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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo establecer qué relacion existe
entre el cumplimiento de plazos procesales respecto a la calidad de servicio
en la atenciéon del justiciable de los Juzgados de la CSJSC, 2020-2021. La
investigacion se desarrollo bajo el enfoque cuantitativo, y de tipo basico, por
su alcance de la investigacion, ésta fue explicativa - correlacional, con un
disefio no experimental. Para el desarrollo se selecciond una muestra de 40
personas entre abogados, trabajadores, magistrados y usuarios, calculada
por muestreo no probabilistico, a quienes se les aplico la técnica de la
encuesta y como instrumento se uso el cuestionario, en la que se aplico la
escala de Likert, en la contratacion de las hipétesis se realizd6 mediante el
estadistico chi cuadrado. Se concluye que existe una relacion directa entre el
cumplimiento de plazos procesales y la calidad de servicio en la atencion al
justiciable; la cual segun los usuarios es regular dentro de la unidad de

analisis.

Palabras clave: Cumplimiento de plazos procesales, calidad en la atencion

del usuario, Corte



Abstract

The objective of this investigation was to establish the relationship between
compliance with procedural deadlines regarding the quality of service in the
care of the accused of the Courts of the CSJSC, 2020-2021. The research
was developed under a quantitative approach, and of a basic type, due to its
research scope, it was explanatory - correlational, with a non-experimental
design. For the development, a population of 60 people was selected among
lawyers, workers, magistrates and users, calculated by non-probabilistic
sampling, to whom the survey technique was applied and the questionnaire
was used as an instrument, in which the scale was applied. Likert, the
contraction of the hypotheses was performed using the chi-square statistic. It
is concluded that there is a direct relationship between the fulfillment of the
procedural deadlines and the quality of the service in the attention to the

accused; which mostly according to users is regular.

Keywords: Compliance with procedural deadlines, quality of user service, Court
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. INTRODUCCION

La gestion publica era y seguiran siendo un contexto de muchisimo interés en
tiempos préximos; sobre todo en los enfoques de eficiencia y calidad al
momento de ejercer la administracion publica. Como se aprecio a nivel
internacional, se vino atravesando un sin numero de acontecimientos, dentro
de ello se hallaron los grandes fendmenos como lo eran globalizacién y
avance tecnoldgico, las mismas que vinieron generando la necesidad de
darles mayor importancia a la calidad ante un servicio recibido, en ese caso
ante un poder del Estado. Es por ello que los productos contenian en si
mejores atributos, con la finalidad de satisfacer la necesidad del cliente y que
este lo pudiera comprender; es asi que se consiguidé obtener la “calidad”;
habiendo conceptualizado este ultimo como aquel conjunto de detalles,
elementos, cualidades o caracteristicas que eran parte del entorno del servicio
que brindaba una institucion para ofrecer sus producto o servicio; con ello se

entenderia que lo adquirido era de calidad.

La atencion del justiciable en los Juzgados de las distintas Cortes Superiores
de todo el Peru, ha sido arduamente criticada por un gran transcurrir del
tiempo, desde la perspectiva del abogado litigante como del publico en
general; y muchas veces la han desaprobado; puesto que, la mayoria percibe
la falta de actitud colaborativa y servicial por parte de los trabajadores
judiciales al momento que acuden a los juzgados, era facil apreciar que
muchos de los servidores publicos, no lograban entender la gran labor que
tenian por ser el primer contacto con la poblacion en general que mantenian
activamente un proceso judicial; la misma que de por si causaba zozobra en
el justiciable, y al momento que recibian un mal servicio acrecentaban su
insatisfaccion. Otro de los factores negativos era el aumento de carga
procesal en los ultimos anos; donde se contaba con el minimo de personal
altamente capacitado para afrontar al gran ledn que se le aparecia en frente
en los procesos judiciales; esa fiera que se basaba en la confianza de
nuestra poblacién ante la correcta administracion de justicia, la misma que

por anos en América Latina se vié golpeada y marginada.



Esmeralda Vasquez lo entendio asi cuando baso su tesis para optar el grado
de magister en este tema fundamental, también se podia observar, en las
Fichas Tematicas del Semestre Europeo de Sistemas Judiciales (2017),
trataban el tema relacionado a la calidad del sistema judicial, la misma que
sefialaron que era un elemento de suma importancia, porque determinaba los
resultados economicos y era esencial para lograr hablar de una justicia
realmente eficaz, debiendo exigir calidad en cada uno de los procesos

judiciales por parte de los servidores judiciales. (Palma, 2017)

A nivel nacional, en el Peru, no todas las instituciones demostraban tener la
capacidad de ofrecer a los usuarios el acercamiento a un servicio con
estandares de calidad, y menos aun la tenia las instituciones publicas. No se
debia cerrar los ojos o evitar mencionar la existencia de instituciones que
brindan un servicio de pésima calidad, sobre todo dentro del ambito judicial
en donde era claro que la percepcion por parte de los usuarios era que los
procesos se realizaban de forma lenta y requerian de plazos largos para
poder ser atendidos, lo cual demostraba la falta de eficiencia en la utilizacion
del factor tiempo, no logrando la mejora en cuanto a la condicion de vida que
se ofrece a la poblacion, en base a convivencia armoniosa y respeto de
Leyes, evitandose impartir justicia de inaplicabilidad de los principios legales
que iban a satisfacer las demandas del usuario y garantizar el logro de

calidad.

Desde ese punto, el sector publico ha tratado de mejorar el uso de tiempo de
respuesta en cada servicio brindado, habiendo asi logrado su mas alto nivel
de competitividad y eficiencia en aquella globalizacién, donde la calidad se
habia transformado en el generador de tareas de forma éptima con lo que se
lograba la satisfaccion del usuario de la Administracién Publica. Si bien en el
afno 2018, se cred la Comision Nacional de Atencién al Usuario Judicial,
comision que tenia como finalidad determinar las dificultades por las que
atravesaba el sistema judicial en cuanto al servicio brindado a los usuarios o
justiciables; a fin de plantear medidas que corrijan esas debilidades; hasta
esas fechas como trabajadores de las entidad publica, se sabia que no se

estaba cumplido con la mision planteada; es por ello que tomé la decision de



haber abordado la presente investigacién teniendo como factor principal el
correcto uso del factor tiempo en los plazos procesales; ya que, se
apreciaba un gran incremento de insatisfaccion de los usuarios y abogados

litigantes con el servicio de la administracion publica en los tribunales.

A nivel local en la Corte Superior de Justicia de la Selva Central, la atencion
en los distintos juzgados de la misma institucion, se presentaban deficiencias
claras , ya que, poseian bastas carencias en relacién a los mecanismos de
ordenamiento para la atencion al usuario, se hacia presente la inexistencia de
un sistema electronico que agilizara y menguara las largas colas de atencion,
que de un cierto modo se vio reducida pero no por la eficiencia sino por el
covid-19; que fue jalado de los pelos, ya que no fue por otorgar un excelente
servicio de calidad; sinembargo no se evidencio que el tiempo de espera para
obtener justicia no sea prolongada de manera innecesaria, porque si era
ampliada sin fundamento alguno, que al analisis se podia descifrar que era
por la excesiva carga laboral; y es por eso existia una total insatisfaccién en

cuanto al cumplimiento de laspeticiones y/o solicitudes de los usuario.

Se tenia en consideracion que la justificacion del problema encierra consigo
la elaboracion de estructuras terminoldgicas que debian enmarcar estandares
de relevancia e importancia sustancial; por lo cual se decidid poner en
marcha la investigacion, donde en el apartado referente a la justificacion de la
tesis se tomdé en cuenta a Bernal (2008), quien menciond los siguientes
criterios: la justificacion tedrica, puesto que se buscod contribuir con el
contenido de la tesis como un medio de consulta para futuros investigadores
en relacion a la problematica planteada; la justificacion social, pretendia
contribuir brindando una solucién social; habiendo utilizado la implementacion
planes de accion en relacion al cumplimiento de plazos por parte de los
servidores publicos, se busco retomar la confianza en el sistema judicial. Y
finalmente, existio la justificacion practica, porque la investigacion contribuyé
en la mejorar la administracion publica de la CSJSC, permitiendo que sirva de
base para su aplicacién en otras sedes de este poder del Estado, asi como de
otras entidades publicas.

A lo referido precedentemente, se plante6 como problema general la



siguiente pregunta, ;Qué relacion existe entre el cumplimiento de plazos
procesales respecto a la calidad de servicio en la atencion del justiciable de
los Juzgados de la CSJSC, 2020-20217", partic de ello se procedidé a
formular como problemas especificos, los siguientes: a). ;De qué manera el
correcto uso de recurso humano influye en la calidad de servicio en la
atencion del usuario de los Juzgados de la CSJSC, 2020-20217, b). Coémo
la eficacia de tiempo de la solucidn de controversias judiciales influye en la
satisfaccion del servicio judicial en los Juzgados de la “CSJSC, 2020-20217,
y ¢). ¢ Qué relacion existe entre el desconocimiento de los servidores publicos
en relaciéon a las TICS y la solucion eficaz a los casos judiciales en los
Juzgados de la CSJSC, 2020-20217.

Asimismo, sumado a lo plasmado por Vara (2012) en relacion al
planteamiento de los problemas, quien precis6 que los objetivos en todo
trabajo de investigacion propusieron una coherente explicacion con el fin de
lograr una solucion razonable al problema, por lo que se estableci6 como
objetivo de rango general el de: Determinar la relacion entre el cumplimiento
de plazos procesales y la calidad de servicio en la atencién del justiciable de
los Juzgados de la CSJSC, 2020-2021. En cuanto a los objetivos de rango
especificos proceio con: a). ldentificar el correcto uso de recurso humano
influye en la calidad de servicio en la atencién del justiciable de los
Juzgados de la CSJSC, 2020-2021, b). Determinar la eficacia de solucion de
controversias judiciales influye en la satisfaccion del servicio judicial en los
Juzgados de la CSJSC, 2020-2021 y c). Establecer la relacion entre el
desconocimiento de los servidores publicos en relacion a las TICS vy la
solucion eficaz a los casos judiciales en los Juzgados de la CSJSC, 2020-
2021.

En consecuencia, se consigno como hipotesis general, el posterior
enunciado: “Existe relacion directa entre el cumplimiento de plazos
procesales respecto a la calidad de servicio en la atencion del justiciable de
los Juzgados de la CSJSC, 2020-2021.” Y como Hipdtesis Especificas,
precisaron las siguientes: a). el correcto uso de recurso humano influye

positivamente en la calidad de servicio en la atencion del justiciable en el



sistema judicial en los Juzgados de la CSJSC, 2020-2021, b). La eficacia de
solucion de controversias judiciales influye directamente en la satisfaccion del
servicio judicial en los Juzgados de la CSJSC, 2020-2021 y c). Habiendo
presentado una relacidn significativa entre el desconocimiento de los

servidores publicos en relacion a las TICS y la solucion.



MARCO TEORICO

En cuanto al ambito internacional en el 2018 la investigacion de Sara
Castiglioni para optar el grado de magister, tuvo como objetivo buscar una
metodologia que acceda a los servidores de distintas oficinas judiciales a fin
que definan, disefien, implementen y gestionen un sistema de guias de
gestion a medida. (Castiglioni, 2018, p. 9). La metodologia que desarrollé la
investigacion corresponde al método descriptivo. Esta investigacion es no
experimental, demostraron que el problema radica en que muchos ambientes
de las Cortes, no cuentan con instrucciones en materia de gestién por
resultados. Para poder mejorar en ese punto, implicaria que las oficinas
puedan gestionar y disefar sus propios sistemas de indicadores de gestién,
para que, de esta manera respondan a los requerimientos partes del
resultado, confiabilidad, y calidad en cuanto a las decisiones judiciales y el

servicio que se brinda. (Castiglioni, 2018, p. 106).

Sara Castiglioni (2018) concluy6 que: “Debido a los cambios internacionales
en busqueda de una mejora en relacion a las politicas de “Gobierno Abierto”,
se considera un instante propicio para incursionar en las politicas de impacto.
La incorporacion de datos abiertos en el Poder Judicial: Indicadores de
Calidad y Gestion proporcionaria una herramienta primordial, por un lado,
para obtencidn de datos y por otro, para exponer los resultados logrados
luego de la ejecucion de acciones, y cotejar el desempefio contra las metas
fijadas. (Castiglioni, 2018, p. 109)

Por otro lado, para Doris Hernandez (2018) en su investigacion para
concretar el grado de magister, propuso como objetivo disefiar un piloto que
proporcione la via idonea en direccidn al estado procesal a las que deben
estar sujetas las acciones en sede judicial, a fin de tener un tramite oportuno
y agil a las solicitudes que demanden. (Hernandez, 2018, p. 20). La
metodologia que desarrollo el estudio correspondié a aplicar le método no-
experimental. Los resultados a los que arribé fueron a determinar que la

ausencia de una adecuada organizacién judicial origina que en el interin de



los despachos se esté desarrollando una indebida congestién judicial; puesto
que, con la adecuada aplicacion de estrategias sobre organizacion
administrativa, estas se reducirian significativamente respecto a los pedidos
de espera o respuesta y con ello los altos indices de demora que puedan

figurar disminuirian en la estadistica judicial. (Hernandez, 2018, p. 98).

Las conclusiones a las que arrib¢ la investigacion de Doris Hernandez (2018)
es que: “la responsabilidad laboral recae muchas veces en un determinado
personal administrativo; por tanto la ausencia de este por algun tipo de razén
genera la sobrecarga del despacho y con esto una falla en la organizacién y

por tal en su funcionamiento Judicial.” (Hernandez, 2018, p.104).

En el ano 2020, apreciamos la investigacion de José Martin que lleva por
nombre “Justicia y pandemia en Espafa” propuso como: “objetivo general
determinar el desarrollo y alcance que tuvo la administracion publica que se
vio afectada ante lacrisis sanitaria por SARCOV-19” (Martin, 2020, p. 1).

La metodologia que desarrollé la investigacion corresponde al método
cuantitativo, no experimental, descriptiva y transversal. Sus resultados fueron
determinar que la situacion que la epidemia ha producido en la actividad
profesional de los letrados, con el consiguiente descenso de ingresos
econdmicos en los despachos la orden profesional de abogados de la region
acordé el adelanto del 50 por ciento del pago del segundo trimestre de
guardias y oficios. Con ello se pretendia menguar los efectos posibles que
agravaban la situacion de muchos colegiados que han intervenido en el turno
de oficio. (Martin, 2020, p. 93).

Las conclusiones de José Martin (2020) es que durante el primer estado de
alarma (con sus prérrogas) se ha producido una paralizacion de la
Administracion de Justicia, con previsibles consecuencias en orden a una
sustancial acumulacién de asuntos judiciales una vez que se levantara aquél.
Algunas de las medidas adoptadas han tenido un mero caracter testimonial,
cuando no una manifiesta inutilidad. Otras disposiciones se han dictado con
una deficiente técnica legislativa; asi, en los decretos leyes se

contemplan aspectos muy concretos, cuya regulacion deberia haberse



hecho en 6rdenes ministeriales. Ademas, como hemos dicho, se ha
aprovechado el estado de alarma para aprobar disposiciones que nada tienen

que ver con la pandemia. (Martin, 2020, p. 98).

Por su parte ese mismo afno 2020, Adrian Moya en su investigacion para optar
el grado de magister, propuso como objetivo en esta crisis sanitaria, que se
debe tener como prioridad certificar la asistencia del servicio de justicia,
logrando consigo que las disposiciones de aislamiento social dispuesto por el
Poder Ejecutivo Nacional se cumplan, maximizando el uso de la innovacion
tecnoldgica. (Moya, 2020, p. 3). La metodologia que desarroll6é corresponde al

meétodo cuantitativo, es descriptiva no experimental.

Las conclusiones a las que arrib6 la investigacion de Adrian Moya (2020) es
que al crearse el servicio judicial online eficaz no estar en manos de los
patrimonios financieros. Distintas provincias con pocos recursos son capaces
de realizar esta iniciativa a la par como las provincias con mas recursos
financieros. Los funcionarios judiciales en vista de estos retos deberan
demostrar y manejar dotes de un gran liderazgo reforzando asi su rol
principal. La justicia en linea es parte de nuestra actualidad; por ello se
debera mantener y hacer prevalecer todos estos avances al salir de las

circunstancias en la que nos encontramos. (Moya, 2020, p. 16).

La investigacion de Maria Vidal (2020) que lleva por titulo “El Derecho a la
Tutela Judicial Efectiva en tiempos de pandemia” propuso como “objetivo
general exponer, de manera descriptiva, cuales han sido las principales
medidas tomadas en Espafa en el ambito de la Administracién de Justicia
como consecuencia de la covid-19”. (Vidal, 2020, p. 3). La metodologia usada
corresponde al método cuantitativo, es descriptiva y no experimental. Los
resultados determinaron que la celebracion de juicios a través de medios
telematicos hace necesario un previo estudio del contenido de todas y cada
una de las garantias constitucionales y procesales vinculadas al debido
proceso, con la finalidad de verificar si se ven afectadas por el uso de los
medios tecnoldgicos en cada fase del proceso, lo que excede del objeto de

este trabajo.



No obstante, teniendo en cuenta que la justicia no es un lugar fisico, sino el
resultado del ejercicio de una funcion, la jurisdiccional, llevada a cabo por
unos organos facultados para ello, a través de un procedimiento en el que
resulta esencial asegurar la eficacia de las garantias constitucionales que
hacen posible el reconocimiento del derecho a la tutela judicial efectiva
como derecho fundamental. (Vidal, 2020, pp.21-23). Maria Vidal (2020)
concluyo que algunos de los retos y desdenes que hace frente la
administracion de justicia con la finalidad de hacer valer el derecho de tutela
judicial efectiva de los ciudadanos; ha sido esbozado en los epigrafes
precedentes, pero en el momento en que se cierra este texto escrito la
emergencia sanitaria sigue viva y la crisis humanitaria y econémica dista de

haber tocado fondo.

La investigacion de Janet Alvarez (2017) sobre Defensa publica penal y
satisfaccion de los usuarios, propuso como: “objetivo encontrar la relacion
entre Productividad y Satisfaccion laboral.” (Alvarez, 2017, p. 34). La
metodologia que desarrollé la investigacion corresponde al método
descriptivo — correlacional; ya que, analiz6 a cada variable (Satisfaccion
laboral y Productividad). Esta investigacion de tipo no experimental, analizé
las variables sin manipularlas. Formul6 un cuestionario para los trabajadores,
para obtener datos empiricos que fundamentes su analisis tedrico-
conceptual. La poblacién la conformaron 256 usuarios de la Municipalidad del
Centro Poblado San Antonio, en la que se aplicd la muestra censal a 153

usuarios.

No obstante, teniendo en cuenta que la justicia no es un lugar fisico, sino el
resultado del ejercicio de una funcion, la jurisdiccional, llevada a cabo por
unos organos facultados para ello, a través de un procedimiento en el que
resulta esencial asegurar la eficacia de las garantias constitucionales que
hacen posible el reconocimiento del derecho de invocar la tutela judicial
efectiva; en primera instancia como un derecho fundamental. (Vidal, 2020,
pp.21-23). Maria Vidal (2020) concluyo que algunos de los retos y desdenes
que hace frente la administracion de justicia con la finalidad de hacer valer el

derecho de tutela judicial efectiva de los ciudadanos; ha sido esbozado en los



epigrafes precedentes, pero en el momento en que se cierra este texto escrito
la emergencia sanitaria sigue viva y la crisis humanitaria y econémica dista de

habertocado fondo.

La investigacion de Janet Alvarez (2017) sobre Defensa publica penal y
satisfaccidon de los usuarios, encerrd: “su finalidad de hallar el vinculo entre

Productividad y Satisfaccién o logro laboral.” (Alvarez, 2017, p. 34). La

metodologia que desarrolld6 la investigacion corresponde al método
descriptivo — correlacional; ya que, analizé a cada variable (Satisfaccion
laboral y Productividad). Esta investigacion de tipo no experimental, analizd
las variables sin manipularlas. Formul6 un cuestionario para los trabajadores,
para obtener datos empiricos que fundamentes su analisis tedrico-
conceptual. La poblacién la conformaron 256 usuarios de la Municipalidad
del Centro Poblado San Antonio, en la que se aplicod la muestra censal a 153

usuarios.

Para Alvares, los resultados de la investigacion “demostraron que se
formaliza correctas programaciones de gestion, y se debe a que de un gran
porcentaje de encuestados demuestran que el trabajador selecciona
informacion fehaciente, es asi que el defensor publico no restringe su
exploracion de indagacién como el uso de disimiles instrumentos para la
elaboracién y recaudacion de datos, mientras, se aprecia el progreso
conveniente de las actividades generando de esta forma un nivel regular en
relacion a la satisfaccion.” Por su parte en relacion al grado de satisfaccion,
indica que: “el usuario aprecia en relacién al servicio gratuito a los que son
favorecidos, permite apreciar que hay un bajo nivel; que se limitan los
procedimientos no se es nada empatico con abogado, lo que genera un
entorno poco idéneo para las funciones.” (Alvarez, 2017, pp. 45-53).

