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RESUMEN

El trabajo titulado “El acceso a la justicia a través del aplicativo Chatbot-PJ de los
litigantes de la Corte Superior de Justicia de Puno — 2023 estudio el uso del aplicativo
Chatbot-PJ como un mecanismo de acceso a la justicia, el referido fue implementado
mediante Resolucion Administrativa Nro. 000032-2022-CE-PJ, mediante la herramienta
virtual “El servicio de justicia en tus manos”. Este dispositivo permite simular
conversacion mediante el aplicativo WhatsApp con un asistente virtual de la Corte
Superior de Justicia de Puno, debiendo agendar el nimero de WhatsApp 922484147,
luego accederan a diferentes servicios como: Demandas, alimentos via web,
notificaciones, estado de expediente, depdsito judicial, quejas, orientacion judicial,
entrevista con juez, certificado judicial, directorios. Los objetivos planteados en la
investigacion fueron las siguientes: Fundamentar si el aplicativo Chatbot-PJ constituye
como un mecanismo de acceso a la justicia de los litigantes del Distrito Judicial de Puno.
La investigacion efectuada presenta un método mixto (cuantitativo y cualitativo), el
proposito del estudio fue medir los resultados obtenidos mediante el disefio descriptivo.
De los resultados el aplicativo Chatbot-PJ si constituye un mecanismo de acceso de la
justicia de los litigantes del Distrito Judicial de Puno debido a que brinda informacion
sobre las prestaciones judiciales que ofrece la Corte Superior de Justicia de Puno. Como
conclusion se afirma que el aplicativo Chatbot-PJ es de utilidad para los litigantes del
Distrito Judicial de Puno. La aportacion de este estudio fue enriquecer y difundir la
calidad y servicio de los medios de atencién al usuario judicial con las que cuenta el

Poder Judicial.

Palabras Clave: Atencion al usuario, Administrativa, Acceso a la Justicia, Inteligencia

Artificial, Chatbot-PJ, Litigantes, Simplificacion, Gobierno Electronico.
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ABSTRACT

The work titled "Access to justice through the Chatbot-PJ application of the litigants of
the Superior Court of Justice of Puno - 2023" studied the use of the Chatbot-PJ application
as a mechanism for access to justice, the reference was implemented through
Administrative Resolution No. 000032-2022-CE-PJ, through the virtual tool “Justice
service in your hands.” This device allows you to simulate a conversation using the
WhatsApp application with a virtual assistant from the Superior Court of Justice of Puno,
having to schedule the WhatsApp number 922484147, then you will access different
services such as: Lawsuits, food via web, notifications, file status, deposit judicial,
complaints, judicial orientation, interview with judge, judicial certificate, directories. The
objectives set in the research were the following: To establish whether the Chatbot-PJ
application constitutes a mechanism for access to justice for litigants in the Judicial
District of Puno. The research carried out presents a mixed method (quantitative and
qualitative), the purpose of the study was to measure the results obtained through the
descriptive design. From the results, it is clear that the Chatbot-PJ application does
constitute a mechanism for accessing justice for litigants in the Judicial District of Puno
because it provides information about the judicial services offered by the Superior Court
of Justice of Puno. In conclusion, it can be stated that the Chatbot-PJ application is useful
for litigants in the Judicial District of Puno, since through this application justice is
accessed through the virtual assistants of the Judicial District of Puno. The contribution
of this study was to enrich and disseminate the quality and service of the means of

attention to judicial users that the Judiciary has.

Keywords: User Service, Administrative, Access to Justice, Artificial Intelligence,

Chatbot-PJ, Litigants, Simplification, Electronic Government..
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Capelletti y Garth (1983) Sostienen que el acceso a la justicia es la puerta de
entrada a un aparato de proteccion judicial y resolucion de controversias, sin el cual la
vigencia de otros derechos consagrados en la Constitucion pierde su efectividad, por lo
que es fundamental para cualquier sistema administrativo, explicd que esto llevaria a

derechos legales de Justicia.

Por tanto, se puede afirmar que el acceso a la justicia es el derecho de todo
individuo a tener acceso a los jueces y tribunales para obtener sentencias y ordenes
judiciales de los jueces y tribunales de conformidad con el ordenamiento juridico
aplicable. El acceso a la justicia es conceptuado por la organizacion internacional de las
Naciones Unidas como un elemento fundamental del Estado de derecho. Sin acceso a la
justicia, las personas no pueden hacer oir su voz, hacer valer sus derechos, abordar la

discriminacion ni exigir responsabilidades a quienes toman las decisiones.

La organizacion internacional de la ONU ha definido el acceso a la proteccién
juridica como un principio esencial del Estado. Sinsin tutela judicial los individuos no

pueden ser escuchados, ni acudir a los enten pertinentes.

Respecto al derecho a juicio en el Perd, existe una doctrina consensuada donde se
establece el acceso a la justicia como un derecho fundamental, con el objetivo de brindar
a los ciudadanos mecanismos adecuados encaminados a resolver los conflictos surgidos

de las interacciones interpersonales.
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Por lo tanto, se entiende que se puede tener acceso a la justicia de distintas formas
y medios, la pandemia del COVID-19 suscitado en el pais tuvo un antes y un después.
Diversas entidades publicas y privadas como el Poder Judicial desarrollaron medios
virtuales y tecnoldgicos de acceso y atencion al usuario por las cuales se pueda
suministrar informacion al usuario y brindar una serie de servicios que brindan los medios

virtuales.

En ese marco el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial (CEPJ) en cumplimiento de
la politica de modernizacion del Estado, dispuso la implementacion, del aplicativo
Chatbot-PJ a nivel nacional, tiene como finalidad ofrecer a la ciudadania reportes de las
prestaciones judiciales que ofrece el poder judicial entorno de la herramienta virtual, Gtil

y potente utilizando el aplicativo de mensajeria de WhatsApp.

Tiene como objetivo brindar informacion a los justiciables sobre las prestaciones
judiciales que prestan los magistrados a traves de una plataforma virtual, util a través del
WhatsApp. Pero, ¢;qué son exactamente los chatbots?. El término ‘“chatbot” fue
introducido en 1994 por el cientifico Michael Mauldin, quien cre6 “la primera” chatbot

llamada “Julia”.

En América Latina el 21% de las instituciones ya emplea chatbts para relacionarse
con la poblacion son mayores que en otros paises. En este contexto, el principal objetivo
de la presente investigacion fue fundamentar si el aplicativo Chatbot-PJ constituye como
un mecanismo eficaz de acceso a la justicia de los litigantes del Distrito Judicial de Puno,
tomando en consideracion que el chatbot (asistente virtual) tiene como finalidad ser parte
de la resolucién de uno de los grandes inconvenientes que tiene el usuario judicial en el
Per(, que es no contar con un acceso eficaz y eficiente a los diferentes servicios judiciales

que ofrece el Poder Judicial.
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Las interrogantes que se planted la investigacion realizada son las siguientes: ¢el
aplicativo Chatbot-PJ constituye un mecanismo eficaz de acceso a la justicia de los
litigantes del Distrito Judicial de Puno?, Y como interrogantes especificas se plantearon
las siguientes interrogantes ¢ Cudl es el grado de conocimiento de los litigantes respecto
a la implementacion del aplicativo Chatbot— PJ?: ¢Cuales son los servicios judiciales de
atencion al usuario judicial que mas conoce?, ¢Cuales son los servicios a implementar
por el aplicativo Chatbot-PJ a peticion de los litigantes? Entre otros aspectos que forman

parte del presente estudio.

1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Enunciado General
¢El aplicativo Chatbot-PJ constituye un mecanismo eficaz de acceso a la
justicia de los litigantes del Distrito Judicial de Puno?,
1.2.2. Enunciados Especificos
e (Cuédl es el grado de conocimiento de los litigantes respecto a la
implementacién del aplicativo Chatbot— PJ?
e ;Cuales son los servicios judiciales de atencion al usuario judicial que méas
conoce?
e ;Cuales son los servicios a implementar por el aplicativo Chatbot-PJ a

peticion de los litigantes?

1.3.  JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El presente estudio se desarrolldé con el objetivo de informar y/o difundir los
medios virtuales como el aplicativo Chatbot-PJ por los cuales el administrado puede
acceder a la justicia a entidades que administran justicia como el Poder judicial,
concretamente la Corte Superior de Justicia de Puno.

15
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El acceso a la justicia es la entrada a un aparato de proteccion judicial y solucién
de controversias, sin el cual la vigencia de otros derechos ganados y se encuentran en la
carta magna pierde su efectividad y, en consecuencia, es fundamental para cualquier
sistema de administracién judicial. Respecto al derecho de acceso a la justicia en el Peru,
el principio es que el acceso a la justicia es una ley fundamental encaminada a brindar a
los ciudadanos un mecanismo adecuado para resolver las controversias que surgen a

través de las interacciones entre las personas, estoy de acuerdo en que es un derecho.

En ese sentido, lo que hemos estudiado es si el aplicativo Chatbot-PJ, constituye
un mecanismo eficaz de acceso a la justicia en la atencion a los litigantes del Distrito
Judicial de Puno, como un canal de atencion al usuario judicial. Ello con la finalidad de
que por este canal virtual los litigantes y justiciables puedan acceder a los diferentes
servicios que ofrece el Poder Judicial tales como: Demandas o escritos, alimentos via
web, notificaciones, estado de expediente, deposito judicial, quejas, orientacion judicial,
entrevista con juez, certificado judicial, directorios que se ventilan en cada uno de los

juzgados del Distrito Judicial de Puno.

La presente investigacion se desarroll6 de igual modo en razoén a la incorporacién
y el desarrollo de nuevas herramientas tecnolégicas y servicios virtuales que dispuso el
consejo ejecutivo del Poder Judicial para una mejor atencién al usuario judicial en los
diferentes distritos judiciales del pais. En ese entender la investigacion se realiz6
concretamente en las sedes judiciales de Puno y Juliaca, localidades donde concentran la

mayor cantidad de carga procesal en lo que al Distrito Judicial de Puno concierne.

16
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1.4,  OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Fundamentar si el aplicativo Chatbot-PJ constituye como un mecanismo

eficaz de acceso a la justicia de los litigantes del Distrito Judicial de Puno

1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar el grado de conocimiento que tienen los litigantes del Distrito
Judicial de Puno respecto al servicio que brinda el aplicativo Chatbot — PJ.

e Describir los servicios de atencion al usuario judicial que brinda el Distrito
Judicial de Puno.

o Identificar los servicios a implementar por el aplicativo Chatbot-PJ a

peticion de los litigantes.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En el transcurso de la investigacion se pudo identificar las siguientes

investigaciones efectuadas sobre el presente tema objeto de investigacion:
2.1.1. Antecedentes a nivel local

Godoy E. (2015) desarroll6 la tesis denominada “Agente virtual inteligente
para la orientacion vocacional en el hogar virgen de Fatima de la ciudad de Puno
— 20157, para optar el titulo de Ingeniero Estadistico e Informatico por la
Universidad Nacional del Altiplano. En su investigacion realizada arrib6 a la
siguiente conclusion “El funcionamiento de un asistente virtual inteligente ayuda
a obtener orientacion profesional de alta calidad. Una conversacién con un agente
y la interconexion de funciones hacen que los presos dispongan de mucho material

multimedia y hayan conseguido encontrar su verdadera vocacion”.
2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Lopez J.L. (2021) desarrollo la tesis titulada” En “El Impacto de los
Chatbots en la Satisfaccion con el Servicio de Alerta de Delitos por Violencia
Familiar del Departamento de Estado de Lima 2022”, se extrajeron las siguientes
conclusiones: Se logro el objetivo general de determinar el impacto de los chatbots
en la satisfaccion con el Servicio de Concientizacion sobre Delitos en Violencia

Domeéstica del Ministerio Publico de Lima 2022. Esto esta respaldado por los
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resultados de Roe de Spearman y, en ultima instancia, es una hipotesis general.

Por tanto, beneficia a las victimas de violencia familiar.

2.1.3. Antecedentes a nivel internacional

Lloyd M. (2021) desarroll6 la tesis denominada “Inteligencia artificial
dentro de la funcion jurisdiccional” para optar el titulo de licenciado en Derecho,
por la Universidad Hispanoamericana de San José - Costa Rica. En su
investigacion realizada arribé a la siguiente conclusion “La gran velocidad de los
cambios tecnoldgicos, la globalizacion y la gran cantidad de litigios, entre otros
factores importantes, conducen a la utilizacion de la inteligencia artificial, tanto

en el desempefio de la profesion del derecho como en la funcioén jurisdiccional.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Inteligencia Artificial

Nieva J, (2008) sefialan que la IA ofrece un amplio campo de actividad
que no solo, se centra en la formacion de instituciones inteligentes. Como tal, no
puede tener una definicién cerrada porque abarca muchas disciplinas que se
relacionan con los procesos mentales, el razonamiento y la accién, por lo que es
importante conocer cuél fue su trayectoria y desarrollo y reconocer su aporte a la
renovacion del desarrollo mental. dichos procesos y cuando adquiere importancia
en la educacion. Russell y Norvig nos presentan conceptos de lo que significa e

implica la inteligencia artificial.

El primero se relaciona con la actividad humana y el segundo con el pilar
de la funcionalidad racional. El segundo esta relacionado con los estados mentales

y el razonamiento, y el inferior estd relacionado con la conducta. Si bien la
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tecnologia de la inteligencia artificial ya no es un tema desconocido o exclusivo,
donde los aspectos principales o peliculas de ficcion resaltarian mas en situaciones
cotidianas, las etapas de desarrollo no son las mismas en todos los espacios donde
se apunta, por lo que es necesario llamar la atencion sobre ello, convertir teléfonos
moviles a texto, respondiendo a situaciones. La inteligencia artificial es
considerada “una rama de la informatica que se ocupa de la construccion de
sistemas capaces de mostrar un comportamiento cada vez mas inteligente”
Alvarado (2015), con el objetivo de imitar y superar la inteligencia humana y sus
capacidades que evolucionan naturalmente. La IA también se refiere a diferentes
tecnologias que se pueden combinar de diferentes maneras para sentir,
comprender y evolucionar. Estos se basan en Experiencia y adaptabilidad de
Daugherty (2016). También se sostiene que la inteligencia artificial concreta y
automatiza las tareas intelectuales y, por tanto, es potencialmente importante en
todas las situaciones de la actividad intelectual humana. Russel y Norvig, (2008),
este estudio examina el punto de vista en el que el chat se utiliza como parte de la
inteligencia artificial para responder eficazmente a las preguntas comunes de los

usuarios.

Latarea de la 1A implica la interrelacion de varias actividades para definir
informacién y tirar de ella al servidor de forma comprensible por lo que, si
estudiamos su desarrollo, podemos ver que se desarrolla en muchas y diferentes
disciplinas, la informatica, tecnologias y ciencias cognitivas. Otra tarea de la 1A
es comprender y documentar las etapas del pensamiento para llegar a una decision.
El ultimo componente de la inteligencia artificial es incluir un ciclo de aprendizaje

que vaya mas alla del conocimiento del servidor, cuando sea posible, y es en este
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contexto donde se introduce para optimizar Rouse (2017), se trata de

conocimientos, reflexion y superacién personal.

a) Fundamentos de la Inteligencia Artificial para entender su impacto en

la cultura actual

Si hacemos un estudio histdrico, encontramos que diferentes campos han
aportado ideas, opiniones y técnicas al desarrollo de la inteligencia artificial.
Utilizando los enfoques de importantes historiadores como Aristételes (384-322
a. C.), se puede argumentar ;Qué conjunto de reglas podria explicar la parte

racional y formal de la mente?

Esto es evidente en el conjunto preciso de leyes que guiaron la parte
racional del intelecto a través de un sistema informal de razonamiento utilizando

silogismos a partir de postulados iniciales.

Muchos afios despues, en el siglo XIV, Ramon Llull creia que se podian
llegar a conclusiones Utiles por medios artificiales. Alrededor del siglo XV,
Leonardo da Vinci cred una calculadora mecanica. El cientifico aleman Wilhelm
Sickerd cred la primera maquina calculadora en el siglo XVII, pero la calculadora

de Blaise Pascal, creada en 1642, es mas famosa.

Pascal escribi6: "Las maquinas calculadoras producen efectos que se
parecen mas al pensamiento animal que al comportamiento animal”. En el siglo
XVII, Gottfried Wilhelm Leibniz (1646-1716) intentd realizar operaciones
utilizando conceptos en lugar de nimeros, y construyé dispositivos mecanicos

para hacerlo, pero su alcance era muy limitado.
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Como veremos mas adelante, Russell y Norvig plantearon preguntas que
surgieron de las contribuciones de cada sector y formaron la columna vertebral

del apogeo de la IA.

Todo esto apunta a la parte racional y formativa de la mente, y estos
comentarios criticos llevaron a su vez a los conceptos tedricos mas importantes,
que aun hoy siguen siendo el eje trascendental de la investigacion y el aprendizaje,
dando origen asi a Did., algunas partes estan reguladas y otras partes estan libres
de las leyes de la naturaleza, del materialismo: La mente se compone de funciones
del cerebro, movimientos experienciales realizados segun las leyes de la fisica:

"La mente ya tiene "No hay nada que no sentimiento que esta sucediendo”.

(John Locke), Principio de Induccion: Reglas generales obtenidas al
exponernos a relaciones repetidas de estos elementos, Positivismo Ldgico: Todo
conocimiento puede caracterizarse por una teoria l6gica asociada, Teorema de
percepcion: Una teoria para adquirir estimulos, informacion logica que responde

a los sentidos.

Reshmi y Balakrishnan (2016) resaltan que un chatbot estudia la entrada
del usuario y da una respuesta adecuada utilizando el almacenamiento del lenguaje
natural (PNL) y la IA. La mayoria de los servidores de chatbot utilizan alguna
forma de PNL y toman la palabra y frase ingresada por el usuario en una base de
datos, seleccionando la respuesta adecuada segun. EI modelado de patrones, las
maquinas de estados finitos y los modelos basados en marcos son las principales

vias para disefiar agentes de transformacion.

