ellos
encontrados por Castro y Romero (2021) quienes se plantearon identificar la
relacion que existe entre el método Kaizen y la gestion de expedientes en el Archivo
Descentralizado Judicial Jauja 2020 encontrando un nivel de atencién bajo, en un
72%

En relacion al OE3; Formular un plan de atencion al usuario del archivo central del
Poder Judicial de Lambayeque, en la que primero se analiz6 la problematica de la
atencion al usuario en el Poder Judicial de Lambayeque se plantea un plan de
atencién que permita optimizar la atencion de los usuarios del archivo central del

Poder Judicial de Lambayeque.

Este plan esta enmarcado en 3 bloques: Primero las tacticas que van a permitir
registrar y asignar datos de fila, columna y anaquel de los expedientes para una
mejor organizacion, control y ubicacion de los mismos en el que participaran
Personal de Informatica y colaboradores del archivo central y estara a cargo del
jefe del archivo central. Otro de los bloques es la capacitacion del personal en las
que se plantea capacitaciones informativas sobre el manejo del sistema de

inventario de archivos del Poder judicial de Lambayeque y participara el personal
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del archivo central y estaré a cargo del Ingeniero encargado del area de Informatica.
Y un tercer bloque que plantea una tactica de monitoreo mensual al personal del
archivo, esta actividad permitira monitorear los reportes de los ingresos de
expedientes al sistema de inventario de archivos del Poder Judicial de Lambayeque
y participara el personal del archivo central y estara a cargo del coordinador del

archivo central.

Este plan propone una mejora en la atencion al usuario y esta basado en estudios
y andlisis de antecedentes como Gaviria (2018) quien también realizé un analisis
sobre los juzgados en la ciudad de Medellin que, Al ser activos y continuos
productores de documentos, crean diariamente en sus actividades archivos que
ocupan mucho espacio en las oficinas de gestidn, creando asi situaciones dificiles
en cuanto al proceso de la informacién. Con base en la informacion recopilada,
realiz6 un plan que ayuden a optimizar la atencion a los usuarios y la gestion de

documentos en la Oficina Judicial

Teniendo en cuenta que es importante que la capacitacion 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 funcion
de su puesto de trabajo, su experiencia con los servicios prestados y el uso de las

herramientas adecuadas.

El Poder Judicial de nuestro pais también analiz6 temas que afectan el facil acceso
a la justicia de los ciudadanos para desarrollar su Plan Estratégico del Poder
Judicial 2021-2030, el cual primero identificd 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 geograficas (11%) y la pobreza de los
litigantes (11%); la falta de infraestructura fisica y tecnolégica para llamar su
atencion (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 jurisdiccion
(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 asi que, teniendo en cuenta a diversos autores y a la perspectiva propia, se
puede llegar a la conclusion que la atencion al usuario es el servicio que brinda una
institucién con la finalidad de atender las diversas necesidades que requiere una
persona, todo esto logrdndose a través de personal capacitado y calificado para
poder brindar el servicio oportuno y esperado.

Un plan de atencion al usuario para la gestion de expedientes en el archivo central

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

1. Como conclusion podemos deducir que el Nivel de atencion al usuario es
aceptable con un 68% de aceptacion, pero aun asi existe un porcentaje de
30% que piensan que la atencion de usuario es regular, por cuanto queda
como objetivo seguir mejorando la calidad de atencién al usuario que se le

brinda en base a los servicios brindados por la institucion.

2. Podemos también concluir que la gestion de expedientes en el archivo
central del Poder judicial de Lambayeque es regular, por cuanto podemos
deducir que existe una mala gestién, organizacion, clasificacion y control de
los expedientes judiciales del poder judicial; por ende, tenemos que ir
mejorando la gestién de expedientes para obtener un mejor resultado en la

atencion del usuario del Poder Judicial.

3. Con la formulacion del plan de atencién al usuario se mejorara la gestion de
expedientes, debido a que se creara un sistema de inventarios de archivos,
se brindara capacitaciones sobre el manejo de dicho sistema de inventario y
se realizaran monitoreos mensuales de reportes de los ingresos de los

expedientes al sistema de inventario.

4. Los indicadores que se usaran en el plan propuesto para mejorar la atencion
al usuario y gestion de expedientes, son 3 que se consideran importantes
dentro de la atencion al usuario y son: comunicacion asertiva, empatia, nivel
de conocimiento ademas de una mejor gestion de expedientes, de manera
que exista una buena interaccién entre el personal del archivo y los usuarios;

de manera que la informacion brindada sea la correcta y clara.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.- Con respecto al nivel de atencion al usuario se ha podido determinar que existe
un nivel aceptable en este caso bueno, pero igualmente se podria mejorar
algunos aspectos para seguir proyectandonos en brindar un nivel de atencion al

usuario 6ptimo.