Las conclusiones de Janet Alvarez (2017) indicaron que: “para obtener la en
el ambito laboral una satisfaccidn de clientes externos se necesita desplegar
mayor efectividad y sobrepasar un 50% en cuantos a la gestion de las
defensas publicas. Teniendo en mente que se mantenia un 55% de

insatisfaccion por parte de los usuarios (Alvarez, 2017, p. 54).
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La investigacion de Fiorella Ortiz (2017) para optar el grado de magister,
propuso como objetivo que se identifique la visualizacion de los usuarios en
cuanto a la administracion de justicia en las variadas dependencias o
jurisdicciones bajo cargo de procesos en materias especificas de analisis
durante el afo 2017. SeAalandose como objetivo especifico de identificar
dicha percepcion. (Ortiz, 2017, p. 53). La metodologia desarrollada por el
estudio es un enfoque cuantitativo, utilizando encuestas aplicadas en los tres

tribunales diferentes.

La conclusién de Ortiz (2017) anterior es que el poder judicial de La Molina
demostrd ser mas aceptable para los usuarios. Ademas, el Distrito Judicial de
Chaclacayo esta hasta un 83% insatisfecho con los servicios que recibe en
cuanto a la empatia, resguardo, confianza, responsabilidad, y activos
tangibles. La jurisdiccion de El Agustino tiene un alto nivel de satisfaccién
promedio. (Ortiz, 2017, pags. 82-83).

La investigacion de Cecilia Ameghino y Ana Benavides (2016) para el grado
de magister, propuso estudiar el nivel de cumplimiento que se aplicaban y
que a su vez recaian en los plazos ejecutables de los procesos de materia
laboral del “1er. JPLLV” - Lambayeqe, 2014, en vinculacién a las normas de
curso y vigencia. (Ameghino y Benavides, 2016, p. 69). La metodologia usada

corresponde a la de tipo descriptiva y cuantitativa.

Los resultados demostraron que la visién de los servidores sobre los plazos
que duran desde el ingreso a Despacho hasta la emisién del auto final. Seis
de ellos creen que si se cumple con este plazo. Por tanto, el 71.00% de los
empleados coinciden en que, si se logra el cumplimiento con los plazos
dictados para la emision del Auto que, de la orden para la ejecucion de un
Auto Final, aunque la realidad procesal deja en evidencia que transcurriran
40 dias para que recién de declare consentido el Auto final (Ameghino y
Benavides, 2016, pp. 156-186).

Las conclusiones de Ameghino y Benavides (2016) es que halld6 que los
jueces garantistas no emplean los diversos planteamientos tedricos, ni se

ajustan uso de la norma taxativamente referente a los plazos procesales y su
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cumplimiento. Las relaciones causales de esos incumplimientos se ven
relacionados con el exceso de carga o desajuste en la jornada laboral.
(Ameghino y Benavides, 2016, pp. 187-193).

Finalmente, la investigacion de Jorge Angulo (2021) para el grado de
magister, propuso “Establecer la relacion entre el uso de las TIC vy
satisfaccion laboral enlos juzgados de paz Letrado de la CSJL — 2020” en su
objetivo general. Asimismo, en los especificos planted: establecer la relacion
entre el uso del hardware, el uso del software, y el uso de redes de
telecomunicaciones con la variable satisfaccion laboral. (Angulo, 2021, p. 2).
La conclusion del tesista fue que existe una relacion alta positivo entre el uso
de TIC y satisfaccion laboral. (Angulo, 2021, p. 30).

Con la finalidad de poder desarrollar la tesis, se considera las siguientes

teorias, las mismas que paso a desarrollar:
Cumplimiento de plazos procesales (procesos)

En la obra Derecho Procesal Civil de Couture (1984), infirid en que el proceso
propiamente dicho al estar ligada a un fin; viene a ser una idea teleoldgica.
Ya que la finalidad era la de cumplir con la funcién jurisdiccional; siendo
concebido, asi como un conjunto de actos relacionados a una determinada
conducta juridica, traduciéndola, como aquella herramienta mas adecuada;
utilizada para resolver disputas con imparcialidad, que por parte de la

autoridad es un acto de juicio ante disputas de intereses particulares.

El derecho de ser juzgado dentro un plazo razonable, esta intimamente ligado
a la conceptualizacion del debido proceso, tomado como punto por el
transcurrir del tiempo en los distintos ordenamientos juridicos de los paises
que la adoptaron, mediante férmulas amplias y poco ambiguas que piden la
necesidad de interpretarlas segun cada caso, y el derecho que se busca
resguardar. (Angulo Torres, 2010, p. 15). Por su parte, conforme al articulo 5
del Reglamento Administrativo del Nro. 288 — 2015 — CE - PJ, que fue
publicado el 16 de septiembre del 2015, se concibe por “plazo procesal” como

el lapso de tiempo en la que se realiza los actos procesales (Neyra, 2010,
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pag. 47). Abordar el sentido juridico de la institucion “proceso”; como tal
engloba un sentido multidisciplinarios puesto que su rango de alcance es en
nociones de los tres poderes del Estado, y materias diversas (civil, penal,
etc.) pero que guardan perfecta relacion con el justiciables.

En ese contexto, que al hablar de identidad de la organizacién es tomar mas
eénfasis en la importancia respecto a aquellas capacidades directivas y los
recursos con los que se cuentan; Siendo asi, que nuestra actualidad se
muestra consolidada por incertidumbres, complejidades y turbulencias; tanto
asi que las empresas se cuestionan reiteradamente mediante sondeo sobre
cuales vendrian a ser necesidades particulares que de manera

organizacional se puedan satisfacer.
Calidad de servicio como agente de la atencion del usuario

Segun la escuela Noérdica se concibi6 que, es necesario enmarcar la
importancia del disefio del servicio para asi alcanzar una calidad de servicio
deseada; esto partiendo con tomar atencidon respecto al servicio que se
presta a los clientes valorando las necesidades a satisfacer; a esto se llega
mediante la elaboraciéon del disefio del método por el cual nuestro servicio

sera ofrecido.

Para El maestro Schroeder (2011), presentd una relacidon subjetiva entre el
producto tangencial y los beneficios de la misma, relacionados al tipo de
institucion y el cliente en especifico; pero también precisdé que no serian los
unicos elementos que marcan una diferencia ya que también obran los
rasgos, caracteres cualitativos, y destrezas para resolver inquietudes y
exigencias plasmadas por el consumidor, adaptandose asi el producto o

servicio ofrecido a los requerimientos del cliente.

Mientras que Hernandez (2016) precis6: “que la calidad de servicio esta
estrictamente relacionada a la valoracion asignada por el propio consumidor
como resultado del servicio recibido, de esa forma se debe considerar que un
servicio tiene el grado de excelencia si cumple las expectativas del cliente al

recibir el servicio por parte del personal judicial, obteniendo estandares
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optimos y/o sobresalientes” (p.30).

Los gobiernos centrales, municipales y federales como es en el caso de
México no logran obtener un indice de incremento sobre su calidad de
servicio en el sector publico en comparativa al sector privado; sin embargo,
en esta lucha por lograr estandares se empieza a cimentar incorporando
principios de calidad en sus operaciones y servicios de administracion
publica, en busca de la ansiada calidad de servicio para el usuario. (Evans y
Lindsay, 2008, p.74).

CEPAL (2005) Sustento que calidad de servicio es un indice calificador de las
instituciones; quienes contemplan sus acciones direccionadas en la
busqueda de tener capacidad de reaccion inmediata y ante las disyuntivas o
diversas solicitudes de los usuarios; caracterizandose por: su accesibilidad,
su precisidon, comodidad y cortesia en cuanto a la culminacién y cumplimiento

del servicio ofrecido y en el lapso de atencion al usuario.

Para Dominguez (2006) quien sostuvo que” La calidad del servicio hace
énfasis algrado de satisfaccion que tienen los productos o servicios (tangibles
e intangibles) en relacién a las necesidades de usuario; priorizando el deseo
de lo que se necesita obtener por parte de las entidades publicas; que
deberian organizarse de forma adecuada y provechosa, reforzando
estrategias en busqueda de este propdsito, vale indicar que para este fin

puede hacer uso de sus recursos de gestion”.

El maestro Matsumoto, (2014); precisa que existe un modelo Servqual para la
medicion de calidad, publicado en el afio 1988; este modele hace posible
llevar a cabo un analisis de aspectos cuantitativos y cualitativos de los
usuarios; de esta forma se puede determinar diversos factores a raiz de
dimension las cuales son como lo indican (Barrera, |. A., y Ysuiza, S. M.
2018). (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009).

Fiabilidad: es la capacidad con la que cuenta la institucion mediante sus
trabajadore para el desarrollo de sus servicio y labores teniendo en cuenta
que esta es cuidadosa y solemne. Esto quiere decir que los operadores de
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justicia deben tener la habilidad para brindar un servicio confiable y sostenible
hasta la culminacion de entrega del servicio pactados o prometidos, sea en

acciones a desarrollar o precios de las mismas.

Sensibilidad: es el valor adjudicado de las entidades y trabajadores al
momento de brindar apoyo o brindar servicios a los usuarios, actuando con
celeridad e inmediatez segun la naturaleza de la situacion que requiere

atencion.

Seguridad: Se percibe por medio de los empleados y la conexién que logran
con el cliente generando confianza, legitimidad y logrando que el usuario crea

en que su necesidad sera satisfecha en su totalidad.

Empatia: conlleva al nivel de atencion que te brinda la institucion, ofreciendo

un servicio especializado ante la necesidad o exigencia particular del cliente.

Elementos tangibles: La conformacion externa y material de una entidad;
sea eta infraestructuras, equipos, herramientas, personal; es los que no lleva
a hablar de agentes tangible que vienen ligados a los servicios brindado por

la empresa o institucion.

Es de esta forma, que habiendo analizado este modelo presentado por
diversos autores; resulta necesario entender sus dimensiones, para poder
correlacionarlo con la variable independiente, del despliegue de la actividad

administrativa de la corte de Selva central

Se encontré las siguientes definiciones:
Variable Independiente: Cumplimiento de plazos procesales

La administracion de justicia es un punto demasiado importante que se basa
en la satisfaccion de los usuarios con el servicio de justicia brindado. Esto
quiere decir, que los clientes se encontraran satisfechos siempre y cuando se
mantenga la idoneidad y efecto 6ptimo de los niveles de administracion de
justicia. Es en este sentido que podemos hablar del cumplimiento de plazos

procesales intimamente ligados a la eficacia del factor tiempo.
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Plazo procesal: Es el periodo o espacio temporal establecido por una
normatividad o por un juez en funciones respecto a brindar, atender o
solucionar conflictos judiciales en actos procesales. EI maestro Arellano
(2008) comprende a este plazo procesal como aquel lapso de tiempo con el
que cuenta el 6rgano colegiado; para que en su transcurso de cumplas las
funciones y obligaciones establecidas sistematicamente por etapas para los

actuados procesales. (p, 33- 35)

Valdez (2018). lo identifica como: “Aquel espacio temporal ordenado por una Ley o
establecido entre partes procesales admitidos por el érgano competente, la misma
que dispone realizar determinadas actuaciones, en cumplimiento de
disposiciones competentes a las materias especificas; asi como prevalecer el

acatamiento en sus diversas fases Judiciales.

Dimensién 1 - Recurso Logistico Reyna Alfaro, L., & Ventura Saavedra.
(2013) Son recursos logisticos todos aquellos agentes materiales y humanos
que obran a disposicion, o a los que se deberia poder acceder, con el fin de
cumplir con el desarrollo activo de la institucion en cuanto a sus funciones

asociadas subsidiariamente.

Dimensién 2 - Gestion de Personal: La gestion de personal es una labor
necesaria para el correcto funcionamiento de cualquier empresa o institucion,
principalmente en aquellos casos de grandes companias o instituciones con
un gran numero de empleados a su cargo, ya que se requiere una gestion de
personal mas agil y estandarizada que permita solucionar todos los aspectos
relativos a su gestion. Permitiendo perfeccionar los rubros en cuanto a
consolidar la eficacia y con ellos lograr una correcta eficiencia de los
empleados, el area de RR. HH a base de organizacion y simplificacion de

procesos que generaran que la compafia sea mas productiva.

Dimensiéon 3 - Carga Procesal: Podemos definir a la carga procesal
como el acto juridico que debe confeccionarse durante el proceso, si se
desea obtener cierta finalidad en interés propio, cuya omision involucraria la
pérdida de un efecto favorable durante el proceso y enfrentar uno
desfavorable.
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Poder entender respecto a la carga procesal se refiere a la actividad
matematica de sumar ingresos de pendiente judiciales; ello quieres decir que
la sumatoria de los expedientes judiciales ingresados a despacho durante la
gestion mas los expediente con antigledad; en estado pendiente desde el
afio pasado; él lo que ilustra el incremento de casos “por resolver’ dejando
sin opcion a distribucidn o sobre carga de casos por juez en sede judicial;

impidiendo el avance de produccion judicial. (Toral, R., y Zeta, A. 2017).

Variable Dependiente: Calidad de Servicio

Es claro que la calidad es concerniente a la ejecucion de diverso mecanismo
que busquen ofrecer servicios de manera idonea, competitiva, acertada a
favor del usuario y este se logre identificar y reconocer. Como cita en maestro
Dominguez (2006) sefal6 que: “La calidad es la destreza con la que se utiliza
el tiempo en virtud a generar fiabilidad y sostenibilidad de la misma; de esta
manera tener un mejor balance de rendimiento sobre el servicio de una

institucion. (p. 47)

La calidad de servicio posee distintas definiciones de las cuales he tomado en
cuenta la definicién que realiza el maestro Martinez (2005) sustenté que la
calidad lleva consigo una ganancia de valor extra y que desde ese punto se
debe elaborar un modelo de gestion, destacando asi ciertas caracteristicas
cualitativas que marcaran una diferencia con otros; permaneciendo en el
tiempo; por tal motivo se deja claro que la institucién debe ir mejorando en
busca del perfeccionamiento brindando mayor beneficio en cuanto al servicio
que ofrece como ente publico.

La normativa del ISO 9001:2015 (anteriormente llamada ISO 8402) indica que
la calidad, es una cualidad propia de las instituciones o empresas con el ideal
de consolidad nuevos niveles de satisfaccion. Es facil apreciar que muchas
veces el usuario tiene un concepto sumamente distinto a la de los propios
trabajadores de una entidad en cuanto a las debilidades organizacionales o
carencias estructurales que puedan tener; sin embargo, se debe comprender

que estas son evidenciadas por las exigencias del usuario mas no por politica
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de la empresa.

La calidad debe ser comprendida como la satisfaccion de exigencias
establecidas por los usuarios y/o contribuyente; relacionados al acceso de
informacion, asistencia y comunicacion segun lo plantea. (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2015).

Segun Camisén, Cruz y Gonzales (2006), conceptuan que sobre la calidad se
centra en la conciencia problematica de una situacion y la capacidad para
brindarle una solucién, relacionando las dimensiones que estas deben
respetar para su ejecucion, y control de exigencias del usuario del servicio
publico (p.172).

Dimensién 1- Capacidad de respuesta: Anonimo (2010) Viene a ser el
tiempo que puede tardar una empresa en ejecutar el desarrollo del
servicio ofrecido, asi como también el lapso de tiempo en la que las entidades dan

respuesta a diversas solicitudes o consultas por parte de los usuarios en casos

determinados. (p.259)

Segun Camisén, Cruz y Gonzales (2006) viene a ser la inmediatez o reaccién
en corto tiempo para brindarle un resultado o solucién al cliente, efectuando
eficiencia y celeridad, con ello aumentaran las ventas de solucion de
situaciones relevante y disminuira asi los cuestionamientos al sector publico

en cuanto a su gestion y servicio.

Dimensién 2 — Profesionalidad: Para Navas (2015) esto se conceptualiza
como aquello principios, directrices o pliegues normativos que todo trabajador
publico debe desempeniar, contribuyendo asi con lograr obtener la efectividad
de sus funciones en su centro de trabajo. Por otro lado, ISMI (2014) indico
que la profesionalidad requiere de tener un conocimiento concreto y validado
de lo ofrecido por institucion, esto en cuanto a la forma de resolucién de
problemas que presenten los usuarios; asi como entablar una adecuada
relacion empresa yusuario.

Segun Camison, Cruz y Gonzales (2006) es la manera en como los agentes

jurisdiccionales se desempefan de acuerdo a su rol y funciones, bajo ética,
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efectividad y aptitudes necesarias.

Dimensién 3 — Comunicacién: Paz (2005) refirio que el servicio al cliente
esta ligado a la comunicacion como eje principal, comprendiendo que es por
los clientes y sus necesidades que contamos con la existencia de la entidad,
Por tanto la comunicacion asegura una correcta comprension entre las
necesidades del usuario y el servicio que la entidad debe brindad para que

esta relacion perdure en el tiempo.

Para Bolafios, Arobes Escobar y Paulsen (2015) en necesario precisar que
para hablar de calidad y mejora en la atencién del ciudadano; es necesario la
elaboracién de estrategias o mecanismo de comunicacion puesto que asi
parte la inclusion y recoleccién de data sobre las opiniones respecto a los
procesos en las entidades publicas; sosteniendo asi la importancia de
establecer argumentos de motivacién en un plan de dialogo para productos
comunicativos dirigiéndose asi al ciudadano bajo un enfoque intercultural y
sociodemografico en la estrategia de comunicacion. Es por ello que a través
de la comunicacion este permitira usar los canales de dialogo para elaborar
productos beneficiosos para el publico que permita conocer las expectativas y

experiencia del cliente frente al servicio.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseio de investigacion

Tipo de investigacion:

Investigacion pura o basica; ante lo mencionado por el maestro Sanchez
Carlessi considero que: “la investigacion llamada fundamental o pura,
acarreaba la indagacién de nuevos preceptos cognitivos, que no
contaban con objetivos practicos especificos.” (p.13)

Segun lo manifestado por la CONCYTEC (2018), esta institucion
establecia que el tipo de investigacion aplicada buscaba definir a través
del proceso cientifico, los elementos que podian dar solucién a una
determinada situacion o necesidad. Ante ello se procedié con el estudio
de dos variables del cual se buscaba demostrar su relacion, teniendo asi
también un aspecto cuantitativo en cuanto a la recopilacién de data que
permitia evaluar la hipdtesis de investigacion bajo herramientas

estadisticas y numéricas (Sampieri & Torres, 2018).

Con ello el estudio se enmarco bajo una premisa de Investigacion
Basica en cuanto a su tipo relacionado asi su finalidad, puesto que
busco reunir informacion de la muestra de analisis con inferencia en los
cumplimientos de plazos procesales y calidad de atencién como variable,
de esta forma se pudo analizar y comprender la informacion, logrando
interpretarla para que se dé el contraste de la hipotesis, y conjeturar asi
nuevos topicos que sirvan como pilares de la reforma y modernizacion
de la CSJSC.
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Disefo de investigacion:

Ante las existencias de variables liminalmente, fue necesario precisar

que el diseio no experimental estuvo originado al no ejercer ningun

manejo premeditado sobre estas variables, por lo cual se realizé un

estudio que resalté los actos de observacion sustancial de hechos y

suceso desencadenantes por cambios sujetos por el tiempo (Sampieri &

Torres,2018).

Para el maestro Hernandez Sampieri y Otros, “disefio” lo describié como

el plan pensado para conseguir la informacion que se espera.

(Hernandez, 2007, p. 98).

Continuando con lo sefialado por Briones (1996) quien afirmé que, “al

momento del analisis del investigador, la variable independiente ya ha

sido ejecutado, y que sobre ella viene el analisis de sus posibles efectos

que desencadene en otra agente que es llamada la variable

dependiente sobre laque recae el efecto posterior” (p.46)

Es asi que la investigacion se acogié a un Disefio NO EXPERIMENTAL

por las caracteristicas del presente estudio y su naturaleza, expresadas

de la siguiente forma:

- DISENO EXPLICATIVO:

M= Muestra OXs

o

\

oY

0X41,0Y1 = Resultado de la Muestra

En cuanto al maestro Carrasco Diaz, S., sefalé que este disefio: “es la

elaboracién de estructuras que permiten identificar y conocer las causas

de origen, que como consecuencia ocasionan situaciones problematicas

dentro de determinados ambitos social o contextos.” (2006, p. 74)

Donde:

M= Muestra
X1= Cumplimiento de plazos procesales

Y 1= Calidad de servicio en la atencion del justiciable
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3.2 Variables y operacionalizacién:

Variable Independiente: Cumplimiento de plazos procesales

Definiciéon Conceptual: La administracion de justicia ha sin duda un
tema que ha calado hondo en los ultimos afos; ya que, fue vital analizar
cual era la percepcidon que tienen los usuarios sobre la satisfaccion que
se le genere, con ello se quiso decir que, a medida que una organizacion
gestione la administracion de justicia dentro de los niveles optimos, se
podria revelar que los justiciables estdan dentro de los margenes de
satisfaccion sobre el servicio que recibe en sede judicial. Y ya es en este
contexto que se podra decir que el cumplimiento de plazos procesales
esta intimamente ligado a la eficacia delfactor tiempo.