El intérprete incluye para interactuar. El analizador lee la conversacion.
Un analizador actia como preprocesador de la entrada del usuario y utiliza varias
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técnicas de normalizacidn, como coincidencia de patrones, sustitucion y division
de frases. El chat intenta hacer coincidir la salida del analizador preprocesado e
identificar la respuesta correcta utilizando algoritmos de coincidencia de patrones

utilizando una base de datos.

b) La ciencia que permite la creacion de Chatbots:

Segun Martin (2017) natural y la 1A, que nos ayudan a entender el dialogo
de forma natural y afrontarlo de forma adecuada. A continuacién, veremos la

evolucion de los chatbots en todo el mundo:

* Procesamiento del lenguaje natural PNL: Por otro lado, se utilizan
tecnologias que involucran ciencias informaticas como inteligencia artificial,
aprendizaje automatico, razonamiento estadistico y linglistica aplicada para
permitir la interpretacion y el procesamiento auxiliar. « Aprendizaje automatico:
este es el proceso de aprendizaje de conocimientos basado en informacién
presentada en forma de ejemplos para generalizar el comportamiento a través del
desarrollo del servidor. El objetivo es utilizar técnicas que permitan a las

computadoras aprender. (Watson, 2017)

Machine Learning: Es un proceso de ensefianza del conocimiento a partir
de una informacion suministrada en forma de ejemplos para generalizar
comportamientos por medio de desarrollo deservidor, con el objetivo de emplear

técnicas que permitan a las computadoras aprender. (Watson, 2017)

C) Tipos de Chatbot

Los chatbots se pueden dividir en 2 grupos grandes:
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Simple Chatbots: estan definidos por reglas limitadas o patrones y sus

intervenciones son independientes entre ellas.

Smart Chatbots: chatbots que utilizan la 1A y el desarrollo de lenguaje

natural (NLP)

2.2.2. Gobierno electrénico

Naser (2011) definié al Gobierno Electronico como la utilizacién de las
TIC en las Administraciones Publicas se asocia con el concepto de Gobierno
Electronico, aunque las acepciones y dimensiones del término varian en funcion
de las parcelas y objetivos considerados en el area que aborda su estudio. No existe
aun una conceptuacion generalmente aceptada, tal vez por de las operaciones

estatales. y a efectos de este estudio, intentamos marcar su contenido.

El concepto de gestion electrénica se consolido a finales de los afios 1990,
aunque sus inicios provienen del inicio de la historia de la informatica Gronlund
(2005). Para algunos autores, se trata de una tecnologia de la informacion mas, en
referencia a Internet, que ha adoptado el pais, mientras que, para otros, se trata de

una auténtica revolucion.

En tanto La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico
(OCDE) define al GE de realizar una interaccion entre el Estado, los justiciables,
De igual forma, la Carta Iberoamericana de Gobierno Electrénico (CLAD 2007:
7) entiende los términos “gobierno electronico” y “gobierno electronico” como
sindnimos. Ambos consideran el uso de tecnologias de la informacion y la
comunicacion en las unidades administrativas brindados a las partes interesadas.

liderar la eficiencia y eficacia de la administracién publica y aumentar
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significativamente la ciudadana. Todo ello sin perjuicio de la aplicacion de las

denominaciones establecidas en la legislacion nacional.

En este sentido, el Estado del Peru destaca el rol que juega hoy el gobierno
electronico en el desarrollo general del pais: “El gobierno electronico se ha
convertido en un concepto necesario que lanzé la innovacion tecnoldgica en la
administracion publica. que permite la adopcion y modificacion de entidades, con
foco en el usuario, promueve no solo la e-modernizacion utilizando
intensivamente las TIC en sus procesos internos, sino también utilizandolas para
mejorar las prestaciones y procedimientos de los usuarios y entidades.” Cmongel,

(2011).

a) Tipologias de Gobierno Electrénico

Asimismo, existen tipos (OEA 2010: 11-16) de GE formadas respecto a la

relacion del Gobierno con otros usuarios, es decir, a sus relaciones:

e De Gobierno a Gobierno (G2G) Por ejemplo, el Sistema Integrado de
Administracion Financiera (SIAF).

e De Gobierno a empresa (G2B). Por ejemplo, el portal del Sistema
Electronico de Adquisiciones y Compras del Estado (SEACE).

e De Gobierno a ciudadano/usuario (G2C). Por ejemplo, el Portal de
Servicios al Ciudadano y Empresas (PSCE).

e De Gobierno a empleados (G2E). Por ejemplo, los cursos virtuales

impartidos por la Escuela Nacional del Servicio Civil (SERVIR).
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b) Fases del Gobierno Electrénico

En el GE hacen hincapié a las fases (OEA 2010: 16-20) que no
obligatoriamente deben seguir una premisa establecida y estan vinculadas con el

nivel de las instituciones de la nacioén:

e Presencia: Parte de los diferentes organismos del Pais. Por ejemplo:
normativas, servicios, etc.

¢ Interaccion: Se apertura un contexto de interaccion de los usuarios y
empresas con las entidades publicas. Por ejemplo, portal web
gubernamentales que brindan asesoria a través del chat institucional, como
la Defensoria del Pueblo, el Registro Nacional de las Personas y del Estado
Civil (RENIEC).

e Transaccion: Se puede efectuar actuados. Por ejemplo, con la
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria
(SUNAT), el Servicio de Administracion Tributaria (SAT), etc.

e Transformacion: Se establece nuevas reglas de interaccion con el
justiciable y una nueva forma de actuar de los organismos publicos.

C) Los beneficios de la tecnologia y del Gobierno Electrénico

Los atributos que brinda el GE son varios, ya que fomenta y mejora la

(Back Office) como en el &mbito externo (Front Office) (CEPAL 2012: 14-15).

a) Para el Estado:

e Permite mejorar los procesos.
e Mejora la interaccion y coordinacion institucional

e Genera grupos para ofrecer prestaciones.
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¢ Replantea el desarrollo de disefio, a las TIC.
e Fortalece el desarrollo.

e Mejora los procesos de educacion y aptitudes.

b) Para los usuarios:

e Permite lograr servicios del Gobierno.

e Permite fomentar instituciones publicas eficientes.

e Mejora la participacion del usuario litigante (accountability) y, por
ende, aporta al gobierno.

d) Marco normativo del Gobierno Electronico en el Peru

En el Pert, el marco legal de sociedad de la comunicacién y gobierno
electronico, ademéas de promocionar lineamientos, también define la labor
obligatoria del gobierno en estas materias. “Las propuestas de gobierno
electronico también se ven afectadas por leyes y regulaciones que pueden
convertirse, asi como en obstaculos y desafios a superar” Gil-Garcia y Luna
(2007). “Una ventaja adicional de la e-administracion es la creacion de un marco
que regula, apoya y mantiene la planificacion, implementacion, uso y evaluacion
de las TIC en la administracion y en las relaciones con otros actores sociales”
Concha, Nasser y Parra (2013): 15). En este sentido, la ONGEI introduce las
normas generales que rigen la sociedad de la informacion, la gobernanza

electronica, las TIC y la gobernanza electrénica en general en el Perd.
2.2.3. Modernizacién del estado
Farfan (2013) resalta que, el planteamiento econémico, el espacio se ha

desarrollado produzca y se desarrolle es importante la existencia de un gobierno
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eficiente, que abra espacio a sus pobladores, en este aspecto los cambios
innovadores en su afan la figura de los administrados y su presencia en la
comunidad. Ha sido un reto y ha sido iniciada porque se internaliza que, para

innovar, es necesario iniciar por modernizar y sociabilizar el Estado.

a) El contexto de la modernizacion del estado estd marcado por:

Con un pensamiento progresista a un Estado de bienestar, Globalizacion
La relacién entre el Estado, el mercado y la sociedad civil. Un nuevo campo de la
administracion y de las interacciones entre el Estado, el mercado y la poblacion
civil, que enfatiza la adaptacion de la administracion publica marcadas por los
principales objetivos de democratizacion. Al mismo tiempo hubo que integrar los
cambios recomendados en el &mbito de la justicia, la participacion de los

municipios y los diversos cambios sociales.

La modernizaciéon del Estado se diferencia de la modernizacién
administrativa en que la reforma administrativa se basa inicamente en la reforma
de las estructuras que realizan tareas ejecutivas y administrativas, es decir. la
Ilamada administracion, mientras que la reforma del Estado se refiere a todos los
deberes. que conforman la maquinaria politica, la reforma del Estado en este
sentido es un todo significativamente mayor y mas complejo, pero duradero en el

esquema organizativo del Estado, partimos de una reforma. aparato estatal.

Normas para la Modernizacién de un Estado Democratico y Participativo:
La reforma institucional se basa en la idea de gobernabilidad democratica y legal,
lo que explica los cambios constitucionales necesarios para dejar atras a la actual
oposicion. También es necesario acordar mecanismos integrales para el

funcionamiento de los residentes en la administracién y participacion en la
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administracion puablica. Una de sus partes centrales es la transparencia de las
actividades publicas como nucleo de la prevenciéon; Como requisito previo
importante para aumentar la participacion ciudadana, la transparencia es una

actividad que despierta optimismo en la sociedad.

b) Principios orientadores del proceso de Modernizacion del Estado

Estado democréatico e inclusivo: la implementacion de la se basa, se
realizan los cambios constitucionales necesarios para corregir los obstaculos
actuales. De igual manera, se deben desarrollar mecanismos especiales y la

participacion en la administracion publica.

Estado Transparente: La naturaleza del nuevo Estado depende de la

profundizacion de la democracia.

Uno de sus elementos centrales es la transparencia de las acciones
gubernamentales, que es fundamental para prevenir la corrupcion en el sector
publico. La apertura es una condicidn previa necesaria para acciones que generen
una mayor participacion pablica y confianza en las personas. Un Estado unitario
descentralizado: Las propuestas de reforma deben confirmar la regionalizacién y
descentralizacion de las decisiones de tal manera que exista suficiente

coordinacion a nivel nacional, regional y local.

Estado Solidario: El proceso de reforma conducira a un Estado que aborde
responsablemente aspectos de las desigualdades sociales y regionales y del
deterioro social, tanto en materia econémica como en diversos &mbitos culturales,

y garantice la igualdad de acceso a la sociedad en su conjunto.
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Un Estado fuerte: Para satisfacer las necesidades actuales y futuras, se
necesita un Estado integral que cumpla con las caracteristicas del desarrollo actual
y futuro del Estado. En algunas cosas, su cuerpo puede volverse mas pequefio,
mientras que en otras puede fortalecerse y crecer seglin sea necesario. En esta
etapa, es importante que las estructuras estatales cumplan con los requisitos

actuales y futuros previsibles.

Un espacio més eficaz y eficiente: El foco de las previsiones del proyecto
es la satisfaccion de la sociedad en general, por lo que todas las tareas de cambio
integradas en él se inspiran en ese principio, y en términos de transformacion y
modernizacion institucional. dotar a la sociedad de un servidor publico de alta
calidad. Aqui ocupa un lugar fundamental las nuevas tecnologias de la

informacidn, que facilitan el servicio a los ciudadanos.

Norma y excepcion: El proyecto es responsable de los cambios en el
funcionamiento. Debe transferirse de un pais que produce a un pais,

normalizadora y de control.

2.2.4. Simplificacion administrativa

El Centro de Investigacion Parlamentaria - CIP (2014) del Congreso de la
Republica del Perd, refiere que este concepto es una propuesta y una adopcion de
politica, que necesita de un seguimiento ad-hoc en su estrategia, las limitaciones,

obstaculos y costos en la interrelacion de los peruanos y los agentes econémicos.

Las recientes regulaciones han incorporado la simplificacion
administrativa a las reglas generales del procedimiento general de ajuste,
transformando su caracter moderno en inercia burocréatica. De hecho, se centr6 en

el area de los costos de transaccidn asociados a los agentes econémicos. Y las
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facultades y oportunidades de quienes reciben quejas sobre los servicios prestados
y tienen que gestionar el formulario mas concentrado, el Documento Unitario de

Procedimiento Administrativo (TUPA), son minimas.

En efecto, hace falta es reconfigurar el disefio entablando una
institucionalidad que implique la iniciativa, tenga aptitudes vinculantes y
establezca la defensa tanto de los pobladores como de los agentes junto con

mejorar la calidad en la prestacion y con iniciativa.

a) La Simplificacion Administrativa como iniciativa

A fines de los 80, se dio la Ley 25035, en el mandato de Alan Garcia (11
de junio de 1989) que promueve la simplificacién administrativa, claramente
asimilada a toda la Administracion Publica. La mencionada norma, sefiala que las
funciones que desarrolla la Administracion Publica estan sujetas a los siguientes

principios generales (Art 2), anotando también sus principales aplicaciones:

La presuncién de veracidad, que rige en las relaciones de aquélla con sus
funcionarios y servidores y con el publico, y que consiste en suponer que las
personas dicen la verdad. No se exige la presentacion de ciertos documentos y si
las declaraciones hechas por el interesado o un representante (Art 3). Sustituye la
fiscalizacion previa por la fiscalizacién posterior (Art 4). Son admisibles copias
autenticadas o certificadas por notario o fedatarios ad hoc (Art 5). De verificarse
el fraude se abre proceso penal (Art 6) y para tal efecto modifica (Art 7) los

articulos pertinentes del Codigo Penal.

La supresion de las necesidades tramite sobre la comunidad, excedan las
bondades que le resaltan. Elimina la presentacion de documentos que contengan

informacion que la propia entidad que lo solicita posea o deba poseer, el pago de
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derechos que excedan el costo de produccion en la expedicion de pasaportes y

otros documentos de identidad (Art 8).

La descentralizacion y diferenciacion en distintos niveles de conduccién y
de los de desarrollo. Los érganos de direccion estan liberados de todo tipo de
rutinas de ejecucion y de tareas formales de actos administrativos, con el objeto
de que puedan concentrarse en actividades de planeamiento, supervision,

coordinacion y fiscalizacion (Art 9).

La participacién de los pobladores de los servicios por parte de la
Administracion Publica. En forma personal o colectiva, podran remitir sus quejas

0 sugerencias (Art 10).

b) Logros de la simplificacion administrativa

El Banco de Desarrollo de América Latina y el Caribe (2017) refirio,
asimismo, que para impactar en la vida cotidiana de las personas se impulsé en
2017 la reforma regulatoria en el Peru, con la revisién de los procedimientos
administrativos del Ejecutivo, afirmo al dar reporte de los logros obtenidos al afio

2023.

De igual modo, refirié que la SA toma papel resaltante en la atencion de
las prestaciones a los usuarios., sino que de igual modo eficaz, eficiente y

oportuna.

C) Depuracion de tramites

La secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de ministros

(PCM), Sara Arobes Escobar, aseverd la preponderancia establecido por parte de
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la CAF, ya que recoge el camino de la simplificacion administrativa, aseverando

sefialando ciertos avances, los retos y la agenda pendiente.

Asi también Arobes advirtio, tal situacion adopta cambiar la cultura sobre
cémo se elaboran las regulaciones y que estas se sustenten en evidencia para poder
entrelazar. El AIR apoya, en cuanto difunde los procesos y la toma de decisiones
de adecuacion primaveral publicada en las plataformas o de las instituciones de

las materias a regir, agrupamientos de poblaciones.

2.2.5. Modernizacion del Poder Judicial

Para la Comision Nacional de Género del Poder Judicial (2013) el camino
de modernizacion del Poder Judicial advierte una concreta actuacion que
involucra a las distintas dependencias tanto internamente como a nivel externo del
Sistema Judicial. Se instituye la Comision Nacional de Género del Poder Judicial.
Una aseveracion a propalar, capacitar y promover programas dirigidas al sexo
femenino, asi como a establecer y consolidar la voluntad de las instancias para

satisfacerlas desde una mirada de género.

El Plan de Gestion y Modernizacion del Poder Judicial es un elemento de
gestion institucional que parte de otorgar al usuario una respuesta eficiente y
eficaz a su exigencia de justicia, valorando como agregado institucional la
experiencia y buenas practicas impartidas a nivel nacional. Al igual que el equipo
informatico para mecanizar el Centro de Documentacion e Informacion Judicial
la Corte Suprema de Justicia, acrecento el nivel de progreso a la modernizacion

del sistema, con la incoacién del grupo (CEDI).
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a) Implementacion de la gestidn por procesos en el Poder Judicial

La prestacion de justicia que ofrece el Poder Judicial necesita de los
organos jurisdiccionales y las dependencias administrativas, a través de cambios
que busquen incrementar los niveles de rapidez y oportuna ejecucién de su
tecnologia y el uso concreto de sus tecnologias. EI Poder Judicial presenta un
avance en la modernizacion de sus procesos y prestaciones judiciales para la

innovacion del Poder Judicial.

Se establece como objetivo primordial, fortalecer la gestion institucional
en el Poder Judicial conducente a la optimizacion de los procesos cuya finalidad

es conseguir niveles de eficiencia.

Beneficios para la entidad,;

e Orientar sus esfuerzos y brindar satisfaccion a los usuarios.

e Adecuarse inmediatamente al cambio.

e Gestionar rapida y oportunamente sus recursos en relacion a sus recursos,
productos y resultados que los ciudadanos demandan.

e Fomentar el trabajo en equipo.

e Fortalecer que el aparato de recursos humanos asegure la especializacion
de servidores iddneos para el cargo.

o Facilita las alianzas con actores estratégicos

e Permite que las oportunidades e mejora estén centradas y descentralizadas.

e Fomentar el gobierno electrénico de la informacion y comunicacion (TIC)
como armazon y permitiendo a su vez establecer propuestas de gobierno

democratico.
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2.2.6. Plan de desarrollo institucional del poder judicial

Recientemente, el poder judicial ha alentado sus esfuerzos por lograr una
reforma amplia con el objetivo de lograr que lo legitime ante los ojos de la
poblacién. Lo principal es que los jueces actlen con objetividad e independencia.
En este sentido, el plan de desarrollo de la institucion fue aprobado mediante
decision administrativa N° 338-2008-CE-PJ de 31.12.2008, se reacomodaron
varios puntos en relacion con lo dispuesto en la normativa. para la planificacion y

elaboracion del sistema judicial.