2.- En cuanto al nivel de gestion de expedientes se sugiere una mejor organizacion
0 gestion de expedientes ya que se pudo determinar que se encuentra en un
nivel regular por cuanto seria una causa significante que trae como resultado

una mala atencién al usuario.

3.-Se sugiere al jefe del Area de Informatica que se aplique un sistema de Inventario

de expedientes del Poder Judicial de Lambayeque.

4.- Los indicadores o criterios serian una mejor organizacion, planificacion y control
de expedientes judiciales para poder brindar una buena calidad de atencion al

usuario.
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Titulo: Plan de atencién al usuario para la gestion de expedientes en el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque,

2022

ANEXOS

Anexo 01. Tabla de Operacionalizacion de Variables

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores E]Secdailcai(')nde
Elementos Tecnologia
tangibles Infraestructura
) . ) adecuada
La atencion al usuario o al cliente, | La variable atencién al usuario sera
es considerado como el servicio | medido a través de un cuestionario de
Atencién  del | due sele brinda al usuario antes, | 15 preguntas con opciones de Capacidad de | e idoneidadenla _
usuario durante o después de ofrecer_l,m respuesta. Las dimensiones que se | respuesta atencion Ordinal
bien o servicio, esta atencion | plantean son: elementos tangibles, e atencién oportuna
debe ser brindada por personal | capacidad de respuestay empatia que
capacitado (Palacios et al., 2021). | serd aplicado a usuarios del Poder
Judicial de Lambayeque e  Atencion
Empatia individualizada
e  conviccién en la
atencion
La gestion de expedientes o Gestion de | e eficiencia de
gestion de documentos es todo L iabl fién d dient proceéso Procesos
proceso que se desarrolla dentro | -2 Varavle gestion de expedientes administrativos
L de cada institucion cuya finalidad | S€'¢ medido por un cuestionario de 12 | agministrativo e informacién oportuna
Gestion de preguntas. La dimensién que se dinal
expedientes es tener de manera ordenada y plantea es: gestion de procesos Y relevante Ordinal
simplificada toda aquella S - . -
documentacién que es vital y de admlnlstratlvos. Sera aphcagiq a los
suma importancia para  la usuarios del Poder Judicial de

organizacion (Benavides, 2020).

Lambayeque
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ANEXO 02. Matriz de consistencia

Plan de atencion al usuario para la gestion de expedientes en el archivo central del Poder Judicial de

Lambayeque, 2022

Problema General

Problemas Especificos

Objetivo General

Objetivos
Especificos

Hipotesis General

¢,De qué manera la propuesta
de un plan de atencién al
usuario mejorara la gestién
de expedientes del archivo
central del Poder Judicial de
Lambayeque?

¢, Cual es el nivel de atencion
al usuario en el archivo
central del Poder Judicial de
Lambayeque?

¢Cual es el nivel de gestion
de expedientes del archivo
central del Poder Judicial de
Lambayeque?

¢Con la formulacién de un
plan de atencién al usuario
se podr4 mejorar la gestién
de expedientes del archivo
central del Poder Judicial de
Lambayeque?

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

Identificar el nivel de
atencion al usuario del

archivo central del
Poder Judicial de
Lambayeque

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

Formular un plan de
atencion al usuario del

archivo central del
Poder Judicial de
Lambayeque

La propuesta de un plan de

atencion de  usuarios
mejorara la gestién de
expedientes del archivo

central del Poder Judicial
de Lambayeque.




Anexo 03. Instrumentos De Recoleccién De Datos

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento atenciéon del
usuario
Chiclayo, 28 de octubre de 2022
Sefior (a)

Mg.
Ciudad. - Chiclayo

De mi consideracion:

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

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestro(a) en
Gestion Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha construido un
instrumento de recoleccion 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
formacién y experiencia en el campo profesional y de la investigacién recurro a
usted para que, en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la
validez.

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

¢ Ficha técnica instrumental.

e Instrumento de recoleccion de datos

e Matriz de consistencia

e Cuadro de operacionalizacién de variables

¢ Ficha de evaluacion de validacion por juicios de expertos.
¢ Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel



ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1.- Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir la atencion del usuario

2.- Autor original:
Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel (Adaptacion)
3.- Objetivo:

Recoger informacion y analizar la atencion del usuario en el archivo central del
Poder Judicial de Lambayeque.

4.- Estructuray aplicacién:

El presente instrumento relacionado a la atencion del usuario esté estructurado
en base a 15 items, los cuales tienen relacion con los indicadores de las
dimensiones.
El instrumento ser& aplicado a una muestra de 60 usuarios en el archivo central
del Poder Judicial de Lambayeque.

5.- Estructura detallada segun ENFOQUE:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las
dimensiones e indicadores que la integran.