Indicadores: Esta variable estan muy relacionada con manejo de
inversion de tiempo, interpretandola como una secuencia de principios
que infieren en la forma de ser y en la forma de vivir. Siendo el tiempo
un agente valioso, que requiere ser indesperdiciable por los
administradores de estas entidades.

Recursos materiales, Recursos Econdmicos, Recursos Financieros,
Distribucidén de plazas segun CAP, Seleccion y capacitacion del personal,

Uso de expediente electronico, Creacion de Juzgado segun poblacion.

Variable Dependiente: Calidad de Servicio

Definicion Conceptual: Es claro que la calidad era concerniente a la
ejecucion de mecanismos o disposicidon de diversos servicios de manera
idonea y adecuada, la misma que el usuario debe identificar y reconocer. A
ello se suma el maestro Dominguez quién sefalé que: “La calidad es aquel
manejo idéneo y adecuado respecto a la utilizacion del tiempo bajo
estandares de desempeno alos que son sometidos dentro de la organizacion
o entidad publica que brinda un servicio especifico”. (2006, p. 47)
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Segun Juanes y Blanco (2001), indico que la calidad de servicio recae sobre
las propiedades particulares que forman parte del servicio brindado por la
entidad publica, relacionada a satisfacer sus exigencias por las que se

origina.
Indicadores:

Emisién de autos y sentencia a tiempo, Cumplimientos de plazos segun
proceso, Uso de los TICS, Personal idoneo al cargo, Nivel de corrupcién en la
CSJSC, Utilizacién de la lengua usada por el usuario y Utilizacion de lenguaje

juridico

3.3.Poblaciéon, muestray

muestreoPoblacion:

Partir del consolidado de agentes, objetos con cualidades especificas e
identificada en un rubro particular para su estudio; es hablar de la
Poblacién en términos estadisticos Sanchez Carlessi, Reyes Romero y
Mejia Saenz (2018).

Entonces en esta investigacion nuestra poblacién se vio reflejada y
constituida por el integro de Trabajadores, jueces, abogados vy
justiciables de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central. La
poblacidén estuvo constituida por 25 Trabajadores, 10 Magistrados, 10
Abogados y 15 usuarios, haciendo un total de 60 personas.

Criterios de inclusién: Se incluira a trabajadores y magistrados de la
CSJSC, asi como también a los abogados litigantes como justiciables, ya
que ellos son la poblacion que ayudara a determinar las deficiencias en la
administracidn publica enfocada desde la parte interna y externa de la
entidadpublica.

Criterios de exclusién: Se excluye al area administrativa y de

presidencia dela “Corte Superior de Justicia de la Selva Central”.
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Muestra:

Aquel subconjunto de individuos o elementos que representan a una
parte minoritaria de la poblacion mediante la ejecucibn de un
muestreo ya sea probabilistico o no probabilistico dara como resultado,
el obtener a nuestra muestra de investigacion. Sanchez Carlessi, Reyes

Romero y Mejia Saenz (2018, pag. 93)

Se empleara el muestreo no probabilistico intencional para establecer la
muestra ya que se abordara a los trabajadores y magistrados que brindan
servicios que la comunidad y de abogados y usuarios necesitan; ellos son
los directos beneficiarios de los servicios brindados. Por ello esta

entrevista es aplicada a libre criterio del investigador.

La muestra que se consideré es de 30 personas entre trabajadores,
jueces, abogados y 10 justiciables de la CSJSC, elegidos al azar para la

aplicacién deesta encuesta, haciendo un total de 40 personas.

Muestreo: Las operaciones que se empleen para determinar la
distribucion o exclusiéon de un porcentaje de la poblacion y obtener con
ello una muestra de investigacién, configuran el muestreo como un
analisis de unidad de estudio del que obtendra un resultado (Sampieri y
Torres, 2018)

El muestreo probabilistico aleatorio simple es la técnica aplicada, a
razén de que los miembros expuestos como poblacidon comparten

caracteristicas similares al desempenar funciones semejantes.

Unidad de analisis: Trabajadores y magistrados de la “CSJSC’,

abogados ypoblacion de esa misma jurisdiccion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Durante el proceso de elaboracion del estudio se busco recopilar todo
dato de primera mano; esto se logré gracias a la aplicacion de
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encuestas a Diversos 6rganos jurisdiccionales, es asi que la que esta
técnica fue aplicada a la muestra que parte porcentual de nuestra
poblacién, y que posteriormente fue sujeto de métodos que arrojaron de
forma objetiva estadisticas cuantitativas de la poblacion estudiada.
(Sampieri & Torres,2018).

Encuesta: La encuesta propiamente es una técnica de mayor rango de
aplicacién, ya que es empleado por medio del “cuestionario” como
instrumento estadistico, este estuvo compuesto por un conglomerado de
preguntas, las mismas que de forma precisa y directa lograra arrojar
respuestas consistentes. Es asi que en mi poblacion aplique la encuesta
como técnica con el objetivo de alcanzar una correcta y sostenida

contrastacion de hipotesis.

Para obtener datos objetivos concernientes a la investigacion fue
necesario usar el instrumento del cuestionario, para recabar y registrar
informacion idonea referente a una o mas variables como data

necesaria. (Sampieri & Torres, 2018).

De tal forma, que el cuestionario es el instrumento que fue aplicado
contando con una seleccion de preguntas con respuestas disgregantes
de dos o tres apartados, sea también de multiple eleccién empleadas en

la muestra.

Validez de instrumentos

La validacién de los instrumentos fue aprobada por juicio de expertos, la
misma que sera incluida en los anexos. Teniendo en consideracion que
del instrumento denominado encuesta, a nivel universal es la técnica de
mayor uso para las variables. Asimismo, mencionando a Hueso y
Cascant (2012), que, al realizar una investigacion cuantitativa, la técnica
mas usada frecuentemente es la encuesta, en ese mismo sentido Vara
(2012), afirmo que los cuestionarios son instrumentos mayormente
utilizados para el acopiode la informacion, ya que los considera flexibles,
versatiles, y que sobre todo su validez depende mucho de la formulacion

de las preguntas, las mismas que deben redactarse en forma clara,
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precisa y su respuesta esta sujeto a las alternativas precisas pero sobre

todo pertinente.

Tabla 1

Expertos que validaron los cuestionarios

Expertos Grado Suficiencia Aplicabilidad
Denijiro Feliz Del Carmenlparraguirre Doctor Si Es aplicable
Luis Alberto Acosta Raymundo Magister Si Es aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad de los instrumentos

En este punto, para los autores Hernandez y Mendoza (2018), indicaron
que es necesario para verificar la confiabilidad debe realizarse una prueba
piloto, con la finalidad de aplicar el instrumento a una pequefia muestra de
la poblacion, la misma que permitira medir la eficacia, pertinencia, de los
individuos, la cual deben ser similar a nuestra poblacion de estudio.
Obteniendo como resultado de la aplicacién del indice de confiabilidad del
Alpha de Cronbach un 0.75 para la encuesta de trabajadores, magistrados
y abogados y un 0.74 para la encuesta de usuarios; lo cual determin6 que

es aceptable para su aplicacion

3.5. Procesamiento

Procesamiento de datos para la Encuesta

Para este procesamiento se llevé a cabo los siguientes pasos:

Clasificacion de preguntas: Estas se realizaron en relacién a las
variables dependientes e independientes, Codificacion: Se codificaron
las alternativas, siendo las preguntas asignadas por un numero y las
alternativa no tendran numero, Para su ingreso de datos al programa
SPSS, Tabulacion de datos: Se obtiene el resultado de la encuesta por
medio del conteo de datos, Elaboraciéon de la tabla de datos: Es la
exposicidon de resultados que son producto de la encuesta, seran
agrupados bajo distintas frecuencias; como lo son: las reactivas
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absolutas, simples y acumuladas, Graficacion: Es la ilustracién mediante
graficos que contienen en ellos los resultados de la investigacion,
Interpretacion de datos: Se llevo a cabo el analisis e interpretacion
de datos recopilados, disgregando los datos relevantes productos de la
encuesta empleada, Prueba de hipétesis y contratacién los resultados
obtenidos: Se realiza un comparativo entre los resultados y su
adecuacion a las hipétesis de investigacion para determinar su validez, y
por ultimo Discusién de resultados: En este segmento se procede con
la contrastacion de los resultados con los antecedentes que forman parte

de la investigacion relacionado también con la parte del marco tedrico.

3.6. Método de analisis de datos

Para realizar el tratamiento de todos los datos recabados, se debe
proceder con la estructura de dicha informacién para asi posteriormente
llevara a cabo un analisis estadisticos empleando el programa
procesador de datos de EXCEL en la cual se realizé la aplicacion de
férmulas para luego transformarlo a figuras que fueron incluidas en los

anexos.

3.7. Aspectos éticos:

La tesis garantizd en su totalidad la calidad ética, ya que se emplearon
los principios rectores de justicia y de beneficencia, prevaleciendo de
esta manera la proteccién de datos de lo captado en las encuestas,
garantizando alcanzar el nivel de confianza requerido y su anonimato en
relacion a la participacion de mi muestra a quien se aplicara los
instrumentos. El profesionalismo prevalecera en las fases del progreso, el
genuino estudio, la objetividad empleada y la legitimidad de los
resultados obtenidos, dejando en claro que no habra manipulacion
innecesaria que a la larga pueda retrotraer y perjudicar el presente

proyecto de investigacion.
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Iv.

RESULTADOS

Variable independiente: Cumplimiento de plazos

procesales(procesos) - Datos de ambas encuestas

Tabla 2
Dimension 1: Recurso logistico — E1

MDA ADA NDANED AED MED

item 1 1 29 0 0 0
item 2 1 1 0 0 28
item 3 29 1 0 0 0
item 4 30 0 0 0 0
item 5 26 0 0 4 0
item 6 1 28 0 1 0
item 7 29 0 0 1 0
TOTAL 210
VALORES 117 59 0 6 28
PORCENTAJE 56% 28% 0% 3% 13%

Fuente: Analisis de las Dimensiones por Variable en la encuesta
aplicadaa abogados, magistrados y trabajadores de la CSJSC.
Elaboracion: Propia

Tabla 3
Dimension 1: Recurso logistico — E2
Si No
item 8.1 10 0
item 8.2 10 0
item 8.3 10 0
item 8.4 10 0
TOTAL 40
VALORES 40 0
PORCENTAJE 100% 0%

Fuente: Analisis de las Dimensiones por Variableen la
encuesta aplicada a justiciables de la CSJISC.
Elaboracion: Propia
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Se observo la Tabla N.° 02 en relacién a la encuesta 1, que hacia referencia
al Recurso Logistico, se desprendié de la encuesta 1; en relacién a los 7
items, el 56% de la frecuencia indico que esta muy de acuerdo que existe las
deficiencias del recurso logistico; por su parte el 28 % hizo referencia que se
encontraba algo de acuerdo y ya se tuvo el 13% quienes estuvieron muy en
desacuerdo con la existencia deficiencias en el recurso logistico que posee la
CSJSC vy solo el 3% esta en algo de acuerdo con esas deficiencias. En
cuanto a la segunda encuesta dirigida a los usuarios que son 10, conforme a
la Tabla N° 3 respecto a la encuesta 2, el 100% de la frecuencia indica que si
los factores como corrupcion, demora en el tramite y dificultad en el
seguimiento del proceso mediante pagina del poder judicial eran factores que
le impedian confiar en la administracion de justicia que imparte la CSJSC.

Tabla 4
Dimension 2: Gestion de personal - E1

MDA ADA NDANED AED MED

item 8 1 29 0 0 0
item 9 1 29 0 0 0
item 10 30 0 0 0 0
item 11 30 0 0 0 0
item 12 30 0 0 0 0
TOTAL 150
VALORES 92 58 0 0 0
PORCENTAJE 61% 39% 0% 0% 0%

Fuente: Analisis de las Dimensiones por Variable en la encuesta
aplicada a abogados, magistrados y trabajadores de la CSJSC.
Elaboracién: Propia

Tabla 5
DIMENSION 2: Gestion de personal - E2
Si No
item 3 1 9
item 4 10 0
TOTAL 20
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VALORES
PORCENTAJE

11
55%

9
45%

Fuente: Analisis de las Dimensiones por variable
en laencuesta aplicada a justiciables de la CSJSC.

Elaboracion: Propia

Se observo la Tabla N.° 04 en relacion a la encuesta 1, que hacia referencia

a la Gestion de Personal, se desprendié de la encuesta 1, a los cuales se les

encuestod; en relacion a los 5 items, el 61% de la frecuencia indicd que esta

muy de acuerdo con las deficiencias en cuanto a la gestion de personal; por

su parte el 39 % hizo referencia que se encuentra algo de acuerdo como se

da la gestion de personal en la CSJSC. Adicionalmente, de lo observado en

la Tabla N.° 5respecto a la encuesta 2, de una muestra de 10 personas, se

desprendio que el 55% de la frecuencia indica que la gestion de personal fue

adecuada a diferencia del 45% que cree lo contrario.

Tabla 6

Dimension 3: Carga Procesal — E1

MDA ADA NDANED AED MED

item 13 30
item 14 2
item 15 30
item 16 30
TOTAL

FRECUENCIA 92
PORCENTAJE 77%

0
0
0
0

0
0%

0
0
0
0
120
0
0%

0
0
0
0

0
0%

0
28

0

0

28
23%

Fuente: Anélisis de las Dimensiones por Variable en la encuesta

aplicada a abogados, magistrados y trabajadores de la CSJISC.

Elaboracion: Propia

Tabla 7
Dimension 3: Carga procesal — E2
Si No
item 3 10 0
TOTAL
VALORES 10 0
PORCENTAJE 100% 0%
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Fuente: Andlisis de las Dimensiones por
Variable enla encuesta aplicada a justiciables de
la CSJSC. Elaboracion: Propia

Observando la Tabla N.° 06 que hace referencia a la Carga Procesal, se
desprende se desprende de la encuesta 1; en relacion a los 4 items, el 77%
de la frecuencia indica que estd muy de acuerdo que existe exceso de carga
procesal; mientras que por su parte el 23 % hace referencia que se encuentra
muy en desacuerdo que exista carga procesal en la CSJSC. Por su parte de
lo observado en la Tabla N.° 7 respecto a la encuesta 2, se desprende que de
10 usuarios a los cuales se les encuesto; en relacion a un item, el 100% de la

frecuencia indica que si existe exceso de carga procesal en la CSJSC.

Interpretacion:

Tabla 8
Variable Independiente: Cumplimiento de plazos procesales
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 30 100,0 100,0 100,0

Fuente: Analisis de las Dimensiones por Variable en la encuesta aplicada a
abogados,magistrados y trabajadores de la CSJSC.
Elaboracion: Propia

Observando la Tabla N.° 08, la misma que se ha desarrollado en relacién a la
dimensiéon 3 los 16 items correspondientes a las tres dimensiones referentes
a recurso logistico, gestién de personal y carga procesal; que hace referencia
al cumplimiento de plazos procesales, las mismas que conforme a los niveles
y rangos planteados, se ha podido determinar que el 100 % de la muestra
considera que, en cuanto al cumplimiento de plazos procesales, se

encuentra enel nivel bajo.

Anadlisis Inferencial de la Variable Dependiente - Cumplimiento de

PlazosProcesales
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Respecto al objetivo general de establecer qué relacion existe entre el
cumplimiento de plazos procesales respecto a la calidad de servicio en la
atencion del usuario de los Juzgados de la CSJSC. Los resultados
descriptivos de la variable cumplimiento de plazos procesales en relacion a la
primera dimensidn que hace referencia al Recurso Logistico, en cuanto a la
encuesta dirigida a abogados, magistrados y trabajadores de una muestra de
30 personas, a los cuales se les encuesto; en relacion a los 7 primeros items
, €l 56% de la frecuencia indica que esta muy de acuerdo con las deficiencias
del recurso logistico; por su parte el 28 % hace referencia que se encuentra
algo de acuerdo y ya se tiene el 13% es muy en desacuerdo que existe
deficiencias en el recurso logistico que posee la CSJSC. Aunado a ello, en
base a la primera encuesta dirigida a los usuarios se concreta que de la
muestra que es un equivalente de 10 usuarios a los cuales se les encuesto;
en relacién a los 4 items (8.1,8.2,8.3,8.4), el 100% de la frecuencia indica
que si los factores como corrupcion, demora en el tramite y Dificultad en el
seguimiento del proceso mediante pagina del poder judicial son factores que
le impiden confiar en la administracién de justicia que imparte en los 6rganos

jurisdiccionales de la Selva Central.

En relacion a la segunda dimension Gestion de Personal, de la encuesta uno
de una muestra de 30 personas, se desprende que de la muestra que es un
equivalente de 30 usuarios a los cuales se les encuesto; en relacion a los 5
items (8-12), el 61% de la frecuencia indica que estda muy de acuerdo con las
deficiencias en cuanto a la gestion de personal; por su parte el 39 % hace
referencia que se encuentra algo de acuerdo como se da la gestiéon de
personal en la Corte Superior de Justicia de la Selva Central. Por su parte en
la encuesta 2, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 10
usuarios a los cuales se les encuesto; en relacion a los 2 items (3 y 4), el
55% de la frecuencia indica que la gestion de personal es adecuada a

diferencia del 45% que cree lo contrario.

Y por ultimo en relacion a la tercera dimensién que hace referencia a la Carga
Procesal, se desprende que en la encuesta dirigida a abogados, magistrados
y trabajadores de una muestra de 30 personas, se desprende que de la
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muestra en relacion a los 4 items (13-16), el 77% de la frecuencia indica
que estd muy de acuerdo que existe exceso de carga procesal; mientras que
por su parte el 23 % hace referencia que se encuentra muy en desacuerdo
que exista carga procesal en la Corte Superior de Justicia de la Selva
Central. Y en la segunda encuesta, la muestra que es un equivalente de 10
usuarios a los cuales se les encuestod; en relacion a un item, el 100% de la
frecuencia indica que si existe exceso de carga procesal en la Corte Superior
de Justicia de la Selva Central. De lo cual se logra inferir que en los factores
propuestos existen y se evidencia una relacién directa respecto al
cumplimiento inmediato de plazos procesales y la calidad de servicio que se

viene brindando en los 6rganos jurisdiccionales de la Selva Central.

En relacion a la segunda dimensién Profesionalidad, se desprende que de la
muestra que es un equivalente de 10 usuarios a los cuales se les encuesto;
se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los
cuales se les encuestd; en relacion a los 3 items (1.1,1.2,1.3), el 90% de la
frecuencia indica que si existe deficiencia en la profesionalidad de los
trabajadores; mientras que por su parte el 10% hace referencia que no existe
deficiencia en la profesionalidad de los trabajadores de los Juzgados de la
Corte Superior de Justicia de la Selva Central. Ya en la encuesta dirigida a
abogados, magistrados y trabajadores de una muestra de 30 personas; en
relacion a los 2 items (22-23), el 53% de la frecuencia indica que esta muy de
acuerdo que existe deficiencias con la profesionalidad demostrada por los
trabajadores de la Corte; mientras que por su parte el 47% hace referencia
que no esta de acuerdo ni en desacuerdo con la profesionalidad manejada y
demostrada por los trabajadores que forman parte de los Juzgados de la
Corte Superior de Justicia de la Selva Central.
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Variable dependiente: Calidad de Servicio en la atencién al usuario

Tabla 9
Dimension 1: Capacidad de respuesta- E1

MDA ADA NDANED AED MED

item 17 0 2 28 0 0
item 18 29 1 0 0 0
item 19 30 0 0 0 0
item 20 1 0 0 0 29
item 21 30 0 0 0 0
TOTAL 150

FRECUENCIA 90 3 28 0 29

PORCENTAJE 60% 2% 19% 0% 19%

Fuente: Analisis de las Dimensiones por Variable en la encuesta
aplicada a abogados, magistrados y trabajadores de la CSJISC.
Elaboracion: Propia

Tabla 10

Dimension 1: Capacidad de respuesta — E2
Si No

item 3 2 8

TOTAL 10

VALORES 2 8

PORCENTAJE 20% 80%

Fuente: Analisis de las Dimensiones por Variable en la
encuestaaplicada a justiciables de la CSJSC.
Elaboracion: Propia

Se observé la Tabla N.° 09 en relacion a la encuesta 1, que hizo referencia a
la Capacidad de Respuesta, se desprendié que en relacion a los 5 items, el
60% de la frecuencia indica que estd muy de acuerdo en la deficiencia de
capacidad de respuesta, mientras que el 19% indicé que no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, igualmente el otro 19% refiri6 que esta muy en
desacuerdo con la capacidad de respuesta, y culminamos con el 2% que
indica que se encuentra algo de acuerdo con la capacidad de respuesta que
recibe por parte de la CSJSC.