El Plan de Desarrollo Institucional surge de innumerables reuniones de
socializacion y coordinacion realizadas con jueces de distrito; y los niveles
administrativos del sistema juridico (la asamblea plenaria). El proceso de este plan
detalladas etapas de caracter técnico y practico establecidos en la Directiva N°
013-2008-CE-PJ, aprobada por resolucion del Consejo Ejecutivo N° 271-2008-

CE-PJ (Poder Judicial del Perd, 2011).

a) Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM)

PESEM 2009-2013 afirma la siguiente vision del ente: Los ciudadanos y
el sistema judicial se esfuerzan por facilitar el acceso a la proteccion legal,
promover el pleno respeto de los derechos humanos y apoyar una sociedad justa;
El Estado intenta proteger y la preservacion del legado, siendo plenamente
consciente organismo estructurado, con metas y objetivos y se espera que infunda
técnicas, eficientes y oportunas apoyadas, motivadas y orientadas al ciudadano.

Servicio Ministerio de Justicia (2009).
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b) Manejo Organizativo - Base Legal

En la Constitucion de 1993, el articulo 138 del Poder Judicial establece:
"La facultad de administrar justicia nace de la poblacion para el sistema de justicia
de sus juzgados de conformidad con la Constitucion y las leyes™. la Ley Organica
de conformidad con el Decreto Supremo N° 017-93-JUS, que establece los
lineamientos, el régimen de los jueces, la carrera judicial, 6rganos auxiliares, etc.
Mediante Resolucion Administrativa N° 133-2005-CE-PJ, se aprueba el
Reglamento Organizativo y Funcional de la Direccion General, que establece que
la Gerencia Informatica del Poder Judicial es responsable de la planificacion,

organizacion, y control.

C) Dimensiones de la Calidad del Servicio de Administracion de Justicia

Gestion del Servicio: Segun Lopez y Refugio (2002), una prestacién es un
conjunto de beneficios que demanda el usuario. Un servicio es un producto
intangible que requiere esfuerzo humano o mecénico. Por tanto, existen pocos

productos que puedan clasificarse estrictamente como bien o servicio.

d) Caracteristicas de los servicios principales del Poder Judicial

Intangibilidad: Es decir, aquellos que son inmateriales, por lo tanto, el
servicio no se puede sentir fisicamente, se puede decir de la experiencia,

formacion y habilidades de los colaboradores.

Heterogeneidad: Lo que pasa es que las prestaciones, de estandarizar la
prestacion de servicios es establecer estandares y luego utilizarlos para de manera

efectiva mientras se retinen con los clientes. necesidad.
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Esto indica que los servicios no se pueden prestar sin la presencia del
cliente o la participacion directa de gran importancia para las entidades como el

Poder Judicial.

e) Dimensiones de la satisfaccion del justiciable

Confianza del Servicio: Pérez, (2002) expresaron: “La empresa brinda el
servicio prometido de manera que produzca seguridad y precision”. ESto quiere
decir que la confiabilidad va ser el medio que la institucion va utilizar para cumplir
lo que promete en relacién a la prestacion del servicio, asi como también significa

la solucion a los problemas o quejas de los usuarios”.

Pérez (2006) Expresion: “Las caracteristicas de confiabilidad se vuelven
cada vez més exigentes a medida que evoluciona la gestion de una organizacion,
debido a la necesidad de innovar constantemente la forma en que se entregan los
servicios para lograr una mayor satisfaccion del usuario. Por lo tanto, se puede

decir que la evaluacién de confiabilidad es una estrategia para crear competencia.

Atencion Judicial: La Atencion Judicial es la disposicion para responder
a las de las personas. Prestar y satisfacer a sus clientes, ya que los productos casi

siempre se entregan y, a menudo, son insatisfactorios.

Atencién al Justiciable: Implica que, para lograr su satisfaccién, porque
los productos casi siempre se entregan y muchas veces son insatisfactorios, y es
importante considerar diversos aspectos como escuchar, observar y hablar para
brindar una buena atencion. Es necesario entender las necesidades y
caracteristicas del servicio prestado, asi como el tipo de usuarios a los que va

dirigido (Rodriguez, 2006).
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f) Celeridad de los Procesos

Un proceso se denomina actividad interrelacionada e interdependiente que
requiere uno 0 mMAas insumos y tareas para obtener un bien o servicio como

resultado de valor agregado para los clientes (Hammer, 1994).

Para Harbour (1995) el logro mas importante de un proceso es transformar
los insumos en un producto con eficiencia, confiabilidad y eficacia, y el precio

mas bajo que sea posible:

La gestion de procesos entiende una organizacién como un sistema
integrado de procesos que interactian para mejorar la satisfaccion del cliente. Se
trata de una alternativa a las percepciones tradicionales caracterizadas por
estructuras organizativas jerarquicas y funcionales. Los procesos son un aspecto
importante y mas comun de la gestion empresarial disruptiva, especialmente

aquellos basados en sistemas integrales de gestion de la calidad.

9) Mejoramiento del proceso

Segln Ortiz y Serrano (2013), dice: “como estrategia para alcanzar un
nivel de madurez empresarial” (p. 15). Ortiz y Serrano (2013). Segun Gardner
Ortiz y Serrano (2013) citan a Harrington (1991) y luego a Zairi (1997) en el que
senalan que: “La mejora de procesos consiste en repensar una o mas actividades

operativas de tal manera que se logre un desempefio sobresaliente con eficiencia.”.

h) Gestion por procesos

El producto para satisfacer las necesidades del cliente. Para ello, a medida
que la organizacion crece y se vuelve mas compleja, debe centrarse en desarrollar

sus operaciones. Asi es como se crean caracteristicas especiales. Pero es
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importante recordar que a los clientes empresariales no les importa cuantas o

cudles son estas caracteristicas. Se queda en la empresa.

A los usuarios y/o clientes les interesa principalmente, ya que estan
involucrados. Una empresa que se compromete a satisfacer continuamente debe
agregar, crear otros nuevos 0 mejorar continuamente los existentes. Si se
gestionan eficazmente los recursos y funciones del proceso se conseguiran los
resultados deseados, por lo que es necesario implementar procesos basados en la

calidad total y la gestién de la calidad.

2.2.7. Derecho de acceso a la Justicia en el Peru

La Rosa Calle (2016), dimension fundamental del analisis de la justicia, se
refiere al acceso oportuno y justo a los servicios judiciales. En este sentido, se
destacd que uno de los medios con los que el nuevo gobierno de plena proteccion

juridica, especialmente para los ciudadanos mas pobres.

Ante el desafio, nos proponemos aqui resaltar algunos puntos que
cuestionan los puntos de vista tradicionales que han descuidado el concepto de
acceso a la justicia y proponemos reemplazarlo que permita entender que el
propdsito de las politicas pablicas. La cuestion no deberia ser garantizar mas
justicia para los justiciables (lo que conduce a mas litigios) y no reducir los costes
judiciales, sino mas bien facilitar el acceso a este procedimiento de proteccion

(legal). a) Concepto de acceso a la proteccion juridica.

Nocion de acceso a la justicia

Describir esta definicién necesita una inspeccion profunda de como ha

evolucionado a lo largo del tiempo. Inicialmente, referirse al derecho de apelacion
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en una perspectiva general implicaba que los justiciables podian proteger sus
derechos y dirimir controversias bajo la proteccion de la Nacion. Un camino asi
no fue facil y sélo es parcialmente aceptado por los diferentes actores del ambito
juridico. Esto se debe no sélo al desconocimiento del tema, sino principalmente a
laideologia detras de esas nociones, que en un caso permitiria preservar el sistema
juridico vigente con sus éxitos o fracasos. y, en el segundo caso, ofrece una mirada

radicalmente distinta, que fortalece el cambio del sistema juridico.

Es casi obligado hacer referencia al proyecto florentino Acceso a la
Justicia liderado por Mauro Cappellet en los afios 1970, que examina los
diferentes esfuerzos de diferentes paises para combatir las diferentes barreras al
acceso, principalmente relacionadas con el concepto de pobreza legal y su
ausencia. al Estado o porque no contaba con recursos suficientes para un niamero

suficiente de defensores o porgue la poblacion no conocia sus derechos.

a) El derecho al acceso a la justicia en el marco normativo internacional

y local

La entrada a la justicia en nuestro pais se refleja observar si esta
normativamente aceptado en nuestro sistema legal (no es importante) pero es

importante.

Por lo tanto, las siguientes reflexiones de Cappelletti y Garth son muy
oportunas a este respecto. El acceso a una proteccion juridica efectiva puede
considerarse un requisito previo como derecho humano fundamental en los
sistemas juridicos modernos de igualdad de derechos, que apuntan no sélo a

declarar sino a garantizar.
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Si bien nuestra constitucién politica no tiene ninguna clausula que se
refiera explicitamente al derecho a la proteccion juridica, existen disposiciones
suficientes para concluir que este derecho existe implicitamente y tiene
fundamento constitucional. Asi se desprende claramente del articulo de la

Constitucion.

b) Elementos para un diagnostico del acceso a la Justicia en el Peru

La mayoria de nuestros ciudadanos no tienen este derecho, pero esta
afirmacion no se aplica a nuestro pais como nacién multicultural con muchos tipos
diferentes de diferencias. Se vuelve méas importante si se considera el contexto es
la regla, no la excepcidn. El problema es que, en situaciones de desigualdad real,
los ciudadanos comunes tienen acceso a algunos de los mecanismos existentes
para determinar legalmente sus derechos, resolver disputas y obtener resultados

efectivos frente a terceros, depende de si hay una oportunidad.

Esto significa que no sélo deben desempefiar un papel los medios
judiciales, sino también otras formas reconocidas por la constitucion politica. Esta
falta de posibilidades y el desconocimiento de la ciudadania sobre los diversos
mecanismos involucrados son obstaculos al acceso a la justicia, cuyo tratamiento

y mejora el poder judicial concede suma importancia, especialmente la basica.

Esto es especialmente cierto en las zonas rurales donde los servicios son

claramente deficientes.

Nivel de capital.

Alli estos servicios, incluidas las instituciones judiciales, no estan siempre

disponibles.
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Estudios ya han sefialado las aportaciones mas trascendentales para

diagnosticar el acceso a la justicia.

ElI PNUD es el mas preciso, indicando que este tipo de evaluacion implica

dos andlisis diferentes, que deben realizarse uno tras otro.

Por un lado, pruebas diagnosticas de necesidades juridicas.

En tanto, el analisis de los operadores y servicios de justicia.

C) barreras de acceso a la justicia

En esta seccion se analizan las principales dificultades o deficiencias en el

acceso a la justicia en las zonas rurales y urbanas populares.

Barreras linguisticas: La diversidad tiene una referencia constitucional, lo
que significa el derecho de los ciudadanos a identificarse y a desarrollarse segun
su propia cultura (articulo 2, parrafo 19). Aunque buena catidad de peruanos
hablan idiomas diferentes al espafiol, quechua, aymara o alguna otra lengua
amazonica, la oportunidad de trabajar en el sistema judicial en su lengua nativa es
bastante limitada, principalmente porque los tribunales no conocen el idioma. sin
traduccion. Por lo tanto, en las diversas jurisdicciones, donde la mayoria de la
poblacion habla un idioma distinto al espafiol, debe existir intérpretes para facilitar

el desarrollo de estas personas ante cualquier justicia.

Barreras econdémicas: En ese entender cualquier forma de resolucion de
conflictos reconocida judicialmente son enormes. En este sentido, los obstaculos
mas importantes pueden denominarse el pago de las tasas judiciales a los

ciudadanos y los gastos de defensa juridica.
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Respecto al primero, los costos formales de los procesos judiciales son una
forma indirecta de discriminacion contra quienes tienen menos recursos. Por lo
tanto, deberia reevaluarse la posibilidad de hacer una excepcion a este requisito
para los residentes de regiones por debajo del umbral de pobreza y la posibilidad

de obtener asistencia juridica en otros lugares deberia ser generalizada y flexible.

Barreras culturales: Grandes grupos de ciudadanos, especialmente en las
zonas rurales, quieren admitir que en nuestro pais no existe un sistema juridico
uniforme. El pluralismo étnico y cultural debe incluir el derecho de los
campesinos y autoridades comunitarias indigenas a administrar justicia con el
apoyo de rondas campesinas (articulo 149). ° de la Constitucién) sin examinar el

sistema judicial.

Barreras de género: Diversos prejuicios y estereotipos sexistas han calado
en nuestra sociedad con obstaculos. En las zonas rurales, la situacion empeora y
supone un grave obstaculo para el respeto del estatus de ciudadania. Innumerables
conflictos familiares son la evidencia mas clara de los prejuicios y la ideologia
sexista que promueve la renovacion de la desigualdad de género en la sociedad.
contra mujeres y nifios muestran lo legal del pais, asi como los mecanismos

comunitarios, reaccionan mal y sesgado.

Barreras geograficas: También se reflejan en la administracion de justicia.
El ndmero de jueces es insuficiente, no hay suficientes personas juridicas
involucradas en la resolucion de conflictos o los lugares de trabajo estan ubicados

lejos.
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d) Eliminacion de obstaculos a los procedimientos judiciales culturales.

Respecto a codmo abordar y superar estas barreras de acceso a la justicia,
el gobierno anuncidé que avanzard en fase de incorporacion de modulos de
derechos fundamentales y ampliard (Alegra). pobreza, densidad de poblacion y
otros indicadores socioecondmicos. También se propone ampliar la jurisdiccion
de los jueces de paz para atender casos de violencia doméstica y promover el

nombramiento de jueces de paz en las comisarias de policia a nivel nacional.

Reforma Integral del Poder Judicial (Ceriajus), porque es el primero en
proponer recomendaciones que la Comision Especial para la Reforma Integral La
reforma del poder judicial pretende lograr. un sistema juridico mas democrético,

cercano a la poblacion y respetuoso de las diferencias.

2.2.8. Uso de las tecnologias de informacion y comunicacion en la

administracién de justicia

Yépez (2020) sefiala que es un poder que se origina en el pueblo y es
ejercido por el poder judicial segun el articulo 138 de la constitucién politica,
refleja fielmente las necesidades y deseos de la poblacién. el gobierno debe

implementarlo rapida y efectivamente.

Si bien la incorporacion de las TIC ha avanzado paulatinamente, debido al
ingreso, ya se hizo en afios anteriores en diferentes puntos del Perd. De esta
manera, estas tecnologias propiciaron el progreso del sistema juridico; Pero
también han dado lugar a diversos desafios a la justicia y a interrogantes sobre el
futuro ultimo. Por tanto, es un deber estar a la vanguardia del desarrollo de nuevas
tecnologias, con que den obsoletas y el sistema abierto para satisfacer las

demandas de los justiciables.
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a) Uso de medallas y distintivos para la audiencia virtual

En este sentido, es importante resaltar los grandes avances que ha tenido
nuestro ordenamiento juridico en materia de notificaciones y solicitudes de partes
y otras acciones procesales. Tal es la implantacion del Sistema de Notificaciones
Electronicas (SINOE) y la Mesa Virtual de Partidos (MPV), que hoy son
herramientas indispensables porque evitan largas colas en las mesas fisicas de

partidos del Poder Judicial.

Cuando llegé al Peru el virus que causa el COVID-19, el gobierno de la
época implement6, el cual sufri6 varios cambios con las decisiones
administrativas del sistema judicial respecto a la introduccion de nuevas TIC y el
mejoramiento de las antiguas, las cuales fueron utilizadas satisfactoriamente en
algunas regiones de nuestro pais. Uno de esos casos es, por ejemplo, la
celebracion de audiencias segun la Decisién Administrativa N° 173-2020-CE-PJ
utilizando el programa de videoconferencia Google Meet, que permitid que el
sistema judicial funcionara incluso, siguiendo los principios de inmediatez,
legalidad y actuacion policial eficaz. Sin embargo, el uso de la correspondiente
aplicacion trajo consigo otros desafios, como la vulneracion del derecho de
defensa del imputado por falta de proteccion técnica, quien, aprovechando las
posibilidades que ofrecia la videoconferencia, muchas veces organizaba
audiencias paralelas o presenciaba. en lugares no aptos para el publico, como en

vehiculos o en la calle.
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b) Notificacion Electronica

Las actas de los acuerdos o actuaciones preliminares realizadas en la
conferencia y también, contienen el acuerdo de las partes de o decision definitiva

tiene las mismas consecuencias que la notificacion. fisicamente o ante el tribunal.

De esta manera, las notificaciones electronicas adquieren validez y
eficiencia procesal para las partes que las reciben a través de Sinoe, a fin de evitar
la vulneracion del derecho de defensa por notificacion insuficiente a los

intervinientes en el proceso.

Aunque estas herramientas digitales son casi obligatorias en todo el
mundo debido a la crisis sanitaria, seguiran sirviendo al propdsito de una justicia
rpida. También pueden mejorarse y optimizarse en el futuro para satisfacer las

elevadas exigencias y requisitos establecidos por el sistema juridico nacional.

C) Almacenamiento de informacion en la administracién de justicia

El avance de nuestro ordenamiento juridico en el almacenamiento de
datos, especialmente en la digitalizacion de documentos legales. Este importante
paso fue posible gracias al trabajo coordinado de ingenieros y profesionales del
derecho capacitados en la implementacion y uso de las herramientas necesarias
para la digitalizacion de servidores y otros documentos, los cuales fueron

responsables de las garantias necesarias para la digitalizacion.

El primer paso, en relacion con lo cual hay que tener en cuenta que, como
ha subrayado reiteradamente la doctrina, es importante disponer de una copia de
seguridad fisica del documento electronico siempre que sea posible para lograr la

necesaria validez de dicho documento. Después de eso, se debe plastificar cada
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pagina. Para mostrar la correspondencia de cada pagina segin cémo se recibid el
documento, sin perder ninguna de sus paginas, pues por eso cada una esta
numerada. También es una medida de seguridad que los tribunales suelen utilizar

para evitar que se modifiquen los archivos.

El proceso de digitalizacion es posible gracias al servidor del tribunal, que
almacena y permite la distribucion de todos los datos digitalizados a través del
Sistema Integrado de Justicia (SIJ). De igual forma, también se reducen
significativamente busqueda de los expedientes y demas documentos, pues con la
informacidn y a los distintos documentos decisiones y protocolos emitidos en este
proceso, lo que agiliza significativamente. Considerando todo este, es
especialmente importante un campo aislado formado Unicamente por abogados,
sino un sistema complejo que mezcla diversos campos y profesiones que trabajan

a favor del juez. 6ptima administracion de justicia.