Titulo de la tesis: Plan de atencion al usuario para la gestién de expedientes en
el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022

Variable (s) Dimensiones Indicadores items

Tecnologia 1
Elementos tangibles
9 Infraestructura adecuada 2
3
Idoneidad en la atencion 4
Capacidad de 5
Atencion al | respuesta 6
usuario 7
Atencion oportuna 8
9
e . 10
Atencion individualizada 11
Empatia 12
Conviccién en la atencién 13
14 | 15




“Cuestionario para analizar la Atencion al Usuario”

Adaptado por : Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel

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

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

DIMENSIONE
S

INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE VALORACION

MALO
@

REGULAR
@)

BUENO
©)

MUY
BUENO (4

Tecnologia

¢, Cémo considera la atencién al
usuario mediante el sistema de
correo electrénico?

Elemento

Infraestructura
adecuada

N

Las instalaciones donde fue
atendido (a), ¢Son cémodas y
seguras?

s
Tangibles

¢Como fue la atencion que
recibi6é del personal del archivo
que lo atendi6?

Idoneidad en la
Atencion

¢Coémo califica la informacién
brindada por el personal del
archivo por el servicio
solicitado?

¢Como considera la capacidad
del profesional que lo atendi6?

¢, Cémo describirias los servicios
proporcionados por el archivo
central?

Capacida

¢Como califica Usted el
mecanismo de atencion
utilizado por el personal del
archivo central?

Atencién
Oportuna

Considerando tu experiencia
con nuestros servicios ¢,Qué tan
satisfecho estd Usted con el
servicio proporcionado por el
archivo central?

¢Hasta qué punto los servicios
brindados por el archivo central
superan sus expectativas?

d de
Respuest
a

10.

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

Atencion
individualizada|

==

1.

¢,Como describe el trato
personalizado que se le brind6?

12.

¢Coémo califica el interés que
mostro El personal del archivo
que le atendié para solucionar
sus dudas o inquietudes sobre
los servicios brindados por la
institucién?

Empatia

Conviccién
enla
atencion

13.

¢Coémo califica la explicacion
que el personal del archivo
brinda sobre los procedimientos
de los servicios brindado por el
archivo central?

14.

¢Como calificaria el tiempo
utilizado en la atencién de su
servicio?

15.

¢Como considera al servicio
conforme a la fecha y hora que
fue ofrecido?




Anexo 04. Validacion De Instrumentos

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de atencion al usuario para la gestion de expedientes en
el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022

CRITERIOS DE EVALUACION

. . RELACION
RELACION | RELACION ) .
) ENTRELA | ENTRE LA RELACION | ENTRE EL ITEM
. TEMS . OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ) ENTREEL Y LA OPCION DE
VARIABLE Y  DIMENSION RECOMENDACIONES

INDICADOR Y | RESPUESTA
EL ITEM (Ver instrumento
detallado adjunto)

LA YEL
DIMENSION INDICADOR

sl NO Kl NO Kl NO  sI NO

v 1 £Como considera la atencién al usuario
Tecnologfa X
mediante el sistema de correo electrnico?

¢las instalaciones donde fue atendido (a),
Infraestructura adecuada X
Elementos £Son cémodas y seguras?
Tangibles
3 £Como fue la atencion que recibio del personal
del archivo que lo atendi6?

4 £Como califica la informacion brindada por el 3 X X X
personal del archivo por el servicio solicitado?
Idoneidad en la atencié
5 2Como considera Ia capacidad del profesional X X X X
que o atendi6?
3 (Como  describiias  los  servicios X x x X
proporcionados por el archivo central?
7 :Como calfica Usted el mecanismo de X X X X
atencion utilizado por el personal del archivo
central?
8. Considerando tu experiencia con nuestros X X X X
servicios ¢ Qué tan satisfecho esta Usted con el
Atencién oportuna servicio proporcionado por el archivo central?
9 ¢Hasta qué punto los servicios brindados por el X X X X

Atencion al usuari
archivo central superan sus expectativas?

10 ¢Qué tan receptivo ha sido nuestro personal X X X X
para resolver sus preguntas o preocupaciones
Capacidad de sobre el servicio solicitado al archivo central?
respuesta

Atencion individualizada £Cémo describe el trato personalizado que el X X X X

personal del archivo le brind6?

12 :Como califica el interés que mostro EI X X X X
personal del archivo que le atendi6 para
solucionar sus dudas o inquietudes sobre los
servicios brindados por la institucion?

Conviccion en la 13 £Como califica la explicacion que el personal X X X X
atencién del archivo brinda sobre los procedimientos de
los servicios brindado por el archivo central?
14, +Como calificaria el tiempo utiizado en la X X X X
Empatia )
atencion de su servicio?
15. <Como considera al servicio conforme a la x X X X
fecha y hora que fue ofrecido?