Asimismo, de la Tabla N.° 10 sobre la encuesta 2, se desprendid que, en

relacion a los 2 items, el 80% de la frecuencia indicé que no esta de acuerdo
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con la capacidad de respuesta que le dan los trabajadores y el otro 20%
refirid que si esta de acuerdo con la capacidad de respuesta que recibe por
parte de la CSJSC.

Tabla 11 Profesionalidad - E1
Dimension 2:

MDA ADA NDANED AED MED

item 22 2 0 28 0 0
item 23 30 0 0 0 0
TOTAL 60

FRECUENCIA 32 0 28 0 0

PORCENTAJE 53% 0% 47% 0% 0%
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Fuente: Analisis de las Dimensiones por Variable en la encuestaaplicada a abogados,
magistrados y trabajadores de la CSJSC. Elaboracién: Propia

Tabla 12
Dimension 2: Profesionalidad — E2
Si No
1 2
item 1.1 7 3
item 1.2 10 0
item 1.3 10 0
TOTAL 30
VALORES 27 3
PORCENTAJE 90% 10%

Fuente: Analisis de las Dimensiones por
Variableen la encuesta aplicada a justiciables
de la CSJSC. Elaboracion: Propia

Se observo la Tabla N.° 11 en relacién a la encuesta 1, que hacia referencia
a la Profesionalidad, se desprendié que de la muestra que es un equivalente
de 30 usuarios a los cuales se les encuestod; en relacion a los 2 items , el 53%
de la frecuencia indico que esta muy de acuerdo que existe deficiencias con
la profesionalidad demostrada por los trabajadores de la Corte; mientras que
por su parte el 47% hizo referencia que ni estad de acuerdo ni en desacuerdo
con la profesionalidad demostrada por los trabajadores de los Juzgados de la
CSJSC. Por su parte en la Tabla N.° 12 de la encuesta 2, se desprendié que
en relacion a los 3 items, el 90% de la frecuencia indicé que si existe
deficiencia en la profesionalidad de los trabajadores; mientras que por su
parte el 10% hizo referencia que no existe deficiencia en la profesionalidad de
los trabajadores de los Juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva

Central.

Tabla 13
Dimension 3: Comunicacion

MDA ADA NDANED AED MED

item 24 1 0 29 0 0
item 25 30 0 0 0 0
TOTAL 60

FRECUENCIA 31 0 29 0 0

PORCENTAJE 52% 0% 48% 0% 0%
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Fuente: Anélisis de las Dimensiones por Variable en la encuesta
aplicada a abogados, magistrados y trabajadores de la CSJISC.
Elaboracién: Propia

Tabla 14
Dimension 3: Comunicacion

Si No Malo Regular Bueno Blzl:xo
item 2 4 6 0 0 0 0
item 7 0 0 8 2 0 0
TOTAL 20
VALORES 4 6 8 2 0 0

PORCENTAJE 20% 30% 40% 10% 0% 0%

Fuente: Analisis de las Dimensiones por Variable en la encuesta aplicada a
justiciables dela CSJSC.
Elaboracion: Propia

Se observo la Tabla N.° 13 en relacion a la encuesta uno, que hace
referencia a la Comunicacion, se desprende que en relacion a los 2 items , el
52% de la frecuencia indico que esta muy de acuerdo que deberia haber
mejor comunicacion de los trabajadores de la Corte con los usuarios o
justiciables; mientras que por su parte el 48% hizo referencia que ni esta de
acuerdo ni en desacuerdo con la comunicacion brindada por los
trabajadores de los Juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva
Central. Y en la segunda encuesta, conforme a la Tabla N° 14 el 40% de la
frecuencia indicd que es mala la comunicacion que brinda el personal del
juzgado, para el 30 por ciento indica que no es buena; el 20% que si es
aceptable y 10% indica que es regular la comunicacién brindada por los
trabajadores de los Juzgados de la CSJSC.

Interpretacion:

Tabla 15
Variable Dependiente - Calidad en la Atencion

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Valido Bajo 30 100,0 100,0 100,0

Fuente: Andlisis de las Dimensiones por Variable en la encuesta aplicada a
abogados,magistrados y trabajadores de la CSJSC.
Elaboracion: Propia
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Se observd la Tabla N.° 15, la misma que fue desarrollada en relacion a la
dimensién 3 los 13 items correspondientes a las tres dimensiones referentes
a capacidad de respuesta, profesionalidad y comunicacion; que hicieron
referencia a la variable dependiente, las mismas que conforme a los niveles y
rangos planteados, se pudo determinar que el 100 % de la muestra considero
que, en cuanto al cumplimiento de plazos procesales, se encontrd en el nivel

bajo.

Analisis Inferencial de la Variable Independiente- Calidad en la atenciéon

de servicio

En cuanto al objetivo general de establecer qué relacion existe entre el
cumplimiento de plazos procesales respecto a la calidad de servicio en la
atencion del usuario de los Juzgados de la CSJSC, 2020- 2021. Los
resultados descriptivos de la variable calidad de servicio en la atencion del
usuario, en relacion a la primera dimension que hace referencia a la
Capacidad de respuesta, en cuanto a la primera encuesta dirigida a los
usuarios se desprendid que de la muestra que es un equivalente de 10
usuarios a los cuales se les encuesto; en relacion al tercer item , el 80% de la
frecuencia indica que no esta de acuerdo con la capacidad de respuesta que
le dan los trabajadores y el otro 20% refiere que si esta de acuerdo con la
capacidad de respuesta que recibe por parte de la CSJSC. Aunado a ello, en
cuanto a la encuesta dirigida a abogados, magistrados y trabajadores de una
muestra de 30 personas, a los cuales se les encuestod; se desprende que de
la muestra que es un equivalente de 10 usuarios a los cuales se les
encuestod; en relacion a los 5 items (17-21), el 60% de la frecuencia indica
que esta muy de acuerdo en la deficiencia de capacidad de respuesta,
mientras que el 19% indica que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo,
igualmente el otro 19% refiere que esta muy en desacuerdo con la capacidad
de respuesta, y culminamos con el 2% que indica que se encuentra algo de
acuerdo con la capacidad de respuesta que recibe por parte de la Corte

Superior de Justicia de laSelva Central.

38



V. DISCUSION

La investigacion tuvo la finalidad principal de identificar y reportar detallar
sobre aquellos factores que infieren en la relacion que se da en el
cumplimiento de plazos procesales y la calidad de servicio a los que acceden
los justiciables en os distintos juzgados de la CSJSC, durante el periodo
2020-2021, se ha podido apreciar gracias a la segunda variable que es la
variable dependiente el 100% de la muestra considera que, en relacion al
cumplimiento de plazos procesales, se encuentra en el nivel bajo, lo cual
genera en la poblacién desconcierto e insatisfaccién sobre el servicio que se

le brinda en esta institucion publica, como maximo administrador de justicia.

Conforme lo sefalado por Ameghino, C., Benavides, A. (2016 p.179). quien
concluye que: “Se englobo que los responsables no aplican continuamente
los planteamientos tedricos o dogmatico, ni se muestra la inclinacion a ejercer
lo establecido por la normatividad vigente al momento de exigir el
cumplimiento de los plazos establecidos en los actos procesales en materia
laboral” en la unidad de analisis utilizada por el tesista; asimismo, indica que:
“la carga laboral excesiva en el desempefio de funciones de los trabajadores
judiciales, viene a ser la principal razén de que se evidencie los
incumplimientos normativos interfiriendo asi con la celeridad procesal,
determinandose que esta seria la relacion causal de la problematica; a raiz
del notorio desequilibrio entra la demanda de justiciables , la cantidad de
procesos en curso y la capacidad de los dérganos jurisdiccionales y su

accesibilidad”.

Y también, se identificaron aquellos factores implicados en la insatisfaccion
por parte de los justiciables ante el incumplimiento de plazos. A lo posterior,

sediscutieron los hallazgos.

De los resultados de estudio, se dedujo que la capacidad de respuesta
brindada por los trabajadores en algun momento de la vida de los justiciables
en el transcurrir de sus procesos en la Corte, ha podido evidenciar que el
80% de esa muestra, la cual es considerable, ha indicado que no esta de
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acuerdo con la capacidad de respuesta de los servidores publicos de dicha
institucion, como bien lo precis6 William Estrada Vera (2007, p.21), quien
preciso que hablar de mantener excelentes relaciones interpersonales se
debe procurar tener tino, consideracion y amabilidad; esos tres factores que
como él ha sefialado de vital importancia no solo para a interrelacién con los

colegas de trabajo, sino con el usuario.

Conforme de los resultados, se puede inferir que los trabajadores de la
Corte de la Selva Central, requieren tener un poco mas de etino, que no es
mas que la capacidad de hablar con cordura vy juicio, sin tratar de maltratar;
en el acontecer diario muchos de los servidores por la carga laborar o
insatisfaccion personal, repercute en el trato con el publico.

Es necesario hacer uso de nuevas estrategias de servicio, las cuales
ayudarian mucho para la asignacién de recursos, que como se aprecié de
los resultados solo el 28% indicé estar de acuerdo con esas deficiencias en
relacion al recurso logistico, que incluye los tipos de recursos analizados. Hay
que tener en consideracion que esta Corte es relativamente nueva, aun no ha
tenido la oportunidad de convertirse en unidad ejecutora, por lo que depende
de la Corte mas grande, que en este caso es Lima, la cual ante la realidad
que vivimos es muy distinta, cada Corte posee distintas necesidades segun

su contexto social, econdémico y cultural.

A ello sumamos que el 100% de encuestados indico que los factores como
corrupcion, demora en el tramite y dificultad en el seguimiento del proceso
mediante pagina del poder judicial han sido factores relevantes para generar
en ellos la desconfianza en la administracion de justicia que imparte no

solo 1aCSJSC, sino las Cortes a nivel nacional.

Por ello, debemos enfocar a un punto principal, que genere la diferenciacion
de esta Corte a nivel nacional, por ello debemos repotenciar a nuestros
clientes internos (trabajadores) quienes estaran motivados y debidamente
capacitados van a lograr coadyuvar a la satisfaccion de nuestros clientes

externos que bien os conocemos como justiciables.
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Como bien el autor Hernandez (2016) precisé: “que la calidad de servicio esta
estrictamente relacionada a la valoracion asignada por el propio consumidor
como resultado del servicio recibido, de esa forma se debe considerar que un
servicio tiene el grado de excelencia si cumple las expectativas del cliente al
recibir el servicio por parte del personal judicial, obteniendo estandares

optimos y/o sobresalientes” (p.30).

Es claro que, al haberse determinado gracias a las encuestas aplicadas, que
la percepcion que tenga el justiciable es de importancia vital, es por ello que
el incumplimiento de plazos procesales tiene gran relacién con el bajo nivel

de servicio que se ofrece al justiciable.

Por su parte, en cuanto a la identificacion sobre el uso correcto del recurso
humano viene o no se puede concluir que viene influenciando negativamente
a la calidad de servicio recibida por nuestros justiciables, cabe indicar que, de
los resultados obtenidos, compartimos con lo vertido por los autores Reyna
Alfaro, L., & Ventura Saavedra. (2013) quienes precisan que los recursos
logisticos todos aquellos agentes materiales y humanos que obran a
disposicion, se dan con el fin de cumplir con el desarrollo activo de la
institucion en cuanto a sus funciones asociadas subsidiariamente. Y si, estan
intimamente ligados con la administracion de justicia y ello con la calidad de

servicio que aprecian los justiciables en los procesos que llevados.

Asimismo, Ortiz (2017, p. 82) llega a la conclusion “sobre la satisfaccion en su
investigacion percibio que el grupo predominante de usuarios si tienen un
indice considerable de satisfaccion al acceder a la administracion justicia,
pero no en su totalidad. Es asi, que, de los resultados, se ha logrado deducir
que un grupo de la poblacion se encuentra insatisfecho con el servicio
brindado; mas aun no se halla dato alguno que arroje informacion de la
existencia de un grupo o porcentaje de usuarios con satisfaccion alta en
cuanto al servicio en sede judicial, cabe resaltar que esto encierra criterios

como seguridad, confianza, empatia y la dimension de bienes tangibles.”

Conforme a se ha podido demostrar con las encuestas planteadas, en las
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cuales los justiciables creen que debe haber mejor comunicacién por parte de
los servidores judiciales con nuestra poblacion, realizar un adecuado manejo
en cuanto al lenguaje que mayormente utiliza nuestra poblacion no solo
urbana sino rural, como en las Comunidades Campesinas, Comunidades

Nativas o Centros Poblados Menores.

De los resultados de estudio, se puede deducir que la variable independiente
formulada, tiene una gran correlacion sobre la variable dependiente, lo cual

se puede apreciar en los resultados obtenidos por la presente investigacion.

El maestro Martinez (2005) sustenté que la calidad lleva consigo un valor
agregado y que desde ese punto se debe elaborar un modelo de gestién,
destacando asi ciertas caracteristicas cualitativas que marcaran una
diferencia con otros; permaneciendo en el tiempo; por tal motivo se deja claro
que la institucion debe ir mejorando en busca del perfeccionamiento
brindando mayor beneficio en cuanto al servicio que ofrece como ente
publico; lo cual se ha visto demostrado con estas encuestas, quedo claro que
repotencias los complementos logisticos y el recurso humano, va generar un

mejor servicio a la comunidad en suconjunto.

Carlos, Montelongo y Najera (2010) consideran que los servicios se
manifiestan a través de a actos, los mismos que conforme a los resultados
obtenidos luego de encuestados a los trabajadores de la Corte Superior de
Justicia de la Selva Central se tiene que es necesario seguir motivando al
personal, se de cumplimiento al CAP, que cada personal cumpla con los
requisitos establecidos, y si ya con el transcurrir del tiempo generan mayor
conocimiento, deberian ser promovidos, es un aliciente que va generar
mantener contento al trabajador y que brinde mejor servicio a nuestra

poblacion usuaria de la Selva Central.

En cuanto a la tercera dimensién que hace referencia a la Comunicacién, se
desprendié que el 40% indicé que es mala la comunicacion que brinda el
personal del juzgado, que conjuga con lo indicado por los abogados,
magistrados y trabajadores que sefalaron el 52% que esta muy de acuerdo
que deberia haber mejor comunicacion de los trabajadores de la Corte con
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los usuarios o justiciables; hacer uso de los idiomas originarios que use la

poblacion en estas zonas del pais.

En cuanto al objetivo general de establecer qué relacion existe entre el
cumplimiento de plazos procesales respecto a la calidad de servicio en la
atencion del usuario de los Juzgados de la Corte Superior de Justicia de la
Selva Central, 2020- 2021.

Los resultados descriptivos de la variable cumplimiento de plazos procesales
desprendido de los factores como: corrupcion, demora y dificultad, pero
sobre todo haciendo énfasis en la carga procesal excesiva, equivalen a un
100 % en la cual los ciudadanos llegan a un consenso donde precisan que
estos que son los factores principales que impiden el cumplimiento, conforme
a lo senalado por Ameghino, C., Benavides. Entonces, como se ha podido
apreciar de la aplicacion de ambas de nuestras encuestas tanto para la
aplicacion de los justiciables, como para abogados e inclusos magistrados y

trabajadores adscritos a los 6rganos jurisdiccionales de la Selva Central.

Es gracias a ello, que se puede indicar que nuestra hipétesis general esta
confirmada y tiene alta relevancia, ya que el cumplimiento de los plazos en
los 6rganos jurisdiccionales de la Selva Central durante los afios 2020 - 2021,
tiene relacidén directa con la calidad de servicio que percibe el justiciable, lo
cual genera consigo la inconformidad con el servicio de justicia por parte del
usuario; y ello se debe al incumplimiento de normas y plazos, luego por la
carga procesal excesiva ante la creciente demanda por parte del justiciable; y
por su parte por el recurso logistico paupérrimo con el cual cuenta por el
momento estos oOrganos jurisdiccionales, sobre todo teniendo en
consideracion que es una Corte que nace en el afio 2018 y en el transcurrir
de estos cortos 3 afnos, si bien va creciendo de a poco, es necesario,
enfocarse también en la parte logistica, contar con profesionales A-1 que
cumplan con la vaya fijada en cada cargo conforme a los reglamentos

internos que como institucion posee y estan al servicio de la comunidad.

Debemos optar por un mejoramiento del disefio base que el cliente adquirira,

repotenciando las cualidades que condescenderan brindar el servicio

43



eficiente. Por ejemplo, en los juzgados se debe realizar un area adecuada
para el acceso del justiciable a las distintas oficinas de la Corte o crear
mayores ventanillas de atencion o canales de atencion teniendo en
consideracion la crisis pandémica que aun atravesamos. En otra perspectiva,
englobamos que la calidad debe enfocarse en la manera de ejecuciéon del
servicio y el producto integrado que obtiene el usuario de forma adecuada y

optima.
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V. CONCLUSIONES

De los hallazgos del estudiose logré afirmar que el incumplimiento de plazos
procesales tiene relacion directa en cuanto a la calidad de servicio en la
atencion de justiciable, demostrandose que a cuanto mayor incumplimiento
en cuanto a plazos procesales, nuestros justiciables seguiran percibiendo un
bajo nivel de calidad de servicio si aun sigue habiendo problemas de plazos
procesales por los factores como carga procesal, recurso logistico, tiene gran

relacion de comose viene afectando nuestra poblacion.

Asimismo, se puede inferir que el correcto uso del recurso humano influye
positivamente en la calidad de servicio en la atencion del justiciable en el
sistema judicial en los Juzgados de la CSJSC, 2020-2021, es asi que esta
investigacion corrobora hallazgos anteriormente expuestos en otras
investigaciones realizadas, Esto nos permite tener una idea general de la
importancia que puede tener un adecuado manejo del lado logistico, genera
el crecimiento de nuestra institucién y un adecuado manejo, que no limite las

funciones jurisdiccionales.

Ante las preguntas sobre decisiones judiciales, nos ha podido demostrar que
una correcta eficacia en la solucion de controversias judiciales sin elementos
que generen pensamiento negativo sobre corrupcién o desconfianza sobre
fallos judiciales influye directamente en mejorar la satisfaccién del servicio
judicial en losJuzgados de la CSJSC, 2020-2021.

Este estudio nos permitio entender que existe relacion significativa entre el
desconocimiento de los servidores publicos en cuanto a las herramientas
tecnolégicas o bien conocidas como las TICS y la solucién de controversias,
se correlacionan; puesto que, se requiere de un correcto uso de herramientas
tecnoldgicas para la administracion de justicia, el cual se puede apreciar que
si usamos todas las herramientas tecnologicas se llegara a mas poblacion.
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VL.

RECOMENDACIONES

Se sugiere a la presidencia de la CSJSC y al Organo de Control Interno
de la misma institucién, requieran realizar un mayor control y verificacién
en cuanto al cumplimiento de plazos procesales, no solo mediante la
utilizacion de cuadros de produccion sino sumar encuestas periddicas a
los justiciables que mantengan relacién sobre su nivel de satisfaccion; la
misma que va generar enfocarse en la mejorar de brindar una justicia mas
eficaz y sobre todo humana; aunando a ello reconocer y promover a sus
trabajadores periddicamente es quienes reflejen brindar una eficiente y

correcta atencion a los justiciables.

Se sugiere que la CSJSC ante la clara disminucion de su presupuesto
para el desempefo funcional de la Corte de Justicia, solicite a la Corte de
Lima mayor presupuesto o componerlo como unidad ejecutora, con la
finalidad de contar con un presupuesto propio que permita crear mayores
puestos administrativos necesarios, que muchas veces son otorgados
puestos jurisdiccionales a personal administrativo y asi, dejar de limitar los
cargos jurisdiccionales; ya que, ocasiona problemas en el funcionamiento
jurisdiccional. Asimismo, exigira la Gerencia que se convoque a partir del
proximo afno las plazas 728; y que exista una comision que supervise las
convocatorias y que, ante todo, se contrate personal que cumpla con el
perfil y que ya tenga conocimiento del servicio integral judicial; ya que, al
tener personal capacitado, se podria brindar mejor servicio; puesto que no

se retrasaria ninguna de las funciones jurisdiccionales.

Se recomienda a la CSJSC la implementacion de politicas que ayuden a
mejorar la gestion de personal, cuyo fin es el de potenciar y desarrollar las
aptitudes que debe contar un servidor publico, y que este
perfeccionamiento este intimamente ligado a la mejora de los objetivos
por logros anuales que como toda institucion exige tanto mensual como
anualmente.

