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RESUMEN

El trabajo de investigacion realizado en una corte superior de justicia de Lima, con la
implementacién de una plataforma presencia llamada médulo de atencidn de servicios integrados
MASI, que brinda mdltiples servicios como atencion de denuncias , generacion de casilla
electronica, consulta de expediente judicial , juez escucha y mas servicios, totalmente gratuitos y
con asesoramiento personalizado, de esta manera se acorta la brecha electronica y los mas
beneficiados son las personas de bajos recursos econémicos. Tuvo como objetivo determinar la
relacion entre las variables implementacion del modulo de servicios integrales MASI vy la
simplificacion de los procesos administrativos en la corte Superior de Justicia de Lima 2022.

La investigacion fue del tipo aplicada, con nivel relacional y disefio no experimental de
corte transversal, que usando una encuesta adaptada del modelo SERVQUAL se consiguid
informacidn que, al ser cotejado con software SPSS, se logré mostrar la relacién entre las variables
implementacién de una plataforma presencia llamada médulo de atencidn de servicios integrados
MASI y la simplificacion de procesos administrativos, confirmandose con la Rho de Spearman

con p = 0.366, una confiabilidad del 99%, corroborada por el p valor = 0.000 < 0.05.

PALABRAS CLAVES: Simplificacién administrativa, Calidad de servicio, nuevas

tecnologias, SERVQUAL.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad probleméatica

En el globalizado mundo en el que actualmente vivimos, y que parece increible que en
pleno 2022, seguimos con la constante novedad de querer acelerar todas nuestras actividades, y en
el campo de la administracion de justicia y sus largos y complicados procesos no hay excepcion.
Alli entra a tallar el uso de las nuevas tecnologias para mantener comunicacién constante y agilizar
distintos procesos que necesitan agudizar y acelerar los tiempos facilitando las relaciones
laborales, comerciales, institucionales. Los procesos de renovacion en la gestion de justicia, que
no escapa de esto, ha introducido nuevas formas de llevar a cabo las actuaciones judiciales
mediante el uso de todas las tecnologias que se deben usar para aligerar procesos, de esta forma se
camina a una justicia electronica (Sacoto y Cordero, 2021). No es algo novedoso entonces en este
universo acelerado ayudarnos atreves de todas las tecnologias al acelerar cualquier tiempo de
proceso.

El presente trabajo se ve dirigido por la necesidad de estudiar la situacion de los procesos
judiciales para acelerar, reducir tiempos y facilitar el acceso a la informacion del usuario juridico
en el presente afio, ademas cumplir los principios de garantizar una eficaz atencion al pablico, de
acuerdo con Baquero (2020) los gobiernos que tengan necesidades de surgir, deben utilizar
plataformas que ayuden las comunicaciones entre las secciones judiciales y los intervinientes
procesales, percatandose que la mayoria de usuario judiciales desconocen y necesitan un debido

asesoramiento gracias a la implementacion de modulos de atencion.
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Figura 1

Analisis de las ventajas de las tecnologias
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Se observa en la figura 1, que el uso de las tecnologias tiene ventajas en todos los campos,
como ejemplo en procesamiento de informacion y notificaciones virtuales, pero no se puede negar
que tanto en el acceso de informacidn tiene una mayor presencia en tramites digitales y medio
tecnoldgicos. Sobre ahorro de tiempo y dinero es méas que notoria su gran ayuda.

Del analisis realizado permite conocer que el objetivo de las nuevas tecnologias se cumple
en todas las areas en las que se aplica, ya que facilita y agiliza todos los procesos, es méas beneficia
a las partes involucradas, ya que sus usos y aplicaciones determinan maultiples ventajas, como el
estrechar el margen de acceso al uso de estas tecnologias y si se tiene una asesoria para ayudar a

los usuarios se optimiza el aprendizaje y mejor manejo de la informacion.
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La corte superior de justicia en el Per( tiene la necesidad de llegar, informar y asesorar al
usuario judicial, que constantemente tiene muchos inconvenientes de toda indole los procesos son
largos y muchas veces los usuarios tiene la necesidad de informarse de la mejor manera. Teniendo
conocimiento segun Priori (2020) menciona que, en paises como el Perd, que, sin una justicia
digital de avanzada, estamos en uso de las tecnologias para los procesos judiciales. Para tal accion
el Poder Judicial del Pert presentd la Resolucion Administrativa N° 084-2020-CE-PJ que propuso
la generacion del Médulo de Atencidn al Usuario en la Corte Suprema de Justicia y en las Cortes
Superiores de Justicia de nuestro pais. Este ultimo tuvo como fin, crear los médulos de atencién a
los interesados judiciales.

La Corte Superior de Justicia de Lima busca aproximar los beneficios judiciales a los
pobladores de manera directa a fin de acabar con la obstruccion de la tecnologia con los mas
necesitados, los mas vulnerables que constantemente tiene la necesidad de buscar esa ayuda que
les brinde un correcto acceso a la informacion , ya que las personas mas humildes casi siempre
tiene dificultades y el usuario judicial de bajos recursos seran beneficiados con una respuesta
pronta y oportuna del servicio de justicia. Por tal motivo la funcionaria principal de la Corte
Superior de Justicia de Lima Sur, Emperatriz Tello Timoteo, dio inicio, el 6 de setiembre del 2021,
al funcionamiento del Modulo de Atencion de Servicios Integrados MASI, dando la ejecucion
segun Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Lima Sur, R.A N° 000895-2021 para ofrecer
asistencia personalizada y gratuita al poblador que pasa por un procedimiento judicial en las cortes
de la zona sur de Lima. Para mejorar procesos, con una férmula de estrategias para optimizar la
efectividad de los servicios prestados a los ciudadanos. A decir de Jimenez (2022) las técnicas de

solucion administrativa en mejora continua requieren etapas como por ejemplo planificar, ejecutar,
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verificar y actuar, con el proposito de solucionar todas aquellas actividades de indole
administrativo.

Es importante el resultado conseguido, para obtener el maximo provecho de la tecnologia
y fusionarlas con el derecho. Para asi, contando con los recursos tecnoldgico implementados y
obtener mejores resultados de manera rapida, ayudando en la emisién de resoluciones judiciales y
otros documentos de manera vertiginosa. También hay una forma de acercar la buena
administracidn procesal hacia esas personas, con condiciones que faciliten la via de todas y todos

los usuarios en igualdad de condiciones y se promueve un acceso directo (Castillo, 2020).

Antecedentes internacionales

Segun Zambrano (2015) en su tesis de maestria titulada, Simplificacion procesal en
divorcios de mutuo consentimiento por condiciones especiales, tuvo como objetivo general
determinar la relacion de la simplificacién en divorcios de mutuo consentimiento y en contextos
especiales, estudiar el principio constitucional de velocidad procesal y trazar una posible
innovacion que otorgue celeridad de procesos, para fundar una nueva manera de divorcios de
mutuo consentimiento en condiciones especiales. La investigacion abarcé una metodologia
comparativa que mediante los analisis juridicos y descriptivos se esbozan los argumentos legales
necesarios para la usanza de un nuevo proceder donde se consideren las condiciones especiales
por las que se produce la desunién marital, para el trabajo se usé bibliografia experta que fue
debidamente citada y parafraseada. Concluyo que, en la experiencia procesal los abogados y los
funcionarios judiciales necesitan reformar los procedimientos de divorcio, para cubrir la peticion

de los solicitantes y mejorar los inconvenientes generados por tramites burocraticos.
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Segun Vega y Reyes (2015) en su tesis de maestria titulada, Impacto del uso de las
Tecnologias de Informacion y las Comunicaciones en la Gestion Judicial de la Direccion Seccional
de Administracion Judicial de Cucuta, siendo su objetivo general establecer la conmocion que
genera el uso de las tecnologias en comunicacion e informacién en la Direccion Seccional de
Administracion Judicial de Cucuta. EI Métodos que se utilizo es del tipo descriptivo, atribuido a
25 jueces, 115 trabajadores de las variadas oficinas judiciales y a 5 magistrados que fueron
representantes importantes para el estudio. Los resultados muestran que el uso de las TICs en la
actividad judicial de la corporacion es moderado, teniendo en cuanta las bajas condiciones de
manejo de informacidn para con los usuarios y otras entidades judiciales. Se concluyd que no se
pudo anexar las TICs con los municipios del norte de Santander y Arauca. Como dato agregado,
teniendo las herramientas de tecnologia para usar la interactividad con servidores y usuarios, el
personal de atencion no lo sabe completamente por el miedo al cambio que implica una manera
diferente de realizar los trabajos.

Segun Davila (2019) en su trabajo de maestria El uso de las tecnologias de informacion y
comunicacion en la administracion de justicia. El objetivo fue detallar la manera en la que
interacttan las TICs con la conduccion gerencia de justicia, fundamentalmente en lo concerniente
al acercamiento sobre informacion de expedientes electronicos que poseen los consumidores del
sistema. La metodologia es de enfoque cualitativo que explora las derivaciones de la
implementacién de las tecnologias de informacion en los diferentes procesos judiciales, y la
seguridad para los derechos representados. Se entrevistd a jueces y abogados para determinar la
situacion de la practica juridica. Los resultados, fundamentados con método experimental,
manifiestan que los funcionarios administrativos de justicia estdn optimistas con la

implementacion de las TICs, considerando que se puede mejorar mas para una adecuada proteccion
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de derechos. En Conclusion, es forzoso instituir un sistema de legitimacion de usuarios para que
accedan a los expedientes electronicos, y optimizar los margenes de transparencia de los
trabajadores judiciales, y el trabajo de asesoramiento juridico de los letrados.

Capa (2016) en la tesis de maestria titulada, Elaboracion de un plan de mejoras en el
proceso de recepcion de causas, escritos y atencion al usuario, para la Unidad Multicompetente
Primera Civil del Canton Lago Agrio, Provincia de Sucumbios, afio 2016. El objetivo es
confeccionar un procedimiento que mejorara la atencién al usuario de la unidad multicompetente
Primera civil de canton Lago Agrio, provincia de Sucumbios, para perfeccionar la orientacion de
talento humano que presta servicios. La metodologia es descriptiva usando métodos deductivos e
inductivos con encuestas, entrevistas y la observacion. Los resultados con mayor significancia en
este trabajo consintieron demostrar que son mas los usuarios masculinos que los femeninos y que
se requiere emplear modernas y reformadas técnicas de como atender a un usuario. Concluyé que
las diferentes formas de ayuda no es del todo deficiente, pero se debe acrecentar los recursos
obligatorios para la complacencia de la mejora continua.