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

Firma del experto : y /

EXPERTO EVALUADOR



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de Atencion al usuario para la Gestion de expedientes en el archivo central

del Poder Judicial de Lambayeque, 2022.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la atencion al usuario
3. TESISTA:

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Si X NO

Chiclayo, 28 de octubre de 2022

Firma/DNI;: 16405471 HUELLA
EXPERTO




Constancia SUNEDU del validador

7 e = 1
REGISTRO NACIONAL DE Ea s - °

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado
GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION
BACHILLER EN DERECHO
Fecha de diploma: 31/05/2011
ARANA CANC, RINALDO MANUEL  Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYOD
DNI 16405471 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (%)
Fecha egreso: Sin informacion (**)
ARANA CANC, RINALDO MANUEL ABOGADO. UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYOD
DNI 16405471 Fecha de diploma: 10/01/2012 PERU
Modalidad de estudios: -
MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 13/06/22
ARANA CANC, RINALDO MANUEL  Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
DNI 16405471 PERU

Fecha matricula: 06/04/2020
Fecha egreso: 30/08/2021



FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de atencién al usuario para la gestién de
expedientes en el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022

VARIABLE ~ DIMENSION INDICADOR
Tecnologia
Infraestructura adecuadz
Elementos
Tangibles

Idoneidad en la atencic

Atencion oportuna

Atencion al usuar

Capacidad de

respuesta
Atencion individualizada
Conviccién en la
atencion
Empatia

ITEMS

01. ¢Cémo considera la atencion al usuario
mediante el sistema de correo electrénico?

02. ¢ Las instalaciones donde fue atendido (a), ¢Son
comodas y seguras?

03. ;Como fue la atencion que recibid del personal
del archivo que o atendi6?
04. ¢Como califica la informacién brindada por el
personal del archivo por el servicio solicitado?
05. ¢Como considera la capacidad del profesional
que o atendi6?
06. ¢Como descrbiias los  servicios
proporcionados por el archivo central?
07. ¢Como califica Usted el mecanismo de atencion
utilizado por el personal del archivo central?
08. Considerando tu experiencia con nuestros
servicios ¢Qué tan satisfecho esta Usted con el
servicio proporcionado por el archivo central?
09. ¢Hasta qué punto los servicios brindados por el
archivo central superan sus expectativas?

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

11. ¢Como describe el trato personalizado que el
personal del archivo le brind6?

12. ¢C6mo califica el interés que mostro El personal
del archivo que le atendio para solucionar sus
dudas o inquietudes sobre los servicios brindados
por la institucion?

13. ¢Como califica la explicacion que el personal
del archivo brinda sobre los procedimientos de los
servicios brindado por el archivo central?

14. ;Como calificaria el tiempo utiizado en la
atencion de su servicio?

15. ;Como considera al servicio conforme a la fecha

y hora que fue ofrecido?

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE
YLA
DIMENSIO
N

sl NO

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION

RELACION ENTRE EL {TEM
ENTRELA  RELACION | YLAOPCION
DIMENSIO ENTRE EL DE

NYEL INDICADOR Y| RESPUESTA
INDICADO ELITEM (Ver instrumento

R detallado
adjunto)

si|  NO E NO

x x x

x x x

3 3 X

X X X

X X X

x x x

X X X

3 3 X

X X X

X X X

X X X

X X X

X X X

X X X

X X X

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

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

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de Atencion al usuario para la Gestion de expedientes en el archivo central

del Poder Judicial de Lambayeque, 2022.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la atencion al usuario
. TESISTA:

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel
. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitir recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Si X NO

Chiclayo, 28 de octubre de 2022

L

!

Firma/DNI: 40278110 HUELLA
EXPERTO




Constancia SUNEDU del validador

% Aplicati = Gl
REGISTRO NACIONAL DE B e °
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO 0 TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN SOCIOLOGIA
Fecha de diploma: 05/03/2003
ESPINOZA GONZALES, PERCY Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
MILTON GALLO
DNI 40278110 Fecha matricula: Sin informacion PERU

()
Fecha egreso: Sin informacion (**)

ESPINOZA GONZALES, PERCY LICENCIADO EN SQCIOLOGIA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
MILTON Fecha de diploma: 19/02/2004 GALLO
DNI 40278110 Modalidad de estudios: - PERU

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma; 19/07/21
ESPINOZA GONZALES, PERCY Modalidad de
MILTON estudios: PRESENCIAL
DNI 40278110