Por lo tanto, capacitarse y educarse con estas herramientas, porque con el

paso de los afios esta informacion se convertird en imprescindibles.

d) La eficacia probatoria de los documentos electronicos

Otro gran desafio que plantea la introduccién de las TIC en los procesos
judiciales es la validez probatoria de los documentos electronicos. Al respecto, no
existen en nuestra legislacion normas especificas que nos permitan brindar
lineamientos adecuados para el valor probatorio de dichos documentos, sin
embargo, diversas doctrinas nacionales e internacionales, asi como el derecho
comparado, nos permiten aclarar los requisitos y requisitos. qué documentos

electronicos deben contener para ser prueba.
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Por ejemplo, el articulo 1 de la Ley N° 2002-67 “Ley de Comercio
Electronico, establece que, las firmas electronicas, la autenticacion. servicios,
informacion electronica y remota Tramitacion de contratos, prestacion de

servicios electrénicos.

Sobre lo expuesto, Riofrio (2003) expone lo siguiente: Cada documento
tiene una eficacia natural probatoria determinada: una simple hoja de papel en
donde consta impresa una confesion de una deuda impaga no basta para inculpar
al que aparece como confesante mientras no conste ahi su firma, o haya algo que
lo relacione (v. gr. una referencia del confesante a ese documento). Por supuesto,
la naturaleza en la prueba no es evidencia suficiente. Del mismo modo, los
documentos desagradables de los que estamos hablando en la inversion de un
archivo de texto electrénico simple (.txt) en los procedimientos de toma de

decisiones. EI LCE no gan6 muy poco antes y después, pero no contribuyo.

Del mismo modo, una firma manuscrita colocada al final de un contrato
de varias paginas no confirma por si sola su integridad, es decir, que no ha sido
modificado porque un actor malintencionado puede haberle agregado palabras o
frases o reemplazado algunas paginas. Es probar que un documento ha sido
recibido o aceptado; cuando vemos la firma en cada pégina, sélo podemos
concluir casualmente que el documento firmado est4 completo, pero sélo con un
pequefio grado de incertidumbre. Por lo tanto, teniendo en cuenta lo anterior, la
firma de una persona (fisica o digital) sigue teniendo valor probatorio para la
validez del documento de prueba (fisico o electronico). Por lo tanto, se deben
escribir firmas en cada pagina del documento para evitar cualquier alteracion y asi

acreditar la autenticidad del documento como original.

48

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]


https://revistas.pj.gob.pe/revista/index.php/iusVocatio/article/view/604/805

. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Riofrio (2003), refiere que «el acto escrito carente de la suscripcion y, por
tanto, carente del valor de escritura privada tiene un relieve juridico modesto, en
general, no superior a cualquier otro medio de prueba y a menudo inferior al

testigo.
2.2.9. Mesa de partes electronica

El Consejo de Ejecucion Judicial - CEPJ (2013) lanzé el proyecto
“Facturacion Electronica y Registros Fisicos” para brindar facilidades para el
trabajo remoto de jueces y personal judicial e informar al publico sobre los

procedimientos judiciales, se decidié implementar la “digitalizacion”

Cabe senalar que la Ejecucion Electronica de Partes (MPE) es un servicio
web al que se accede a través de casillas electronicas proporcionadas por las
autoridades judiciales y que permite la presentacién de documentos por parte de
las partes y terceros involucrados en procesos judiciales. De esta forma, el Organo
de Gobierno Judicial también aprob6 el ““Protocolo sobre el uso de listas
electrdnicas de partidos de las instituciones judiciales y la digitalizacién o escaneo

de registros fisicos durante el periodo de reanudacion de la actividad".

La propuesta presentada por el consultor Héctor Lama Mas permite
ingresar documentos y reclamos de distintas disciplinas a través de un portal

electronico de Mesa de Partes (MPE).
a) Uso la Mesa de Partes del Poder Judicial

En la plataforma, seleccione el tribunal superior apropiado para el circulo
y haga clic en “abrir tabla de informe judicial seleccionado”. Haga clic en uno de

los iconos que se muestran: “Institucion”, “Soy abogado” o “Seguimiento”.

49

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]


https://revistas.pj.gob.pe/revista/index.php/iusVocatio/article/view/604/805

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

; h'ﬂ UNIVERSIDAD

b) Centro de Distribucién General (CDG)

La esencia del acceso a todos los documentos relacionados con un proceso

judicial, de atencion al usuario, y cuenta con equipos informaticos.

C) Mesa de partes Unica

El area de Mesa de Partes Individuales (CDG) y la Mesa de Partes del
Modulo Penal son unidades administrativas que se encargan de recibir, ingresar,
asignar, clasificar, distribuir y almacenar los documentos dirigidos a las distintas
autoridades jurisdiccionales que conforman la Sede Central de la Suprema Corte.
Tribunal de Puno, asi como informar a los demandantes y abogados sobre el

estado de los procesos.

d) Mesa de partes electronica administrativa - MPEA

Tiene como finalidad el ingreso de documentos administrativos hacia el
Poder Judicial. Si tiene que ingresar documentos jurisdiccionales, debe utilizar la

mesa de partes electronica - sinoe/mpe.

En las dependencias administrativas del Poder Judicial se utiliza el Sistema

de Gestion Administrativa (SGD) cuyos objetivos son las de un SGD.

Existen cinco Roles en el Sistema de Gestion Documentaria (SGD):

e Documentos Administrativos

e Documentos Administrativos — Resp. UO:

e Documentos Administrativos - Acceso Personal:
e Mesa de Partes - Acceso Total:

¢ Mesa de Partes - Acceso Personal
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2.2.10. Comision Nacional de Atencion al Usuario Judicial (Conauj)

La Comision Nacional de Atencion a los Usuarios de la Justicia funcionara
anivel de la Corte Suprema, 34 maximos tribunales de la republicay la Sala Penal
Nacional; y el Sistema Nacional de Delitos de Corrupcion de Funcionarios;
indicando que no tiene facultades para en cuestiones de caracter jurisdiccional; y
otras cuestiones que sean competencia exclusiva de otros 6rganos. La Comision
Nacional para los Servicios de los Usuarios de la Justicia tiene jurisdiccion en toda

la Republica y su sede esta en la ciudad de Lima.

a) Objetivos de la Comision Nacional de Atencion al Usuario Judicial (CONAUJ)

e Usuarios del Servicio de Administracion de Justicia a Nivel Nacional.

e Medir los niveles de satisfaccion en los Usuarios del Servicio

e Evaluar el acceso a las sedes de los juzgados.

e Mantener una base de datos estadistica

e Proponer planes de capacitacion.

¢ Impulsar la institucionalizacién y fortalecimiento

o Elaborar propuestas normativas para la mejora de Marco Juridico vigente.
e Disefiar planes de capacitacion y difusion.

e Sostener reuniones de trabajo y coordinaciones.

e Conformar equipos de trabajo especializados.

e Cumplir con las demas funciones propias del cargo.

b) Estructura organica y funciones de la Comisién Nacional de Atencion al

Usuario Judicial (CONAUJ)
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La Presidencia del Poder Judicial, es el 6rgano de gobierno que dirige al

Poder Judicial tiene las siguientes atribuciones:

e Promover el mejoramiento de la calidad d

e Vigilar la labor de la CONAULJ.

¢) Funciones de la Comision Nacional de Atencién al Usuario Judicial

e Planificar, conducir, coordinar, de manera integral la politica
institucional.

e Proponer la adopcién de medidas pertinentes.

e Coordinar con la Gerencia de Desarrollo Corporativo el desarrollo

de sus actividades.

d) Secretaria Técnica de la Comision Nacional de Atencion al Usuario

Judicial

La Secretaria Técnica de la Comision Nacional, es el ente de
asistencia técnica que elabora, las politicas, planes y acciones de la

institucion dirigidas.

Funciones de la Secretaria Técnica:

e Elaborar propuestas normativas para la mejora del marco juridico

vigente.
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En este marco, cumple sus funciones sobre la base de un engranaje técnico

multidisciplinario en el Poder Judicial.

2.2.11. Mddulo de Atencion Al Usuario Judicial (Mau)

Espacio fisico que se establecera en la Corte Supremay en cada uno de los
tribunales superiores del pais, con el objetivo de contar con una plataforma virtual
gue permita estandarizar todos los servicios que ofrece el poder judicial y con ello
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos. a los usuarios judiciales a través del
conocimiento y aplicacion de protocolos que permitan satisfacer las necesidades

y expectativas de la ciudadania de forma &gil, eficiente y eficaz.

Ofrece un canal de WhatsApp a través del cual podras realizar tus
consultas y recibir asesoria juridica de manera virtual, asi como solicitar asesoria

personalizada.

A través de este mddulo, el usuario podré realizar consultas virtuales o
presenciales sobre sus expedientes, concertar cita con un juez y realizar consultas

via WhatsApp (SERJUS)”

a) Servicios que forman parte del M6dulo de Atencién al Usuario Judicial

Cabinas de Acceso a la Justicia: Contexto para atender al justiciable: tener
acceso, lo que permite a los usuarios(as) judiciales en todo el Pert encontrar
orientacion juridica y prestaciones en linea de una manera eficaz, eficiente y

oportuna.

Atencion al usuario: Esta conformado por el y actitudinales minimas y
primordiales, para el personal que se desenvuelve en procesos de interaccion con

los justiciables.
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2.2.13. Chatbot- PJ

Aprobada su implementacion mediante la Resolucién Administrativa nam.
000441-2021-CE-PJ, publicada en El Peruano, delimita la implementacién de la
accion en los tribunales supremos del pais, asi como la designacion de un

representante. quién sera responsable de la implementacion en su jurisdiccion.

Chatbot-PJ es una herramienta informéatica que permite a un usuario del
juzgado simular una conversacion con el servidor de gestion de una institucion
utilizando inteligencia artificial para responder dudas o consultas a través de
respuestas automatizadas, con la capacidad de interactuar con asesores humanos

en tiempo real. De acuerdo con la politica nacional de modernizacion.

El Consejo Ejecutivo del Poder Judicial (CEPJ) instruy6 introducir a nivel
nacional la primera version de la aplicacion "Chatbot PJ" a partir de enero de 2022
con el objetivo de crear una tecnologia amigable, Gtil y poderosa. plataforma,
utilizando la tecnologia de mensajeria instantanea WhatsApp, para brindar a los
ciudadanos informacion o respuestas automatizadas sobre servicios juridicos

prestados por las autoridades judiciales.

a) Resolucion Administrativa N° 000190-2022-CE-PJ

L Mediante Resolucion N° 005-2022-P-CONAUJ-PJ, la Comision
Nacional para la Atencion de los Usuarios del Poder Judicial solicita al Procurador
General de la Republica que dicha comision celebre una reunion extraordinaria el
préximo 21 de marzo del presente afio para tratar diversos temas que se ha

celebrado el evento.
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Esto se debe a que se aprob0 y aprob6 la implementacion de dos servicios

digitales para usuarios que tienen el mismo proposito, es decir, recibir solicitudes

a través de la aplicacion WhatsApp.

Ambos fueron establecidos mediante decisién administrativa nimeros

000441-2021-CE-PJ y 000032-2022-CE-PJ, respectivamente

Ello por tener el mejor potencial técnico en términos de acceso e

interaccion de los usuarios, asi como de control y seguimiento externo de los

usuarios atencion al usuario externo se acordd una vez mas mantener el nombre

CHATBOT-PJ, porque los usuarios conocen el nombre de la aplicacion.

Parte Resolutiva:

Acrticulo Primero. - Incluir la aplicacion CHATBOT-PJ en la herramienta
tecnoldgica de inteligencia artificial (chatbot) denominada MAU-BOT; y
asegUrese de que la combinacion de las dos aplicaciones se llamara
CHATBOT-PJ.

Articulo Segundo. - En la plataforma SERJUS se ha sustituido el servicio
“Solicitud central de archivos” por “Sistema de gestion de archivos”.
Articulo Tercero. — Conforme a lo dispuesto en la Resolucion
Administrativa N° 000418-2021-CE-PJ, se aclara que la plataforma virtual
“Servicios judiciales en tus manos” es el tinico canal digital de atencion a
los usuarios de los tribunales.

Articulo Cuarto. - Disponer el fiel cumplimiento de la presente.

Articulo Quinto. - Reescribir esta decision a la Presidencia del Poder
Judicial, a la Comision Nacional para la Atencién de los Usuarios, a las

Cortes Superiores del pais, a la Gerencia de Desarrollo Corporativo, a la
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Gerencia delnformatica; y el departamento juridico para la gestion

general, su informacion y finalidades relevantes.
b) Servicios que brinda el aplicativo Chatbot-PJ

El aplicativo Chatbot-PJ, realiza las funciones de orientacion de manera
automatizada como: Demandas o escritos, Alimentos via Web, Notificaciones,
Estado de expediente, Deposito judicial, Quejas, Orientacién judicial, Entrevista

con Juez, Certificado judicial, Directorios.

Demandas o escritos: El usuario podrd realizar la presentacion vy

seguimiento de demandas.

Alimentos Via Web: La plataforma “Demanda de Alimentos Via Web”,
dicha implementacion fue realizada desde el afio 2022 como parte de la
innovacion tecnoldgica del Poder Judicial para facilitar los procesos de alimentos,

se encuentra a disposicion de los justiciables en los 34 distritos judiciales del pais.

Notificaciones: A partir de la pandemia las autoridades judiciales se vieron
en la necesidad de implementar en mayor medida el uso de las tecnologias de la
informacion, una tendencia que se ha mantenido para garantizar que las
comunicaciones generadas al interior de los procesos sean acordes con los avances
de la sociedad, elevando estas posibilidades de comunicacion. Es por esto que
venimos haciendo énfasis en la importancia de consultar este canal y actualizarlo
ante las diferentes instituciones con las que tengas contacto, porque en caso de ser

Ilamado ante cualquier autoridad, es probable que seas notificado por ese medio.

Aunque el asunto pueda generar alguna controversia por la falta de
formalidad para demostrar la notificacion, ten en cuenta que puedes hacer valer
tus derechos de defensa y contradiccién, en ese sentido es recomendable que
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revises tus mensajes de WhatsApp y tu correo electrénico con regularidad y si el

mensaje contiene informacion relacionada con un tema judicial.

Estado de expediente: Cuando hablamos sobre expediente judicial, nos
referimos a todos esos documentos que conforman el historial judicial de una
persona. Desde alli, es posible conocer los procesos judiciales por los que ha

pasado y el status en el que se encuentra.

Si tienes un proceso judicial en un distrito judicial, puedes efectuar la
consulta de tu expediente a través de la web de manera gratuita. El dispositivo te
permite ejecutar busquedas de un expediente a través de filtros o del codigo de

expediente. No est& permitido efectuar busquedas por nombre y apellido o DNI.

Deposito judicial: EI deposito judicial implica el embargo, decomiso o
detencién de bienes de conformidad con una orden de un juez u otra autoridad
competente. En mayo de 2021 se implementd el sistema de transferencia
electrénica en la competencia de los juzgados civiles, laborales, de familia,
constitucionales, y desde septiembre del mismo afio en causas penales y juicios

profesionales administrativos.

El sistema permite optimizar el proceso de generacion de una orden de
pago en el marco de un proceso judicial. Para realizar el pago correspondiente, los
usuarios deberan acudir al Banco de la Nacién y proporcionar el nimero de
documento completo. Luego presentara sus documentos mediante el Formulario
de Parte Electronico (MPE) o fisicamente especificando el nimero, moneda y
monto del Certificado Electronico de Depdsito Obligatorio y adjuntando el

Boucher emitido por el banco nacional.
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Cabe sefialar que algunas oficinas del Banco de la Nacion siguen
emitiendo certificados de propiedad en papel. Al ingresar una prueba de titulo en
papel a través del servicio de partes, la prueba de titulo en papel se convierte
automaticamente en un depdsito electronico requerido. Por tanto, el certificado en

papel ya no tendra ningun valor.

Quejas: Una queja es la indignacion o reclamo de hechos realizados por
un individuo o grupo de individuos, quienes de manera explicita ponen a
consideracion presuntos ultrajes a los derechos humanos, administrativos,
juridicos y de todo aspecto en desmedro de ellos o de terceras personas, cometidos

por autoridades o servidores publicos de instituciones pablicas y privadas.

De igual forma una queja es una manifestacion formal de su insatisfaccion
con un asunto. Usted esté exigiéndoles a otros que tomen medidas al respecto, ya
que usted no posee el poder de tomarlas por su cuenta. Una queja formal se

presenta casi siempre de forma escrita.

Orientacion judicial: El concepto de orientacion esta relacionado al verbo
orientar. Esta accion hace hincapié a ubicar un bien en una cierta posicion, a
informar a un justiciable aquello que desconoce y que pretende conocer, 0 a guiar

a una persona hacia una dependencia.

La orientacién judicial consiste en brindar orientacion al administrado
sobre los servicios de la administracion de justicia el mismo que contribuye en el
fortalecimiento del acceso a la justicia, superando los obstaculos a las que se
enfrentan las sociedades vulnerables, al momento de hacer valer sus derechos ante

el aparato judicial.
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Entrevista con Juez: Con este servicio, de esta forma, no tendras que
constituirte al juzgado para cronogramar dicha reunion. Los usuarios del Poder
Judicial tienen la facultad de poner en agenda su cita con el magistrado a cargo de
su proceso a través del aplicativo informatico denominado “El Juez te Escucha,
Programa tu cita”, que estd ubicado en la pagina web institucional

(https://cej.pj.gob.pe/citas/pages/seguridad/login.xhtml).

Certificado judicial: Este documento detalla si ha estado encarcelado en
una institucion penal (en prision) o realizado un servicio comunitario ordenado

por una autoridad judicial.

Es el Registro en el que se da a conocer la existencia o inexistencia de
delitos penales que haya cometido un determinado ciudadano. Se trata de un
documento que emiten las entidades u organismos judiciales de todos los paises,
y que es indispensable para realizar diversos tramites en el ambito nacional o
internacional. La Administracion dispone de un plazo legal de 10 dias para otorgar

el certificado de antecedentes penales tras tomar conocimiento de la solicitud.