Segun Cerda (2017) en la tesis de doctorado titulada, EI expediente judicial electrénico.
Tuvo como objetivo de la investigacion que se concentra en analizar esta nueva forma de justicia
desde la perspectiva del ciudadano, y todos los profesionales del derecho, recalcando que no s6lo
estan sujetos al estudio continuo de nuevas leyes para estar actualizados y responder eficazmente
a los clientes, sino asimismo a alternar las practicas, maneras de trabajo e incluso la administracion
de los Juzgados, establecimientos competentes y los expedientes. la metodologia adoptada para la
ejecucion de la investigacion es tedrica y practica por que se mezclan tanto los componentes
irrefutables como experimentales para la obtencion de los objetivos presentados. Como resultado

de la investigacion, los trabajos realizados para la innovacion de la Justicia no perennemente han
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ido escoltadas de la conexion y la colaboracion necesaria, todas las Gestiones comprometidas
hubieran evadido la desigualdad de creacion de modos técnicos y materiales entre las
Colectividades , o también la existencia de diferentes métodos de administracion procesal, de
diligencias con procesos discordantes entre esos mismo y que enreda y aumenta la
interoperabilidad entre ellos, y con las gestiones para que el expediente judicial electrénico
florezca realmente y asi demostrar sus provechos y resultados. Se concluyd que el esquema de la
composicién de la Nueva Oficina Judicial se ejecuta con el fin de establecer los conjuntos
tecnoldgico de informacion y la comunicacién en la Gestion de Justicia para, de esta condicion,
mejorar las formas y la actividad de los trabajadores que prestan servicio en la Administracion de

Justicia.

Antecedentes Nacionales

Jiménez (2022) en su tesis de maestria titulado, Gestion tecnoldgica y simplificacién
administrativa en la Corte Superior de Justicia de Lima Este, 2021. El objetivo de la tesis fue
establecer la reciprocidad entre la gestidn tecnoldgica y simplificacién administrativa en la Corte
Superior de Justicia de Lima Este, 2021. La metodologia es aplicada, de disefio no experimental,
y corte transversal, correlacional. La poblacion es integrada por los trabajadores de la Corte
Superior de Justicia de Lima Este. La muestra dio como resultado 100 trabajadores de la
institucion. Para la recaudacion de datos se usé la encuesta atreves de un cuestionario. El
cuestionario estuvo ajustado para 20 preguntas en la variable gestion tecnoldgica y para la
simplificacion administrativa conto con 25 items. Se empled el software SPSS version 25 para
analizar la informacion. Los resultados obtenidos establecieron que la relacion entre ambas

variables simplificacion administrativa y gestion tecnoldgica, determinada por r = 0,536, es
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moderada, positiva y directa, y es significativa por que el valor p computado es 0.000. La
investigacion concluyé que hay una relacién significativa entre las variables gestion tecnologica y
simplificacion administrativa siendo estas moderada y positiva, por lo tanto, si se mejora la gestién
tecnoldgica se ve un mejoramiento en la simplificacion administrativa de la institucion judicial.

Loaiza (2022) en su tesis de titulo Gobierno digital y simplificacion administrativa en la
Corte Superior de Justicia de Tumbes, tiene como objetivo general establecer la relacion entre el
gobierno digital y la simplificacion administrativa de la Corte Superior de Justicia de Tumbes en
el afo 2021, con tal proposito la metodologia usada fue de tipo basica, con nivel descriptivo —
correlacional, de enfoque cuantitativo y disefio no experimental. La muestra fue de 50 personas de
la Corte Superior de Justicia de Tumbes. Se validd por expertos el instrumento de recoleccién de
datos, a través del conocimiento de los peritos en estos temas. Los resultados, arrojaron que ambas
variables gobierno digital y simplificacion administrativa poseen una correlacion negativa
moderada, porque el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de -0.662. Los mencionados
resultados autorizan al investigador para que se rechace la hipotesis nula y se acepte la hipotesis
general trazada. Se concluyd en la presente tesis que hay una relacion significativa, de tipo negativa
y moderada entre las variantes gobierno digital y simplificacion administrativa.

Méndez (2022) con su tesis titulada Simplificacion administrativa en calidad de servicio
de los trabajadores jurisdiccionales de la Corte del Callao, 2021, el presente trabajo abarco como
objetivo, comprobar la influencia de la simplificacion administrativa en la calidad de servicio de
los trabajadores jurisdiccionales de la corte del Callao, 2021. La metodologia en el presente trabajo
es basica, con un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, transversal, correlacional;
ademas, se utilizé el método hipotético—deductivo. Se cuenta con un registro de 360 trabajadores

de la Corte Superior de justicia del Callao, y resulto una muestra de 187 trabajadores
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jurisdiccionales, durante el afio 2021. Se utiliz6 como instrumento la encuesta resultando dos
cuestionarios con escala de Likert, uno para la variable simplificacién administrativa, de (19)
diecinueve preguntas, Y para la variable calidad de servicio, con un total de diecisiete (17)
preguntas, ambos cuestionarios obviamente validados por expertos. Los resultados demostraron
en el caso de la hipotesis principal un valor de Pseudo — R cuadrado de Nagelkerke =0,949
demostrando una correlacion positiva y significativa, conjuntamente, la dimensidn sostenibilidad
alcanzo un Wald =273.067 y significancia =0,000 (p=0,000 <0,05) entendiendo que se rechaza la
hipédtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna aspirada en la investigacién. Por ultimo, se concluyd
que inciden significativamente la simplificacion administrativa en la calidad de servicio en los
Trabajadores Jurisdiccionales de la Corte del Callao, 2021.

Diaz (2021) en su tesis titulada Redisefio de procesos en la mesa de partes fisica de la Corte
Superior de Justicia de Lima para la implementacion del expediente judicial electronico y la mesa
de partes electrénica tuvo como objetivo detallar la remodelacién de los procedimientos en la Mesa
de Partes Fisica de la Corte Superior de Justicia de Lima en relacion a la admision de
documentaciones enttegadas por los interesados que tiene un proceso judicial. Metodologia se us6
el Ciclo de vida del Business Project Managment — BPM suministrado por Bernhard Hitpass en su
libro Manual de Referencias y Guia Préactica- 5ta edicion. El objetivo general del trabajo de
investigacion es ordenar el procedimiento cuando se reciben los documentos e integrar noveles
métodos a la mesa de partes proyectandonos a implementar el Expediente Judicial Electronico y
la Mesa de Partes Electronica, logrando un muy buena reforma en la corte superior, mejor dicho
se pasé de un trabajo habitual usando documentos fisicos hacia una labor en forma digital,
logrando que los procedimientos legales sean mas rapidos y claros, ofreciendo una oportuna

imparcialidad y que es para todos. Igualmente, la Mesa de Partes Electrénica es un componente
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esencial, en el presente escenario de emergencia debido al Covid 19 que atraviesa el Peru, de esta
manera los usuarios contintan presentando sus documentos atreves de la internet, evitando
acercarse en persona a las areas de recepcion fisica exponiéndose a contagiarse. El resultado con
Beneficios Tangibles como la disminucion en gastos de papel y demas, tanto para el usuario y la
entidad Judicial, y la disminucion de gastos de transporte de los usuarios, disminucion en los turnos
en la atencion judicial que lo hacen idoneos, acceso integral al expediente, conjuntamente conocer
el avance de los procesos realizados en ese mismo instante, al implementar una nueva forma de
entregar documentacion via web se evade la molestia de las aburridas filas. finalmente, concluyo,
que usando la metodologia del Ciclo de vida del BPMN, se consiguié mejorar los procedimientos
de la Mesa de Partes Fisica, que ahora estan encaminados a la digitalizacion de los documentos
gue se presentan, todo esto fue aprobado por el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial.

Segun Cisneros y Ledn (2018) en su tesis titulada Influencia de la Gestion Tecnoldgica en
los Procesos Judiciales del Poder Judicial, Lima Metropolitana, tuvo como objetivo general
percatarse si la Influencia de la Gestion Tecnoldgica en los Procesos Judiciales, contribuird a
enmendar las complicaciones de los demandantes, al estar al corriente que con el conjunto de
técnicas se obvian retrasos. la metodologia practicada fue de tipo descriptivo, cuantitativo,
basandose en la medicién numérica, empleando el analisis estadistico. El presente trabajo al ser
desarrollado con la intencidn de mejorar la calidad del servicio judicial es aplicativa, con un disefio
no experimental de corte transversal sin la alteracion de variables; se recolecta los una sola vez en
un tiempo determinado. Respecto a la muestra y su seleccion se determiné de una manera aleatoria
simple, por consiguiente, resulto 24109 ciudadanos de Lima Metropolitana que se manejard como
dos tamafios de muestra; Como resultado, la administracion tecnoldgica contribuye en los

procedimientos legales de Lima Metropolitana. La eficiencia judicial mejora constantemente con
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el desarrollo y la creacion de multiples recursos tecnolédgicos. Los adelantos tecnolégicos logran
la rapidez en toda gestion judicial; contar con una via para acceder a la informacion ayuda a la
trasparencia y un mejor control de las fallas producto de la corrupcion y la ineficiencia en los
procesos judiciales. . Se concluyd que la invencion de nuevas tecnologias consigue rapidez en la
asistencia de gerencia judicial, el camino libre a informacion contribuye a una transparencia
importante y el adiestramiento tecnologico para los servidores que militan en las entidades de
justicia, ayudan a la mejora constate de los resultados requeridos y por ende mejora la calidad de
atencion de los actos judiciales con una evaluacion de capacidades constantes de los recursos
humanos.

Quispe (2018) en su tesis titulada El Expediente Digital y su Incidencia en la
Administracion de Justicia en el Pert tubo como el problema de investigacion en establecer de qué
modo el mencionado expediente electrdnico provocara en la administracion de justicia en el Perd.
Con relacion a los objetivos determino; examinar los proyectos sobre el expediente judicial
electronico en las herramientas internacionales; sefialar el progreso del expediente judicial
electronico en relacién al derecho comparado; explorar los adelantos del expediente judicial
electronico en la justicia nacional; y, percibir la valoracion de algunos protagonistas de la gestion
de justicia entre ellos magistrados, administrativos y abogados sobre la importancia del expediente
judicial electronico. La metodologia usada corresponde al disefio cualitativo debido a que las
muestras son no probabilisticas. La representacion a escala hallada esta integrada por tres tipos:
jueces, trabajadores administrativos de la Corte Superior de Justicia de La Libertad estrechamente
pertenecientes a la aplicacién de las TIC en los procesos relacionados al expediente digital
electronico; vy, los juristas litigantes de esta mencionada Corte Superior de Justicia. Se lleg6 a

importantes conclusiones consistentes en que el mencionado expediente electrénico plasmara la
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buena gestion operativa de la administracion judicial; cooperara a un sobresaliente registro y buena
disposicién de la informacion; consentird una mejor celeridad de procesos; y, posteriormente,
concebira y fortificard una informacidén con transparencia, estrechando la brecha entre la
ciudadania y la administracion de justicia.