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
PERU

Fecha matricula: 04/01/2012
Fecha egreso: 21/01/2014



FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de atencién al usuario para la gestién de
expedientes en el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
. . ENTRE EL
RELACION  RELACION .
. ITEMY LA
i ITEMS ENTRELA  ENTRE LA RELACION OPCION DE
VARIABLE DIMENSION INDICADOR VARIABLE DIMENSIO ENTRE EL OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
RESPUESTA
Y LA NYEL INDICADOR Y I
. i er
DIMENSIO | INDICADO EL ITEM
instrumento
N R
detallado
adjunto)
SI NO SI NO SI NO Sl NO
1 £Como considera la atencion al usuario x x x x
Tecnologia mediante el sistema de correo
electronico?
¢Las instalaciones donde fue atendido x x x x
Infraestructura adecuad i
(), ¢Son cémodas y seguras?
Elementos 3 +Como fue la atencion que recibié del X X X X
Tangibles personal del archivo que lo atendi6?
4 £Como califica la informacién brindada X X X X
por el personal del archivo por el
Idoneidad en la atenci servicio solicitado?
5 ¢Como considera la capacidad del X X X X
profesional que lo atendi6?
3 £Como  describirias los  servicios x x x x
proporcionados por el archivo central?
7 +Como califica Usted el mecanismo de X X X X
atencion utilizado por el personal del
archivo central?
8. Considerando  tu  experiencia  con X X X X
nuestros servicios ¢Qué tan satisfecho
Atencién oportuna estd Usted con el servicio
proporcionado por el archivo central?
9 ¢Hasta qué punto los  servicios X X X X
Atencion al usua brindados por el archivo central superan
sus expectativas?
10, ¢Qué tan receptivo ha sido nuestro X X X X
Capacidad de
personal para resolver sus preguntas o
respuesta
preocupaciones  sobre el  servicio
solicitado al archivo central?
1 £Como describe el trato personalizado X X X X
Atencion individualizads que el personal del archivo le brind6?
12. ¢Como califica el interés que mostro EI X X X X
personal del archivo que le atendi6 para
solucionar sus dudas o inquietudes
sobre los servicios brindados por la
institucién?
Conviccion en la 13 £Como califica la explicacion que el X X 3 3
atencion personal del archivo brinda sobre los
procedimientos  de los  servicios
brindado por el archivo central?
Empatia ;
14, £Como calificaria el tiempo utilizado en X X X X
la atencion de su servicio?
15, +Como considera al servicio conforme a x X X X

lafecha y hora que fue ofrecido?

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

Firma del experto X

rpequel.

EXPERTO EVALUADOR



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de Atencion al usuario para la Gestion de expedientes en el archivo central
del Poder Judicial de Lambayeque, 2022.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la atencion al usuario
. TESISTA:

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel
. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitir recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

Su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Si X NO

Chiclayo, 28 de octubre de 2022

Firma/DNI; 72918596 HUELLA
EXPERTO




Constancia SUNEDU del validador

REGISTRO NACIONAL DE

@ Aplicativo i3 Cuiz

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO 0 TITULO INSTITUCION

URPEQUE CARHUATANTA, SARA RAQUEL
DNI 72918596

URPEQUE CARHUATANTA, SARA RAQUEL
DNI 72918596

URPEQUE CARHUATANTA, SARA RAQUEL
DNI 72918596

BACHILLER EN DERECHO

Fecha de diploma: 15/03119

Modalidad de estudios: PRESENCIAL ~ UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

Fecha matricula: 22/08/2013

Fecha egreso: 2211212018

ABOGADA
Fecha de diploma: 19/08119
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
PERU

MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 25/11/20

Modalidad de estudios: PRESENCIAL  UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
PERU

Fecha matricula: 01/02/2019

Fecha egreso: 09/08/2020



ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1.- Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir la Gestion de Expedientes

2.- Autor original:
Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel (Adaptacion)
3.- Objetivo:

Recoger informacion y analizar la Gestion de Expedientes en el archivo central

del Poder Judicial de Lambayeque.
4.- Estructuray aplicacién:

El presente instrumento relacionado a la atencién del usuario esta estructurado
en base a 15 items, los cuales tienen relacién con los indicadores de las
dimensiones.

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

Poder Judicial de Lambayeque.
5.- Estructura detallada segun ENFOQUE:

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

dimensiones e indicadores que la integran.

Titulo de la tesis: Plan de atencidn al usuario parala gestién de expedientes en

el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022



Variable (s) Dimensiones Indicadores items

1

2

e FEficiencia de 3

Procesos administrativos 4

5

6

Gestién de Gestién de 7
Expediente Proceso 8
S Administrativo 9
10

e Informacion oportuna 11

Y relevante 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 ANONIMO y que no existe respuesta buena ni mala.

ESCALA DE VALORACION

DIMENSI(
INDICADORES ITEMS
NES MALO |REGULAR BUENO MUY(%JENO
() @) (©))
01. ¢Como considera la
organizacion de los
expedientes?
02. ¢Coémo considera los
plazos de entrega de
expedientes a los usuarios?
03. ¢Como considera el
tiempo de busqueda de los
expedientes?
04. ¢Como considera la
distribucion del personal de
las diversas éareas, a fin de
alcanzar una mayor eficiencia
en las tareas a desarrollar?
05. ¢Como considera el
Eficiencia de  [cumplimiento de las funciones
Procesos del personal con respecto a
Administrativos [SUs actividades a realizar?
06. ¢COmo considera la
comunicacion que  existe
entre trabajadores y el jefe
Gestié inmediato?
nde 07. ¢Como considera la
Proce clasificacion de los
so expedientes?
Admini 08. ¢Coémo considera el
strativ proceso de atencion que se le
o da a los diferentes servicios

de expedientes solicitados
por los usuarios?