Se recomienda a la CSJSC implemente programas que permitan afianzar

al personal con el uso de herramientas tecnologicas que van a permitir
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que no se detenga la administracion de justicia, ya que, sabemos que
muchos de los trabajadores adscritos a la CSJSC gozan de puestos
laborales como personal 728 indeterminados, que creen ya tener un
puesto seguro y no buscan capacitaciones no solo a nivel tematico o
jurisdiccional, sino también desde el lado tecnoldgico, sobre todo hoy en
dia que la pandemia que atravesamos ha demostrado que necesitamos

conocer las herramientas tecnologicas, porque el mundo no puede parar.
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2021.

.La

eficacia
de
solucién
de
controver
sias
judiciales
influye
directame
nte en la
disminuci
on de
quejas en
los
Juzgados
de la
Corte
Superior
de
Justicia
de la
Selva
Central,
2020-202

el tiempo, a un
determinado
nivel de
desempefio;
en una
organizacion
de servicios”.

Ordinal
Tipo Likert

1 =Nunca
2 = casi
nunca
3=a
veces

4= casi
siempre
5:
Siempre

justiciables de
la Corte
Superior  de
Justicia de la
Selva Central,
elegidos al

azar, a
quienes se
aplicara la
encuesta y
entrevista
respectivamen
te.

Técnica de
muestreo:

No
probabilistico
intencional




3. ,Qué
relacion
existe
entre el
desconoc
imiento
de los
servidore
s
publicos
en
relaciéon a
las TICS
y la
solucion
eficaz a
los casos
judiciales
en los
Juzgados
de la
Corte
Superior
de
Justicia
de la
Selva
Central,
2020-
20217

3. Determi
nar qué
relacion
existe
entre el
descon
ocimient
o de los
servidor
es
publicos
en
relacion
a las
TICS vy
la
solucién
eficaz a
los
casos
judiciale
s en los
Juzgad
os de la
Corte
Superio
r de
Justicia
de la
Selva
Central,
2020-
2021.

3.Existe
relacion
significati
va entre
el
desconoc
imiento
de los
servidore
s publicos
en
relacion a
las TICS
y la
solucion
eficaz a
los casos
judiciales
en los
Juzgados
de la
Corte
Superior
de

Justicia de
la Selva
Central,
2020-2021.




ANEXO 2

Tabla 1
Operacionalizacién de la variable cumplimiento de plazos procesales
Dimensiones Indicadores items Escalas Rangos
Recursos materiales
Recurso Logistico Recursos Econdmicos Del 1 al7
Recursos Financieros 1=MDA
Distribucion de plazas segun CAP 2= ADA Alto (60-80)
Gestién de Personal 5 o Del 8 al 12 3=NDANED  Medio (38-59)
Seleccién y capacitacion del personal 4= AED Bajo (16-37)
Expediente electrénico 5= MED
Carga Procesal Del 13 al 16

Creacién de Juzgado segun poblacion

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 2
Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
Dimensiones Indicadores items Escalas Rangos
Emision de autos y sentencia a
) tiempo
Capacidadde  cymplimientos de plazos segin Del 17 al 21
Respuesta proceso
Uso de los TICS 1 - MDA
Personal idoneo al cargo _2 = ADA Alt9 (60-80)
Profesionalidad Del22al23 S~ NDANED  Medio (38-59)
Nivel de corrupcion en la CSJSC 4=AED Bajo (16-37)
5= MED
Utilizacién de la lengua usada por el
Comunicacién usuario Del 24 al 25

Utilizacion de lenguaje entendible
para el justiciable




JABLADE DATOS DE ENCUESTA REALIZADA A USUARIOS O JUSTICIABLES

Alfa de Cronbach

ITEMS
SUMA
ENCUESTADOS 11(12|13| 2 | 3 |[4/5| 6 | 7 |[81/8.2|8.3|8.4
E1 0 1 1 OO0 (111 0] O 1 1 1 1 8
E2 1 1 1 1 0o [1[1] 1 1 1 1 1 1 12
E3 0 1 1 OO0 (11| 0 1 1 1 1 1 9
E4 1 1 1 OO0 (11| 0 1 1 1 1 1 10
E5 1 1 1 OO0 (11| 0 1 1 1 1 1 10
E6 0 1 1 OO0 (11| 0 1 1 1 1 1 9
E7 1 1 1 1 11111 0| 2 1 1 1 1 13
E8 1 1 1 1 0 [1{1] O 1 1 1 1 1 11
E9 1 1 1 1 0 [1{1] O 1 1 1 1 1 11
E10 1 1 1 0O 0 (1(1] 1 1 1 1 1 1 11
VARIANZA 0.2 0| 0/0.2{01(0(0|0.2]|0.2 0 O 0| O
SUMATORIA DE
VARIANZAS 0.9
VARIANZA DE LA
SUMATIORIA DE 2.04
ITEMS
- ‘
k }_.rr I'S."!
1 S§
Coeficiente de
o = confiabilidad del 0.80539
cuestionario
K _ NUT"I'I-EFCI de items del 13
instrumento
k= Sumatoria de la
STsro= i ] 0.9
- varianza de los items
_ Varianza total del 3 04

instrumento
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TABLA Y FIGURAS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ABOGADOS. MAGISTRADOS Y TRABAJADORES

Analisis de items

1. Considera que la CSJSC utiliza computadoras de ultima generacién, impresoras y fotocopiadoras multifuncionales, escaneres,
entre otros, para la facilidad de las labores jurisdiccionales

Utiliza computadoras de ultima
generacion, impresoras y fotocopiadoras
multifuncionales, escaneres, entre otros,

Muy De Acuerdo 1

Algo De Acuerdo 29 para la facilidad de las labores

Ni De Acuerdo Ni En 0 jurisdiccionales

Desacuerdo Muy en desacuerd
0 Muy De Acuerdo 97%

Algo en desacuerdo Algo De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo

D

Muy en desacuerdo
Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo Desacuerd
0%

Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 01, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se les
encuesto; el 97% de la frecuencia indica que se encuentra algo de acuerdo con los medios que utiliza para la facilidad de las labores
jurisdiccionales como computadoras de ultima generacion, impresoras y fotocopiadoras multifuncionales, escaneres, entre otros,
mientras que el 3% esta Muy de acuerdo.



2. Desde su perspectiva, cree que el sistema utilizado por la CSJSC presenta deficiencias, lo que dificulta el avance del
trabajo jurisdiccional.

Sistema utilizado por la CSJSC presenta ) ere
deficiencias, lo que dificulta el avance del Sistema utilizado por la CSJSC presenta

trabajo jurisdiccional. deficiencias, lo que dificulta el avance del

Muy De Acuerdo trabajo jurisdiccional.

Algo De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo

O [O|l=|—

Ni De AcuerdofiNi En
Desacuerdd

Algo en desacuerdo

Muy De Acuerdo

28 Algo De Acuerdo Algo De Acuerdo
Muy en desacuerdo

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 02, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se les
encuestod; el 93% de la frecuencia indica que se encuentra muy en desacuerdo con el sistema utilizado por la CSJSC ya que

presenta deficiencias, lo que dificulta el avance del trabajo jurisdiccional, por su parte el 4% esta Muy de acuerdo, mientras que el
3% estéa en algo de acuerdo.



3. ¢ Cree que es necesario uniformizar el Sistema Integrado Judicial en las tres sedes de la Corte Superior de Justicia
de la Selva Central, con la finalidad de acceder a la visualizacion adecuada de expedientes para su seguimiento?

Necesidad de uniformizar el Sistema
Integrado Judicial en las tres sedes de la

CSJSC. Necesidad de uniformizar el Sistema
Muy De Acuerdo 24 Integrado Judicial en las tres sedes de la
Algo De Acuerdo 1 SISC -
ﬁ : Ni De Acuerdo n
. . 0 Desacuerd
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo Alco Do n ‘

0 Muy De Acuerd
Algo en desacuerdo uy De Acuerdo

Algo De Acuerdo

0 Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo Muy De Acuer 0%

Algo en desacuerdo 97%
Muy en desacuerdo

Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 03, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se
les encuesto; el 97% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo con uniformizar el Sistema Integrado Judicial

en las tres sedes de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central, para acceder a la visualizacion adecuada de
expedientes para su seguimientos,, por su parte el 3% esta en algo de acuerdo.



4. Teniendo en consideracion que la CSJSC no es unidad ejecutora y depende de Lima, cree que es necesario requerir
mayor apoyo econémico, para el mejoramiento del servicio que brinda.

Requerir mayor apoyo econémico, para el

mejoramiento del servicio que brinda Requerir mayor apoyo economico, para

Muy De Acuerdo 30 el m—to del servicio que
Algo De Acuerdo 0 Algo en desac _ _
Ni De AcuerdoflNi En
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 0
Muy De Acuerdo
Algo en desacuerdo 0 Algo De Acuerdo
0 Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo

Muy en desacuerdo . Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 04, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se les
encuestod; el 100% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo con que se requiera mayor apoyo econdémico a
Lima con el fin de mejorar el servicio que se brinda.



5. ¢ Es facil realizar el seguimiento de sus procesg
través del portal del Poder Judicial?

Seguimiento de sus procesos judiciales
llevados en los distintos juzgados de la
| CSJSC en el CEJ a través del portal del Poder

Judicial
VMuy De Acuerdo 26
Algo De Acuerdo 0
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 0
Algo en desacuerdo 4
0

Muy en desacuerdo

Analisis:

Seguimiento de sus procesos judiciales
llevados en los distintos juzgados de la
CSJSC en el CEJ a través del portal del
Poder Judicial

e oot rdo
Ni De Acuerdo|
Do Yda

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo

Muy De Acuerdo
Algo De Acuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Observando la Tabla y Grafico N° 05, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se les

encuesto; el 87% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo que es facil realizar el seguimiento de sus procesos a

través del CEJ en el portal del Poder Judicial; por su parte el 13% indica que esta algo en desacuerdo con esa idea.



6. ¢ La falta de conocimiento de la poblacion sobre el uso del SINOE para las notificaciones retrasa el desempeio para

dar cumplimiento a las labores judiciales?

Falta de conocimiento de la poblaciéon sobre

uso del SINOE para las notificaciones retrasa

desempeno
Muy De Acuerdo

Algo De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo

Algo en desacuerdo

Analisis:

Falta de conocimiento dela
poblacion sobre el uso del SINOE
para las notificaciones retrasa el

desempeiio

Muy De Acuerdo

Algo De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En

Desacuerdo Algo De Ac
Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Observando la Tabla y Grafico N° 06, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se

les encuesto; el 93% de la frecuencia indica que se encuentra algo de acuerdo con la idea que la falta de conocimiento de la

poblacién sobre el uso del SINOE para las notificaciones retrasa el desempefio para dar cumplimiento a las labores judiciales,

mientras que el 4% esta muy de acuerdo con la idea y por su parte el 3% indica que esta algo en desacuerdo con esa premisa.



7. Este aino 2021 se ha recortado el recurso econémico de caja, considera que esas limitaciones retrasan el
crecimiento de la CSJSC para brindar un 6ptimo servicio en cuanto a la administracion de justicia.

Recorte del recurso econémico de caja,
considera que esas limitaciones retrasan el

crecimiento de la CSJSC caja, considera que esas limitaciones
Muy De Acuerdo 29 retrasan el crecimiento de la CSJSC
Algo De Acuerdo 0

Muy De Acuerdo

Algo en desacuerdo 1

Ni De Acuerdo Ni En

Desacuerdo

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 0 0% _
Algo De Acuerdo ‘

Muy en desacuerdo 0

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 07, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se
les encuesto; el 97% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo con la idea que el recorte del recurso
econdmico de caja, limita y retrasa el crecimiento de la CSJSC para brindar un 6ptimo servicio en cuanto a la administracion
de justicia, mientras por su parte el 3% indica que esta algo en desacuerdo con esa premisa.



8. Desde su parecer, considera que el personal jurisdiccional de los Juzgados de la CSJSC esta capacitado para

desempenar el cargo que ocupa.

El personal jurisdiccional de los Juzgados
de la CSJSC esta capacitado para
desempenar el cargo que ocupa

Muy De Acuerdo

1

Algo De Acuerdo 29
Ni De Acuerdo Ni En
0
Desacuerdo
Algo en desacuerdo 0
Muy en desacuerdo 0

Analisis:

Juzgados de la CSJSC esta capacitado
para desempeiiar el cargo que ocupa

Muy De Acuerdo

Algo De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En Algo Dg/Acuerdo
Desacuerdo 9

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Observando la Tabla y Grafico N° 08, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales

se les encuesto; el 97% de la frecuencia indica que se encuentra algo de acuerdo considerar que el personal jurisdiccional

de los Juzgados de la CSJSC esta capacitado para desempenar el cargo que ocupa, mientras por su parte el 3% indica
que esta muy de acuerdo con esa premisa.



9. Se debe verificar que cada personal jurisdiccional y administrativo sea contratado respecto al requerimiento del
CAP manejado por la CSJSC?

jurisdiccional y administrativo sea
Muy De Acuerdo contratado respeFto al requerimiento
Algo De Acuerdo del CAP manejado por la CSJSC

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo Muy De Acuerdo

Algo en desacuerdo

Algo De Acuerdo

Muy en desacuerdo Ni De Acuerdo Ni En Algo De Acuerdo

Desacuerdo 97%

Algo en desacuerdo -
uy en desacuerdd
T -

Observando la Tabla y Grafico N° 09, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales

Analisis:

se les encuesto; el 97% de la frecuencia indica que se encuentra algo de acuerdo considerar que Se debe verificar que

cada personal jurisdiccional y administrativo sea contratado respecto al requerimiento del CAP manejado por la CSJSC,
mientras por su parte el 3% indica que esta muy de acuerdo con esa premisa.



10. Es necesario que la CSJSC convoque a concursos de méritos, y no solo procesos CAS o contrataciones
directas.

Convocar a concursos de méritos, y
no solo procesos CAS o
contrataciones directas

U VU U U U € = U

procesos CAS o contrataciones

directag

Algo De Acuerdo 0 En Desacu
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 0 S
Algo en desacuerdo 0 Muy De Acuerdo
0

Muy en desacuerdo

Algo De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En
Desacuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 10, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales
se les encuestd; el 100% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo considerar que se debe convocar a
concursos de meéritos, y no solo procesos CAS o contrataciones directas.



11. Debe la CSJSC promover anualmente a sus servidores jurisdiccionales para que ocupen cargos de mayor rango,
si es que estos cumplen con el perfil requerido g

Promover anualmente a sus servidores Promover anualmente a sus
jurlsdlccwnale_s para que ocupen cargos de servido iccionales
mayor rango, si es que estos cumplen con el e e A
perfil requerido para el cargo
Muy De Acuerdo 30 Muy De Acuerdo Ni De Acuerdoflli En
Algo De Acuerdo 0
Algo De Acuerdo
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 0
Ni De Acuerdo Ni En
Algo en desacuerdo 0 Desacuerdo
uv_an decacuardo 0 Algo en desacuerdo Alo acuerdo

Muy en desacuerdo

Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 11, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se
les encuestd; el 100% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo considerar que se debe promover

anualmente a sus servidores jurisdiccionales para que ocupen cargos de mayor rango, si es que estos cumplen con el perfil
requerido para el cargo.



12. Esta de acuerdo con la capacitacion que brinda la CSJSC a sus servidores judiciales anualmente.

Capacitacion que brinda la CSJSC a sus

servidores judiciales anualmente

Muy De Acuerdo 30

Algo De Acuerdo 0

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 0
Algo en desacuerdo 0

Muy en desacuerdo 0

Analisis:

Capacitacion que brinda la CSJSC a
sus servidores judiciales anualmente

Muy De Acuerdo m
Algo De A
Algo De Acuerdo 0 Desa
Ni De Acuerdo Ni En
Desacuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdm Muy en desacyerdog0 endesac
Muy De A
00%

Observando la Tabla y Grafico N° 12, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales

se les encuesto; el 100% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo con la capacitacién que brinda la CSJSC

a sus servidores judiciales anualmente



13. Considera importante que se implemente el uso del expediente electronico en todos los Juzgados de la CSJSC.

Implementacidn el uso del
Muy De Acuerdo 30 expediente electronico en todos los

Algo De Acuerdo 0 Juzgados de la CSJSC. NG
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 0 S

Muy De A d
Algo en desacuerdo 0 uy De Acuerdo

4MH-Y—9F|—deSGGHeFd97 0 Algo De Acuerdo m

Ni De Acuerdo Ni En
Desacuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerd

Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 13, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se les
encuesto; el 100% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo que se implemente el uso del expediente electronico
en todos los Juzgados de la CSJSC.



14. A su parecer casi siempre los secretarios judiciales colocan razones indicando que existe retraso por la excesiva
carga procesal.

Razones indicando que existe retraso

Razones indicando que existe retraso por la

por la excesiva carga procesal

excesiva carga procesal
Muy De Acuerdo

Algo De Acuerdo Muy De Acuerdo

2
0
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 0
0

Algo De Acuerdo
Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo 28 Ni De Acuerdo Ni En _
Algo en desac

Desacuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 14, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se
les encuesto; el 93% de la frecuencia indica que se encuentra muy en desacuerdo que casi siempre los secretarios judiciales
colocan razones indicando que existe retraso por la excesiva carga procesal; por su lado el 7% indica estar muy de acuerdo.



15. Cree necesario la creacion de otros juzgados transitorios para apoyar en la descarga del Juzgado de origen.

Creacion de otros juzgados transitorios 1 .
para apoyar en la descarga del Juzgado Creacion de otros juzgados

de origen transitorios

erdo

Muy De Acuerdo 30

Algo De Acuerdo Muy De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo

0
0
Algo en desacuerdo 0 BRD e Acucrdo
Muy en desacuerdo 0 e m 2o codesagiierdo

Ni De Acuerdo Ni En 0%
Desacuerdo Muw De A

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 15, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se les
encuestd; el 100% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo con la creacién de otros juzgados transitorios.



16. Teniendo en consideraciéon el incremento de procesos en las sedes de la Selva Central, ;Cree que es
pertinente la creacién de mas juzgados especializados?

Creacion de mas juzgados

Creacion de mas juzgados especializados
especializados

Muy De Acuerdo 30
Algo De Acuerdo 0 En
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 0
Algo en desacuerdo 0 fligRe cuerdo
Muy en desacuerdo 0 Algo De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En
Desacuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 16, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales
se les encuesto; el 100% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo con la creacion de mas juzgados

especializados.



17. A su parecer se cumple con emitir las resoluciones y sentencias conforme a los plazos senalados para cada
via procesal.

Cumplimiento de emisién de resoluciones y en ak
sentencias conforme al plazo sefialado por via Cumplimiento de emision de

procesal. resoluciones y sentencias conforme al

Algo De Acuerdo

Muy De Acuerdo 0 ~ )
> plazo seifalado por via procesal.
28

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo Muy De Acuerdo

Jesacuerdo

Algo en desacuerdo

oo

| 4

Muy en desacuerdo Algo De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En Ni De Acuerdont

Desacuerdo

En Desacue Algo en desz
0,

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 17, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se
les encuestd; el 93% de la frecuencia indica que se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con la emision las

resoluciones y sentencias conforme a los plazos senalados para cada via procesal; y el otro 7% se encuentra algo de
acuerdo.



18. ¢ Considera debidamente motivada las resoluciones o sentencias emitidas en los Juzgados de la Corte Selva
Central?

Motivada las resoluciones o sentencias
emitidas en los Juzgados de la Corte Selva
Central

Muy De Acuerdo 2

Algo De Acuerdo 1

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 0
Algo en desacuerdo 0

0

Muy en desacuerdo

sentencias emitidas en los Juzgados
de la Corte Selva Central

Muy De Acuerdo

Algo De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En
Desacuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 18, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales

se les encuestd; el 97% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo con la motivacion de las resoluciones
o sentencias emitidas en los Juzgados de la Corte Selva Central; y el otro 3% se encuentra algo de acuerdo.



19. Durante la pandemia considera que los servidores judiciales deben hacer uso obligatorio de las TICS a fin de
no truncar el proceso.

Uso obligatorio de las TICS a fin de no . ) .
truncar el proceso. Uso obligatorio de las TICS a fin de

Muy De Acuerdo 30 incar el proceso.

Algo De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo Muy De Acuerdo

0
0
Algo en desacuerdo 0
0

Muy en desacuerdo Algo De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En -
Desacuerdo Algo en desac Muy en desacpierdo
Algo en desacuerdo

Muy De Ac

Muy en desacuerdo

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 19, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales
se les encuesto; el 100% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo que los trabajadores deben hacer uso

de las TICS sobre todo en esta pandemia.