Directorios: Un directorio es un tipo Unico de archivo que contiene sélo la
informacion necesaria para acceder a un archivo u otra carpeta. Por tanto, las
carpetas ocupan menos espacio que otro tipo de archivos. En referencia al &mbito
de la informatica, una carpeta es un archivo o conjunto de archivos almacenados

en un disco duro y agrupados de manera ldgica.

Las carpetas almacenan datos sobre archivos y los hacen facilmente
accesibles. Las carpetas también se denominan carpetas debido a su funcionalidad.
Es importante resaltar que una carpeta tiene politicas que definen los tipos de datos
que puede almacenar, las acciones que se pueden realizar sobre ella y el acceso a
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la informacion para los diferentes perfiles de usuario. No toda la informacion esta

disponible en el directorio para todos los usuarios.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Chatbot-pj

Es una herramienta tecnoldgica con inteligencia artificial (chatbot),
implementada por el Poder Judicial denominada MAU-BOT; cuya fusién de
ambos aplicativos se denomina CHATBOT-PJ. Dicho aplicativo informa de

manera automatica.

2.3.2. Chat

Chat instantdneo mediante software entre dos 0 méas usuarios conectados a
una red (normalmente Internet) o mediante el llamado chat publico. Los chats se
utilizan para comunicarte con grupos de personas que tienen sus propias opiniones
sobre diferentes temas, e incluso puedes divertirte, criticar y darles me gusta con

herramientas como video chat y enlaces a otras paginas.

2.3.3. Whatsapp

En definitiva, WhatsApp es una aplicacion (también disponible en version
para PC) cuyo propietario es Meta. Esta aplicacion de uso diverso en la web, asi
como iméagenes, videos, audio, grabaciones (mensajes de voz), archivos,
ubicaciones, contactos, GIF, stickers y realizar llamadas con multiples

participantes en un mismo lugar y video.

WhatsApp se integra automaticamente porque no requiere contrasefia ni

PIN. Segln datos preliminares de 2020, esta aplicacion es lider en mensajeria
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instantanea con mas de 2.000 millones, por delante de otras aplicaciones como

Facebook Messenger o Telegram.

2.3.4. Aplicativo movil

Una aplicacion movil (a veces llamada aplicacion de teléfono) es una
herramienta informatica elaborada para funcionar en teléfonos inteligentes,

tabletas y otros dispositivos.

Por lo general, funcionan en determinadas plataformas de distribucion o
empresas con sistemas (por ejemplo, Android, iOS, BlackBerry OS, Windows
Phone, etc.). Las aplicaciones moviles vienen en versiones al mismo precio que la

aplicacion.

2.3.5. Telefono movil

Una aplicacién movil (a veces llamada aplicacién de teléfono) s. Dichas
aplicaciones permiten a los usuarios realizar diversas tareas profesionales, ludicas,
educativas, acceder a servicios, etc., facilitando asi la ejecucion de planes o

actividades.

Las aplicaciones mdviles vienen en versiones gratuitas y de pago, Yy el
costo promedio es del 20 al 30 % del costo de la aplicacion. Daselo y deja el resto

al promotor. Una aplicacion movil (a veces llamada aplicacién de teléfono).

2.3.6. Herramienta tecnologica

En este sentido, la tecnologia es un conjunto de técnicas, aptitudes,
métodos y procesos usados para bienes o servicios o para lograr finalidades como

la investigacion cientifica.
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La tecnologia puede ser el estudio de una tecnologia, proceso, etc., o0 puede
integrarse en una maquina para que pueda operar sin un conocimiento detallado

de como funciona.

2.3.7. Digitalizacion

Es el mecanismo de transformar procesos analdgicos y objetos fisicos a
formato digital; Segun el diccionario de espafiol de la Real Academia de Espafia
significa, verbo que nuevamente puede definirse como el registro de datos en
forma digital, o en sus dos sentidos, datos en informacion numérica o continua,

como imagenes fotograficas, documentos o libros.

2.3.8. Ciberespacio

El ciberespacio es la esfera de informacion realizada en computadoras y
redes digitales en todo el mundo. Este también es un tema de ciencia ficcion.
Desde un punto de vista fisico, es virtual. No se ha encontrado que las personas o
temas que son publicos o privados desarrollan una comunicacion distante, revelan

sus habilidades e interactian con diferentes propositos.

2.3.9. Asistente virtual

Un chatbot es un agente de software que ayuda a los usuarios de sistemas
informéticos a automatizar y realizar tareas con una minima interaccion humana.
La interrelacion entre el asistente virtual y el humano debe ser natural, donde el

humano se comunica con la voz.

La palabra chatbot proviene de la combinacion de dos palabras inglesas:
“chatter”, que significa “chatear” y “bot”, que es una abreviatura de la palabra

inglesa “robot”, que también se utiliza en nuestro idioma.
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2.3.10. Internet

Internet es wuna coleccion descentralizada en comunicaciones
interrelacionadas que hacen uso del conjunto el conjunto de protocolos TCP/IP,
que garantiza que sus distintas redes fisicas formen una Unica red logica con

alcance global.

De la misma forma, la red de ordenadores de todo el mundo esta conectada
en forma de telarafia. Consta de servidores que entregan informacién a

aproximadamente 100 millones de usuarios de Internet.

2.3.11. Tecnologia informatica

Generalmente utilizan computadoras y software electrénicos para
transformar, almacenar, proteger, procesar, transmitir y recuperar informacion.
También se denomina conjunto de técnicas y procedimientos destinados a resolver
un problema especifico. para lograr el efecto deseado. La tecnologia informatica
cubre muchos aspectos relacionados con las computadoras y la tecnologia de la

informacion.

El alcance de la proteccion de la tecnologia de. Esta area impulsara la
gestion de la informacion y la tecnologia utilizada para gestionar esos datos,

asegurando que estén disponibles para todas las partes del negocio.

2.3.12. Respuestas automatizadas

La respuesta automatica (también conocida como lenguaje de accion) es
un lenguaje para especificar un sistema de transiciones de estado, a menudo

utilizado
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Los lenguajes funcionales se agrupan en dos clasificaciones: lenguajes de
descripcion de funciones y lenguajes de funciones de consulta. Ejemplos del
primero son STRIPS, PDDL, lenguaje A (una generalizacion de STRIPS; la parte
proposicional del ADL de Pednault), distinguiendo entre regularidades estaticas y
dindmicas) y lenguaje C (que también indirectos y suponiendo un "flujo inercial"

absoluto).

2.3.13. Sociedad de la informacion

Es una actividad de vida y desarrollo profundo en las intersecciones de
personas, gobiernos, facultades y organizaciones que utilizan intensivamente las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) para facilitar la iniciacion,

difusion y tergiversacion de informacion.

El concepto esté inspirado en los programas de desarrollo, y este concepto
ha tenido mas resonancia, ya que muchas veces se presenta como un esfuerzo
estratégico para superar el estancamiento social, y los principales factores que

destacan son el conocimiento. e innovacion, asi como la implementacion.

2.3.14. Sistema de informacion

Un sistema de informacion es una agrupacion de agentes, c6digos y

procesos que interacttan para lograr una meta u objetivo comdn.

Los aparatos de informacion ayudan a gestionar, recopilar, recuperar,
procesar, almacenar y compartir informacién relacionada con los procesos y

caracteristicas clave de una organizacion.
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Los sistemas de informacion se caracterizan por el disefio, la facilidad de,
el soporte para la toma de decisiones criticas y la anonimizacion de informacion

irrelevante.

Todos estos elementos trabajan juntos para procesar datos para obtener
informacion mas detallada, que luego se comparte de la manera mas apropiada

segun los objetivos especificos de la entidad.

2.3.15. Litigante

En derecho procesal, una persona o un grupo de personas que defienden
sus derechos o intereses en un proceso judicial relacionado con un conflicto real
se somete al tribunal para que adopte una decision. En procesos judiciales pueden

denominarse de forma diferente.

En los procedimientos extrajudiciales, también inapropiadamente
Ilamados acciones extrajudiciales o jurisdiccionales voluntarias, las partes se
denominan partes interesadas o demandantes, al no existir una contraparte contra
quien plantear un conflicto, sino que el proceso continta. desde el inicio de la

solicitud anterior en los tribunales pertinentes.

2.3.16. Resolucion administrativa

Las decisiones administrativas consisten en érdenes escritas emitidas por
el titular del servicio puablico, que tienen caracter general, obligatorio y

permanente y se refieren a las areas de competencia del servicio correspondiente.

Los jefes de departamento que cumplan los procedimientos comunicaran

la informacion basica y las disposiciones legales o reglamentarias en las que se
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basan sus normas (las normas de y caracter juridico). reglas del sistema de

unidades locales).

2.3.17. Informatica juridica

En rigor, la informatica juridica es una rama subsidiaria del derecho, que
surgié del continuo desarrollo de nuevas tecnologias y de la necesidad de

"automatizar" los procedimientos judiciales y su funcionamiento.

También es el nombre de un conjunto de tecnologias instrumentales de
almacenamiento y recuperacion de datos disefiadas para reemplazar las
actividades diarias de los humanos en la busqueda y recuperacion de informacion

mediante computadoras.

La informatica juridica ha sido como objetivo aplicar la informatica al
derecho. Esto es diferente de las leyes informaticas, que son el marco legal para

las nuevas tecnologias su trasfondo es la ley.

2.3.18. Derecho informatico

El término Derecho Informético (acufiado en los afios 1970 por el Dr.
Wilhelm Steinmller, cientifico de la Universidad de Ratisbona en Alemania).. El
derecho informético que rigen la validez juridica de la relacion entre el derecho y
los ordenadores. Esta actividad involucra materias como contratacion informatica,

delitos cometidos con uso de computadoras y conflictos laborales.

2.3.19. Derecho administrativo

El derecho administrativo (de las palabras latinas "aparte™ y "ministro™ y

"cuidar de los asuntos ordinarios™) es una, tareas, facultades y responsabilidades
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y sus resultantes. relaciones legales Otros problemas. En otras palabras, el derecho
administrativo abarca todo tipo de organizaciones y funciones de la

administracion publica.

La administracion ha sido tradicionalmente considerada como una
subfuncién del desarrollo publico, que es responsable del impecable
funcionamiento de los servicios publicos y cuyas principales tareas son garantizar

el bienestar y la seguridad de los ciudadanos y realizar diversas tareas.
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CAPITULO 111

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

El presente estudio de investigacion se ha efectuado en las ciudades de Puno y
Juliaca de la region Puno, aplicando encuestas y entrevistas a los litigantes y justiciables

de la Corte Superior de Justica de Puno.

En este sentido, considerando la distribucion territorial del sistema judicial
peruano, la investigacion se realizo en el distrito judicial de Puno, y la muestra se tomo

de las sedes judiciales de Puno y Juliaca.
3.2. PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

El estudio se efectud en el afio 2023, comprendiendo el proceso de recojo de datos

e informacion entre los meses de mayo, junio, y julio del afio antes mencionado.

3.3. DISENO DE INVESTIGACION

Barrantes (2014) sefiala que la planificacion define detalladamente qué se debe
hacer y cdmo desarrollarlo, se fijan actividades, se agregan grupos tematicos y se utilizan
variables. Tiene un gran valor como garante y especificador de ideas y acciones a

implementar. (pagina 54).

Hernandez (2018), los métodos mixtos representan un conjunto de proceso
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccién y el analisis
de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacidn recabada (meta inferencias) y lograr
un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio (p. 614).
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Con respecto al método de investigacion, se utiliz6 el mixto (CUAN-CUAL), que
hoy en dia los tres principales enfoques de la investigacion: Los cuales incluyen sub tipos

de estudios mixtos. (Hernandez & Mendoza, 2018, pég. 613).

La investigacion desarrollada es mixta con preponderancia cuantitativa toda vez
que nuestro objetivo general fue fundamentar si el aplicativo Chatbot-PJ constituye como
un mecanismo de acceso a la justicia de los litigantes del distrito judicial de Puno se
adopto esta decision particularmente por los instrumentos utilizados para el recojo de
informacién los cuales son aplicacion de encuestas y realizacion de entrevista

estructurada tanto.

3.4. POBLACIONY MUESTRA

3.4.1. Poblacién

La poblacion esta constituida por 8,466 abogados colegiados en el llustre
Colegio de Abogados de Puno (ICAP). De los cuales alrededor de 500 abogados
litigan en las ciudades de Puno y Juliaca, dicha informacion fue recabada de los

registros del llustre Colegio de Abogados de Puno.

3.4.2. Muestra

Entendiendo que la muestra es un subconjunto o parte del universo o
poblacion en que se llevo a cabo la investigacion. Para este propoésito se aplicaron

un total de 50 encuestas 25 en Puno y 25 en Juliaca.
Para ello la formula utilizada fue la siguiente:
o n=2z"2(pxq)e2+(z"2(p*q)N

e n=tamano de la muestra
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e z=nivel de confianza deseado

e p=proporcion de la poblacidn con la caracteristica deseada
e (= proporcion de la poblacién sin la caracteristica deseada
e e=nivel de error dispuesto a cometer

e N=tamafio de la poblacién

35. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1. Técnicas

Para la recoleccion de datos, se utilizaron como técnicas: la encuesta y la
entrevista, con sus instrumentos: el cuestionario y la guia de entrevista. por ser
técnicas que mejor se adecla a los objetivos de la investigacion, ya que, para
conocer si el aplicativo Chatbot-PJ es un mecanismo eficaz de acceso a la justicia
grado de contribucion y conocimiento del aplicativo Chatbot-PJ como un canal de
atencion al usuario judicial en los litigantes de la Corte Superior de justicia de
Puno. Fue necesario realizar las técnicas de recojo de informacion antes

mencionadas.

3.5.2. Instrumentos

Cuestionario: El cuestionario es conceptuado como un “conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir” Hernandez,
Ferndndez, & y Baptista (2014). Al respecto el cuestionario estuvo conformado

por 14 preguntas cerradas con respuestas multiples.

Guia de Entrevista: La entrevista se define por Lanuez y Fernandez (2014)
como el método empirico, basado en la comunicacion interpersonal establecida

entre el investigador y el sujeto o los sujetos de estudio, para obtener respuestas

70

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema. Se realiz6 una entrevista

guiada a un experto acerca del tema abordado.
3.6. PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipotesis estadistica

e HI: Rxy # (quiere decir que hay algiin grado de relacion entre las dos

variables)

e HO: Rxy = (quiere decir que no hay algun grado de relacién entre las dos

variables)

Estadistico de prueba

r=NEXV)-EX)EY)
VIN (X X2) — (X X) 2] [N (X Y2) — (Y)2

Donde:

e N=Poblacioén o muestra de estudio.
e > = Sumatoria.

e X=Variable 1

e Y= Variable 2

e R= Coeficiente de correlacion.

Nivel de significancia

e 0=0.05=5%

Regla de decision

Debe tomarse en cuenta como un pardmetro para tomar la decision segun el

coeficiente de correlacién obtenido.

71

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Coeficiente de correlacion

COEFICIENTE CUALITATIVO COEFICIENTE CUANTITATIVO
(+, -) Correlacion nula o inexistente 0.00<r=>0.00
(+, -) Correlacion positiva 0 negativa muy baja 0.01<r>0.20
(+, -) Correlacion positiva o0 negativa baja 0.21<r>0.40
(+, -) Correlacion positiva o negativa moderada 041 <r>0.60
(+, -) Correlacion positiva 0 negativa alta 0.61 <r>0.80
(+, -) Correlacion positiva o negativa muy alta 0.81<r>0.99
(+, -) Correlacion positiva 0 negativa perfecta 1.00<r>1.00

Fuente: Charaja (2011)
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo se describen los resultados de la investigacion obtenidos
luego de la aplicacion del cuestionario, conformado por una encuesta dirigida hacia los
litigantes que visitan las sedes judiciales de Puno y Juliaca. Asimismo, se transcribe la

entrevista obtenida de un experto sobre el tema materia de investigacion.

Tabla 1

¢ Usted sabe que es el Chatbot - PJ?

PREGUNTA 1 FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 14%
No 29 58%
Tal vez 14 28%
TOTAL 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia
Para interpretar los datos anteriores, se debe partir del conocimiento del aplicativo
Chatbot — PJ por parte de los litigantes del Poder Judicial, concretamente en el Distrito
Judicial de Puno. Sanchez (2016), una cantidad principal de asistentes virtuales pugnan

por satisfacer a los clientes.

Siguiendo esa linea del total de los encuestados el 58% manifestd no conocer o no
haber escuchado anteriormente sobre el aplicativo Chatbot-PJ, para hacer seguimiento de
sus tramites tanto en el aspecto jurisdiccional asimismo en el ambito administrativo. Esta
situacion se da debido al desconocimiento de la existencia del aplicativo Chatbot — PJ

como un medio de atencion al usuario.
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En tanto el 28% de los encuestados manifestd que en alguna oportunidad tal vez
oyeron hablar del aplicativo Chatbot- PJ. Mientras que solo el 14% de los encuestados

manifestaron que si conocen sobre la existencia del aplicativo Chatbot-PJ.

Esta situacion se presenta principalmente debido a la poca o nula difusion por
parte del Distrito Judicial de Puno, acerca de la implantacion del aplicativo Chatbot-PJ
como un canal de atencion al usuario judicial. Sumado a ello la poca familiaridad de los
litigantes con las herramientas tecnoldgicas que involucran el funcionamiento de esta

herramienta.

Por lo que al realizar esta investigacion consideramos trascendente la
incorporacion y el uso de este aplicativo tecnoldgico, para realizar distintos tramites tanto
de indole jurisdiccional y administrativo. Segun los servicios que ofrece el aplicativo
Chatbot-PJ. Conforme estipula la Resolucion Administrativa No 000032-CEPJ

Aplicativo Chatbot-PJ.

Tabla 2
¢Alguna vez escucho hablar sobre el asistente virtual del Poder Judicial que funciona

utilizando la inteligencia artificial?