Bocanegra (2020) en su tesis de maestria titulada Implementacion de la Politica Publica de
Tics en el Poder Judicial: Notificacidén Electrénica y Control Biométrico en los Afios 2013 Al
2016. La investigacion tiene como objetivo primordial evaluar la implementacion de las
tecnologias de la informacion y la comunicacién (TICs) en las actividades pablicas que ofrece el
poder judicial, relativo a la notificacidn electrénica y control biométrico en los afios 2013 al 2016.
La metodologia utilizada en la investigacion es cualitativa, usando como herramienta la
recoleccion de datos, obteniendo informacion del organismo, entrevistas encaminadas hacia los
protagonistas que forman parte del proceso de ejecucién dentro del poder judicial y utilizando
encuestas de satisfaccion, todo con el objetivo de diferenciar la informacion comprendida en
documentos oficiales, con el conocimiento de los especialistas y favorecidos usuarios de la
implementacién de las gestiones. Los resultados obtenidos ante las interrogantes acerca de los
impactos de la implementacion de los servicios desarrollados inciden sobre aspectos exclusivos de
la atencidn, confirmacion en control biométrico y envié de la cédula por correo de las
notificaciones electronicas, pero que no inciden en la intencién ensayada tal como la disminucion
de carga procesal en los juzgados, transparencia mejorada de los procesos. Por lo que se concluyo,
que los participantes importantes involucrados, se hallan dentro de la Gerencia de Informatica del
Poder Judicial, la etapa de vencimiento de los elementos tecnoldgicos para elaborar los servicios
implementados es aproximadamente 4 a 5 afios de garantia, teniendo que al terminar el periodo

estimado debe realizarse los requerimientos en las areas de servicio.
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Definiciones conceptuales
Variable 1: Implementacion del mdédulo de atencién de servicios integrados (MASI)

EI MASI es una plataforma de ayuda presencial a los usuarios judiciales de la corte superior
de lima sur, con asistencia personalizada en temas electrénicos y administrativos, como generacion
de citas electrdnicas, presentacion de documentos en mesa de partes virtual y electrénica, el
referido modulo de atencion forma parte de las nuevas tecnologias que se emplean para brindar
una mejor calidad de atencion y buscar la 'y el mejor entendimiento entre los 6rganos competentes
y la poblacion. Segun Aranda (2020) que considera a la tecnologia como una extensién del hombre
actual, asi como una herramienta de piedra era la extension de la mano del hombre antiguo, los
adelantos tecnoldgicos son pruebas de la capacidad fisica del hombre. Por ende, las tecnologias de
la informacion y de las comunicaciones son una extension del pensamiento.

Segun Gonzales y Gimeno (2018) los constantes cabios en legislaciones han cedido
impulso a la designada justicia digital, donde se refuerza una utilizacion de nuevas tecnologias en
la gestidn judicial, con el fin de agilizarla, acercarla al ciudadano, y conseguir la digitalizacion en
los Juzgados. Esta modernizacion de los Juzgados y Tribunales afectan el trabajo de los integrantes
de la Administracion de Justicia y su papel como impulsores en esta transformacion.

De acuerdo con Priori (2020) EI uso del Internet por parte de la ciudadania y el manejo
apropiado de las herramientas digitales, pueden resolver los problemas de acceso a la justicia, no
solo como acceso al proceso, sino a los medios de resolucion de dificultades. El desafio esta ahora

en permitir el uso de la Internet a miles de ciudadanos que aun no lo tienen. El reto para asegurar
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el camino a la justicia digital, pasa por la gran dificultad de permitir a los ciudadanos el acceso a
Internet. Con este modulo de atencion el acceso a internet es para aquellas personas de escasos
recursos y con asesoramiento gque ayuda a tener un mejor entendimiento y una rapida obtencion de
sus necesidades.

Dimension: Calidad de servicio

Como concepto general precisamos que entendemos por calidad de servicio, segun Seto
(2004) citado por Gonzales (2019) define la calidad de servicio como una cadena de propiedades
esenciales que una organizacion o personal encargado de una entidad publica o privada, tiene que
brindar al publico para satisfacer alguna necesidad. De tal manera que entendemos que la calidad
de servicio esta muy relacionada con la opinidn del publico, debido a que la percepcién del mismo
resulta determinante para aprobar un servicio de calidad.

Una cercana definicion segiin Donabedian (1994) citado por Morales (2022) precisa a la
calidad de atencion como lo ofrecido al consumidor con un maximo nivel en la transferencia y
bienestar, comparando lo que en un principio se quiere con anterioridad al recibir la atencion, con
los efectos de valorar el servicio posterior al haber recibido la atencién. Estas definiciones ayudan
a evaluar el antes y el después la calidad de la atencion en la Corte superior de justicia de lima sur,
que deben fortalecerse y mantenerse usando recursos que tengan como proposito ofrecer las
tacticas que consientan alcanzar los objetivos de optimizacién en los distintos procesos
administrativos en esta cede.

Segun Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) citado por Caceres, Guzman, Rozas, Torres,
y Villa (2020) brindaron un formato para el control de la calidad en el servicio, que estima la
variacion entre la calidad esperada y la calidad percibida; este formato se conoce como

SERVQUAL, el modelo americano. Que fue mejorado de la versién original de 1985, tomando en
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cuenta lo tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, y la empatia; sumando
un total de cinco dimensiones. A diferencia del modelo Nordico que se basa en tres dimensiones
calidad funcional, calidad técnica e imagen corporativa (Grénroos, 1984) citado por Contreras
(2022), A continuacion, las dimensiones del modelo americano SERVQUAL.

Subdimensién 1 ElementosTangibles: son el conjunto de instalaciones y equipos mas
idoneos, Segun Noe (2018) las oficinas y el equipo deberia ser el mas ideal y los representantes
deberian ser de primera clase segun los resultados légicos de cada institucion, cada uno de ellos
transmite representaciones fisicas o imagenes de la administracién, que los clientes usan
concretamente, para evaluar la calidad.

Subdimensién 2 Fiabilidad: se considera como la destreza para ofrecer la atencion de
forma agradable y universal (Parasuraman et al., 1988). La trasmision del servicio sin carencias,
con puntualidad, es apreciada como un servicio inmejorable y cabal, que lograra una aprobacion
positiva del cliente y la eleccidn de un futuro regreso para usar el servicio serd mucho mas seguro
y confiable.

Subdimensién 3 Capacidad de respuesta: es la premura que siempre se aplica para
apoyar a todos los usuarios (Parasuraman et al., 1988). Cada entidad tiene como propdsito
sobresalir en el emporio de servicios y ser electo por el usuario las veces que lo requiera de esta
manera se ayuda cuando tiene problemas o urgencias, de tal modo también se piensa en las
acciones eficaces para resolver una contrariedad, lo cual contribuye a tener una superioridad para
una atencion con calidad mejorada.

Subdimensién 4 Seguridad: segin Mora (2022) son las habilidades y conocimientos del

personal administrativo. Lo integran los indicadores de Conocimiento y capacidad resolutiva del
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empleado mostrados en la atencién personalizada al usuario judicial, que inspiran confianza y
credibilidad.

Subdimensién 5 Empatia es el accionar mediante la cual el experto se coloca dentro de
los zapatos del usuario para asi comprender su inquietud y asi crear mejores métodos en la
atencion, con base en la experiencia del problema o situacion problematica ajena. Matsumoto
(2014) citado por Morales (2022) menciona que la empatia se transpone al usuario a través de una
atencion individualizada al gusto del cliente. Su indicador es la asignacion de tiempo a cada
usuario.

Variable 2: Simplificacion de procesos administrativos

De acuerdo al diccionario de la Real Lengua Espafiola (2012) citado por Zambrano (2015)
la simplificacion significa reducir a su forma mas simple todo proceso que ya conocido, debtro
del ambito judicial juridico mediante la simplificacion de procesos busca un desarrollo de forma
agil y eficiente, evitando asi los pasos burocraticos para alcanza la mas notable eficiencia dentro
de la gestion judicial.

Segun Castillo (2020) desde Ecuador sostiene que la simplificacion administrativa es la
coordinacion metddica de todos los procesos organizados para cambiar las necesidades de un
asiduo usuario en soluciones generales, que tenga la calidad que el cliente espera, en la cantidad
conveniente, que se entregue en el tiempo justo para los usuarios, tanto para la entidad que ofrece
la solucién como para la persona que lo recibe, asimismo, en leyes ecuatorianas se instituye que
las entidades publicas deberan, de forma forzosa, dar facilidades a la interaccién de las
instituciones privadas y ciudadanos o de la colectividad civil con la Administracion, lo que implica

facilitar el camino, como en el aumento de médulos de atencidn, el uso intenso de tecnologia y la
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interoperacion de los almacenes de informacion publica, con lo corresponderian disminuir las
cargas administrativas de todos estos procedimientos.

En el Per( segun Rojas (2022), las entidades de servicio pubico tienen varias dificultades
al ofrecer servicios de atencion a los usuarios en tramites varios, y en situaciones que sOn
cotidianas, como las filas para la atencion, costos, duplicidad de operaciones, tramites sobre el
mismo trdmite, entre tanto otros.

En ese sentido Loaiza (2022), indica que las variadas instituciones del estado, se sitlan a
sumar esfuerzos para que se usen las tecnologias de informacién y comunicacion destinados a la
atencion de la ciudadania, en poder lanzar plataformas de interrelacion de operaciones que
permitan simplificar tramites, dar respuestas integras y oportunas.

Segun Jimenez (2022) refiere que en el ambito judicial de Lima, existe numerosos
funcionamientos burocraticos, y hace vacilante el desarrollo de la simplificacién administrativa;
el retraso en los tramites de los usuarios, debido a las diferentes etapas de los tramites
administrativos, registros en diferentes oficinas, que dan como resultado en ocasiones el rechazo
de estos requerimientos documentales que refleja una imagen poco segura de la institucion y su
servicio, dando a entender la falta de empatia e incumplimiento de plazos de los servicios a los
usuarios.