09. ¢Como considera el
control y seguimiento que se
le hacen a los expedientes en
el proceso de atencion de los
mismos?

10. ¢Cémo considera la
informacion brindada por el
personal del archivo para
informar a los usuarios sobre
los tramites de los
5 expedientes?

Informacion 11 ;Cémo considera la

Oportuna y informacion  brindada  por
parte del personal del archivo
relevante para la realizacion de los

servicios brindados?

12. ¢Como Considera la
eficacia de la informacion que
ingresa al sistema de mesa
de partes?




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de atencion al usuario para la gestiéon de
expedientes en el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
. . ENTRE EL
RELACION ~ RELACION )
. ITEMY LA
) iTEMS ENTRELA  ENTRELA | RELACION | . OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE DIMENSION INDICADOR VARLBLE  |DIMENSI6 | ENTRE EL RECOMENDACIONES
RESPUESTA
YLA NYEL INDICADOR Y W
) i er
DIMENSIO  |INDICADO EL ITEM
instrumento
N R
detallado
adjunto)
sl NOo| s NO sl NO s NO
x x x x
1 £C6mo considera la organizacion
de los expedientes?
2 ¢ Como considera los plazos de entrega x x x x
de expedientes a los usuarios?
3, ¢Como considera el tiempo de X X X X
bisqueda de los expedientes?
4 ¢Cémo considera la_distribucion del X X X X
personal de las diversas areas, a fin de
alcanzar una mayor eficiencia en las
tareas a desarrollar?
5, +Como considera el cumplimiento de X X X X
las funciones del personal con respecto
Eficiencia de
asus actividades a realizar?
Procesos X S
£Cémo considera la comunicacién que X x x X
Administrativos .
existe entre trabajadores y el jefe
inmediato?
7 £C6mo considera la clasificacion de los x x x x
expedientes?
Gestion de | Gestion de Proceso
expedientes  Administrativos
8 (Cémo considera el proceso  de X x x X
atencién que se le da a los diferentes
servicios de expedientes solicitados por
los usuarios?
B (Cémo considera el control y X x x X
seguimiento que se le hacen a los
expedientes en el proceso de atencion
de los mismos?
10 (Como  considera la informacion X X X X
brindada por el personal del archivo
para informar a los usuarios sobre los
tramites de los expedientes?
1 (Como  considera la informacion X X X X
Informacion brindada por parte del personal del
Oportunay archivo para la realizacion de los
relevante servicios brindados?
12 (Como Considera la_eficacia de la X X X X

informacion que ingresa al sistema de
mesa de partes?

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

Firma del experto , y IO

EXPERTO EVALUADOR



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de Atencion al usuario para la Gestion de expedientes en el archivo central

del Poder Judicial de Lambayeque, 2022.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la Gestion de Expedientes
3. TESISTA:

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitir recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Si X NO

Chiclayo, 28 de octubre de 2022

Firma/DNI: 16405471 HUELLA
EXPERTO




Constancia SUNEDU del validador

7 e = 1
REGISTRO NACIONAL DE Ea s - °

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado
GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION
BACHILLER EN DERECHO
Fecha de diploma: 31/05/2011
ARANA CANC, RINALDO MANUEL  Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYOD
DNI 16405471 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (%)
Fecha egreso: Sin informacion (**)
ARANA CANC, RINALDO MANUEL ABOGADO. UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYOD
DNI 16405471 Fecha de diploma: 10/01/2012 PERU
Modalidad de estudios: -
MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 13/06/22
ARANA CANC, RINALDO MANUEL  Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
DNI 16405471 PERU

Fecha matricula: 06/04/2020
Fecha egreso: 30/08/2021



FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de atencion al usuario para la gestiéon de
expedientes en el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022

VARIABLE

Gestion de  Gestion de Procesc

expedientes

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

DIMENSION

Administrativos

INDICADOR

Eficiencia de
Procesos
Administrativos

Informacién
Oportunay
relevante

Firma del experto

10.

11

12

ITEMS

+Como considera la organizacion de
los expedientes?

£Como considera los plazos de
entrega de expedientes a los
usuarios?

:Como considera el tiempo de
busqueda de los expedientes?
£Como considera a distribucion del
personal de las diversas 4reas, a fin
de alcanzar una mayor eficiencia en
las tareas a desarrollar?

£Como considera el cumplimiento de
las funciones del personal con
respecto a sus actividades a
realizar?

£Como considera la comunicacion
que existe entre trabajadores y el jefe
inmediato?

+Como considera la clasificacion de
los expedientes?

£Como considera el proceso de
atencion que se le da a los diferentes
servicios de expedientes solicitados
por los usuarios?