20. Durante el estado de emergencia, ha podido observar que los procesos judiciales se han venido dilatando

Dilatacion de procesos mn de procesos

Muy De Acuerdo

Muy De Acuerdo

Algo De Acuerdo

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo Algo De Acuerdo
Ni De Acue
A|gO en desacuerdo Ni De Acuerdo Ni En m

Desacuerdo

Muyendesacuerdo

T —
Algo en desac
Muy en desacuerdo Muy en desac

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 20, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales

se les encuesto; el 97% de la frecuencia indica que se encuentra muy en desacuerdo como se vino dilatando los procesos

en el estado de emergencia, y el 3% esta muy de acuerdo con la premisa.



21. Es necesario que los procesos judiciales sean tramitados dentro de los plazos determinados en los
codigos procesales.

Plazos determinados por coédigos Plazos determinados por codigos

w
-

Muy De Acuerdo
Algo De Acuerdo

procesales
procesales

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo
Algo en desacuerdo

[=ll=lk=]=]

Muy De Acuerdo
Ni De Acuerdo
Algo De Acuerdo Desacuerd

Muy en desacuerdo

Ni De Acuerdo Ni En
Algo en gesg

Algo en desacuerdo en desacllerdo

Muy en desacuerdo _
Muy De Ac

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 21, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los

cuales se les encuestd; el 100% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo que se cumpla con los

plazos establecidos en el codigo procesal.



22. A su parecer ¢ Los trabajadores deben cumplir y evidenciar su dominio segun la especialidad en la que trabaje?

Dominio del personal segtin Dominio del personal segun

especialidad especialidad
Muy De Acuerdo 2 :
A|gO De Acuerdo 0 geasimciosacuerdo
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo 28 Muy De Acuerdo
Algo en desacuerdo 0
Muy en desacuerdo 0 i fcuerdo

Ni De Acuerdo|Ni En
Desacuerdo

Ni De Acuerdo Ni En
Desacuerdo

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo -
Algo De Ac

Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 22, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales se
les encuestd; el 93% de la frecuencia indica que se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre el dominio que debe
tener el personal sobre su especialidad, el 7% esta muy de acuerdo que si debe tener dominio.



23. ;Cree importante que constantemente se evalue el nivel de ética en los trabajadores judiciales?

Evaluar nivel de ética del trabajador Evaluar nivel de etica del trabajador

Muy De Acuerdo

Algo De Acuerdo brdo

- s Muy De A
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo Ribe e cuerdo
En Desacu

Algo en desacuerdo
Algo De Acuerdo
Muy en desacuerdo

Ni De Acuerdo Ni En
Desacuerdo Algd Muy De Ac
desac

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 23, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales
se les encuesto; el 100% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo que se evalue el nivel de ética de los

trabajadores.



24. Debe el trabajador judicial conocer y usar las lenguas originarias que la poblaciéon posee.

Trabajador conocer lenguas originarias Trabajador conocer lenguas
de la poblacién . . . .
originarias de la poblacion
Muy De Acuerdo 1 erdo
Algo De Acuerdo 0 B e e uierdo
Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo | 29
Algo en desacuerdo 0 Algo De Acuerdo

Muy en desacuerdo 0 Muyen desacuerdo
Ni De Acuerdo Ni En 0% Ni De Acuerdo/Ni'En

Desacuerdo Desacuerdo
Algo De Ac

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 24, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los
cuales se les encuesto; el 97% de la frecuencia indica que se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo que se

evalue el trabajador conozca la lengua originaria que la poblacion donde labora posee, mientras que el 3% esta
muy de acuerdo que si lo conozca.



25. Los trabajadores judiciales deben utilizar un lenguaje sencillo y entendible para brindar informacién sobre
los procesos judiciales.

Trabajador debe usar lenguaje sencillo y Trabajador debe usar lenguaje
entendible

sencillo y entendible
Muy De Acuerdo 3 i En
Algo De Acuerdo Muy De Acuerdo PSRN

Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo

Algo en desacuerdo Algo De Acuerdo

Muy en desacuerdo
Ni De Acuerdo Ni En

Desacuerdo

m
m

Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo _
Muy De Ac

100%
Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 25, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 30 usuarios a los cuales
se les encuesto; el 100% de la frecuencia indica que se encuentra muy de acuerdo que el trabajador utilice un lenguaje

sencillo y entendible para el usuario.



TABLA Y FIGURAS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS

Analisis de items

1.1. ¢ Cuales considera Ud., que son los factores que le impide confiar en la administracion de justicia que realizan los
juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central?------ Corrupcion

Corrupcion Carrupccion
Si |7

No 3
Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 01, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 10 usuarios a los cuales se les
encuesto; el 70% de la frecuencia indica que la corrupcion si es uno de los factores que le impide confiar en la administracion de

justicia que realizan en los juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central; a diferencia del 30% que indica que
no.



1.2. ;Cuales considera Ud., que son los factores que le impide confiar en la administracion de justicia que realizan los
juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central?------ Demora en el Tramite

Demora en el

tramite Demora en el tramite
Si | 10
No 0
Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 02, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 10 usuarios a los cuales se les
encuestd; el 100% de la frecuencia indica que la demora en el tramite es uno de los factores que le impide confiar en la
administracion de justicia que realizan en los juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central.



1.3. ¢ Cuales considera Ud., que son los factores que le impide confiar en la administracion de justicia que realizan los
juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central? ----- Dificultad en el seguimiento del proceso mediante pagina
del poder

Dificultad en el
seguimiento  del e -
proceso mediante seguimiento del

pégir}ﬁd?ga?ocjer proceso mediante
Si 110 pagina del poder... [
No 0 0%
Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 03, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 10 usuarios a los cuales se les
encuestod; el 100% de la frecuencia indica que la dificultad en el seguimiento del proceso mediante pagina del poder judiciales uno
de los factores que le impide confiar en la administracidén de justicia que realizan en los juzgados de la Corte Superior de Justicia
de la Selva Central.



2. ;Considera Ud. que los trabajadores judiciales ofrecen un adecuado servicio en relacién a la atencién, que logra
afianzar su confianza hacia la Corte Superior de Justicia de la Selva Central?

Servicio en relacion a la S . . lacié
atencion eérviCio en reilacion a
Si 4 la atencidn

No 6

Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 04, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 10 usuarios a los cuales se
les encuesto; el 60% de la frecuencia indica que la corrupcidn no es adecuada el servicio en relacion a la atencién lo que no
logra afianzar la confianza en la Corte Superior de Justicia de la Selva Central; a diferencia del 40% que indica que si.



3. ¢ Considera Ud. que el personal jurisdiccional se encuentra debidamente capacitado para el cargo que desempena?

Personal ]
debidamente Personal debidamente
Capacitado para el Capacitado para el
cargo
Si 1 cargo
No 9
Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 05, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 10 usuarios a los cuales se les encuesto;
el 90% de la frecuencia indica que el personal no se encuentra debidamente capacitado para el cargo que desempefa; a diferencia del 10%
que indica que si.



4. ;Considera Ud. que el poder judicial deberia capacitar a la poblacion sobre la importancia del uso del SINOE y las
ventajas que traeria a los procesos?

Capacitacion Capacitacion en

en
Importancia Importancia del SINOE
del SINOE 0%
s 1] y
No 0 y
Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 06, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 10 usuarios a los cuales se les
encuesto; el 100% de la frecuencia indica que considera que se deberia capacitar a la poblacién sobre la importancia del uso
del SINOE vy las ventajas que ofrecerian al proceso.



5. ¢Considera Ud. que la actualizacion del CEJ en la pagina del Poder Judicial ahorra tiempo y se hace mas accesible
saber el estado del proceso, en vez de acudir al 6rgano jurisdiccional?

—Actualizaciéndel Actualizacion del CEJ
CEJ en la pag. Del en la pag. Del Poder
Poder Judicial 1
Si 10 Judicial
No 0

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 07, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 10 usuarios a los cuales se les

encuesto; el 100% de la frecuencia indica que la actualizacion del CEJ en la pagina del Poder Judicial ahorraria tiempo y se haria
mas accesible conocer el estado del proceso, en vez de acudir al érgano jurisdiccional.



6. ¢ Considera Ud. que le dan una pronta solucion a su conflicto judicial?

Pronta solucion
a su conflicto

judicial :
Si | 2 conflicto judicial
No 8
Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 08, se despre nte de 10 usuarios a los cuales se les

encuestod; el 80% de la frecuencia indica que no le dan una pronta solucion a su conflicto judicial; a diferencia del 20% que
indica que si.



7. ¢Ud., como calificaria la atencion que le brindan los operadores judiciales en los juzgados de la CSJSC?

Atencion que se le brinda

Mala 8
Regular 2
Buena 0
Muy Buena 0
Mala Regular Buena Muy Buena
[ | [ ] [ |
Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 09, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 10 usuarios a los cuales se les
encuesto; el 80% de la frecuencia indica que la atencién que se le brinda es mala; a diferencia del 20% que indica que es
regular, pero buena y muy buena solo tienen el 0%.



8.1. ¢Cree Ud. que con la modernizacidén del sistema de justicia, en relacion a recursos logisticos y humanos le permitiria:
Eficiente uso del factor tiempo en la resolucion de casos

Eficiente
uso del
factor
tiempo enla de casos
resolucion
de casos

Si 110

No 0

Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 10, se desprende que de la muestra que es un equivalente de 10 usuarios a los cuales se les
encuestod; el 100% de la frecuencia indica que la modernizacion del sistema de justicia en relacion al recurso logistico y humano
permitiria un eficiente uso del factor tiempo en la resolucién de casos.



8.2. ¢Cree Ud. que con la modernizacidon del sistema de justicia, en relacién a recursos logisticos y humanos le
permitiria: Seguridad de contar con profesionales altamente calificados

Seguridad de
contar con
profesionales
altamente

calificados 0%

Si [10]

No 0

Analisis:
Observando la Tabla y Grafico N° 12, se desprende

le 10 usuarios a los cuales se les

encuestd; el 100% de la frecuencia indica que la mod€ BI@EiON al recurso logistico y humano

permitiria mas seguridad de contar con profesionales altamente calificados.



8.3. ¢Cree Ud. que con la modernizacién del sistema de justicia, en relacion a recursos logisticos y humanos le
permitiria: Disminuye el retraso en cuanto al eficiente uso del sistema judicial.

Disminuye el retraso en cuanto al
eficiente uso del sistema judicial.

Si 10
No 0
‘ No
‘ 0%
Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 11, se desprende que de la mu alos cuales se les

encuesto; el 100% de la frecuencia indica que la modernizacién del sistema de justicia en relacion al recurso logistico y humano
permitiria disminuir el retraso en cuanto al eficiente uso del sistema judicial.



8.4. ;Cree Ud. que con la modernizacion del sistema de justicia, en relaciéon a recursos logisticos y humanos le
permitiria: Devuelve la confianza en el sistema judicial y elimina la corrupciéon del sistema.

Devuelve la confianza
en el sistema judicial y

elimina la corrupcién
del sistema.

Si 10 y elimina la
No 0 corrupcion del
sistema.
o
0%
Analisis:

Observando la Tabla y Grafico N° 11, se desprende que 0 usuarios a los cuales se les

encuesto; el 100% de la frecuencia indica que la modernizacion del sistema de justicia en relacion al recurso logistico y humano
permitiria devolver la confianza en el sistema judicial y eliminar la corrupcion del sistema.



PRUEBA DEL
Xl- CUADRADO

POR VARIABLES:
CALCULO DEL XI-CUADRADO PARA LA VARIBLE DE CUMPLIMIENTO DE
PLAZOS
OBSERVADO CUMPLIMIENTO DE PLAZOS
IMC Si NO TOTAL
RECURSOS LOGISTICOS 29 21 50
GESTION DE PERSONAL 30 23 53
CARGA PROCESAL 28 28 56
TOTAL 87 72 159
0.54716981 0.45283019 1
ESPERADO CUMPLIMIENTO DE PLAZOS
IMC Si NO TOTAL
RECURSOS LOGISTICOS 27.3584906 22.6415094 50
GESTION DE PERSONAL 29 24 53
CARGA PROCESAL 30.6415094 25.3584906 56
TOTAL 87 72 159

CALCULO CON FORMULA CUMPLIMIENTO DE PLAZOS
IMC Si NO TOTAL
RECURSOS LOGISTICOS 0.09849057 0.11900943  0.2175
GESTION DE PERSONAL 0.03448276 0.04166667 0.07614943
CARGA PROCESAL 0.22771633 0.27515723 0.50287356 XI-CUADRADO
TOTAL 0.36068966 0.435833330.79652299 0.79652299



CALCULO DEL XI-CUADRADO PARA LA VARIABLE DE CALIDAD DE SERVICIOS

OBSERVADO
IMC
CAPACIDAD DE RESPUESTA
PROFECIONALIDAD
COMUNICACION
TOTAL

ESPERADO
IMC
RECURSOS LOGISTICOS
GESTION DE PERSONAL
CARGA PROCESAL
TOTAL

CALCULO CON FORMULA
IMC
RECURSOS LOGISTICOS
GESTION DE PERSONAL
CARGA PROCESAL
TOTAL

CALIDAD DE SERVICIOS

Si NO TOTAL
30 19 49
32 27 59
31 24 55
93 70 163

0.57055215 0.42944785 1

CUMPLIMIENTO DE PLAZOS

Si NO TOTAL
27.9570552 21.0429448 49
33.6625767 25.3374233 (54
31.3803681 23.6196319 55

93 70 159

CUMPLIMIENTO DE PLAZOS
Si NO TOTAL

0.14928695 0.19833837 0.34762532
0.08211377 0.10909402 0.19120779

0.00461052 0.00612541

0.01073593
0.23601124 0.31355779 0.54956904



PARA AMBAS VARIABLES (CRUZADAS)

CALCULO DEL XI-CUADRADO PARA LA VARIBLE DE CUMPLIMIENTO DE PLAZOS y
CALIDAD DE SERVICIO

OBSERVADO CUMPLIMIENTO DE PLAZOS Y CALIDAD DE SERVICIO
IMC sl NO TOTAL
27 21
29 25
30 23
86 69
0.44516129
ESPERADO CUMPLIMIENTO DE PLAZOS
IMC sl NO TOTAL

26.6322581 21.3677419
29.9612903 24.0387097
29.4064516  23.5935484

I 159
CALCULO CON FORMULA CUMPLIMIENTO DE PLAZOS
IMC sl NO TOTAL

0.00507783 0.00632889
0.03084243 0.03844129

XI-
0.01198035 0.01493203 CUADRADO
0.04790062 0.05970222mNordsl0z: 23 0.10760284




UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO

TESIS: “El cumplimiento de plazos procesales y la calidad de servicio
en la atencion del usuario en los Juzgados de la Corte
Superior de Justicia de la Selva Central,2020-2021”

OBJETIVO: EIl presente tiene por objetivo, recoger informaciéon de la
muestra de estudio, a efecto de determinar la percepcion del servicio
que se brinda al usuario que acude a los Juzgados de la Corte
Superior de Justicia de la Selva Central, en cuanto a los plazos
procesales.

Esta encuesta va dirigido a trabajadores, magistrados, abogados
litigantes. Por lo tanto, se solicita su colaboracion voluntaria para
participar respondiendo la presente e informandole que la misma tiene
la calidad de andnima y reservada solo para el presenteestudio.

A que grupo de muestra pertenece:
Trabajador Judicial: Ma do: Abogado Iit e:

INSTRUCCION: Lea Usted con atencién cada una de las preguntas y
marque con (X) la alternativa.

Escala de medicion:

1: Muy de acuerdo (MDA) 2: Algo de acuerdo (ADA)
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo (NDANED) 4: Algo en
desacuerdo (AED)5: Muy en desacuerdo (MED)

ENUNCIADO DE VARIABLE

N® CUMPLIMIENTODE PLAZOS T

PROCESALES
Recurso Logistico

Considera que la CSJS utiliza
computadoras de ultima generacion,
impresoras y fotocopiadoras
multifuncionales, escaneres, entre otros,
para la faciidad de las labores
jurisdiccionales.

Desde su perspectiva, cree que el sistema
2 |utilizado por la CSJSC presenta
deficiencias, lo que dificulta el avance del
trabajo jurisdiccional.

¢Cree que es necesario uniformizar el




Sistema Integrado Judicial en las tres
sedes de la Corte Superior de Justicia de
la Selva Central, con la

finalidad de acceder a la visualizacion
adecuada de expedientes para su
seguimiento?

Teniendo en consideracion que la CSJSC
no es unidad ejecutora y depende de
Lima, es necesario requerir mayor apoyo
econdémico, para el mejoramiento del
servicio que brinda.

10

11

12

13

¢, Puede realizar el seguimiento de sus
procesosjudiciales llevados en los distintos
juzgados de la
CSJSC a través del portal del Poder
Judicial enel CEJ?
¢ La falta de conocimiento de la poblacion
sobreel uso del SINOE para las
notificaciones retrasa
el desempeno para dar cumplimiento
a laslabores judiciales?
Este afo 2021 se ha recortado el recurso
econdmico de caja, considera que esas
limitaciones retrasan el crecimiento de la
CSJSC para brindar un 6ptimo servicio en
cuanto a la administracién de justicia.
Gestion de
Personal
Desde su parecer, considera que el
personaljurisdiccional de los Juzgados de
la CSJSC estacapacitado para
desempenar el cargo que ocupa.
Se debe verificar que cada
personaljurisdiccional y
administrativo sea contratado respecto al
requerimiento del CAP manejado por
la CSJSC

Es necesario que la CSJSC convoque a
concursos de méritos, y no solo procesos
CAS ocontrataciones directas.

Debe la CSJSC promover anualmente a
susservidores jurisdiccionales para que
ocupen

cargos de mayor rango, si es que estos
cumplencon el perfil requerido para el
cargo.

Esta de acuerdo con la capacitacion que
brinda la CSJSC a sus servidores
judiciales anualmente.

Carga Procesal
Considera importante que se implemente

el uso del expediente electrénico en todos
los Juzgadosde la CSJSC.




A su parecer casi siempre los secretarios

4 judiciales colocan razones indicando que

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

existe
retraso por la excesiva carga procesal.

Cree necesario la creacién de otros
juzgados transitorios para apoyar en la
descarga del Juzgado de origen.

Teniendo en consideracion el incremento
de procesos en las sedes de la Selva
Central, cree que es pertinente la creacién
de mas juzgados especializados

A su parecer los trabajadores de los
juzgados dela CSJSC cumplen con emitir
las resoluciones y

sentencias conforme a los plazos sefialados
paracada via procesal.

¢ Considera debidamente motivada las
resoluciones o sentencias emitidas en los
Juzgados de la Corte Selva Central?

Durante la pandemia considera que los
servidores judiciales deben hacer uso
obligatorio de las TICS a fin de no truncar
el proceso.

Durante el estado de emergencia, ha
podido observar que los procesos
judiciales se han venido dilatando

Es necesario que los procesos judiciales

sean tramitados dentro de los plazos

determinados enlos codigos procesales.
Profesionalidad

A su parecer los trabajadores deben
cumplir evidenciar su dominio segun la
especialidad en la que trabaje.

¢ Cree importante que constantemente se
evalueel nivel de ética en los trabajadores
judiciales?

Comunicacién

Debe el trabajador judicial conocer y
usar laslenguas originarias que la
poblacion posee.

Los trabajadores judiciales deben
utilizar  un lenguaje sencillo 'y
entendible para brindar informacion
sobre los procesos judiciales.
Capacidad de
Respuesta



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO N° 2

NO

TESIS: “El cumplimiento de plazos procesales y la calidad de servicio
en la atenciéon del usuario en los Juzgados de la Corte
Superior de Justicia de la Selva Central,2020-2021”

OBJETIVO: El presente tiene por objetivo, recoger informaciéon de la
muestra de estudio, a efecto de determinar la percepcion del servicio
que se brinda al usuario que acude a los Juzgados de la Corte
Superior de Justicia de la Selva Central, en cuanto a los plazos
procesales.

Esta encuesta va dirigido a usuarios que acuden a los Juzgados de la
Corte Superior de Justicia de la Selva Central. Por lo tanto, se solicita
su colaboracién voluntaria para participar respondiendo la presente e
informandole que la misma tiene la calidad de an6nima y reservada
solo para el presente estudio.

INSTRUCCION: Lea Usted con atencién cada una de las preguntas y
marque con (X) la alternativa.

1. ¢ Cuales considera Ud., que son los factores que le impide
confiar en la administracion de justicia que realizan los
juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central?

Si NO

A. Corrupcion

B. Demora en el Tramite

C. Dificultad en el
seguimiento del proceso
mediante pagina del poder

2. ;Considera Ud. que los trabajadores judiciales ofrecen un
adecuado servicio en relacion a la atencion, que logra afianzar
su confianza hacia la Corte Superior de Justicia de la Selva
Central?