Dimensién: Casos principales de los usuarios

El MASI y sus principales objetivos son reducir las exigencias tecnoldgicas, electronicas
y administrativas que se requiere para el conocimiento, impulso, tramitacién y resolucion de sus
procesos judiciales atreves de la atencion, consulta y servicios para el usuario judicial del Distrito
de Lima Sur. De tal manera se busca disminuir las barreras de acceso a la justicia y a los servicios

administrativos de esta Institucion ante la problematica publica. La Corte superior de justicia de
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Lima comprende los distritos de Lima metropolitana y Balnearios. Asi se tiene los principales
servicios.

Sub dimension 1: Atencion de Denuncias de Violencia Familiar

La atencion por denuncias de violencia familiar Atreves del MASI es personalizada
cumpliendo la accesibilidad a los pobladores de los usuarios de lima sur. Hasta presentar demandas
por violencia funcional, son asesoria gratuita legal sobre su caso, siempre buscando dar la mayor
seguridad a los usuarios.

Sub dimension 2: Consulta de nimero y seguimiento de expediente judicial

El expediente judicial es un documento del record judicial de un problema legal, es el
componente primordial a través del cual se desarrolla los procedimientos legales. El sistema te
consiente efectuar busquedas de un expediente. Se puede efectuar indagaciones de los expedientes
judiciales de la corte superior, ingresando algunos datos o también por codigo pertenecientes al
expediente. Esto permite la visualizacion de fallos, resoluciones brindadas por las cortes, y con la
informacion exacta en el mismo instante.

Sub dimension 3: Emision de antecedentes penales

Se tramitan los Certificados de Antecedentes Penales de uso administrativo a peticion del
interesado o apoderado, previamente cumpliendo con las exigencias determinadas por el TUPA.
El Registro Nacional de Condenas dispone la informacion de forma reservada, consiguiendo
acceder a esta informacién las entidades encargadas.

Sub dimension 4: Generacion de casilla electronica

La casilla electrdnica es un universo virtual confiable que el Poder Judicial concede a los
Abogados, Fiscales, Procuradores, entre otros, con la finalidad que puedan ser notificados con las

Resoluciones Judiciales y Anexos, y son completamente gratuitas. En esta Direccion Electronica
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obtendra unicamente las notificaciones pertenecientes a los procesos judiciales donde el usuario
hubiera sefialado su casilla electrénica como domicilio procesal. Y atreves del MASI el
asesoramiento es con la ayuda de personal calificado.

Sub dimension 5: Juez te escucha

Tener la atencion adecuada de los escritos que llegan directamente al juez de manera
digitalizada, adiés a la espera, mediante la audiencia virtual de charla con el juez. Una vez

operadores calificados te orientan se generara una cita con el juez que esta a cargo del proceso.

Sintomas, Causas, Pronostico y Control del Prondstico

Todo este punto consiste en describir las caracteristicas de la situacion problematica, en
este caso, el fendmeno o efecto, la causa probable y las consecuencias. Para el planteamiento del
problema la realizaremos segun la metodologia de Méndez (2012), sintomas que son los sucesos
0 situaciones que se perciben al examinar el objeto de la investigacion; las causas son
esencialmente los eventos o medios que originan la presencia de los sintomas identificados;
prondstico detalla que son las condiciones que pueden generarse si continua presentando los
sintomas y las causas identificadas; y control del prondstico que son todas las actividades que
realiza el investigador para anticiparse y controlar las acciones reconocidas en el prondstico.

En este contexto, el presente estudio se realizard en la Corte Superior de Justicia de Lima
Sur, situada en el distrito de Villa Maria del Triunfo, en la ciudad de Lima, en el Perd; la nueva
Corte de Lima Sur estaria integrada, en cuanto a su conduccion y gestion, por un Presidente; la
Sala Plena, compuesta por los Jueces Superiores Titulares; por la Oficina Desconcentrada de
Control de la Magistratura (ODECMA) y la Oficina de Administracion Distrital. Es una entidad

eficiente, accesible, moderna, comprensible y oportuna, con capacidad de liderazgo y con personal
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que tenga mistica e identificacion institucional, su misidén es gestionar justicia con personal
experto, concentrados en el cambio y la innovacion, que avale la seguridad juridica y confianza en
la ciudadania.

Se deduce que, en los dias de atencion, existen Colas al ingreso de la corte superior,
usuarios estresados, operadores estresados, demora en atencion, asientos ocupados, preocupacion
de usuarios, colas dentro de la corte superior, usuarios que se retiran sin ser atendidos, alta
temperatura dentro de los médulos de atencion y usuarios adultos mayores con discapacidades
desorientados.

Tal situacion obedece, a Las medidas de prevencion por covid 19, falta de rapidez en
atencion, capacidad de demandada mayor a la capacidad requerida, la asesoria toma tiempo, por
demoras en atencién, falta de presupuesto, falta de control y orientacién al ingreso, falta de
sefializaciones, falta de personal sin capacitaciones para atender personas con discapacidades o
habilidades diferentes y faltan de asesores o supervisores.

De continuar esta sintomatologia, la institucion pablica podria perder credibilidad ya que
los Usuarios no regresen de igual manera el cierre del mddulo ya que no esta a la altura de las
exigencias requeridas y también y no menos importante que No se asignen presupuesto al
maodulo ya que no cubre las expectativas.

Resultando indispensable, es necesario analizar la  implementacion del Modulo de
Atencion de Servicios Integrados MASI y estudiar la simplificacion de los procesos
administrativos. Para asi mitigar los inconvenientes, falta de informacion y de acceso a la misma

departe de los usuarios judiciales.
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Formulacion del problema General

¢Como la implementacion del Modulo de Atencion de Servicios Integrados MASI se
relaciona con la simplificacién de los procesos administrativos en la Corte Superior de Justicia de
Lima Sur 2022?

Problemas especificos

¢Como la implementacion del Modulo de Atencidon de Servicios Integrados MASI se
relaciona con la simplificacion de los procesos administrativos en la Atencidén de Denuncias de
Violencia Familiar en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur 2022?

¢Como la implementacion del Modulo de Atencion de Servicios Integrados MASI se
relaciona con la simplificacién de los procesos administrativos en la Consulta de nimero y
seguimiento de expediente judicial en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur 2022?

¢Como la implementacion del Modulo de Atencion de Servicios Integrados MASI se
relaciona con la simplificacion de los procesos administrativos en la Emisién de antecedentes
penales en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur 20227

¢Como la implementacion del Modulo de Atencion de Servicios Integrados MASI se
relaciona con la simplificacion de los procesos administrativos en la Generacion de casilla
electronica en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur 2022?

¢Como la implementacion del Mddulo de Atencion de Servicios Integrados MASI se
relaciona con la simplificacion de los procesos administrativos en el servicio de Juez te escucha

de la Corte Superior de Justicia de Lima Sur 20227
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Objetivo General
Determinar la relacion entre la implementacion del médulo de servicios integrales MASI
y la simplificacion de los procesos administrativos en la corte Superior de Justicia de Lima Sur
2022,
Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la implementacion del Mddulo de Atencidn de Servicios
Integrados MASI y la simplificacion de los procesos administrativos en la Atencion de Denuncias
de Violencia Familiar en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur 2022.

Determinar la relacion entre la implementacion del Mddulo de Atencidn de Servicios
Integrados MASI y la simplificacion de los procesos administrativos en la Consulta de nimero y
seguimiento de expediente judicial en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur 2022.

Determinar la relacion entre la implementacion del Mddulo de Atencién de Servicios
Integrados MASI y la  simplificacion de los procesos administrativos en la Emision de
antecedentes penales en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur 2022.

Determinar la relacion entre la implementacion del Mddulo de Atencidn de Servicios
Integrados MASI y la simplificacion de los procesos administrativos en la Generacion de casilla
electronica en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur 2022.

Determinar la relacion entre la implementacion del Mdodulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI y la simplificacion de los procesos administrativos en el servicio de Juez te

escucha en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur 2022.
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Hipotesis General

La implementaciéon del Mddulo de Atencion de Servicios Integrados MASI se relaciona
con la simplificacion de los procesos administrativos en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur
2022,

Hipotesis Especificas

La implementaciéon del Mddulo de Atencion de Servicios Integrados MASI se relaciona
con la simplificacién de los procesos administrativos en la Atencion de Denuncias de Violencia
Familiar en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur 2022.

La implementaciéon del Mddulo de Atencion de Servicios Integrados MASI se relaciona
con la simplificacion de los procesos administrativos en la Consulta de nimero y seguimiento de
expediente judicial en la Corte Superior de Justicia de Lima Sur 2022.

La implementacion del Modulo de Atencion de Servicios Integrados MASI se relaciona
con la simplificacién de los procesos administrativos en la Emision de antecedentes penales en la
Corte Superior de Justicia de Lima Sur 2022.

La implementaciéon del Mddulo de Atencion de Servicios Integrados MASI se relaciona
con la simplificacion de los procesos administrativos en la Generacion de casilla electronica en la
Corte Superior de Justicia de Lima Sur 2022.

La implementacion del Médulo de Atencidn de Servicios Integrados MASI se relaciona
con la simplificacion de los procesos administrativos en el servicio de Juez te escucha de la Corte

Superior de Justicia de Lima Sur 2022.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
Tipo de Investigacion

La tesis presentada pertenece al tipo de investigacién aplicada, porque atreves de la teoria
presta ayuda para resolver problemas practicos, se fundamenta en los descubrimientos,
revelaciones y soluciones que se trazé en el objetivo del estudio, regularmente este tipo de
investigacion es muy usado en la medicina o ingenierias (Arias, 2020).

La tesis presentada es de nivel relacional porque se va a corroborar una relacion entre las
variables, Segun Rios (2017) citado por Arias (2020) esta entrega se propone estimar la relacién
entre dos variables, y que no establecen causas y efectos, pero puede ser un indicio para una
investigacion futura.

Por otro lado, el disefio de la investigacidn es no-experimental y transversal, En este disefio
no hay estimulos o situaciones experimentales a las que se sometan las variables de estudio, los
sujetos del estudio son estudiados en su contexto natural sin alterar ninguna situacion, asi mismo
(Arias, 2020). Segun Manterola, Quirdz, Salazar, y Garcia (2019) citado por (Arias, 2020) la

particularidad primordial de estos estudios es que se hacen en una sola instancia.