(Como considera el control y
seguimiento que se le hacen a los
expedientes en el proceso de
atencion de los mismos?

£Como considera la informacién
brindada por el personal del archivo
para informar a los usuarios sobre
los trémites de los expedientes?
£Como considera la informacién
brindada por parte del personal del
archivo para la realizacion de los
servicios brindados?

£Como Considera la eficacia de la
informacion que ingresa al sistema
de mesa de partes?

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE
YLA
DIMENSIO
N

si| NO

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSIO
NYEL
INDICADO
R

si| NO

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR
Y EL [TEM

sl NO

RELACION
ENTRE EL
ITEMY LA
OPCION DE
RESPUESTA
(Ver
instrumento
detallado
adjunto)
sl NO

X

OBSERVACIONES Y/O
RECOMENDACIONES

EXPERTO EVALUADOR



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de Atencion al usuario para la Gestion de expedientes en el archivo central
del Poder Judicial de Lambayeque, 2022.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la Gestién de Expedientes
. TESISTA:

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel
. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

Su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Si X NO

P

Firma/DNI: 40278110 HUELLA
EXPERTO

Chiclayo, 28 de octubre de 2022




Constancia SUNEDU del validador

% Aplicati = Gl
REGISTRO NACIONAL DE B e °
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO 0 TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN SOCIOLOGIA
Fecha de diploma: 05/03/2003
ESPINOZA GONZALES, PERCY Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
MILTON GALLO
DNI 40278110 Fecha matricula: Sin informacion PERU

()
Fecha egreso: Sin informacion (**)

ESPINOZA GONZALES, PERCY LICENCIADO EN SQCIOLOGIA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
MILTON Fecha de diploma: 19/02/2004 GALLO
DNI 40278110 Modalidad de estudios: - PERU

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma; 19/07/21
ESPINOZA GONZALES, PERCY Modalidad de
MILTON estudios: PRESENCIAL
DNI 40278110

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
PERU

Fecha matricula: 04/01/2012
Fecha egreso: 21/01/2014



FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de atencion al usuario para la gestiéon de
expedientes en el archivo central del Poder Judicial de Lambayeque, 2022

VARIABLE DIMENSION INDICADOR

Eficiencia de
Procesos
Administrativos

Gestion de Gestion de Procesos
expedientes Administrativos

Informacién
Oportunay
relevante

o

11

ITEMS

£Como considera la organizacion de los
expedientes?

£Como considera los plazos de entrega de
expedientes a los usuarios?

<Como considera el tiempo de bisqueda
de los expedientes?

:Como considera la distribucion  del
personal de las diversas 4reas, a fin de
alcanzar una mayor eficiencia en las tareas
adesarrollar?

£Como considera el cumplimiento de las
funciones del personal con respecto a sus
actividades a realizar?

£Como considera la comunicacion que
existe entre trabajadores y el jefe
inmediato?

+Como considera la clasificacion de los
expedientes?

£Como considera el proceso de atencion
que se le da a los diferentes servicios de
expedientes solicitados por los usuarios?

£Como considera el control y seguimiento
que se le hacen a los expedientes en el
proceso de atencion de los mismos?

£Como considera la informacion brindada
por el personal del archivo para informar a
los usuarios sobre los tramites de los
expedientes?

£C6mo considera la informacion brindada
por parte del personal del archivo para la
realizacion de los servicios brindados?
:Como Considera la eficacia de la
informacion que ingresa al sistema de
mesa de partes?

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE
YLA
DIMENSIO
N

Sl NO

CRITERIO!

RELACION
ENTRE LA
DIMENSIO
NYEL
INDICADO
R

SI NO

'S DE EVALUACION

RELACION
ENTRE EL
RELACION ITEMY LA
ENTREEL | OPCION DE
INDICADOR Y| RESPUESTA
ELITEM  (Ver instrumento

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

detallado
adjunto)
sl | No s NO
x x
x x
X X
X X
X X
x x
x x
x x
x x
X X
X X
X X

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

Firma del experto

rpequel.

EXPERTO EVALUADOR



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de Atencion al usuario para la Gestion de expedientes en el archivo central

del Poder Judicial de Lambayeque, 2022.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la Gestién de Expedientes
. TESISTA:

Ing. Custodio Salazar, Javier Daniel
. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

Su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Si X NO

Chiclayo, 28 de octubre de 2022

Firma/DNI: 72918596 HUELLA
EXPERTO




Constancia SUNEDU del validador

REGISTRO NACIONAL DE

@ Aplicativo i3 Cuiz

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO 0 TITULO INSTITUCION

URPEQUE CARHUATANTA, SARA RAQUEL
DNI 72918596

URPEQUE CARHUATANTA, SARA RAQUEL
DNI 72918596

URPEQUE CARHUATANTA, SARA RAQUEL
DNI 72918596

BACHILLER EN DERECHO

Fecha de diploma: 15/03119

Modalidad de estudios: PRESENCIAL ~ UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

Fecha matricula: 22/08/2013

Fecha egreso: 2211212018

ABOGADA
Fecha de diploma: 19/08119
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
PERU

MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 25/11/20

Modalidad de estudios: PRESENCIAL  UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
PERU

Fecha matricula: 01/02/2019

Fecha egreso: 09/08/2020



ANEXO 05. PROPUESTA

PLAN DE ATENCION AL USUARIO PARA MEJORAR LA GESTION DE
EXPEDIENTES

A.- FUNDAMENTACION

La presente propuesta estd enfocada en aplicar un plan de atencion al usuario para
mejorar la gestion de expedientes.