PREGUNTA 2 FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 14%
No 33 66%
Tal vez 7 20%
TOTAL 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia
Para interpretar los datos de la tabla 2 debemos resaltar que el 66% de los
encuestados manifestaron no haber escuchado sobre la implementacion y funcionamiento

del aplicativo Chatbot-PJ.
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Acerca de ello debemos resaltar que, como politica de innovacion tecnoldgica del
Estado, el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial (CEPJ) ordend la implantacion de la
primera etapa de esta herramienta a nivel nacional, con el objetivo de brindar informacién

general de los servicios de este poder del estado.

Cabe resaltar que en la segunda etapa de su implementacion el aplicativo Chatbot-
PJ, facilitara de los procesos judiciales (requerimientos de prision y otros). En esos
extremos consideramos que la finalidad del Chatbot-PJ, al interesado sobre los servicios

jurisdiccionales y administrativos que presta.

Respecto a este panorama desalentador sobe el poco conocimiento de los litigantes
sobre el funcionamiento del aplicativo Chatbot-PJ. Resaltamos que este aplicativo brinda
informacion general a los justiciables de los 6rganos jurisdiccionales y administrativos.
Realizando la entrega de informacion en cuestion de segundos debido a uso de la

inteligencia artificial para tal fin.

Tabla 3
¢Usted tenia conocimiento que desde su celular puede acceder a diversos servicios

judiciales que brinda el distrito judicial de Puno?

PREGUNTA 3 FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 14%
No 38 76%
Tal vez 7 10%
TOTAL 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia

De los encuestados el 74% manifestd desconocer sobre el acceso a los servicios

de administracién de justicia, mediante un equipo movil. En tanto solo el 14% afirmo
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conocer sobre el servicio que brinda el aplicativo Chatbot-PJ, particularmente ese grupo

que afirmd conocer sobre el aplicativo Chatbot-PJ, estd compuesta por la poblacion joven.

Estos datos son un claro indicador de que los litigantes del Distrito Judicial de
Puno desconocen sobre los servicios que brinda el Poder Judicial, y que se puede acceder
a los mismos mediante el aplicativo mévil que todos tenemos a la mano como es el

teléfono celular.

Referente a ello el Poder Judicial dispuso el uso de los equipos tecnolégicos como
los teléfonos celulares en el afio 2018 a través de la emision de la Resolucion
Administrativa N° 093-2018-CE-PJ, debido a la rapidez y facilidad que implica para los
servidores y usuarios el uso y aprovechamiento para realizar. La precitada resolucién
también dispuso que el Organo del Control de la Magistratura (OCMA), dentro de sus
facultades y competencias, vigile el cumplimiento de la disposicion administrativa

contenido en la resolucion antes mencionada.

En ese entender el uso de los teléfonos celulares en la administracion de justicia
que ejerce el Poder Judicial no es reciente, es mas su uso esti debidamente normado
mediante la disposicion administrativa anteriormente mencionada. Por lo que mediante
la realizacion de la presente investigacion buscamos institucionalizar y generalizar el uso
de los teléfonos celulares en la labor de administrar justicia que desarrolla el Poder

Judicial, especificamente el Distrito Judicial de Puno.
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Tabla 4
¢ Sabia usted que agendando el nimero telefonico 922484147 y utilizando el WhatsApp

puede acceder a diversos servicios judiciales que ofrece el distrito judicial de Puno?

PREGUNTA 4 FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 7 14%
NO 43 86%
TAL VEZ 0 0%
TOTAL 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia
Para la interpretacion de la Tabla 4 debemos tomar en cuenta lo siguiente: Los
chatbots pueden ser tan simples como programas rudimentarios que responden preguntas
simples en una a medida que se ensamblan y perfeccionan para brindar una

personalizacion cada vez mayor. (Valdez, 2016).

En ese sentido de los encuestados el 86% manifestd desconocer sobre el acceso a
los servicios de administracion de justicia, mediante un equipo movil. En tanto solo el
14% afirmd conocer sobre el servicio que brinda el aplicativo Chatbot-PJ, es méas
manifestaron que tienen agendado el niumero telefonico 922484147 ese grupo que afirmé

conocer sobre el aplicativo Chatbot-PJ, estd compuesta por la poblacién joven.

Otra de las disposiciones del Consejo Ejecutivo del Poder Judicial conforme
establece La Resolucion Administrativa N° 000190-2022-CE-PJ, que literalmente sefiala
“Incorporar el aplicativo CHATBOT-PJ a la herramienta tecnolégica con inteligencia
artificial (chatbot) denominada MAU-BOT”; que precisamente funciona con el aplicativo
WhatsApp, al cual se accede agendando un contacto telefonico de celular que para el caso
del Distrito Judicial de Puno destinaron el nimero 922484147, linea mediante el cual se
accede al aplicativo Chatbot-PJ. Y con ello hacer uso de las atenciones virtuales, que brinda

este aplicativo tecnoldgico.
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Tabla 5
¢Aparte del chatbot-PJ que otros canales del modulo de atencion al usuario judicial

conoce usted?

PREGUNTA5 FRECUENCIA PORCENTAJE
Mesa de partes 27 54%
Correo electronico 4 8%
Facebook 0 0%
Teléfono 19 38%
Otros 0 0%
Total 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia.

De la informacion recabada, los encuestados hacen usos frecuentes de la Mesa de
partes, arrojando un porcentaje de 68% de encuestados. La Mesa de partes tiene como
finalidad el ingreso de documentos administrativos hacia el Poder Judicial. Si tiene que
ingresar documentos jurisdiccionales, debe utilizar la Mesa de parte electrénica -

SINOE/MPE, que también esta a disposicion del justiciable.

Posterior a ello con el 38% se ubica el canal de atencion al usuario telefonico, es
decir que los justiciables y litigantes hacen uso del teléfono para hacer uso y seguimiento
de los tramites en distintas instancias y dependencias del Poder Judicial, concretamente

en el Distrito Judicial de Puno.

Para interpretar los resultados de la Tabla 5 debemos sefialar. De acuerdo con la
Resolucion Administrativa N° 000032-2022-CE-PJ, dicha herramienta tecnolégica esta
integrada como un medio de atencion al litigante judicial, Que a la vez es parte del

Madulo de Atencién al Usuario Judicial (MAU), propiamente dicho.

Por lo que el litigante no puede hacer uso Unicamente de la mesa de partes, sino
posee otras alternativas para realizar sus tramites ante las dependencias del Poder Judicial
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y si nos referimos de tramites administrativo el Distrito Judicial de Puno, también brinda
atencion mediante correo electronico. Por lo que el universo de canales de atencion al

usuario se amplia enormemente con la incorporacién de estos.

Tabla 6

¢ Que servicios ofrecidos por el aplicativo chatbot-PJ conoce usted?

PREGUNTA 6 FRECUENCIA PORCENTAJE

Demandas o escritos 0 0%
Alimentos via web 0 0%
Notificaciones 0 0%
Estado de expediente 5 12%
Deposito judicial 8 19%
Orientacidn judicial 0 0%
Entrevista con Juez 0 0%
Certificado judicial 6 14%

Directorios 10 23 %
Ninguna 14 32%

Total 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia
Para la interpretacion de los resultados de la Tabla 6 citamos a La informacién
difundida por el Poder Judicial, la Gerencia de Desarrollo Corporativo, el Chatbot PJ

atendid en este periodo 708 consultas para identificar o contactar juzgados.

Las atenciones del asistente virtual que corresponden 224 en numeros y para
informacidn sobre procesos de alimentos en lo que importa. Liderando con el 23% las
atenciones referidas al directorio telefonico del Poder Judicial (205),), seguido del
servicio de depdsitos judiciales con el 19%, completan la lista de servicios la consulta del
estado de expedientes notificaciones judiciales, el aplicativo tecnologico El juez te

escucha (182 entre otros servicios que brinda este aplicativo.
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Mediante la Resolucion Administrativa N° 000441-2021-CE-PJ, publicada en el
diario oficial El Peruano, se concret6 en actividada nivel nacional, incluyendo al Distrito
Judicial de Puno, asi como la asignacion de una responsable incorporacion en su
jurisdiccion. Por lo que el funcionamiento del aplicativo del Chatbot-PJ esta
institucionalizada y a disposicién de los litigantes del Distrito Judicial de Puno, con el

Unico objetivo de coadyuvar a una atencion oportuna, célere en bien del justiciable.

Tabla 7

¢ Que servicios ofrecidos por el aplicativo Chatbot-PJ utiliza usted con més frecuencia?

PREGUNTA 7 FRECUENCIA PORCENTAJE

Demandas o escritos 0 0%
Alimentos via web 0 0%
Notificaciones 4 8%
Estado de expediente 3 6%
Deposito judicial 10 20%
Orientacidn judicial 0 0%
Entrevista con Juez 0 0%
Certificado judicial 2 4%
Directorios 14 27%
Ninguna 18 35%

Total 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Los resultados son encabezados por la opcién Ninguna con 35%, seguido de
depésito judicial con 20%, y directorios 27%. Estas cifras son preocupantes,
principalmente para los intereses del Poder Judicial, toda vez que el efecto del aplicativo
Chatbot-PJ, no es el esperado teniendo en cuenta que la finalidad es otorgar informacion,

utilizando la tecnologia de mensajeria instantanea WhatsApp.

Referente a los datos de la Tabla 7, debemos hacer mencién a la Resolucion
Administrativa N° 000441-2021-CE-PJ, en la cual se dispuso que, a partir del primero de
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enero del afio 2022, la incorporacion en su version primera del aplicativo “CHATBOT
PJ”, a nivel nacional, segun el plan de implementacion del mismo que ha sido dispuesto

a nivel nacional.

Tambien se sefialo que los distritos judiciales a nivel nacional, incluida la Corte
Superior de Puno, designaran un representante que se hace responsable de la
implementacién del Chatbot-PJ en su jurisdiccion; en cooperacion con la direccion de
desarrollo empresarial de la administracion general del sistema judicial a traves de la
subadministracion de proyectos innovadores. Que de seguro también tomaran relevancia

en aras de ejercer una administracion de justicia célere en beneficio de la sociedad.

Tabla 8

Segun su experiencia en el aplicativo chatbot-PJ ¢qué aspectos resaltaria usted?

PREGUNTA 8 FRECUENCIA PORCENTAJE
Calidad de servicio 0 0%
Velocidad del aplicativo 14 28%
Orden del Chatbot-PJ 0 0%
Calidad de la 9 18%
Informacion

Otros 27 54%

Total 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Para interpretar los datos de la Tabla 8 resaltamos que, 27 encuestados que
representa el 54%, resaltaron que lo que mas destacan del aplicativo Chatbot-PJ, es la
alternativa otros, lo que significa que gran cantidad de encuestados desconoce sobre el
aplicativo Chatbot-PJ. En tanto 14 encuestados sefialaron que lo que mas resaltan del

chatbot-PJ, es la velocidad que funciona el aplicativo lo que representa el 28%.
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Seguidamente se encuentra la opcién calidad de informacion con 9 encuestados
gue marcaron la opcion calidad de la informacidn que en porcentajes representa el 18%.
Si bien es cierto que el aplicativo Chatbot-PJ no se encuentra del todo familiarizado entre
los litigantes del distrito judicial de Puno, toda vez que las cifras son claros y contundentes
14 encuestados resaltaron la inmediatez y oportuno servicio que brinda el aplicativo

Chatbot-PJ a los litigantes.

En ese sentido la transformacion digital del sistema de justicia del Poder Judicial,
estd avanzando a pasos agigantados en todos los distritos judiciales del Pert, mediante la
puesta en funcionamiento de nuevas plataformas informaticas desarrolladas por la
Gerencia de Informatica de esta entidad, asi como el fortalecimiento de otras

implementadas anteriormente por el Poder Judicial.

Tabla 9

En general ¢con que frecuencia usted hace uso del aplicativo Chatbot-PJ?

PREGUNTA9 FRECUENCIA PORCENTAJE
Frecuentemente 3 6%
A veces 9 18%
Rara vez 8 16%
Casi Nunca 30 60%
Total 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Para interpretar los datos de la tabla 9, Debemos destacar que el Poder Judicial, a
través de la Gerencia de Informética del Poder Judicial puso las 24 horas del dia. En ese
contexto a la pregunta ¢con que frecuencia usted hace uso del aplicativo Chatbot-PJ? 30
de los encuestados lo que en porcentajes representa el 60% manifestdé que Casi hunca
hacen uso del aplicativo Chatbot-PJ, ello debido al poco conocimiento de la existencia

del aplicativo Chatbot-PJ como un medio de atencion al litigante judicial.
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En ese sentido los chatbots con Inteligencia Artificial conversacional pueden
ayudar al litigante conocer ain mas los servicios que brinda el distrito judicial de Puno.
De igual modo permiten indagar cuéles son sus preguntas frecuentes y necesidades mas

comunes, ademas de servicios que les interesan a los justiciables.

Posterior a ello se encuentra la pocion A veces con 9 encuestados lo que en
términos porcentuales significa el 18%, a ello le sigue la opcion rara vez con 8
encuestados lo que significa en términos porcentuales el 16%. Entre tanto solo 3
encuestados loque significa el 6% manifestd que usa frecuentemente el aplicativo

Chatbot-PJ.

Tabla 10

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la atencion brindada por el aplicativo Chatbot-PJ?

PREGUNTA 10 FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy satisfecho 11 22%
Moderadamente satisfecho 0 0%
Extremadamente satisfecho 0 0%
Poco satisfecho 7 14%
Nada satisfecho 0 0%
Otros 32 64%
Total 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Para interpretar los datos de la Tabla 10, debemos sefialar que para medir el grado
de satisfaccion del justiciable respecto a los servicios que ofrece el chatbot-PJ se tiene
que poner en consideracion los siguientes aspectos: Numero total de usuarios, Porcentaje
de rebote, Tasa de cumplimiento de objetivos, Duracion de las consultas, Transferencia
del chatbot a agentes fisicos, Segun la clasificacion realizada por Net Promoter Score

NPS (2021). Entre otros aspectos a tener en cuenta.
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De la visibilizacion de los resultados se puede apreciar que 32 encuestados
optaron por la opcidn otros, lo que en cifras estadisticas representa el 64%, lo que implica
también que los litigantes de la CSJ de Puno no conocen a ciencia cierta la puesta en
funcionamiento del aplicativo Chatbot-PJ dentro del Distrito Judicial de Puno y a nivel

nacional del Consejo Ejecutivo del Poder Judicial.

Posterior a ello 11 encuestados que en términos porcentuales significa el 22%
manifesto estar muy satisfecho con los servicios brindados por el aplicativo Chatbot-PJ.
De los resultados también se desprende que 7 de los encuestados se mostraron poco
satisfechos, lo que en términos estadisticos representa el 14% de los datos recabados en

la presente investigacion cientifica.

De los resultados de la tabla 10, podemos inferir claramente que una buena
cantidad de litigantes desconocen sobre el aplicativo Chatbot-PJ y los beneficios que
brinda al usuario. Por lo que se hace indispensable que el Poder Judicial continue
difundiendo el aplicativo ente los justiciables y con ello elevar las cifras de uso del

Chatbot-PJ.

Tabla 11

¢ Qué tan util le parece el Chatbot-PJ cuando necesita ayuda?

PREGUNTA 11 FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 9 18%
Buena 13 26%
Ni buena ni mala 28 56%
Mala 0 0%
Total 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Para interpretar los datos de la Tabla 11 se tiene que tomar en cuenta lo siguiente:
El aplicativo chatbot-PJ, ayuda a reducir costos a las entidades publicas como el Poder
Judicial en todos los sentidos, por ejemplo, cuando se automatizan las conversaciones de
bajo valor como las llamadas o consultas por informacion bésica, como por ejemplo las
interrogantes mas frecuentes, son ideales para que las maneje un asistente virtual de la

mejor manera posible.

En la presente tabla se puede apreciar que 28 encuestados optaron por la
alternativa Ni buena ni mala lo que en términos porcentuales significa el 56%. Seguido
a ello se encuentra la alternativa buena, toda vez que 13 encuestados optaron por esta
alternativa lo que significa el 26%, en tanto 9 personas optaron por la opcion excelente lo

que en datos estadisticos representa el 18% de representacion.

Ahora bien, respecto a las soluciones que ofrece el aplicativo Chatbot-PJ,
referimos lo siguiente: tal aplicativo puede resolver requerimientos de usuarios que casi
no necesitan intervencion y entregar de forma transparente consultas dificiles. Los
chatbots derivan problemas comunes de los administrados. Apoyan a los usuarios a

autodirigirse instantaneamente, y resuelven requerimientos sin esperar mucho tiempo.

Tabla 12

¢Las respuestas que le ofrece el chatbot-PJ son acorde a sus requerimientos?

PREGUNTA 12 FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 18 26%
No 9 18%
Tal vez 23 56%
Total 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Para interpretar los datos de la Tabla 12, tenemos que sefialar lo siguiente: Segun
la Gerencia de Informatica del Poder judicial, un chatbot para la atencion al litigante
judicial es la solucién adecuada para mejorar el nivel de prestacién que se le brinda a los
justiciables. Toda vez que su objetivo es ofrecer y brindar informacién de utilidad para
darle solucién a las dudas, problemas y consultas que presenten los justiciables del distrito

judicial de Puno.

De los 50 encuestados 23 refirieron, Tal vez conocer el aplicativo Chatbot-PJ lo
que en términos porcentuales representa el 56%, mientras que 18 encuestados que en
cifras estadisticas representa el 26%. Manifestaron que las respuestas que les ofrece el
aplicativo Chatbot-PJ si son acorde a sus requerimientos. Mientras que 9 encuestados, lo
que en términos estadisticos representa el 18%, manifestaron que el aplicativo Chatbot-

PJ, no es acorde a sus requerimientos.

De igual modo, este moderno aplicativo tecnoldgica es efectivo para mejorar la
productividad del Poder Judicial. En concreto para los litigantes y justiciables de la Corte
Superior de Justicia de Puno. Toda vez que permite automatizar tareas repetitivas como

la programacion de citas, obtencion de directorios, el envio de notificaciones, entre otros.

Tabla 13

¢Recomendaria el aplicativo chatbot-PJ a sus colegas?