Poblacion y muestra

La poblacién son todos los usuarios judiciales de la corte superior de justicia de lima sur,
que comprende Villa El Salvador, Chorrillos, San Juan de Miraflores, Villa Maria del Triunfo,
Pachacamac, Lurin y Balnearios que asisten a la plataforma MASI por las ventajas en el
asesoramiento que ofrece este modulo de atencidn. El universo poblacional de usuarios mayores

de 18 afios, entre hombre y mujeres esta constituido por 339 en el periodo 2022.
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Tabla 1

Usuarios del masi 2022

N° Meses Sub total
1 Enero 12
2 Febrero 45
3 Marzo 147
4 Abril 135
Total 339

Nota: Estadisticas MASI

Ya que es imposible estudiar a toda la poblacion, porque no pueden ser identificados, al no

existir un listado, una némina, un registro o una base de datos que nos permita acceder a cada uno

de ellos, solo se estudia una muestra (Supo, 2015) Para el calculo de tamafio de muestra; se ha

tenido en cuenta que la poblacidn es finita; tomaremos como muestra la poblacion del mes de abril

con un total de 135, para lo cual se ha consultado la base estadistica del MASI, la férmula que se

aplica es:

Zz*p*q*N
"TeN-D+22 xprgq

Donde:

N = 135 tamafio de la poblacién del altimo mes segun la estadistica.

Z =1.96 que es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. En este
caso es del 95 % de confianza.

e = 0.05 la magnitud del error que estamos dispuestos a aceptar, que por lo general es del
5%. nos podemos equivocar con una probabilidad del 5%.

p= 0.5 proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio.

q= 0.5 proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica.
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1.962 % 0.5 % 0.5 * 135 129

- - = 100
0.052 (135 — 1) + 1.962 % 0.5 = 0.5 " =129 n

n

La muestra resultante fueron 100 usuarios entre varones y mujeres todos mayores de edad.
Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Segun Garay, Hilario y Flores (2021) las técnicas que se utilizan para la recoleccion de
datos son las diferentes formas de conseguir la informacion. La técnica que se emplea es la
encuesta y el instrumento es el cuestionario, que pasara por un proceso de validacion y
confiabilidad. El cuestionario es una herramienta que se puede emplear tanto para los estudios
experimentales como, en esta investigacion, para los no experimentales y en todos los alcances de
la investigacion (Arias, 2020). El presente instrumento del cuestionario ha sido aplicado a 100
personas de ambos sexos, todos con mayoria de edad que acuden en su momento a los modulos de
atencion en el MASI. En el trabajo de investigacion, para el recojo de los datos, se tuvo en cuenta
para ambas variables el uso de la técnica de la encuesta, Para la primera variable Implementacion
del médulo de atencidn de servicios integrados MASI se realizé el cuestionario SERVQUAL
Parasuraman et al. (1998), que consta de cinco dimensiones referidas al servicio de la calidad,
formuladas en 22 preguntas detalladas de la siguiente manera:

¢ Confiabilidad: Preguntas del 01 al 05.

e Capacidad de respuesta: Preguntas del 06 al 09.

e Seguridad: Preguntas del 10 al 13.

e Empatia: Preguntas del 14 al 18.

e Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.
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Para la segunda variable Simplificacion de procesos administrativos se cred un cuestionario
basado en SERVQUAL usandolo como herramienta aplicada de manera adaptable segun los
requerimientos de cada sector de los servicios que brinda el MASI y a las caracteristicas
particulares que brinda el médulo de atencion. El cuestionario consta de 14 preguntas que engloban
los servicios brindados por el MASI donde se empled el cuestionario con informacion tanto del
asesoramiento recibido y la percepcion de los usuarios de que tan provechoso, educativo, didactico
es el asesoramiento en el MASI y que idea tiene de las facilidades y simplificacion de los
correspondientes procesos de dichos usuarios. Obviamente relacionado a la calidad del servicio y
satisfaccion por parte de los usuarios respecto a sus dificultades judiciales.

Aproximadamente para ambas herramientas por un espacio de 10 a 15 minutos se aplico
las mencionadas encuestas, que se obtuvieron al instante que los usuarios habian salido del MASI
gue se encuentra dentro de la corte superior de justicia, Cabe destacar que todas las encuestas son
individuales las cuales se usaron con el fin de conseguir los datos de las variables. Las encuestas
tienen categorias del 1 al 5 basado en la escala de Likert que segun Matas (2018) refiere que son
instrumentos psicométricos donde el encuestado indica su acuerdo o desacuerdo sobre una
pregunta, esta escala incluia un punto medio neutral, asi como puntos a izquierda y derecha, de
desacuerdo y de acuerdo, con opciones de respuesta numéricas de 1 a 5. Originalmente lo propuso
Rensis Likert en 1932; este tipo de instrumentos consistia en una coleccion de items, la mitad
expresando una posicion acorde con la actitud a medir y la otra mitad en contra. Cada item iba
acompafiado de una escala de valoracion ordinal. Las escalas de alternativas aparecian en
horizontal, uniformemente espaciadas, al lado del item e incluyendo las etiquetas numéricas. como

se detalla a continuacion:
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Tabla 2

Escala de Linkert

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente
desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

La validez: El instrumento es valido segun resultado de juicio de expertos tanto para el
cuestionario para medir la atencion de servicios integrados con el modulo MASI y para el
cuestionario para medir los procesos administrativos en la corte superior de justicia de lima 2022.
Para la Confiabilidad se aplicé el Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales (SPSS) version
23 para ambos cuestionarios, adaptados del cuestionario SERVQUAL, previamente validada para
su aplicacion. Para la escala de medicion de la variable Atencion de servicios integrados con el
modulo MASI, el instrumento presenta un indice de fiabilidad de 0,813 y cuenta con un total de
22 items, medido con el alfa de Cronbach.

Tabla 3

Atencion de servicios integrados con el médulo MASI

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

Alfa de Cronbach basada en elementos
estandarizados
0,813 0,830 22

Para el cuestionario de la variable los procesos administrativos en la corte superior de
justicia de lima 2022. El instrumento presenta un indice de fiabilidad de 0,851. Adaptado del

cuestionario SERVQUAL y cuenta con 14 items, medido con el alfa de Cronbach
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Tabla 4

Procesos administrativos en la corte superior de justicia de lima

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

Alfa de Cronbach basada en elementos
estandarizados
0,851 0,854 14

Andlisis de datos, anélisis estadistico

En la presente investigacion se realizo las pruebas estadisticas. para el anélisis de los datos
recogidos se aplicd software (SPSS) Vs23, mediante el cual se elaboraron tablas de frecuencias y
figuras estadisticas no paramétrica, luego se realiza la prueba estadistica de correlacion de
Spearman estas pruebas estadisticas nos permitirds responder la hipétesis planteada de la
investigacion.
Procedimiento de recoleccion de datos

Se disefio, el instrumento que se va a elegir para la toma de datos, investigando las
diferentes fuentes y el asesoramiento del profesional a cargo. Se adapt6é el instrumento de
recoleccion que sea Util para la investigacion, un cuestionario para cada variable; se envié los
documentos a validacién por juicio de expertos. Se aplicaron los instrumentos y se almacené en

una base de datos.

Figura 2

Diagrama de flujo
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Validaciéon NO

Se consulta con asesor

Aprueba confiabilidad

Se aplica el Alpha de
Cronbach en SPSS

Se aplica cuestionario

Se almacenan los datos

Procedimiento de analisis de datos
Los datos obtenidos se tabularon mediante el software de hojas de calculo Microsoft Excel
y el software SPSS Vs 23 para la confiabilidad correspondiente. Para la validacion de hipotesis se
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empled la prueba de correlacion de Rho Spearman se inicia presentando la hipotesis general
seguidas de las hipdtesis especificas, las cifras obtenidas se procesan utilizado el software SPSS
con el objetivo de verificar si la relacion es positiva o negativa de las hipotesis generales y
especificas que se presenta en ese orden con su respectiva interpretacion.

El grado de correlacién se basa en la siguiente tabla
Tabla 5

Grado de correlacion de Spearman

RANGO GRADO
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacidn negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0 Ninguna correlacion
+0.01a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva moderada
4+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.75a +0.90 Correlacidn positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Adaptado de Hernadez Sampieri, (Mondragén, 2014).
Aspectos éticos

El investigador del presente trabajo tiene el compromiso de que, al realizar la gestion de
los datos empleados, los cuales tiene un determinado orden y estan alejados de las manipulaciones,
respetan los criterios de investigacion y asesoria, asi mismo la autoria de tablas y graficos estan
detalladas y con sus respectivas referencias de autor.

En relacion a las citas y referencias que se han utilizado, estas mismas pasaron por una
verificacion previa con la finalidad de exponer una relevante e enriquecedora informacion.

Respetando derechos de autor en cada una de las citas usadas en el presente trabajo. Empleando
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las reglas que manda Normas APA 7, asi mismo los instrumentos son adaptados y debidamente
validados.

Con mencion hacia los participantes en las encuestas se declara que la confidencialidad de
informacidn y el consentimiento informado de cada uno de los usuarios esta resguardada ya que
se considera la libertad del usuario respetando y garantizando su anonimato a participar en la

encuesta.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

DEL NORTE

Determinacion de la relacién entre la implementacién del modulo de servicios

integrales MASI y la simplificacion de los procesos administrativos en la corte Superior de

Justicia de Lima Sur 2022

Tabla 6

Variable independiente MASI y variable dependiente simplificacion de procesos

Simplificacion de procesos administrativos

Categorias Malo Regular Bueno Muy Bueno
f % f % % f % Total
Implementacién Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0
del médulo de Regular 0O 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0
servicios
integrales MASI Bueno 0 0% 0 0% 39 39% 35 35% 74
Muy Bueno 0 0% 0 0% 3 3% 23 23% 26
Total 0 0 0 0 42 42% 58 58% 100
Figura 3

Variable independiente MASI y dependiente simplificacion de procesos

Objetivo General
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Como se observar en la Tabla 6 y Figura 3 de la variable Implementacion del médulo de
atencion de servicios integrales Masi y la variable Simplificacién de proceso administrativos,
existe un alto porcentaje en las categorias de Bueno y Muy Bueno con un 39% y 23 %
respectivamente, ademas se evidencia un porcentaje minimo de 3% para ambas variables. De igual
manera se aprecia que para el objetivo general no existen porcentajes en las categorias de bajo y

regular para las mencionadas variables.