A.Si
B. No
C. En algunos casos (

—~~ —~
~ — —




3. ¢Considera Ud. que el personal jurisdiccional se
encuentra debidamentecapacitado para el cargo que

desempena?
A. Si ( )
B.No ( )

4. ;Considera Ud. que el poder judicial deberia capacitar a la
poblacién sobre laimportancia del uso del SINOE y las
ventajas que traeria a los procesos?

A. Si ( )
B. No ( )

5. ¢ Considera Ud. que la actualizacion del CEJ en la pagina del
poder judicial le ahorra tiempo y se hace mas accesible saber
el estado del proceso, en vez de acudir al dérgano
jurisdiccional?

A. Si ( )
B. No ( )

6. ¢Considera Ud. que le dan una pronta solucién a su conflicto judicial?

A. Si ( )
B. No ( )

7. ¢Ud., como calificaria la atencion que le brindan los
operadores judiciales enlos juzgados de la CSJSC?

A. Mala ( )
B. Regular ( )
C. Buena ( )
D. Muy Buena ( )

8. ¢Cree Ud. que con la modernizacion del sistema de
justicia, en relaciéna recursos logisticos y humanos le
permitiria:

Si NO

. Eficiente uso del factor
tiempo en la resolucién de

casos

. Sequridad de contar con
profesionales altamente
calificados

Disminuye el retraso en
cuanto al eficiente uso de
sistema judicial.

. Devuelve la confianza en el
sistema judicial y elimina la
corrupcion del sistema.




DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS
DE MEDICIONA TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Sefor: DENJIRO FELIX DEL CARMEN IPARRAGUIRRE
Presente
Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y
asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de
Maestria en Gestidon Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima
Norte, promocion 2021-l, aula 17, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: El cumplimiento de
plazos procesales yla calidad de servicio en la atencién del usuario en los
Juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central, 2020-2021”
y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente,

Milagros
Bazan
RosalesDNI:
46015631
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Cumplimiento de plazos procesales (procesos)

Segun Barney (1991), “La teoria de los recursos y capacidades”, trata en
relacion a las fortalezas y debilidades internas de una organizacion, pero en el
presente caso tratamos de una institucion pubica. Esta teoria, es
transcendental y preciso para que la organizacion potencialice a sus
trabajadores en sus capacidades a fin de recabar arduas ventajas respecto a
la idoneidad sostenible en el tiempo y que va a favorecer a la larga. (Barney,
1991. p. 20)

En ese contexto, las capacidades y recursos tienen un gran protagonismo
con la tesis de la identificacion de la organizacion. Es asi que, en la actualidad,
la podemos diferenciar por ser turbulento, incierto, global y complejo, es por
ello que las empresas frecuentemente te preguntan qué necesidades pueden

ser satisfechas organizacionalmente y cuales no.
Dimensién 1: Recurso Logistico

Son recursos de logisticos todos aquellos medios materiales y humanos
de los que dispone, o deberian de disponer, para resguardar las necesidades
resultantes de la actividad del centro y suslabores subsidiarias asociadas.

Dimension 2: Gestion de Personal

La gestibn de personal es una labor necesaria para el correcto
funcionamiento de cualquier empresa o institucion, principalmente en aquellos
casos de grandes compafias o instituciones con un gran numero de
empleados a su cargo, ya que se requiere una gestiéon de personal mas agil y

estandarizada que permita solucionar todos los aspectos relativos a su gestion.

Dimensién 3: Carga Procesal



Podemos definir a la carga procesal como el acto juridico que debe
confeccionarse durante el proceso, si se desea obtener cierta finalidad en
interés propio, cuya omision involucraria la pérdida de un efecto favorable

durante el proceso y enfrentar uno desfavorable.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Cumplimiento de plazos procesales (procesos)

Dimensiones

Indicadores

items

Niveles o rangos

Recurso Logistico

Recursos materiales

Recursos Econdmicos

En la encuesta para trabajadores, magistrados y abogados:
1. Considera que la CSJS utiliza computadoras de ultima generacion,

impresoras y fotocopiadoras multifuncionales, escaneres, entre otros,
para la facilidad de las labores jurisdiccionales.

. Desde su perspectiva, cree que el sistema utilizado por la CSJSC

presenta deficiencias, lo que dificulta el avance del trabajo jurisdiccional

. ¢ Cree que es necesario uniformizar el Sistema Integrado Judicial en las

tres sedes de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central, con la
finalidad de acceder a la visualizacion adecuada de expedientes para su
seguimiento?

. Teniendo en consideracion que la CSJSC no es unidad ejecutora y

depende de Lima, es necesario requerir mayor apoyo econémico, para
el mejoramiento del servicio que brinda

. ¢,Puede realizar el seguimiento de sus procesos judiciales llevados en

los distintos juzgados de la CSJSC a través del portal del Poder Judicial
en el CEJ?

. ¢La falta de conocimiento de la poblacion sobre el uso del SINOE para

las notificaciones retrasa el desempefio para dar cumplimiento a las
labores judiciales?

. Este afio 2021 se ha recortado el recurso econémico de caja, considera

que esas limitaciones retrasan el crecimiento de la CSJSC para brindar
un 6ptimo servicio en cuanto a la administracion de justicia

8.- (Cree Ud. que, con la modernizacion del sistema de justicia, en
relacion a recursos logisticos y humanos le permitiria:

Encuesta para trabajadores,
magistrados y abogados:

1: Muy de acuerdo (MDA)
2: Algo de acuerdo (ADA)

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(NDANED)

4: Algo en desacuerdo (AED)

5: Muy en desacuerdo (MED)




Recursos Financieros

En la Guia de Entrevista:

3. ¢Considera Ud., que se debe realizar cambios en cuanto a la
administracion de Justicia en la Corte Superior de justicia de la Selva
Central? ;Cuales serian?

6. ;A suparecercreenecesaria laaplicacion de nuevas politicas
que ayudarian a la modernizacion de la Corte Superior de Justicia de la
Selva Central, pero sobre todo a lograr la eficiencia en cuanto al recurso
tiempo para obtener justicia oportuna? ;Como cuales?

Encuesta para justiciables o
usuarios:

De eleccion multiple.
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Gestion de Personal

Distribuciéon  de
segun CAP

plazas

Seleccion y capacitacion
del personal

En la encuesta para trabajadores, magistrados y abogados:

8. Desde su parecer, considera que el personal jurisdiccional de los
Juzgados de la CSJSC esta capacitado para desempenfiar el cargo que
ocupa.

9. Se debe verificar que cada personal jurisdiccional y administrativo sea
contratado respecto al requerimiento del CAP manejado por la CSJSC
10. Es necesario que la CSJSC convoque a concursos de méritos, y no

solo procesos CAS o contrataciones directas.

11. Debe la CSJSC promover anualmente a sus servidores
jurisdiccionales para que ocupen cargos de mayor rango, si es que
estos cumplen con el perfil requerido para el cargo

12. Esta de acuerdo con la capacitacion que brinda la CSJSC a sus
servidores judiciales anualmente.

En la encuesta para usuarios:

3. ¢ Considera Ud. que el personal jurisdiccional se encuentra debidamente
capacitado para el cargo que desempefia?

4. ;Considera Ud. que el poder judicial deberia capacitar a la poblacion

sobre la importancia del uso del SINOE y las ventajas que traeria a los
procesos?

En la Guia de Entrevista:

4. ;De acuerdo a su perspectiva encuentra deficiencias en relacion al
recurso humano que componen los d6rganos jurisdiccionales de la Corte
Superior de Justicia de la Selva Central? ;Cuales serian?

Carga Procesal

Expediente electrénico

Creacion  de
segun poblacién

Juzgado

En la encuesta para trabajadores, magistrados y abogados:

13. Considera importante que se implemente el uso del expediente
electrénico en todos los Juzgados de la CSJSC.

14. A su parecer casi siempre los secretarios judiciales colocan razones
indicando que existe retraso por la excesiva carga procesal.

15. Cree necesario la creacion de otros juzgados transitorios para
apoyar en la descarga del Juzgado de origen.

16. Teniendo en consideracion el incremento de procesos en las sedes
de la Selva Central, cree que es pertinente la creacion de mas
juzgados especializados

En la encuesta para usuarios:

5. ¢Considera Ud. que la actualizacion del CEJ en la pagina del poder
judicial le ahorra tiempo y se hace mas accesible saber el estado del
proceso, en vez de acudir al érgano jurisdiccional?

Guia de entrevista:

Uso de preguntas directas y
abiertas.




En la Guia de Entrevista:
2. ¢Por qué cree Ud. que en la actualidad no se cumplen con los plazos
sefialados para cada tipo de proceso judicial?

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CUMPLIMIENTO DE PLAZOS PROCESALES (PROCESOS)

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Si | No Si | No Si | No
EN LA ENCUESTA PARA TRABAJADORES, MAGISTRADOS Y ABOGADOS
1 Considera que la CSJS utiliza computadoras de ultima generacion, X X X
impresoras y fotocopiadoras multifuncionales, escaneres, entre otros, para
la facilidad de las labores jurisdiccionales
2 Desde su perspectiva, cree que el sistema utilizado porla CSJSC presenta X X X
deficiencias, lo que dificulta el avance del trabajo jurisdiccional
3 ¢ Cree que es necesario uniformizar el Sistema Integrado Judicial en las X X X
tres sedes de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central, con la
finalidad de acceder a la visualizacion adecuada de expedientes para su
seguimiento?
4 Teniendo en consideracion que la CSJSC no es unidad ejecutora y X X X
depende de Lima, es necesario requerir mayor apoyo econémico, para el
mejoramiento del servicio que brinda
5 ¢ Puede realizar el seguimiento de sus procesos judiciales llevados en los X X X
distintos juzgados de la CSJSC a través del portal del Poder Judicial en el
CEJ?
6 ¢La falta de conocimiento de la poblacion sobre el uso del SINOE para las X X X
notificaciones retrasa el desempefio para dar cumplimiento a las labores
judiciales?
7 Este afio 2021 se ha recortado el recurso econémico de caja, considera X X X
que esas limitaciones retrasan el crecimiento de la CSJSC para brindar un
6ptimo servicio en cuanto a la administracién de justicia
EN LA ENCUESTA PARA USUARIOS O JUSTICIABLES
8.- ;Cree Ud. que, con la modernizacién del sistema de justicia, en X X X
relacion a recursos logisticos y humanos le permitiria:
EN LA GUIA DE ENTREVISTA
3. ¢Considera Ud., que se debe realizar cambios en cuanto a la X X X
administracién de Justicia en la Corte Superior de justicia de la Selva
Central? ;Cuadles serian?
6. (/Asuparecercreenecesaria laaplicacion de nuevas politicas X X X
que ayudarian a la modernizacién de la Corte Superior de Justicia de la
Selva Central, pero sobre todo a lograr la eficiencia en cuanto al recurso
tiempo para obtener justicia oportuna? ;Como cuales?
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
EN LA ENCUESTA PARA TRABAJADORES, MAGISTRADOS Y ABOGADOS
8 Desde su parecer, considera que el personal jurisdiccional de los X X X
Juzgados de la CSJSC esta capacitado para desempefiar el cargo que
ocupa.
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9

Se debe verificar que cada personal jurisdiccional y administrativo sea
contratado respecto al requerimiento del CAP manejado por la CSJSC

10

Es necesario que la CSJSC convoque a concursos de méritos, y no solo
procesos CAS o contrataciones directas.

11

Debe la CSJSC promover anualmente a sus servidores jurisdiccionales
para que ocupen cargos de mayor rango, si es que estos cumplen con el
perfil requerido para el cargo

12

Esta de acuerdo con la capacitacion que brinda la CSJSC a sus servidores
judiciales anualmente.

EN LA ENCUESTA PARA USUARIOS O JUSTICIABLES

3. ¢Considera Ud. que el personal jurisdiccional se encuentra
debidamente capacitado para el cargo que desempefia?

4. ;Considera Ud. que el poder judicial deberia capacitar a la poblacion
sobre la importancia del uso del SINOE vy las ventajas que traeria a los
procesos?

EN LA GUIA DE ENTREVISTA

4. ;De acuerdo a su perspectiva encuentra deficiencias en relacién al
recurso humano que componen los 6rganos jurisdiccionales de la Corte
Superior de Justicia de la Selva Central? ;Cuales serian?

DIMENSION 3

Si

No

Si

No

Si

No

EN LA ENCUESTA PARA TRABAJADORES, MAGISTRADOS Y ABOGADOS

13

Considera importante que se implemente el uso del expediente electrénico
en todos los Juzgados de la CSJSC.

X

14

A su parecer casi siempre los secretarios judiciales colocan razones
indicando que existe retraso por la excesiva carga procesal.

X

15

Cree necesario la creacion de otros juzgados transitorios para apoyar en
la descarga del Juzgado de origen.

X

16

Teniendo en consideracion el incremento de procesos en las sedes de la
Selva Central, cree que es pertinente la creacion de mas juzgados
especializados

EN LA ENCUESTA PARA USUARIOS O JUSTICIABLES

5. ¢Considera Ud. que la actualizacion del CEJ en la pagina del poder
judicial le ahorra tiempo y se hace mas accesible saber el estado del
proceso, en vez de acudir al 6rgano jurisdiccional?

EN LA GUIA DE ENTREVISTA




2. ¢Por qué cree Ud. que en la actualidad no se cumplen con los plazos X X X
sefialados para cada tipo de proceso judicial?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Denjiro Félix Del Carmen Iparraguirre DNI: 41168860

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson suficientes para medir la dimensién

Denjiro Félix Del Carmen Iparraguirre
41168860

08 de junio del 2021.
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Calidad de servicio en la atencion del usuario

Segun la escuela Nérdica se dice que, para tratar asuntos sobre la calidad de
servicio es transcendental porque facilita la atencion al disefio en el que se encuadra
el servicio prestado; quiere decir que, demanda una correcta valoraciéon de las
expectativas o anhelos de los clientes y de esa manera poder determinar como se
va brindar el servicio. Por su parte, la escuela Norteamericana representado por
Berry, Parasuraman y Zeithaml (1985, 1988) citado por Bedia (2007) sefialan quela
eficacia de servicio es un juicio que se hace genéricamente y que abarca todo lo
inmerso al cliente en la respuesta a la excelencia, deficiencia, o superioridad del
servicio que recibe, luego de haberse realizado la comparacion entre las
expectativas que tiene inicialmente el usuario y el servicio que se le da, pero sobre

todo las impresiones que haya observado a partir de dar uso a ese servicio.

Dimension 1: Capacidad de respuesta

Andnimo (2010) nos dice que: “Es la que medira el tiempo acontecido en el
cual se emita unarespuesta. Podria ser el tiempo que difiere al realizar el servicio,
también puede ser la prontitud conla que un distribuidor de servicio da la respuesta
a dicha solicitud, necesidad o consulta segun seael caso.” (p.259)
Dimensién 2: Profesionalidad

Navas (2015) por su parte, nos dice que “el profesionalismo es el conjunto de

reglas que debe poseer todo trabajador publico, con el propédsito de obtener una
efectividad en el lugar donde labora.” Mientras que ISMI (2014) precisé que: “la
profesionalidad demanda tener un conocimiento extenso y concreto en relacion a
los servicios que brinda la entidad, desde todo aspecto; para asi solucionar los
problemas que presentan cada usuario; dado de ese modo una solucién eficaz a
los usuarios, generando una éptima relacién con ellos.”

Dimension 3: Comunicacion

114



Paz (2005) precisé que la comunicacion es un punto fundamental en lo que
atane al servicio al cliente o en nuestro caso a los usuarios. Asumiendo en
consideracion que los clientes son los que producen la necesidad para la presencia
de una entidad; es por ello, que si una sociedad anhela mantenerse en el tiempo
necesita conservar clientes que permanezcan satisfechos con la atencion brindada,
es ahi donde la comunicacion adquiere protagonismo. Puesto que todos sabemos,
que es necesario que la entidad informe al usuario por medio de un lenguaje

preciso y claro.

114
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Variable: Calidad de servicio en la atencion del usuario

Dimensiones

Indicadores

items

Niveles o rangos

Capacidad de
Respuesta

Emision de autos vy
sentencia a tiempo

Cumplimientos de plazos
segun proceso

Uso de los TICS

17. A su parecer los trabajadores de los juzgados de la CSJSC
cumplen con emitir las resoluciones y sentencias conforme a
los plazos sefalados para cada via procesal.

18. ;Considera debidamente motivada las resoluciones o
sentencias emitidas en los Juzgados de la Corte Selva Central?

19. Durante la pandemia considera que los servidores judiciales
deben hacer uso obligatorio de las TICS a fin de no truncar el
proceso.

20. Durante el estado de emergencia, ha podido observar que los
procesos judiciales se han venido dilatando

21. Es necesario que los procesos judiciales sean tramitados
dentro de los plazos determinados en los codigos procesales.

En la encuesta para usuarios:
6. ¢Considera Ud. que le dan una pronta solucién a su conflicto
judicial?

Profesionalidad

Personal idéneo al cargo

Nivel de corrupcion en la
CSsJscC

22. A su parecer los trabajadores deben cumplir evidenciar su
dominio segun la especialidad en la que trabaje.

23. ; Cree importante que constantemente se evalue el nivel de
ética en los trabajadores judiciales?

En la encuesta para usuarios:

1. ¢Cuales considera Ud., que son los factores que le impide
confiar en la administracion de justicia que realizan los
juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central?

En la Guia de Entrevista:

1. ¢ Qué dificultades aprecié durante el estado de pandemia que considere
que dilataron su procesoantelos juzgados de la Corte Superior de Justicia de
la Selva Central?

Encuesta para trabajadores,
magistrados y abogados:

1: Muy de acuerdo (MDA)
2: Algo de acuerdo (ADA)

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(NDANED)

4: Algo en desacuerdo (AED)

5: Muy en desacuerdo (MED)

Encuesta para justiciables o
usuarios:

De eleccion multiple.




Comunicacion

Utilizacion de la lengua
usada por el usuario

24. Debe el trabajador judicial conocer y usar las lenguas
originarias que la poblacion posee.

25. Los trabajadores judiciales deben utilizar un lenguaje sencillo y
entendible para brindar informacién sobre los procesos
judiciales.

Guia de entrevista:

Utilizacion de lenguaje

entendible para
justiciable

el

En la encuesta para usuarios:

2. ¢Considera Ud. que los trabajadores judiciales ofrecen un
adecuado servicio en relacion a la atencién, que logra afianzar su
confianza hacia la Corte Superior de Justicia de la Selva Central?
7. Ud., ¢como calificaria la atencién que le brindan los operadores
judiciales en los juzgados de la CSJSC?

En la Guia de Entrevista:

5 . ¢Cémo calificaria Ud. la calidad de servicio que brindan
los operadores j urisdiccionales en los juzgados de la
Corte Superior de Justicia de la Selva Central?

Uso de preguntas directas y
abiertas.

Denjiro Félix Del Carmen Iparraguirre

41168860

08 de junio del 2021.
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MEDICIONA TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Seiior: LUIS ALFREDO ACOSTA REYMUNDO
Presente
Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y
asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de
Maestria en Gestidon Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima
Norte, promocion 2021-l, aula 17, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: El cumplimiento de
plazos procesales yla calidad de servicio en la atencién del usuario en los
Juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central, 2020-2021”
y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente,

Elizabeth{Milagros Bazan Rosales

DNI: 46015631
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Cumplimiento de plazos procesales (procesos)

Segun Barney (1991), “La teoria de los recursos y capacidades”, trata en
relacion a las fortalezas y debilidades internas de una organizacion, pero en el
presente caso tratamos de una institucion pubica. Esta teoria, es
transcendental y preciso para que la organizacion potencialice a sus
trabajadores en sus capacidades a fin de recabar arduas ventajas respecto a
la idoneidad sostenible en el tiempo y que va a favorecer a la larga. (Barney,
1991. p. 20)

En ese contexto, las capacidades y recursos tienen un gran protagonismo
con la tesis de la identificacion de la organizacion. Es asi que, en la actualidad,
la podemos diferenciar por ser turbulento, incierto, global y complejo, es por
ello que las empresas frecuentemente te preguntan qué necesidades pueden

ser satisfechas organizacionalmente y cuales no.
Dimensién 1: Recurso Logistico

Son recursos de logisticos todos aquellos medios materiales y humanos
de los que dispone, o deberian de disponer, para resguardar las necesidades
resultantes de la actividad del centro y suslabores subsidiarias asociadas.

Dimension 2: Gestion de Personal

La gestibn de personal es una labor necesaria para el correcto
funcionamiento de cualquier empresa o institucion, principalmente en aquellos
casos de grandes compafias o instituciones con un gran numero de
empleados a su cargo, ya que se requiere una gestiéon de personal mas agil y

estandarizada que permita solucionar todos los aspectos relativos a su gestion.