PREGUNTA 13 FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 11 22%
No 0 0%
Tal vez 39 78%
Total 50 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Para la descripcion de los datos de la tabla 13, Debemos sefialar que, para acceder
a este medio, los justiciables deberdn anotar y escribir por WhatsApp al numero
922484147; posterior a ello escribir la cifra de la lista de alternativas que brinda el

lograran las respuestas respectivas.

De los resultados que se visualizan en la Tabla 13, se puede deducir lo siguiente
39 encuestados manifestaron que. Tal vez recomendaria a sus colegas y allegados el
aplicativo Chatbot-PJ lo que en cifras porcentuales representa el 78%. Seguido de la
opcién si recomendaria el aplicativo Chatbot-PJ a sus colegas y allegados con 11
respuestas afirmativas respecto a este punto lo que en cifras porcentuales representa el

22% de los datos procesados en la presente investigacion.

Esta implementacion se realiz6 de innovacion del Estado, quienes a través del
Consejo Ejecutivo del Poder Judicial ordend implantar la primera etapa de esta

herramienta digital.

Es importante resaltar que la Gerencia de Desarrollo Corporativo del Poder
Judicial, inform6 que el Chatbot PJ atendié desde su implementacién hasta la actualidad
708 consultas para identificar o contactar juzgados judiciales de las especialidades civil,.
Lo cual es un buen indicador respecto al cumplimiento de los objetivos de cuya

implementacion.
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Tabla 14

¢ Qué servicios recomienda usted que deben ser implementados por el aplicativo Chatbot-

PJ?
PREGUNTA 14 FRECUENCIA PORCENTAJE
Notificaciones electrénicas 5 10%
Actas y resoluciones de audiencia 17 34%
Contacto con los secretarios y 5 10%

magistrados

Contacto con la ODECMA 'y 23 46%
secretaria del PAD
Total 50 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Para interpretar los datos de la Tabla 14, se tiene que considerar que las
alternativas propuestas actualmente no forman parte del listado de servicios del aplicativo
Chatbot-PJ. De los resultados se tiene que 23 encuestados piden la comunicacion con la
Oficina Desconcentrada de Control de la Magistratura (ODECMA) y la secretaria
Técnica de Procedimiento Administrativo Disciplinario (PAD) del distrito Judicial de

Puno, lo que en términos estadisticos representa el 46%.

Seguido de Actas y resoluciones de audiencia con 17%. Mientras que 5 litigantes
optaron por que el aplicativo Chatbot-PJ, brinde comunicacion con los secretarios y
magistrados y similar cantidad también opt6 por la opcion de implementacion del servicio

de notificaciones electronicas por el aplicativo Chatbot-PJ.

Hoy en dia el servicio de Internet estd muy difundido, en ese entender resulta
complicado destacar entre tanta informacion que se suministra a través de ella. Cabe
resaltar que las entidades como el Poder Judicial emplean los medios digitales para

ponerse en comunicacion y tener contacto con los litigantes. Los pobladores aceptan este
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hecho y prefieren tener el contacto con las instituciones a través de mensajes, solo que
muchos ellas las desconocen, por lo que deber se difundidas con mayor amplitud y a gran

escala.

Cabe precisar que el Chatbot-PJ en la actualidad esta de moda, pero esta pasando
desapercibida por el desconocimiento de los litigantes y la poca difusion que, respecto a
su implementacion, teniendo en cuenta que el chatbot-PJ es mas que un medio de
mensajeria automatica, es una plataforma muy efectiva que posee grandes ventajas en

beneficio de una oportuna administracion de justicia.

GUIA DE ENTREVISTA

Entrevista estructurada realizada al Ing. Wildo Sucasaire Monroy, coordinador del

area de Informatica de la Corte Superior de Justica de Puno.

1.- ¢ Qué es el aplicativo Chatbot-PJ?

Es un aplicativo basado hasta cierto punto en la inteligencia artificial que permite
optimizar procedimientos en las respuestas al usuario final, de igual modo hay diferentes
tipos de chatbots, siendo el més conocido y utilizado por todos el que interactta con los

litigantes enviando respuestas automatizadas en tiempo real.

De igual manera es un sistema de mensajeria inmediata el Chatbot PJ para ofrecer
informacion o respuestas automaticas sobre los servicios que ofrece la institucion a través

de una herramienta tecnoldgica amigable de WhatsApp, las 24 horas del dia.
2.- ¢ Qué ventajas nos ofrece el Chatbot-PJ?
Hay muchas ventajas que nos ofrece el aplicativo Chatbot-PJ, por citar algunos

automatiza los procedimientos de respuesta toda vez que no necesitamos un personal
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adicional para que pueda brindar ese soporte, puede ser consultado las 24 horas del dia y
los 365 dias al afio, de igual modo puede brindar informacidn que se requiere respecto al

Poder Judicial. Entre otros beneficios que otorga este aplicativo tecnologico.

3.- ¢ Como pueden acceder los litigantes al aplicativo Chatbot-PJ?

Para acceder a esta herramienta digital, los litigantes deberan agendar por
WhatsApp al numero 922484147; luego escribir la cifra de la lista de alternativas que
ofrece el aplicativo y que tenga relacion con su pedido, y automaticamente obtendran las

respuestas pertinentes.

4.- ¢ Qué ventajas nos ofrece el Chatbot -PJ?

Automatiza los procedimientos de respuesta no necesitamos un personal adicional
para que realice esa labor toda vez que esta disponible los 365 dias al afio pueden brindar

informacidn que necesita respecto al Poder Judicial.

Desde enero del afio 2022, el Poder Judicial, ha puesto a disposicion de la sociedad
el aplicativo Chatbot-PJ, ello en cumplimiento de la politica de modernizacién del Estado,

se dispuso implantar dicho aplicativo.

5.- ¢Cual es el impacto que ha tenido la implementacion del aplicativo Chatbot-PJ

en el Distrito Judicial de Puno?

El impacto ha sido grande puesto que es una innovacion que se ha desarrollado a
través de la Gerencia de Informatica del Poder Judicial y que ha ayudado a varios
profesionales del area respecto a las preguntas referente a los expedientes y alguna otra

informacidn requerida por los usuarios.

6.- ¢ Cuales son las funciones que desarrolla el aplicativo Chatbot-PJ?
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El Chatbot-PJ esta integrado con los aplicativos del Poder Judicial, principalmente
se hace uso del sistema integrado judicial (S1J) dentro de ellos esta el SI1J Expedientes que
administra los procedimientos, los flujos que realizan los secretarios si como los
magistrados yo tras informaciones. EI Chatbot-PJ a través de las consultas que se realizan
entrega ese tipo de informacién. En ese sentido ya no es necesario que estén llamando al
Poder Judicial, tampoco es necesario que se acerquen a mesa de partes. Con el Chatbot
se evitan ese tiempo, dinero seguridad, toda vez que se hace la consulta solamente al

Chatbot-PJ.

7.- ¢ Qué servicios ofrece el aplicativo Chatbot-PJ?

El aplicativo Chatbot-PJ, ofrece todo tipo de informacion referente al Poder
Judicial desde los servicios administrativos hasta informacion jurisdiccional que se

ventila en los distintos 6rganos jurisdiccionales.

8.- ¢ Que funciones cumple el aplicativo Chatbot-PJ?

Esta integrado con los aplicativos del Poder Judicial sistema integrado de
expediente, procedimientos chatbot consultas que se realiza ya no es necesario gque estén
Ilamando Poder Judicial los flujos que realiza los jueces, los secretarios ya no es necesario

que estén llamando a Mesa de Partes.

9.- ¢ Cudles son los resultados que estan obteniendo como distrito judicial desde la

implantacion del aplicativo Chatbot-PJ?

Hay una brecha digital bastante grande en Puno es decir entre quienes usan la
tecnologia y los que no lo usan. Hay muy pocos profesionales que usan esta herramienta.
La verdad del asunto es que un usa la mayoria. Lo usan mayormente los que conocen el

aplicativo toda vez que conocen sus bondades tiene informacion a la mano. A diferencia
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de otras personas que vienen de otros lugares y n tienen la tecnologia a la mano por ende
no lo usan tanto. Mayormente hacen uso del aplicativo Chatbot-PJ abogados, litigantes y
jévenes que tienen procesos en el Poder Judicial especificamente en el distrito Judicial de

Puno.

10.- ¢ Que servicios brinda el aplicativo Chatbot-PJ?

Dentro de los servicios que brinda el aplicativo Chatbot-PJ se encuentra la
informacién del Poder Judicial, busqueda de expedientes, estado de expedientes, también

contiene informacidn de las dependencias administrativas de los datos ente otros.

11.- ¢ Dentro de los servicios ofrecidos por el aplicativo Chatbot-PJ, ¢cuél de ellos

tiene mayor demanda por los litigantes?

Consulta sobre el estado de Expedientes, es decir en qué situacion se encuentra

los procesos judiciales en la actualidad.

12.- Desde su implementaciébn que percances ha encontrado respecto al

funcionamiento del aplicativo Chatbot-PJ?

Ninguna, porque es una implementacion a nivel nacional, quizas la masificacion
del conocimiento entre quienes lo van a usar, la capacitacion en el funcionamiento.
Técnicamente esté desarrollado y funcionando en todos los distritos judiciales de todo el

Perd.

13.- ¢Qué expectativas o perspectivas tiene el Poder Judicial respecto a la

implementacion del aplicativo Chatbot-PJ?

El Poder Judicial tiene una perspectiva de la masificacion en la implementacion

de inteligencia artificial, concretamente al desarrollo de las sentencias a través de las
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computadoras. Pero solo en algunos aspectos, si ya se va a tener a ese nivel entonces va

tener relevancia el Chatbot-PJ.

14.- ¢Queé beneficios supone la implementacion del Chatbot - PJ en el Poder

Judicial?

Si se llega a implementar més opciones va a mejorar de sobremanera su utilidad.
Y va a recobrar trascendencia el aplicativo Chatbot-PJ en todos los niveles de la

administracion de justicia.

15.- ¢(Cuédles son los datos estadisticos sobre el funcionamiento del aplicativo

Chatbot-PJ en el distrito judicial de Puno?

Desde el 1 de enero de 2022, el chatbot PJ ha reportado 2.533 consultas, la
mayoria de las cuales estaban relacionadas con diversos tipos de litigios y procedimientos

tipo documento legal.

Segun el Informe de la Judicatura, el chatbot de la PJ respondié a 108 solicitudes
de localizacién o contacto con los juzgados especializados en lo civil, de familia, laboral
y penal del estado durante ese periodo, asi como 286 solicitudes de estatus de casos,

archivo, lectura y copias certificadas. documento.

Contintan las consultas sobre el sistema judicial (205), la herramienta técnica
"Los jueces escuchan™ (182), los anuncios judiciales (127), los anuncios judiciales (126)

y Otros servicios.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: El aplicativo Chatbot-PJ constituye un mecanismo eficaz de acceso a la
justicia debido a que brinda informacion general y especifica sobre los
servicios que ofrece el Distrito Judicial de Puno, tanto a nivel
jurisdiccional como administrativo para tal propésito hace uso de un
asistente virtual que funciona interconectado con la tecnologia de
mensajeria instantdnea de WhatsApp. Dicha herramienta tecnoldgica
suministra a los litigantes la informacién peticionada como actas de
audiencia, resoluciones de actos procesales entre otros, sin la necesidad de
concurrir a las sedes judiciales de manera personal aminorando con ello

recursos de tiempo y dinero.

SEGUNDA: La investigacion efectuada determina que los litigantes del Distrito Judicial
de Puno tienen un insuficiente grado de conocimiento sobre la
implementacion y funcionamiento del aplicativo Chatbot-PJ como un
canal de atencidn al usuario toda vez que el 58% de encuestados desconoce
tal situacién, debido a la poca difusidn sobre su uso y alcances por parte
del Poder Judicial, sumado a ello el desconocimiento de algunos litigantes

sobre el acceso a nuevos aplicativos informaticos.

TERCERA: Los servicios de atencién al usuario judicial son un conjunto de acciones
interrelacionadas que ofrece el Distrito Judicial de Puno con la finalidad
de que el litigante obtenga la atencién en el momento oportuno, para tal
proposito la entidad dispone de las siguientes plataformas; atencion
presencial mediante mesa de partes administrativa y jurisdiccional,
atencion por WhatsApp (Chatbot-PJ), mediante llamadas telefonicas,

94

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

correo electrénico, a través de redes sociales (Facebook), y mediante el

Madulo de Atencion al Usuario (MAU).

CUARTA: Los litigantes requieren la incorporacién de servicios de atencion al usuario
acorde al desarrollo de nuevas tecnologias de informacion vy
comunicacion, como la presentacion de escritos mediante la plataforma
virtual del Poder Judicial en todas sus especialidades, entre otros
mecanismos electronicos que impulsen el desarrollo del proceso judicial.
Asi como la comunicacion directa con organos de control de los
magistrados y servidores del Poder Judicial, como la Oficina
Desconcentrada de Control de la Magistratura (ODECMA) y la secretaria

técnica de procedimientos administrativos Disciplinarios (PAD).
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V1. RECOMENDACIONES

PRIMERA: A las autoridades del Poder Judicial del Peru, incidir en la difusién y

masificacion del Chatbot-PJ que fue materia de la investigacion realizada.
Toda vez que de la informacion recabada se pudo apreciar que una gran
cantidad de usuarios de la Corte Superior de Justicia de Puno, desconocen
la existencia del aplicativo Chatbot-PJ, para que accedan a informacién
general del Poder Judicial tanto a nivel jurisdiccional y administrativo. Al
referido se accede desde los teléfonos moviles haciendo uso del
WhatsApp, las mismas que estan orientadas a la atencion de los litigantes
haciendo uso de las herramientas tecnoldgicas incorporadas por la

Gerencia de Desarrollo Corporativo del Poder Judicial.

SEGUNDA: Es primordial que el Poder Judicial, implemente un reglamento de uso del

Chatbot-PJ (Se formuld un reglamento que se pone a consideracion del
Poder Judicial) y desarrolle politicas socioeducativas a nivel interno y
externo para lograr una cultura de mejora constante en brindar una
atencion oportuna, servicial y oportuna a los justiciables. Para tal fin se
recomienda capacitar al personal designado en el area de atencion al
usuario (MAU) e Informatica para lograr resultados positivos a corto y
mediano plazo, toda vez que de la investigacion realizada se conocio que
los responsables de las areas antes mencionadas no poseen un vasto
conocimiento para la extraccion de informacion de datos estadisticos

contenida en el aplicativo Chatbot-PJ.

TERCERA: Se recomienda a la entidades publicas y privadas, incorporar el aplicativo

chatbot dentro de sus plataformas de atencion al usuario, con el objetivo
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de ofrecer una mejor disponibilidad del servicio de atencién al usuario,
para con ello optimizar y ahorrar con ello recursos de dinero, tiempo y

otros aspectos.

CUARTA: A los investigadores, profundizar el estudio del aplicativo Chatbot-PJ y su
importancia en el sistema de administracion de justicia en el Peru, dado su
reciente incorporacion en el aparato estatal del Poder Judicial; utilizando
para tal fin métodos cualitativos y cuantitativos, o realizando
investigaciones de tipo etnogréafico, investigacion participante, entre otras
alternativas para seguir enriqueciendo el conocimiento a nivel del uso de
las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion en la

administracion de justicia en el Perd.
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ANEXOS

ANEXO 1. Cuestionario
CUESTIONARIO

DISTINGUIDO(A) SENOR(A):

El presente cuestionario forma parte de una investigacion, cuyas preguntas son de tipo
objetiva y estan orientadas a conocer el nivel de conocimiento que tienen los usuarios y
litigantes de la Corte Superior de Justicia de Puno. Respecto a la puesta en funcionamiento
y uso del aplicativo CHATBOT-PJ en el Poder Judicial.

1.- ¢ Usted sabe que es el Chatbot-PJ?
a) SI( ) b) NO ( ) c) Talvez ()

2.- ¢Alguna vez escuchd hablar sobre el asistente virtual del Poder judicial que

funciona utilizando la inteligencia artificial?
a) SI() b) NO ( ) c) Talvez ( )

3.- ¢ Usted tenia conocimiento que desde su celular puede conocer diversos servicios

judiciales que brinda el Distrito Judicial de Puno?
a) SI() b) NO ( ) c)Talvez ()

4.- ¢Sabia usted que agendado el numero telefonico 922484147, y utilizando el
WhatsApp, puede acceder a diversos servicios judiciales que ofrece el Distrito

Judicial de Puno?
a) SI() b) NO () c) Talvez ()

5.- ¢Aparte del Chatbot-PJ que otros canales del Mdédulo de atencion al usuario
judicial conoce usted?

a) Mesa de Partes ()
b) Correo electrénico ( )
¢) Facebook ()

d) Teléfono ()
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e) Otros

6.- ¢ Qué servicios ofrecidos por el aplicativo Chatbot -PJ conoce usted?

a) Demandas o escritos
b) Alimentos via Web
c) Notificaciones

d) Estado de expediente
e) Deposito judicial

) Quejas

g) Orientacion judicial
h) Entrevista con Juez
i)Certificado judicial

J) Directorios

()

7.- ¢Qué servicios ofrecidos por el aplicativo Chatbot-PJ utiliza usted con maés

frecuencia?

a) Demandas o escritos
b) Alimentos via Web
c) Notificaciones

d) Estado de expediente
e) Deposito judicial

) Quejas

g) Orientacion judicial
h) Entrevista con Juez
i)Certificado judicial

J) Directorios

()
()
()
()
()
()
()
()
()
()
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8.- Segun su experiencia en el aplicativo Chatbot-PJ ¢;Qué aspectos resalta usted?
a) Calidad del servicio ()

b) Efectividad del aplicativo ()

¢) Orden del Chatbot-PJ ()

d) Contenido de la Informacion ()

e) Otros ()

9.- ¢Con que frecuencia usted hace uso del aplicativo Chatbot-PJ?

a) Frecuentemente ( )

b) A veces ()
c) Raravez ()
e) Casi nunca ()

10.- ¢Qué tan satisfecho esta usted con la atencion brindada por el aplicativo
Chatbot-PJ?

a) Muy satisfecho ()

b) Moderadamente satisfecho ()

c) Extremadamente satisfecho ( )

d) Poco satisfecho ()

e) Nada satisfecho ()

11.- ;Qué tan util le parece el Chabot- PJ cuando necesita ayuda?
a) Excelente ()

b) Buena ()

c) Nibuenanimal ()

e) Mala ()

12.- ¢ Las respuestas que le ofrece el Chatbot-PJ coinciden con sus requerimientos?
a) SI() b) NO ( ) c) Talvez ()

102

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

13.- ¢ Recomendaria usar el Chatbot-PJ a sus colegas?
a) SI( ) b) NO ( ) c) Talvez ()

14.- ; Qué servicios recomienda usted que deben ser implementados por el aplicativo
Chatbot-PJ?

a) Notificaciones electronicas ()
b) Actasy resoluciones de audiencia ()
c) contacto con los secretarios y magistrados ()

d) Contacto con la ODECMA y secretaria del PAD ()

e) Otros ()
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ANEXO 2. Guia de entrevista
GUIA DE ENTREVISTA

1.- ;Qué es el aplicativo Chatbot-PJ?