Contrastacion de la Hipdtesis General

Hipotesis nula(Ho): La implementacion del Médulo de Atencion de Servicios Integrados MASI
NO se relaciona con la simplificacion de los procesos administrativos en la Corte Superior de
Justicia de Lima Sur 2022.

Hipotesis  Alterna(H1): La implementacion del Mdadulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI se relaciona con la simplificaciéon de los procesos administrativos en la Corte

Superior de Justicia de Lima Sur 2022.
Nivel de significancia

Una vez fundando una confiabilidad del 95%, el nivel de significancia utilizado es Alpha

(0) igual a 0.05 (5%).
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Correlacién de Spearman

Tabla7

Correlacion Implementacion MASI y Simplificacion de procesos administrativos

Correlaciones

Implementacién Simplificacion

MASI procesos
administrativos
Implementacién MASI Coeficiente de 1,000 0,366™
correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 100 100
Rho de Spearman Simplificacion procesos Coeficiente de 0,366™ 1,000
administrativa correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Resultados brindados por software estadistico SPSS
Interpretacion de la prueba de Hipdtesis

En funcion al criterio tedrico se observa que el p valor = 0.000 < 0.05 por lo tanto se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, con lo cual se demuestra con nivel de confianza
del 99% que existe relacion entre la implementacion del Modulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI y la  simplificacion de los procesos administrativos en la Corte Superior de
Justicia de Lima Sur; asi mismo, la fuerza de correlacion es positiva y moderada porque el
coeficiente de correlacion de Spearman sale 0.366, lo que permite afirmar que si mejora la
implementacién del Moédulo de Atencidon de Servicios Integrados MASI también mejora la

simplificacion de los procesos administrativos en la Corte Superior de Justicia de Lima.
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Determinacion de la relacion entre la implementacion del Médulo de Atencion de
Servicios Integrados MASI y la  simplificacion de los procesos administrativos en la
Atencion de Denuncias de Violencia Familiar.

Tabla 8

Variable independiente MASI y Dimension 1 Atencion de denuncias por violencia familiar

Atencion de denuncias por Violencia familiar

Categorias Malo Regular Bueno Muy Bueno
f % f % f % f % Total
Implementacion del Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0
modulo de servicios Regular 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0
integrales MASI Bueno 0 0% 5 5% 49 49% 20 20% 74
Muy Bueno 0 0% 0 0% 8 8% 18 18% 26
Total 0 0 5 5% 57 57% 38 38% 100

Figura 4

Variable independiente MASI y Dimension Atencion de denuncias por violencia familiar

Primer objetivo especifico
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Como podemos observar en la Tabla 8 y figura 4 de la variable Implementacion del médulo
de atencion de servicios integrales Masi y la dimension Atencion de denuncias de violencia
familiar, existe un alto porcentaje en la categoria de Bueno con un 49 % para ambas variables, un
18% en la categoria Muy bueno y se puede observar un 5% en la categoria regular de la dimension

de denuncias de violencia familiar perteneciente a la variable simplificacion de procesos.

Contrastacion Primera Hipdtesis especifica:

Hipotesis nula (Ho): La implementacion del Modulo de Atencion de Servicios Integrados MASI
NO se relaciona con la simplificacién de los procesos administrativos en la Atencion de Denuncias
de Violencia Familiar.

Hipotesis  Alterna(H1): La implementacion del Mddulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI se relaciona con la simplificacion de los procesos administrativos en la Atencién

de Denuncias de Violencia Familiar.

Nivel de significancia
Una vez fundando una confiabilidad del 95%, el nivel de significancia utilizado es Alpha

(o) igual a 0.05 (5%).

Correlacion de Spearman
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Tabla9

Correlacion Implementacion MASI y Atencidn denuncia violencia familiar

Correlaciones

Implementacion Atencion
MASI denuncias
violencia familiar
Implementacion Coeficiente de correlacion 1,000 0,386™
MASI Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de Spearman ., . - N ., 100** 100
Atencion Denuncias Coeficiente de correlacién 0,386 1,000
Violencia familiar Sig. (bilateral) 0,000 .
N 100 100

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Resultados brindados por software estadistico SPSS

Interpretacion de la prueba de Hipoétesis

En funcion al criterio tedrico se observa que el p valor = 0.000 < 0.05 por lo tanto se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, con lo cual se demuestra con nivel de
confianza del 99% que existe relacién entre la implementacién del Mdodulo de Atencion de
Servicios Integrados MASI y la dimension Atencién de Denuncias de Violencia Familiar; asi
mismo, la fuerza de correlacion es positiva y moderada porque el coeficiente de correlacion de
Spearman sale 0.386, lo que permite afirmar que si mejora la implementacién del Modulo de
Atencion de Servicios Integrados MASI también mejora la atencion por denuncia de violencia

familiar.

BACON SALAZAR, M. Pag. 48



UNIVERSIDAD MASI 'Y LA SIMPLIFICACION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LA CORTE

PRIVADA
DEL NORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LIMA SUR, 2022

1r u PN IMPLEMENTACION DEL MODULO DE ATENCION DE SERVICIOS INTEGRADOS

Determinacion de la relacion entre la implementacion del Médulo de Atencion de
Servicios Integrados MASI y la  simplificacién de los procesos administrativos en la
Consulta de numero y seguimiento de expediente judicial.

Tabla 10

Variable independiente MASI y Dimension 2 consulta de nimero y seguimiento de expediente judicial

Consulta de numero y seguimiento expediente judicial

Categorias Malo Regular Bueno Muy Bueno
f % f % f % f % Total
] Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0
Implementacion del
integrales MASI Bueno 0 0% 1 1% 36 36% 37 37% 74
Muy Bueno 0 0% 0 0% 7 7% 19 19% 26
Total 0 0 1 1% 43 43% 56 56% 100

Figura 5

Variable independiente MASI y Dimensidn Consulta de nimero y seguimiento de expediente judicial.

Segundo objetivo especifico
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Como podemos observar en la Tabla 10 y Figura 5 de la variable Implementacion del
modulo de atencion de servicios integrales MASI y la dimension Consulta de namero y
seguimiento de expediente judicial, existe un alto porcentaje en la categoria de Bueno y Muy
Bueno para ambas variables con un 37% como porcentaje maximo y un 7% de porcentaje minimo,
asi mismo se puede observar gque existe un minimo porcentaje 1% en la categoria regular de la

dimension 2 de la variable simplificacion de procesos.

Contrastacion Segunda Hipotesis especifica:

Hipotesis nula(Ho): La implementacion del Méodulo de Atencion de Servicios Integrados MASI
NO se relaciona con la simplificacién de los procesos administrativos en la Consulta de nimero y
seguimiento de expediente judicial.

Hipotesis  Alterna(H1): La implementacion del Mddulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI se relaciona con la simplificacion de los procesos administrativos en la Consulta

de numero y seguimiento de expediente judicial.
Nivel de significancia

Una vez fundando una confiabilidad del 95%, el nivel de significancia utilizado es Alpha

(0) igual a 0.05 (5%).
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Correlacion de Spearman
Tabla 11

Correlacion Implementacion MASI y Consulta de nimero y seguimiento de expediente judicial

Correlaciones

Implementacion Consultay
MASI seguimiento
Expediente
judicial
Implementacion MASI Coeficiente de correlacion 1,000 0,206"
Sig. (bilateral) . 0,039
Rho de Spearman . Lo - N . 100* 100
Expediente judicial Coeficiente de correlacion 0,206 1,000
Sig. (bilateral) 0,039 .
N 100 100

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: Resultados brindados por software estadistico SPSS
Interpretacion de la prueba de Hipoétesis

En funcidn al criterio tedrico se observa que el p valor = 0.039 < 0.05 por lo tanto se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna, con lo cual se demuestra con nivel de confianza
del 95% que existe relacion entre la implementacion del Modulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI y la  dimension Consulta de nimero y seguimiento de expediente judicial; asi
mismo, la fuerza de correlacién es positiva y moderada porque el coeficiente de correlacion de
Spearman sale 0.206, lo que permite afirmar que si mejora la implementacion del Mddulo de
Atencion de Servicios Integrados MASI también mejora la dimensién Consulta de nimero y

seguimiento de expediente judicial.
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Determinacion de la relacion entre la implementacion del Médulo de Atencion de

Servicios Integrados MASI y la simplificacidn de los procesos administrativos en la Emision

de antecedentes penales.

Tabla 12

Variable independiente MASI y Dimension 3 Emision de antecedentes penales

Emision de Antecedentes penales

Categorias
» Malo
Implementacién del
médulo de servicios Regular
integrales MASI Bueno
Muy Bueno
Total

O O O O O =

Malo

%
0%
0%
0%
0%

0

Regular
f %
0 0%
0 0%
0 0%
0 0%
0 0

Bueno Muy Bueno
f % f %
0 0% 0 0%
0 0% 0 0%
42 42% 32 32%
8 8% 18 18%
50 50% 50 50%

Total

74
26
100

Figura 6

Variable independiente MASI y Dimension Emision de antecedentes penales

Tercer objetivo especifico
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Como podemos observar en la Tablal2 y Figura 6 de la variable Implementacion del
maodulo de atencidn de servicios integrales MASI y la dimension Emision de antecedentes penales,
existe un alto porcentaje en las categorias de Bueno y Muy Bueno para ambas variables, y se puede
prestar atencion que para la dimension antecedentes penales hay un 50% para ambas categorias,

ademas no se observa porcentajes en las categorias malo y regular.

Contrastacion Tercera Hipdtesis especifica:

Hipotesis nula(Ho): La implementacion del Méodulo de Atencion de Servicios Integrados MASI
NO se relaciona con la simplificacién de los procesos administrativos en la Emision de
antecedentes penales.

Hipotesis  Alterna(H1): La implementacion del Mddulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI se relaciona con la simplificacion de los procesos administrativos en la Emisién

de antecedentes penales.
Nivel de significancia

Una vez fundando una confiabilidad del 95%, el nivel de significancia utilizado es Alpha

(0) igual a 0.05 (5%).
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Correlacion de Spearman
Tabla 13

Correlacion Implementacion MASI y Emision de antecedentes Penales

Correlaciones

Implementacio Emision
n MASI antecedentes
penales
Implementacién MASI Coeficiente de correlacion 1,000 0,228"
Sig. (bilateral) : 0,023
N 100 100
Rho de Spearman Emision antecedentes Coeficiente de correlacion 0,228" 1,000
penales Sig. (bilateral) 0,023 .
N 100 100

*. La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: Resultados brindados por software estadistico SPSS

Interpretacion de la prueba de Hipdtesis

En funcion al criterio tedrico se observa que el p valor = 0.023 < 0.05 por lo tanto se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, con lo cual se demuestra con nivel de confianza
del 95% que existe relacion entre la implementacion del Modulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI y la  dimensién Emision de antecedentes penales; asi mismo, la fuerza de
correlacion es positiva y moderada porque el coeficiente de correlacién de Spearman sale 0. 228,
lo que permite afirmar que si mejora la implementacion del Modulo de Atencion de Servicios

Integrados MASI también mejora la dimension Emisién de antecedentes penales.
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Determinacion de la relacion entre la implementacion del Médulo de Atencion de

Servicios Integrados MASI y la

Generacion de casilla electrénica.