Dimensién 3: Carga Procesal



Podemos definir a la carga procesal como el acto juridico que debe
confeccionarse durante el proceso, si se desea obtener cierta finalidad en
interés propio, cuya omision involucraria la pérdida de un efecto favorable

durante el proceso y enfrentar uno desfavorable.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Cumplimiento de plazos procesales (procesos)

Dimensiones

Indicadores items Niveles o rangos

Recurso Logistico

En la encuesta para trabajadores, magistrados y abogados:
1. Considera que la CSJS utiliza computadoras de ultima generacion,
impresoras y fotocopiadoras multifuncionales, escaneres, entre otros,
para la facilidad de las labores jurisdiccionales.

2. Desde su perspectiva, cree que el sistema utilizado por la CSJSC E .
presenta deficiencias, lo que dificulta el avance del trabajo jurisdiccional ncuesta para trabajadoress
3. ¢ Cree que es necesario uniformizar el Sistema Integrado Judicial en las magistrados y abogados:

tres sedes de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central, con la
finalidad de acceder a la visualizacion adecuada de expedientes para su
seguimiento? 1: Muy de acuerdo (MDA)
4. Teniendo en consideracion que la CSJSC no es unidad ejecutora 'y
depende de Lima, es necesario requerir mayor apoyo econdémico, para
el mejoramiento del servicio que brinda 2: Algo de acuerdo (ADA)
5. ¢ Puede realizar el seguimiento de sus procesos judiciales llevados en
los distintos juzgados de la CSJSC a través del portal del Poder Judicial
en el CEJ? 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
6. ¢ La falta de conocimiento de la poblacién sobre el uso del SINOE para (NDANED)
las notificaciones retrasa el desempefio para dar cumplimiento a las
labores judiciales?
7. Este afio 2021 se ha recortado el recurso econémico de caja, considera i
que esas limitaciones retrasan el crecimiento de la CSJSC para brindar 4. Algo en desacuerdo (AED)
un 6ptimo servicio en cuanto a la administracion de justicia

Recursos materiales

5: Muy en desacuerdo (MED)

Recursos Economicos En la encuesta para usuarios:
8.- ¢ Cree Ud. que, con la modernizacion del sistema de justicia, en
relacién a recursos logisticos y humanos le permitiria:




Recursos Financieros

En la Guia de Entrevista:

3. ¢ Considera Ud., que se debe realizar cambios en cuanto a la
administracion de Justicia en la Corte Superior de justicia de la Selva
Central? ;Cuales serian?

6. j6Asuparecercreenecesarialaaplicacion de nuevas politicas
que ayudarian a la modernizacion de la Corte Superior de Justicia de la
Selva Central, pero sobre todo a lograr la eficiencia en cuanto al recurso
tiempo para obtener justicia oportuna? ;Como cuales?

Encuesta para justiciables o
usuarios:

De eleccion multiple.
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En la encuesta para trabajadores, magistrados y abogados:

8. Desde su parecer, considera que el personal jurisdiccional de los

Juzgados de la CSJSC esta capacitado para desempefiar el cargo que
ocupa. Uso de preguntas directas y

9. Se debe verificar que cada personal jurisdiccional y administrativo sea abiertas

contratado respecto al requerimiento del CAP manejado por la CSJSC '

10. Es necesario que la CSJSC convoque a concursos de méritos, y no

solo procesos CAS o contrataciones directas.

11. Debe la CSJSC promover anualmente a sus servidores
jurisdiccionales para que ocupen cargos de mayor rango, si es que
plazas estos cumplen con el perfil requerido para el cargo

12. Esta de acuerdo con la capacitaciéon que brinda la CSJSC a sus
servidores judiciales anualmente.
En la encuesta para usuarios:

3. ¢ Considera Ud. que el personal jurisdiccional se encuentra debidamente
capacitado para el cargo que desempefia?
Seleccion y capacitacion 4. ;Considera Ud. que el poder judicial deberia capacitar a la poblacion

del personal sobre la importancia del uso del SINOE vy las ventajas que traeria a los

procesos?

Guia de entrevista:

Distribuciéon  de
segun CAP

Gestion de Personal

En la Guia de Entrevista:

4. ; De acuerdo a su perspectiva encuentra deficiencias en relacién al
recurso humano que componen los érganos jurisdiccionales de la Corte
Superior de Justicia de la Selva Central? ;Cuales serian?

En la encuesta para trabajadores, magistrados y abogados:

13. Considera importante que se implemente el uso del expediente
electronico en todos los Juzgados de la CSJSC.

14. A su parecer casi siempre los secretarios judiciales colocan razones
indicando que existe retraso por la excesiva carga procesal.
15. Cree necesario la creacion de otros juzgados transitorios para
apoyar en la descarga del Juzgado de origen.
16. Teniendo en consideracion el incremento de procesos en las sedes
de la Selva Central, cree que es pertinente la creacion de mas

Carga Procesal Expediente electronico

Creaciébn de  Juzgado
segun poblacién juzgados especializados
En la encuesta para usuarios:

5. ¢Considera Ud. que la actualizaciéon del CEJ en la pagina del poder
judicial le ahorra tiempo y se hace mas accesible saber el estado del
proceso, en vez de acudir al drgano jurisdiccional?




En la Guia de Entrevista:
2. ¢ Por qué cree Ud. que en la actualidad no se cumplen con los plazos
sefalados para cada tipo de proceso judicial?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CUMPLIMIENTO DE PLAZOS PROCESALES (PROCESOS)

DIMENSIONES / items Pertinencia! | RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Si| No Si| No Si| No
EN LA ENCUESTA PARA TRABAJADORES, MAGISTRADOS Y ABOGADOS
Considera que la CSJS utiliza computadoras de ultima generacion, X X X

impresoras y fotocopiadoras multifuncionales, escaneres, entre otros, para
la facilidad de las labores jurisdiccionales

Desde su perspectiva, cree que el sistema utilizado porla CSJSC presenta X X X
deficiencias, lo que dificulta el avance del trabajo jurisdiccional
¢ Cree que es necesario uniformizar el Sistema Integrado Judicial en las X X X

tres sedes de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central, con la
finalidad de acceder a la visualizacion adecuada de expedientes para su
seguimiento?

Teniendo en consideracion que la CSJSC no es unidad ejecutora y X X X
depende de Lima, es necesario requerir mayor apoyo econémico, para el
mejoramiento del servicio que brinda

¢Puede realizar el seguimiento de sus procesos judiciales llevados en los X X X
distintos juzgados de la CSJSC a través del portal del Poder Judicial en el
CEJ?

¢ La falta de conocimiento de la poblacion sobre el uso del SINOE para las X X X
notificaciones retrasa el desempefo para dar cumplimiento a las labores
judiciales?

Este afio 2021 se ha recortado el recurso econémico de caja, considera X X X
que esas limitaciones retrasan el crecimiento de la CSJSC para brindar un
optimo servicio en cuanto a la administracion de justicia

EN LA ENCUESTA PARA USUARIOS O JUSTICIABLES

8.- ; Cree Ud. que, con la modernizacién del sistema de justicia, en X X X
relacion a recursos logisticos y humanos le permitiria:

EN LA GUIA DE ENTREVISTA

3. ¢Considera Ud., que se debe realizar cambios en cuanto a la X X X
administracién de Justicia en la Corte Superior de justicia de la Selva
Central? ¢ Cuales serian?




6. ;jAsuparecercreenecesarialaaplicacion de nuevas politicas X X X
que ayudarian a la modernizacién de la Corte Superior de Justicia de la
Selva Central, pero sobre todo a lograr la eficiencia en cuanto al recurso
tiempo para obtener justicia oportuna? ;Como cuales?
DIMENSION 2 Si No Si| No Si No
EN LA ENCUESTA PARA TRABAJADORES, MAGISTRADOS Y ABOGADOS

Desde su parecer, considera que el personal jurisdiccional de los X X X

Juzgados de la CSJSC esta capacitado para desempeniar el cargo que
ocupa.
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9 Se debe verificar que cada personal jurisdiccional y administrativo sea X X X
contratado respecto al requerimiento del CAP manejado por la CSJSC

10 | Es necesario que la CSJSC convoque a concursos de méritos, y no solo X X X

procesos CAS o contrataciones directas.
11 | Debe la CSJSC promover anualmente a sus servidores jurisdiccionales X X X
para que ocupen cargos de mayor rango, si es que estos cumplen con el
perfil requerido para el cargo
12 | Estade acuerdo con la capacitacién que brinda la CSJSC a sus servidores X X X
judiciales anualmente.
EN LA ENCUESTA PARA USUARIOS O JUSTICIABLES
3. ¢Considera Ud. que el personal jurisdiccional se encuentra X X X
debidamente capacitado para el cargo que desempefia?

4. ; Considera Ud. que el poder judicial deberia capacitar a la poblacion X X X

sobre la importancia del uso del SINOE vy las ventajas que traeria a los
procesos?
EN LA GUIA DE ENTREVISTA

4. ; De acuerdo a su perspectiva encuentra deficiencias en relacién al X X X

recurso humano que componen los érganos jurisdiccionales de la Corte
Superior de Justicia de la Selva Central? ;Cuales serian?
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
EN LA ENCUESTA PARA TRABAJADORES, MAGISTRADOS Y ABOGADOS
13 | Considera importante que se implemente el uso del expediente electrénico X X X
en todos los Juzgados de la CSJSC.
14 A su parecer casi siempre los secretarios judiciales colocan razones X X X
indicando que existe retraso por la excesiva carga procesal.
15 | Cree necesario la creacion de otros juzgados transitorios para apoyar en X X X
la descarga del Juzgado de origen.
16 | Teniendo en consideracion el incremento de procesos en las sedes de la X X X
Selva Central, cree que es pertinente la creacion de mas juzgados
especializados
EN LA ENCUESTA PARA USUARIOS O JUSTICIABLES
5. ¢Considera Ud. que la actualizacion del CEJ en la pagina del poder X X X
judicial le ahorra tiempo y se hace mas accesible saber el estado del
proceso, en vez de acudir al 6rgano jurisdiccional?

EN LA GUIA DE ENTREVIST

A




2. ¢Por qué cree Ud. que en la actualidad no se cumplen con los plazos X X X
sefalados para cada tipo de proceso judicial?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna

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

Apellidos y nombres del juez validador. Magister Luis Alfredo Acosta Reymundo DNI: 19868313

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo // ‘-.

Luis Alfredo Acosta Reymundo
19868313

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson suficientes para medir la dimensién
08 de junio del 2021.
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Calidad de servicio en la atencién del usuario

Segun la escuela Nérdica se dice que, para tratar asuntos sobre la calidad
de servicio es transcendental porque facilita la atencion al disefio en el que se
encuadra el servicio prestado; quiere decir que, demanda una correcta valoracion
de las expectativas o anhelos de los clientes y de esa manera poder determinar
cdmo se va brindar el servicio. Por su parte, la escuela Norteamericana
representado por Berry, Parasuraman y Zeithaml (1985, 1988) citado por Bedia
(2007) senalan quela eficacia de servicio es un juicio que se hace genéricamente
y que abarca todo lo inmerso al cliente en la respuesta a la excelencia,
deficiencia, o superioridad del servicio que recibe, luego de haberse realizado la
comparacion entre las expectativas que tiene inicialmente el usuario y el
servicio que se le da, pero sobre todo las impresiones que haya observado a

partir de dar uso a ese servicio.

Dimension 1: Capacidad de respuesta

Andnimo (2010) nos dice que: “Es la que medira el tiempo acontecido en
el cual se emita una respuesta. Podria ser el tiempo que difiere al realizar el
servicio, también puede ser la prontitud conla que un distribuidor de servicio da
la respuesta a dicha solicitud, necesidad o consulta segun seael caso.” (p.259)
Dimensién 2: Profesionalidad

Navas (2015) por su parte, nos dice que “el profesionalismo es el conjunto

de reglas que debe poseer todo trabajador publico, con el propdsito de obtener
una efectividad en el lugar donde labora.” Mientras que ISMI (2014) precis6 que:
‘la profesionalidad demanda tener un conocimiento extenso y concreto en
relacién a los servicios que brinda la entidad, desde todo aspecto; para asi
solucionar los problemas que presentan cada usuario; dado de ese modo una
solucion eficaz a los usuarios, generando una 6ptima relacion con ellos.”

Dimension 3: Comunicacion



Paz (2005) precisd que la comunicacion es un punto fundamental en lo
que atane al servicio al cliente o en nuestro caso a los usuarios. Asumiendo en
consideracion que los clientes son los que producen la necesidad para la
presencia de una entidad; es por ello, que si una sociedad anhela mantenerse
en el tiempo necesita conservar clientes que permanezcan satisfechos con la
atencion brindada, es ahi donde la comunicacién adquiere protagonismo.
Puesto que todos sabemos, que es necesario que la entidad informe al usuario
por medio de un lenguaje preciso y claro.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de servicio en la atenciéon del usuario

Dimensiones

Indicadores

items

Niveles o rangos

Capacidad de
Respuesta

Emision de autos vy
sentencia a tiempo

Cumplimientos de plazos
segun proceso

Uso de los TICS

17. A su parecer los trabajadores de los juzgados de la CSJSC
cumplen con emitir las resoluciones y sentencias conforme a
los plazos senalados para cada via procesal.
18. ; Considera debidamente motivada las resoluciones o
sentencias emitidas en los Juzgados de la Corte Selva Central?
19. Durante la pandemia considera que los servidores judiciales
deben hacer uso obligatorio de las TICS a fin de no truncar el
proceso.
20. Durante el estado de emergencia, ha podido observar que los
procesos judiciales se han venido dilatando
21. Es necesario que los procesos judiciales sean tramitados
dentro de los plazos determinados en los cédigos procesales.

En la encuesta para usuarios:
6. ¢ Considera Ud. que le dan una pronta solucién a su conflicto
judicial?

Profesionalidad

Personal idéneo al cargo

Nivel de corrupcién en la

22. A su parecer los trabajadores deben cumplir evidenciar su
dominio segun la especialidad en la que trabaje.

23. ¢ Cree importante que constantemente se evalle el nivel de
ética en los trabajadores judiciales?

En la encuesta para usuarios:
1. ¢ Cuales considera Ud., que son los factores que le impide
confiar en la administracién de justicia que realizan los
juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central?

Encuesta para trabajadores,
magistrados y abogados:

1: Muy de acuerdo (MDA)
2: Algo de acuerdo (ADA)

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(NDANED)

4: Algo en desacuerdo (AED)

5: Muy en desacuerdo (MED)




CSJSC

En la Guia de Entrevista:
1. ¢ Qué dificultades aprecié durante el estado de pandemia que considere
que dilataron su procesoantelos juzgados de la Corte Superiorde Justiciade
la Selva Central?

Comunicacioén

Utilizacion de la lengua
usada por el usuario

24. Debe el trabajador judicial conocer y usar las lenguas
originarias que la poblacion posee.

25. Los trabajadores judiciales deben utilizar un lenguaje sencillo y
entendible para brindar informacién sobre los procesos
judiciales.

Encuesta para justiciables o
usuarios:

De eleccion multiple.

Guia de entrevista:
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Utilizacion de lenguaje
entendible para el
justiciable

En la encuesta para usuarios:

2. ;Considera Ud. que los trabajadores judiciales ofrecen un
adecuado servicio en relacion a la atencion, que logra afianzar su
confianza hacia la Corte Superior de Justicia de la Selva Central?
7. Ud., ;como calificaria la atencién que le brindan los operadores

judiciales en los juzgados de la CSJSC?

En la Guia de Entrevista:

5. ¢Como calificaria Ud. la calidad de servicio que brindan
los operadores jurisdiccionales en los juzgados de la
Corte Superior de Justicia de la Selva Central?

Uso de preguntas directas y
abiertas.

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION DEL USUARIO

DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia? Claridad3 Sugerencias
NO
DIMENSION 1 Si No Si No | Si | No
EN LA ENCUESTA PARA TRABAJADORES, MAGISTRADOS Y ABOGADOS

17 | A su parecer los trabajadores de los juzgados de la CSJSC cumplen con | X X X

emitir las resoluciones y sentencias conforme a los plazos sefialados para

cada via procesal.
18 | ¢Considera debidamente motivada las resoluciones o sentencias emitidas | X X X
en los Juzgados de la Corte Selva Central?
19 | Durante la pandemia considera que los servidores judiciales deben hacer | X X X
uso obligatorio de las TICS a fin de no truncar el proceso.
20 | Durante el estado de emergencia, ha podido observar que los procesos | X X X
judiciales se han venido dilatando.
21 | Es necesario que los procesos judiciales sean tramitados dentro de los | X X X
plazos determinados en los codigos procesales.
EN LA ENCUESTA PARA USUARIOS O JUSTICIABLES
6. ¢ Considera Ud. que le dan una pronta solucion a su conflicto judicial? X X X
DIMENSION 2 Si No Si No | Si No
EN LA ENCUESTA PARA TRABAJADORES, MAGISTRADOS Y ABOGADOS
22 | Asu parecer los trabajadores deben cumplir evidenciar su dominio segun | X X X
la especialidad en la que trabaje.
23 | ;Cree importante que constantemente se evalle el nivel de ética en los | X X X
trabajadores judiciales?
EN LA ENCUESTA PARA USUARIOS O JUSTICIABLES
¢, Cuadles considera Ud., que son los factores que le impide confiar en la X X X
administracion de justicia que realizan los juzgados de la Corte Superior
de Justicia de la Selva Central?
EN LA GUIA DE ENTREVISTA
¢ Qué dificultadesapreciodurante el estadode pandemiaqueconsiderequedilataron | X X X
su procesoantelos juzgados de la Corte Superiorde Justiciade la Selva Central?




| DIMENSION 3 [Si_ | No [Si | No [Si_ | No

EN LA ENCUESTA PARA TRABAJADORES, MAGISTRADOS Y ABOGADOS

24 | Debe el trabajador judicial conocer y usar las lenguas originarias que la | X X X
poblacion posee.
25 | Los trabajadores judiciales deben utilizar un lenguaje sencillo y entendible | X X X
para brindar informacién sobre los procesos judiciales.

EN LA ENCUESTA PARA USUARIOS O JUSTICIABLES

2. ¢ Considera Ud. que los trabajadores judiciales ofrecen un adecuado X X X
servicio en relacién a la atencion, que logra afianzar su confianza hacia la
Corte Superior de Justicia de la Selva Central?

7. Ud., 4como calificaria la atencion que le brindan los operadoresjudiciales en| X X X
los juzgados de la CSJSC?

EN LA GUIA DE ENTREVISTA

5. ¢ Cdémo calificaria Ud. la calidad de servicio que brindan los operadores X X X
jurisdiccionales en los juzgados de la Corte Superior de Justicia de la
Selva Central?
observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] /‘}
No aplicable [ JApellidos y nombres del juez validador. Magister Luis Alfredo Acosta. Py
Reymundo DNI: 19868313 /

Luis Alfredo Acosta Reymundo
19868313

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente odimensidn especifica del onstructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson suficientes para medir la dimension
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“A#o del Bicentenario del Perii: 200 afios de Independencia”
Satipo, 02 de julic del 2021.

DOCTORA: |
ANA MARIA LOPEZ ARROYO |

Presidenta de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central
Ciudad. —

‘De mi mayor consideracién:

- Tengo el honor de presentarme ante lusted, en mi condicion de estudiante del
Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA en la Universidad Cesar Vallejo,
motivo por el que me encuentro desarrollando la tesis para la obtencidn del grado,
titulada: “EL CUMPLIMIENTO DE PLAZOS PROCESALES- Y LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA ATENCION DEL USUARIO EN LOS JUZGADOS DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LA SELVA CENTRAL, 2020-2021%,
motivo por el cual acudo a su digno Despacfm a fin de SOLICITAR su autorizacién
para la obtencion de informacion, desarrollo y aplicacion del trabajo de

investigacion sefialado, en la institucién que su persona representa.

Agradeciendo de antemano su atencién a la presente solicitud, y sin otro en
particular, aprovecho la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial

consideracién y estima personal.

DNI: 46015631
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ANEXO N° 1
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL AUTOR

Yo, Elizabeth Milagros Bazan Rosales estudiante de la Escuela de Posgrado y
del Programa Académico Maestria en Gestion Publica de la Universidad César
Vallejo — Lima Norte, declaro bajo juramento que todos los datos e informacion
que acompanian al Trabajo de Investigacion para Tesis titulado “El cumplimiento
de plazos procesales y la calidad de servicio en la atencién del usuario en los
Juzgados de la Corte Superior de Justicia de la Selva Central, 2020-2021”, son:

1. De mi autoria.
2. La presente Tesis no ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

3. El presente Trabajo de Investigacion no ha sido publicado ni presentado
anteriormente.

4. Los resultados presentados en el Trabajo de Investigacion son reales, no
han sido falseados, ni duplicados, ni copiados.

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

Lima, 31 de mayo del 2021

Elizabeth Milagros Bazan Rosales

DNI N° 46015631