Se puede observar que existe una disconformidad por parte de la gestion de
expedientes. Por otro lado, existe una capacidad de respuesta y una empatia de

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

A través de este plan, se busca una articulacion entre la mejor de la gestion de
expedientes para poder brindar un servicio de calidad con respecto a la atencion al

usuario.
B.- OBJETIVOS
Objetivo general:

- Disefiar un plan de atencién al usuario para mejorar la gestion de

expedientes.
Objetivos especificos:

- Creacion 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 ACCION

FASE 1: Diagnoéstico: Analisis FODA

Fortalezas Oportunidades

Trabajo en equipo Convenios con otras

instituciones

Presupuesto anual

Personal con conocimientos de

ofimatica.

Debilidades Amenazas
Rechazo al cambio Fallas en la conexion de internet
Falta de empatia La corrupcion

Cambio de presidente cada dos

anos

FASE 2: Desarrollo de la propuesta

Esta propuesta nace bajo la problematica de que existia una mala gestion de

expedientes para mejorar el plan de atencion al usuario.

El desarrollo de esta propuesta tiene como objetivo principal disefiar un plan de
atencion al usuario para mejorar la gestion de expedientes y cuenta ademas de tres
objetivos especificos los cuales se detallan a continuacion: (1) Creacion del Sistema
de Inventario de Archivos del Poder Judicial de Lambayeque, (2) Capacitacion al
Personal y (3) Monitoreo mensual al personal del archivo.

Cabe mencionar que dentro del analisis de esta propuesta se tuvo que realizar un
analisis FODA, el cual permitio identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades

y amenazas.

Se programaron acciones que permitiran se lleve a cabo la realizacién de esta

propuesta; la primera tactica es la Creacion del Sistema de Inventario de Archivos



del Poder Judicial de Lambayeque, el mismo que consiste en crear un software que
ayude a la mejor gestion de expedientes judiciales en base a su organizacion,

control y ubicacion de los mismos.

La segunda tactica consiste en la capacitacion al personal de archivo para el

manejo del sistema de inventario de archivos.

La terceray ultima tactica consiste en realizar un monitoreo que puede ser mensual,
cuya finalidad es monitorear la produccion diaria del registro de expedientes

judiciales.

Asimismo, se cuenta con un cronograma de actividades, las cuales se encuentran
detalladas en el grafico, este cronograma con el fin de medir los tiempos estimados
para la realizacién 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.



Acciones

D.- PROGRAMA DE ACCIONES

Tactica Actividad Participacion  Responsable
Creacion del Registrar y Personal de Jefe del archivo
Sistema de asignar datos Informéatica y central.
Inventario de de fila, columna colaboradores
Archivos del y anaquel de del archivo
Poder Judicial los expedientes central.
de para una mejor
Lambayeque. organizacion,

control y
ubicacion  de
los mismos.
Capacitacion  Capacitaciones Personal del Ingeniero

al Personal.

informativas

sobre el manejo
del sistema de
de
del

judicial

inventario
archivos
Poder
de

Lambayeque.

archivo central. encargado del

area de

Informética.

Monitoreo
mensual al
personal del

archivo.

Monitorear los
reportes de los
de
expedientes al
de
de
del

Judicial

ingresos

sistema
inventario
archivos
Poder
de

Lambayeque.

del

archivo central.

Coordinador
del

central.

Personal

archivo




Cronograma de actividades

FASES PERIODO ANO 2023
Actividades | Inicio - | Marzo | Abril | Mayo | Junio
Fin

Creacion del | 01/03/23
Sistema de | 31/03/23
Inventario de
Archivos del
Poder

Judicial de

Lambayeque.

Capacitacion | 01/04/23
al personal. 30/04/23

Monitoreo 01/05/23
mensual al | 31/05/23
personal del

archivo.




E.- PRESUPUESTO

Para capacitar y llevar a cabo esta propuesta se requerira de un presupuesto de S/.
10 000.00 soles, lo que a continuacién se detallara

ACTIVIDAD PRESUPUESTO
Creacion del software S/. 8 000.00

(pasajes y material)

Capacitacion de personal del S/. 2 000.00

archivo

TOTAL S/. 10 000.00
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