Tabla 14

Variable independiente MASI y Dimension 4 Generaciéon de casilla electronica

simplificacion de los procesos administrativos en la

Generacion de Casilla electrénica

Implementacidn del
madulo de servicios
integrales MASI

Categorias Malo Regular Bueno Muy Bueno
f % f % f % f % Total
Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0
Regular 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0
Bueno 0 0% 8 8% 52 52% 14 14% 74
Muy Bueno 0 0% 0 0% 16 16% 10 10% 26
Total 0 0 8 8% 68 68% 24 24% 100

Figura7

Variable independiente MASI y Dimension Emision de antecedentes penales
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Como podemos observar en la Tabla 14 y Figura 7 de la variable Implementacion del
maodulo de atencidn de servicios integrales Masi y la dimension Generacién de casilla electrénica,
existe un elevado porcentaje en la categoria de Bueno para ambas variables con un 52%, asimismo
podemos observar un 16% presente en la categoria de Muy bueno, y un 8% en la categoria Regular
de la dimensién generacion de casilla electronica, que es la mas alta de todas las dimensiones de

la variable simplificacion de procesos.

Contrastacion Cuarta Hipotesis especifica:

Hipotesis nula(Ho): La implementacion del Méodulo de Atencion de Servicios Integrados MASI
NO se relaciona con la simplificacion de los procesos administrativos en la Generacion de casilla
electrénica.

Hipotesis  Alterna(H1): La implementacion del Mddulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI se relaciona con la simplificacion de los procesos administrativos en la

Generacién de casilla electrénica.

Nivel de significancia
Una vez fundando una confiabilidad del 95%, el nivel de significancia utilizado es Alpha

(0) igual a 0.05 (5%).

Correlacion de Spearman
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Tabla 15

Correlacion Implementacion MASI y Generacidn de casilla electronica

Correlaciones

Implementacion Casilla
MASI electrénica

Implementacién MASI Coeficiente de correlacion 1,000 0,243"
Sig. (bilateral) . 0,015

Rho de Spearman N 100 100
Casilla electronica Coeficiente de correlacion 0,243 1,000

Sig. (bilateral) 0,015
N 100 100

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: Resultados brindados por software estadistico SPSS
Interpretacion de la prueba de Hipdtesis

En funcion al criterio tedrico se observa que el p valor = 0.015 < 0.05 por lo tanto se
rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, con lo cual se demuestra con nivel de
confianza del 95% que existe relacion entre la implementacion del Mddulo de Atencion de
Servicios Integrados MASI y la dimensidon Generacién de casilla electrénica; asi mismo, la fuerza
de correlacion es positiva y moderada porque el coeficiente de correlacién de Spearman sale 0.243,
lo que permite afirmar que si mejora la implementacion del Modulo de Atencion de Servicios

Integrados MASI también mejora la Generacion de casilla electronica.
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Determinacion de la relacion entre la implementacion del Médulo de Atencion de

Servicios Integrados MASI y la simplificacion de los procesos administrativos en el servicio

de Juez te escucha.

Tabla 16

Variable independiente MASI y Dimension 5 Juez te escucha

Juez te escucha

Categorias Malo Regular Bueno Muy Bueno
f % f % f % f % Total
Implementacién del Malo 0 0% O 0% 0 0% 0 0% 0
modulo de Regular 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0
servicios integrales
MASI Bueno 0 0% 1 1% 39 39% 34 34% 74
Muy Bueno 0 0% O 0% 5 5% 21 21% 26
Total 0 0 1 1% 44 44% 55 55% 100
Figura 8

Variable independiente MASI y Dimension Juez te escucha
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Como podemos observar en la Tabla 16 y Figura 8 de la variable Implementacion del
modulo de atencidn de servicios integrales Masi y la dimension Juez te escucha, existe un alto
porcentaje en las categorias de Bueno y Muy Bueno para ambas variables, con un maximo
porcentaje de 39% y un minimo de 5%, y ademas se presenta un porcentaje minimo del 1% en la

categoria Regular de la dimension Juez te escucha.

Contratacion Quinta Hipotesis especifica:

Hipotesis nula(Ho): La implementacion del Méodulo de Atencion de Servicios Integrados MASI
NO se relaciona con la simplificacion de los procesos administrativos en el servicio de Juez te
escucha.

Hipotesis  Alterna(H1): La implementacion del Mddulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI se relaciona con la simplificacion de los procesos administrativos en el servicio

de Juez te escucha.

Nivel de significancia
Una vez fundando una confiabilidad del 95%, el nivel de significancia utilizado es Alpha

(o) igual a 0.05 (5%).

Correlacion de Spearman
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Tabla 17

Correlacion Implementacion MASI y Servicio Juez te escucha

Correlaciones

Implementacién Juez te
MASI escucha
Implementaciéon MASI Coeficiente de correlacion 1,000 0,308™
Sig. (bilateral) . 0,002
Rho de Spearman L N y 100** 100
Juez te escucha Coeficiente de correlacion 0,308 1,000
Sig. (bilateral) 0,002
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Resultados brindados por software estadistico SPSS

Interpretacion de la prueba de Hipdtesis

En funcidn al criterio tedrico se observa que el p valor = 0.002 < 0.05 por lo tanto se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, con lo cual se demuestra con nivel de
confianza del 99% que existe relacion entre la implementacion del Mddulo de Atencion de
Servicios Integrados MASI y la dimension Juez te escucha; asi mismo, la fuerza de correlacién es
positiva y moderada porque el coeficiente de correlacién de Spearman sale 0.308, lo que permite
afirmar que si mejora la implementacion del Mddulo de Atencion de Servicios Integrados MASI

también mejora la dimension Juez te escucha.
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DEL NORTE
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
Limitaciones

Si bien los resultados demostrados muestran una relacion entre la implementacion del
MASI vy la simplificacion de procesos administrativos, estos resultados pueden tener un sesgo
debido a que la cantidad de usuarios encuestados (100 personas), por el perfil Unico de cada
encuestado, no brindan una percepcion mayoritaria que pueda servir para otras entidades o
localidades que cumplan las mismas funciones.

Interpretacion comparativa

Se determind que existe relacion entre la implementacion del médulo de servicios
integrales MASI y la simplificacidn de los procesos administrativos en la corte Superior de Justicia
de Lima Sur 2022, con una confiabilidad del 99%, corroborada por el p valor =0.000 < 0.05 vy el
coeficiente de correlacion de Spearman con p = 0.366. De tal forma los resultados coinciden con
Jimenez (2022) en su tesis Gestidn tecnoldgica y simplificacion administrativa en la Corte Superior
de Justicia de Lima Este, 2021, donde determina que la relacién existente entre las variables
gestion tecnoldgica y simplificacion administrativa es moderada, positiva y directa, donde a un
incremento en la variable gestion tecnoldgica aumenta la variable simplificacion administrativa,
determinada por r = 0,536 y es significativa dado que el valor p calculado es 0.000.

Se determind que la implementacion del Moddulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI y la dimension Atencion de Denuncias de Violencia Familiar; En funcion al p
valor = 0.000 < 0.05 con nivel de confianza del 99% vy coeficiente de correlacion de Spearman
de p = 0.386, permite afirmar que si mejora la implementacion del MASI también mejora la
atencion por denuncia de violencia familiar. que concuerda con la investigacion de Méndez (2022)

Simplificacion administrativa en calidad de servicio de los trabajadores jurisdiccionales de la Corte
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del Callao, 2021, donde la simplificacion administrativa incide significativamente en la calidad de
servicio en los Trabajadores Jurisdiccionales de la Corte del Callao, 2021, debido al valor que
obtuvo 0,949 (Pseudo — R2 de Nagelkerke) por tanto, se acepto la hipdtesis general propuesta en
su investigacion.

Se determind que la Implementacion del médulo de atencién de servicios integrales MASI
tiene relacion con la dimensién Consulta de nimero y seguimiento de expediente judicial, ya que
goza de un alto porcentaje en la categoria de Bueno y Muy Bueno para ambas variables con un
37% como porcentaje maximo y un 7% de porcentaje minimo, la fuerza de correlacién es positiva
y moderada porque el coeficiente de correlacion de Spearman p = 0.206, que concuerda con
Quispe (2018) en su investigacion titulada El Expediente Digital y su Incidencia en la
Administracion de Justicia en el Perd, las Tics permitira la agilizacién del proceso pues no habra
excusa de carga procesal ni de otra indole para no tramitar un expediente o notificar una actuacion
judicial, posteriormente generara y fortalecera una cultura de transparencia, acercando la
administracién de justicia a la ciudadania en general. Pero que a su vez no concuerda con Cerda
(2017) en su tesis EI Expediente Judicial Electronico descubrio en su investigacion que la situacion
generada por los problemas de los que adolece la Justicia han provocado que se trate de uno de los
servicios prestados por el Estado peor valorado socialmente, generando una pérdida de confianza
en la misma por parte de los justiciables, Por lo mismo, se plantea el objetivo de alcanzar la
tramitacion de los procedimientos por medio del expediente judicial electrénico en un entorno de
interoperabilidad mejor dicho la conexion de la Administracion de Justicia a una red interoperable

entre todos los Juzgados y Tribunales de Espafa.
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Se determind la relacion entre Implementacion del modulo de atencion de servicios
integrales MASI y la dimension Emisidn de antecedentes penales, con un 42% en las categorias
de bueno y 18 en la categoria de muy bueno para ambas variables no se observa porcentajes en las
categorias malo y regular. Ademas, el coeficiente de correlacion de Spearman p = 0. 228, lo que
permite afirmar que si mejora la implementacion del Mddulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI también mejora la dimension Emision de antecedentes penales, que contrasta
con la investigacion de Zambrano (2015) titulado Simplificacion procesal en divorcios de mutuo
consentimiento por condiciones especiales, donde manifiesta que la simplificacién procesal civil
deberia ser rapido, pero que en la practica se incumplen los plazos y se retrasan los procesos
impidiendo la aplicacién de justicia, por tal motivo los profesionales juridicos concuerdan en la
necesidad de reformar los procedimientos.

Se determind que la Implementacion del modulo de atencion de servicios integrales Masi
tiene una alta relacion con la dimension Generacion de casilla electronica, por que presenta un
elevado porcentaje en la categoria de Bueno con un 52%, un 16% en la categoria de Muy bueno,
y un 8% en la categoria Regular, que guarda relacion con lo que menciona Bocanegra (2020) en
su tesis Implementacion de la Politica Publica de Tics en el Poder Judicial: Notificacion
Electrénica y Control Biométrico en los Afios 2013 Al 2016, de los 20 entrevistados, marcan
claridades en las virtudes de la implementacion tecnoldgicas, es el servicio de notificacion
electronica la que generd mayor impacto en el ahorro de entrega de la notificaciones, por lo que se
estima un crecimiento adicional de 4% durante los tres proximos afios.

Del mismo modo, los resultados de la Implementacion del médulo de atencidn de servicios
integrales Masi y Juez te escucha presenta un alto porcentaje en las categorias de Bueno y Muy

Bueno para ambas variables, con un maximo porcentaje de 39% y un minimo de 5%, y ademas se
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presenta un porcentaje minimo del 1% en la categoria Regular de la dimension Juez te escucha,
que guarda relacion con lo que sostienen Cisneros y Leon (2018) en su tesis titulada Influencia de
la Gestion Tecnoldgica en los Procesos Judiciales del Poder Judicial, Lima Metropolitana, ya que
un 36.7% y 35.2% estuvo totalmente de acuerdo y parcialmente de acuerdo en que las
videoconferencias ayudarian a un mejor desarrollo de las audiencias judiciales; asi mismo, el
39.7% y 27.7% estan parcialmente de acuerdo y situacion promedio, respectivamente, en que las
audiencias en forma presencial son mas engorrosas. Asi mismo no coincide con la investigacion
de Capa (2016) Elaboracion de un plan de mejoras en el proceso de recepcion de causas, escritos
y atencion al usuario, para la Unidad Multicompetente Primera Civil del Cantén Lago Agrio,
Provincia de Sucumbios, afio 2016, que dice solo el 10% de usuarios califica como exelente el
servicio de atencion de la unidad multicompetente de Lago Agrio, el 25% lo califica de regular y
un 7% lo considera insuficiente, atribuyendo al insuficicnete numero de servidores judiciles para
recepcion de causas judiciales, escritos, informacion y ademas sin contar con un sistema para
proporcionar turnos, evidente contraste con los resultados hallados en la presente investigacion.
Implicancias
Practicas:

Esta investigacion permite, gracias a los resultados obtenidos, tomar decisiones de aplicar
esta misma implementacion en otras entidades que brinden el mismo tipo de servicio gratuito en
pro de las poblaciones de recursos limitados para solucionar dudas y demoras en diferentes

procesos.

tedricas
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Gracias al andlisis de los conceptos y la informacion obtenida de la realidad problematica
y mas tarde corroborada empiricamente, se demostrd que existe una positiva relacion entre el
MASI y los procesos de los usuarios , que aceptan y tienen positivas opiniones sobre este modulo
de atencion.
metodoldgica

los pasos seguidos en la presente tesis tienen etapas como la lectura de antecedentes y
conceptos, para luego usar métodos como el SERVQUAL para verificar la calidad de los servicios
brindados por el modulo MASI y su relacion en los procesos distintos que brinda la corte superior,

y ayuda a otras investigaciones a obtener resultados requeridos en sus objetivos buscados.

CONCLUCIONES

Se determind la relacion entre la implementacién del médulo de servicios integrales MASI
y la simplificacion de los procesos administrativos en la corte Superior de Justicia de Lima Sur
2022. Debido a que el nivel de ayuda personalizada que recibieron los usuarios del MASI es Muy
Bueno, en tanto que sus dudas fueron aclaradas, agilizando sus tramites, ahorrandoles tiempo y
que obtenga un mejor conocimiento de ellos, simplificando de esta manera sus procesos.
Confirmando con la prueba estadistica rho de Spearman, con un nivel de confianza del 99%.

Se determiné la relacion entre la implementacion del Moédulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI y la simplificacion de los procesos administrativos en la Atencion de Denuncias
de Violencia Familiar. Debido a que el nivel de orientacion personalizada que recibieron los
usuarios del MASI es Bueno, porque despejaron sus dudas, en completa reserva, y tienen un mejor

conocimiento de ellos, simplificando de este modo sus procesos. Confirmandose con la prueba
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estadistica Rho de Spearman, donde se obtuvo un Pvalor menor de 0,05 para un nivel de confianza
del 99%.

Se determiné la relacion entre la implementacion del Modulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI y la simplificacion de los procesos administrativos en la Consulta de nimero y
seguimiento de expediente judicial. Debido a que el nivel de asesoramiento que recibieron los
usuarios del MASI es Muy Bueno, porque sus dudas fueron aclaradas, ahorrandoles tiempo y que
obtenga un mejor conocimiento de como realizar de una mejor forma sus seguimientos de
expediente judicial, simplificando de esta manera sus procesos. Confirmandose con la prueba
estadistica Rho de Spearman, donde se obtuvo una significancia igual a 0,039 para un nivel del de
confianza del 95%.

Se determiné la relacion entre la implementacion del Moédulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI y la  simplificacion de los procesos administrativos en la Emision de
antecedentes penales. Debido a que el nivel de asesoramiento que recibieron los usuarios del MASI
es Bueno, puesto que sus dudas fueron despejadas, alcanzando un mejor conocimiento de tramites
y ahorrandoles tiempo, simplificando de esta forma sus procesos. Confirmandose con la prueba
estadistica Rho de Spearman, donde se obtuvo una significancia igual a 0,023 para un nivel del de
confianza del 95%.

Se determiné la relacion entre la implementacion del Mdédulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI y la simplificacion de los procesos administrativos en la Generacion de casilla
electrénica. Debido a que el nivel de asesoramiento que recibieron los usuarios del MASI es
Bueno, ya que adquirieron un mejor conocimiento de cdmo generar su casilla electronica,

agilizando sus tramites, ahorrandoles tiempo vy, simplificando de este modo sus procesos.
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Confirmandose con la prueba estadistica Rho de Spearman, donde se obtuvo una significancia
igual a 0,015 para un nivel de confianza del 95%.

Se determiné la relacion entre la implementacion del Modulo de Atencion de Servicios
Integrados MASI y la simplificacion de los procesos administrativos en el servicio de Juez te
escucha. Debido a que el nivel de asesoramiento que recibieron los usuarios del MASI es Muy
Bueno, debido a que sus dudas fueron aclaradas, ahorrandoles tiempo y dinero; obteniendo un
mejor conocimiento de ellos, simplificando de esta forma sus procesos. Confirmandose con la
prueba estadistica Rho de Spearman, donde se obtuvo una significancia igual a 0,002 para un nivel

de confianza del 99%.
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AnNexos

ANEXO N° 1. Cuadro de Operacionalizacion de Variables.

Operacionalizacion

Variables DB dimensiones | sub dimensiones o _ tipo de Categoria de Valor de Categoria de Valor de
indicadores ems . S categoria . categoria
conceptual ez It variable indicadores t variables t
indicadores variables
El Masi es una Orientacion adecuada 5 al 10
plataforma de " 1 Malo 11 al 15
ayuda presencial a Confiabilidad | Respetoal ordendellegada | 1 5 3 45 Cz::ig:;;zjs 2 Regular 16 al 20
_ los usuarios Citas disponibles 8 B 21al25
judiciales de la 4 Muy bueno
corte superior de Rapidez en atencion 4 al8
lima sSr con Capacidad de Categdricas 1 Malo 22al44
! Ti d It 67,89 : 1 Malo 9 al12
5 asistencia respuesta IEMPO de consulia ordinales a
Implementacion lizad adecuado 2 Regular
del modulo de personalizada en _ 3 Bueno |
y temas electronicos | Calidad de : Privacidad durante atencién | 10,11, 12, | Categéricas |4 Muy bueno 11al16 2 Regular 45 al 66
atencion de = i Seguridad i y
- y administrativos, servicio ] 13 ordinales |
R SErvicios como generacién Confianza en asesoria 17al 20
integrados MASI de citas 5 al10
= Claridad en explicaciones 1 Malo 11al 15 3 Bueno 67 al 88
electron_lgas, ; 14, 15, 16, Categoricas 2 Reaul
presentacion de Empatia Trato amable 17, 18 ordinales egular 16 al 20
documentos en ] 3 Bueno 21 al 24
mesa de partes IIEntefes en regolver dudas 4 Muy bueno 4 Muy bueno |89al 110
f uipos modernos .
el\g(::?grlﬂs(/:a Elementos quip 19,20, Categoricas éegﬂjg’ 3 I23ueno 4al8 9all2
tangibles Ambientes adecuados 21,22 ordinales 4 Muy bueno 11al 16 17 al 20
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Operacionalizacion
] Definicion . - . .
Variables concetual dimensiones sub dimensiones o _ tipo de Categoria de Valor de Categoria de Valor de
p indicadores Items variable indicadores categoria bl categoria
indicadores variables
Atencion de Denuncias Categéricas |1 Malo 2 Regular 2al4 5al6
de Violencia Familiar 1,2 ordinales | 3 Bueno 4 Muy bueno [7al8 9al 10 & WEIE el
Ahorro de tiempo y
i Consulta de nimero y recursos -
Reduccion de . Categoricas
el EsEs A segmmlentc_) dg _ 3,4,5 ordinales 1 Malo 3al6 2 Regular 29 al 42
o el expediente judicial
Simplificacion de inf ” Casos
procesos rormacion ):j principales de | Emision de Reduccién de Categoricas
AR conocimientos de ;
administrativos las diferentes los usuarios | antecedentes penales procesos 67,8 ordinales 2 IREgular rale
ventajas de la 3 Bueno 43 al 56
plataforma MASI Gener,ac_lon de casilla 9,10, 11 Categorlcas 3 Bueno 10al 12
electronica . . ordinales
Satisfaccion del
asesoramiento L. 57 al 70
Juez te escucha 12,13,14 Cg:g?r?;;gss 4 Muy bueno 13 al 15 D7
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ANEXO NF° 2. Encuestas

MASI Y LA SIMPLIFICACION DE PROCESOS
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