2.- ¢ Qué ventajas nos ofrece el Chatbot-PJ?

3.- ¢Como pueden acceder los litigantes al aplicativo Chatbot-PJ?
4.- ;Qué ventajas nos ofrece el Chatbot -PJ?

5.- ¢Cual es el impacto que ha tenido la implementacion del aplicativo Chatbot-PJ en el

Distrito Judicial de Puno?

6.- ¢Cuales son las funciones que desarrolla el aplicativo Chatbot-PJ?
7.- ¢ Qué servicios ofrece el aplicativo Chatbot-PJ?

8.- ¢Que funciones cumple el aplicativo Chatbot-PJ?

9.- ¢Cuales son los resultados que estan obteniendo como distrito judicial desde la

implantacion del aplicativo Chatbot-PJ?
10.- ;Qué servicios brinda el aplicativo Chatbot-PJ?

11.- ¢ Dentro de los servicios ofrecidos por el aplicativo Chatbot-PJ, ;cual de ellos tiene

mayor demanda por los litigantes?

12.-¢Desde su implementacion que percances ha encontrado respecto al funcionamiento
del aplicativo Chatbot-PJ?

13.- ¢ Qué expectativas o perspectivas tiene el Poder Judicial respecto a laimplementacion
del aplicativo Chatbot-PJ?

14.- ; Que beneficios supone la implementacién del Chatbot - PJ en el Poder Judicial?

15.- ¢ Cudles son los datos estadisticos sobre el funcionamiento del aplicativo Chatbot-PJ

en el distrito judicial de Puno?
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ANEXO 3. Normativa que rige el el Chatbot-PJ
RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 000032-2022-CE-PJ

VISTOS:

El Proveido N° 007736-2022-SG-CS-PJ de la Secretaria General de la Corte Suprema de
Justicia de la Republica; asi como el Oficio N° 000138-2021-STCONAUJ-PJ cursado por
el secretario técnico de la Comision Nacional de Atencion al Usuario Judicial, respecto a
la implementacion a nivel nacional de la herramienta tecnoldgica con inteligencia
artificial (chatbot) denominada MAU-BOT.

CONSIDERANDO:

Primero. Que, mediante Resolucion Administrativa N° 000348-2021-CE-PJ de fecha 26
de octubre de 2021, el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial aprobd el proyecto
denominado “Plataforma virtual: El Servicio de Justicia en tus Manos”, que entrara en

funcionamiento progresivamente en las Cortes Superiores de Justicia del pais.

Segundo. Que, por Resolucion Administrativa N° 000418-2021-CE-PJ del 17 de
diciembre de 2021, el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial dispuso el despliegue de la
“Plataforma virtual: El Servicio de Justicia en tus Manos” en la Corte Suprema de Justicia
de la Republica y en las Cortes Superiores de Justicia a nivel nacional, estableciendo

como Unico canal digital de atencion al usuario/a en el Poder Judicial.

Tercero. Que, una de las mejoras incorporadas a la plataforma virtual “El Servicio de
Justicia en tus Manos” es el asistente digital denominado MAU-BOT, el cual permite al
usuario/a judicial, a través de una linea del aplicativo WhatsApp, simular una
conversacion con un servidor/a institucional de orientacion haciendo uso de la
inteligencia artificial, con el fin de absolver consultas utilizando respuestas
automatizadas; y, ademas, siendo capaz este servicio tecnoldgico de derivar a un

orientador del Modulo de Atencidn al Usuario, para dar atencion a los requerimientos.

Cuarto. Que, siendo la plataforma virtual “El Servicio de Justicia en tus Manos” el tinico
canal digital para la atencion al usuario/a en el Poder Judicial, es necesario oficializar la
incorporacion y el uso del MAU-BOT en la Corte Suprema de Justicia de la Republica 'y
en las Cortes Superiores de Justicia a nivel nacional, con el fin de brindar una interaccién
mas empatica con los usuarios/as judiciales que utilizan los servicios de la administracion

de justicia.
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Quinto. Que, el articulo 82°, inciso 26), del Texto Unico Ordenado de la Ley Organica
del Poder Judicial, determina como funcion y atribucion del Consejo Ejecutivo del Poder
Judicial la adopcidon de acuerdos y demas medidas necesarias, para que las dependencias
de este Poder del Estado funcionen con celeridad y eficiencia. Por lo que siendo asi, y
teniendo en cuenta el proposito de brindar un mejor servicio a la ciudadania, deviene en
pertinente la implementacion a nivel nacional de la herramienta tecnoldgica con
inteligencia artificial (chatbot) denominada MAU-BOT.

Por estos fundamentos; en mérito al Acuerdo N° 053-2022 de la cuarta sesién del Consejo
Ejecutivo del Poder Judicial, de fecha 3 de febrero de 2022, realizada con la participacion
de los sefiores y sefiora Barrios Alvarado, Lama More, Arias Lazarte, Alvarez Trujillo y
Espinoza Santillan, sin la intervencion de la sefiora Medina Jiménez por encontrarse de
vacaciones; en uso de las atribuciones conferidas por el articulo 82° del Texto Unico
Ordenado de la Ley Organica del Poder Judicial. Por unanimidad,

SE RESUELVE:

Articulo Primero. - Disponer, a partir de la fecha de publicada la presente resolucion en
el Diario Oficial “El Peruano”, el despliegue de la herramienta tecnoldgica con
inteligencia artificial (chatbot) denominada MAU-BOT, en la Corte Suprema de Justicia
de la Republica y Cortes Superiores de Justicia del pais, la cual estara incorporada como
un canal de atencion al usuario/a judicial, a través de la Plataforma virtual: “El Servicio

de Justicia en tus Manos”.

Articulo Segundo.- Autorizar a las Cortes Superiores de Justicia que son Unidades
Ejecutoras; asi como a las Cortes Superiores de Justicia adscritas a la Unidad Ejecutora
de la Gerencia General del Poder Judicial, para que con cargo al presupuesto asignado

realicen el proceso de contratacion de dos orientadores/as.
Registrese, publiquese, comuniquese y cumplase.

Documento firmado digitalmente

ELVIA BARRIOS ALVARADO
Presidenta
Consejo Ejecutivo.
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ANEXO 4. Proyecto de Reglamento de uso del Aplicativo Chatbot-PJ en el Poder
Judicial

PROYECTO DE REGLAMENTO DE USO DEL APLICATIVO CHATBOT-PJEN
EL PODER JUDICIAL

I. OBJETO

Establecer lineamientos para la implementacion y uso del canal de atencién al usuario
Chatbot-PJ, que el Poder Judicial del Pert pone a disposicion de la ciudadania, para la

presentacion y tramite de diversos requerimientos y petitorios de los justiciables.
Il. FINALIDAD

Garantizar que el requerimiento de informacion del ciudadano se efectua de forma
oportuna y eficiente, ayudando a la mejora de atencion y costos en beneficio de los

justiciables.
I1l. ALCANCE

El presente reglamento es de obligatorio cumplimiento para todos los funcionarios
publicos de la entidad y justiciables del Poder Judicial.

IV. BASE LEGAL

* Constitucion Politica del Perti.

* Decreto Ley N°8435, Ley Organica del Poder Judicial del Peru.

* Ley N° 27658, "Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado".
* Ley N° 28716, "Ley de Control Interno de las Entidades del Estado".

* Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales y su modificatoria.

* Decreto de urgencia N° 006-2020, Decreto de Urgencia que crea el Sistema Nacional

de Transformacién Digital.
* Decreto Legislativo N° 1412, que aprueba la Ley de Gobierno Digital.

* Decreto Supremo N° 017-1993-MINEDU, que aprueba el Reglamento de Organizacion

y Funciones del Poder Judicial.

« Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley
del PAG
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* Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el "Manual para mejorarla

atencion a los justiciables de la Administracion Ptblica.”
Decreto Supremo N° 008-2020-SA

* Resolucion Administrativa N° 644-2022 que incorpora al Chatbot-PJ como una

herramienta tecnoldgica con inteligencia artificial.

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

5.1 SIGLAS:

DAIP: Derecho de Acceso a la Informacion publica

MAU: Modulo de atencion al usuario

CONAULJ: Comision Nacional de Atencion al Usario Usuario Judiial
5.2 GLOSARIO DE TERMINOS:

5.2.1Chatbot-PJ; canal virtual que forma parte del Mddulo de Atencién al usuario

integrada por el Poder Judicial.

5.2.2Petitorio: Es el conjunto de instrumentos vinculados con un asunto, que se gestiona
a pedido ante cualquier ente del PODER JUDICIAL.

5.2.3 Canal Digital: Es el canal de interaccion que disponen las instituciones de la
Administracion Publica a los justiciables y personas en general para brindar el acceso a
toda la informacion, realizar y hacer seguimiento a servicios digitales, entre otros. Este
espacio puede comprender sitios web, mensajeria electronica, aplicaciones moviles u

otros.

5.2.4 Ciudadano/a: Es la persona natural o juridica (que actda en nombre propio o en
virtud de representacion), que requiere la atencion por el Poder judicial.

5.2.5 Notificacién Electronica: Acto procedimental de la administracion publica
destinado a hacer conocer un hecho o decision determinada a los ciudadanos, a través del

empleo de medios electrénicos (correo electrénico o buzoén electrénico).
V1. DISPOSICIONES GENERALES

6.1 EL PODER JUDICIAL, como medio adicional al presencial, pone a disposicién del

justiciable el canal de Atencion al Usuario Judicial Chatbot.PJ, para los/as ciudadanos/as
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gue cuenten con Documento Nacional de Identidad (DNI), Carné de Extranjeria (CE). Se

establece su uso exclusivo para la presentacién de documentos.

6.2 A través de la Chatbot-PJ el/la ciudadano/a puede acceder a distintos servicios que

brida el Poder Judicial tanto a nivel administrativo como Jurisdiccional.

6.3 El Chatbot-PJ estara habilitada las veinticuatro (24) horas del dia y los siete (07) dias
de la semana para la atencion al usuario. No obstante, los requerimientos presentados
entre las 00:00 horas y las 17:00 horas de un dia habil, se consideran presentados en el

mismo dia habil.

6.4 La respuesta emitida por el Chatbot-PJ al ciudadano, se envia por el mismo canal por

la que efectud el requerimiento.
VII. DISPOSICION ESPECIFICAS
7.1 Del ingreso al Chatbot-PJ

El ciudadano que desee realizar alguna consulta o requerimiento de informacion, podra
acceder desde una computadora personal o un equipo movil al Aplicativo Chatbot.PJ, a

través del Aplicativo “El servicio de justicia en tus manos”.

Para acceder al Chatbot-PJ, el ciudadano debe tener registrado el numero telefénico
vinculado al Chatbot-PJ.

7.2. Una vez realizada el requerimiento de la informacion solicitada Chatbot-PJ el
asistente virtual en cuestion de segundos le ofrece una serie de servicios que brinda el

Poder Judicial mediante este aplicativo tecnolégico.

La informacion solicitada través del Chatbot-PJ se presumen veraces e integros, conforme
a las disposiciones contenidas en el TUO de la Ley N° 27444.

7.3 De la derivacion y atencion del petitorio

7.3.1 El personal de Chatbot-PJ procede a la verificacion del requerimiento del
justiciable, de existir alguna observacion interactta con el ciudadano, a fin que aclare su

petitorio, conforme a lo dispuesto en el TUO de la Ley N° 27444,

— En tanto no se subsane los requisitos omitidos, no se procedera con el tramite solicitado

y se suspende el computo del plazo de tramitacion.
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— Si el ciudadano no cumple con subsanar lo se considera como no presentado el petitorio.

Dicha disposicidn es comunicada al ciudadano en la notificacion de observaciones.

7.3.2 En caso no existan observaciones, el personal del Chatbot.PJ, deriva el expediente

al 6rgano jurisdiccional y/o la unidad organica que corresponda para su atencion.
7.4 Del reingreso del petitorio

De existir observaciones al petitorio, el/la ciudadano/a podra reingresar el petitorio
subsanando las observaciones, utilizando el mismo canal digital de atencion al usuario y

considerando los plazos sefialados en el numeral
7.5 Del seguimiento del petitorio

Para realizar el seguimiento de su expediente el ciudadano debe ingresar a la Chatbot-PJ

conforme a lo sefalado en el numeral 7.1.
VIIl. RESPONSABILIDADES

8.1 La Comisién Nacional de Atencion al Usuario Judicial es responsable de velar por su

cumplimiento.

8.2 La Gerencia e Informatica del poder Judicial es responsable de desarrollar y mantener
el funcionamiento e implementacion de mejoras del aplicativo Chatbot-PJ.

8.3 El personal del Modulo de Atencion al Usuario (MAU) es responsables de revisar

constantemente el E-SINAD, a fin de brindar atencion oportuna a los expedientes.
IX. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

9.1 Los aspectos no contemplados en la presente directiva seran resueltos por la Gerencia

de Informética del Poder Judicial.

9.3 La Comision Nacional de Atencién al Usuario Judicial (CONAUJ) llevara a cabo
gestiones que conlleven a la desactivacion del uso del canal virtual Chatbot-PJ, en los

extremos referidos al uso del canal virtual.

9.4 Para aquellos situaciones, por disposicion legal, por solicitud de algun 6rgano o
unidad del Poder Judicial o por la naturaleza del procedimiento, se requiera contar con
documento/s original/es (como es el caso de depdsitos judiciales, notificaciones u otros),
el/la ciudadano/a debe presentarlo/s en fisico, a través de la Mesa de Partes, de las

respectivas sedes judiciales del Poder Judicial.,
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DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Por ¢l presente documento, Yo by 5= 3 loroee VR
identificado con DNI E&S_S-sz& X6 en mi condicion de egresado de:

[AEscuela Profesional, 0 Programa de Segunda Especialidad, O Programa de Maestria o Doctorado

De \‘L&\O >

nformo que he elaborado ella § Tesis o [J Trabajo de /. igacién d inad.

7 CCe 2kitia ab < \ Z\«*f\\cz&wn
yzreot P8 de los \%‘gq\'es de \u Coe Svguier e \(Ivd'u'u'a. de
Puno — 2023 »

Es un tema onginal.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro doc » de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académucas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
mnvolucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracion, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi como las que me alcancen del Codigo Civil y Normas Legales conexas por el
incumplimiento del presente compromiso
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AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE
INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Pot ¢l presemie documento, Yo ‘A‘;& 1 ".'.:f,.-,h(r Morceco Scvenoyca

wdentificado con D-\'l__k‘é_ qoord e en mi condiciém de cgresado de: '
I Escuela Profesional, O Programa de Segunda Especialidad. O Programa de Maestria o Doctorado

informeo goe he claborado ol & q‘l’esh o D ‘l‘nhjo—dr ITovestigacién denonvmada:

“l acceso @ _lh, j_:\\u\o'\'-. AN uss el aplieabo s Chiatlob- v
At \os \i‘:x;..’\\u de (.\ Ca-te S\Jgaricf de \vsticgd de PuaD
- L0

para 12 obtencion de Dcnummomwot: Segunda Especialidad,

Por medio df presemic documento, afirmo y garantizo ser ef legkimo, Evico y exclusivo titular de todos los
derechos de propecdad imtelectual sobee los documentos amita mencionados. 13s obras, los cootenidos, los
producios y'o las creacioness en peacral (on adelante, los “Contemidas™) que scrim incluidos on ¢f ropositosio
imstinacional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puso.

También, doy segundad de que los contemidos entregados s¢ encucstran bibres de foda comtmsefia,
restricetdn © makds tecnoldgica de proteccion, con ka finalidad de permitic que se pocdan lecr, descargar,
reprodocs, destiibuir, smpeimir, buscar y endazar los textos completos, sin limwtacide algeess

Amtonizoe a ls Ussversidad Nacioral del Altiplano J¢ Puno a poblicar los Contenidos en el Repositorio
Isstitecional ¥y, on coasecemcia, on ol Repositonio Nacional Digital de Cacncia, Tecnologia ¢ Innovacsén de
Acceso Abicrto, sobre Iz base e Jo cstablecido en L2 Ley N* 30035, sus normas roglamentanas,
mod: ficatorias, sustitutonias y concxas, ¥y de¢ scuerdo con las politicas de acocso abecrio que la Universidad
aplique en relaciin com sus Reposstonios Instiecionales Amtonro cxpresamente toda comsedtas y uso de los
Comtenados, por parte de caalgumer persona, por el empo de duracion de los derechos patrimaniales de amor
y derechos conexos, a titulo gratuto ¥ a mivel mundial.

En consecueacia, 13 Universidad tendrd la posibilidad de divulgar v difundir bos Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacikdin alguna v sin derecho 2 pago de contrspwestacide, comunerncsén ni regalia alguna &
favor mio: en los medios, canales v platafomaes que la Usiversidad yv/o ¢f Estado de la Repoblica & Pema

determinen, a pivel mundial, sin restiricesdn geografics slguss y de manera indefinsds, padendo crear vo
extraer los metadatos sobee bos Comenados, ¢ incluir los Contenidos en Jos indices y buscadores que estimen
NOCTRANOS PAra promover B difisssdm

Autonzo que los Contesados sean pocsics a disposicion ded pablico a través de b siguicnic boonca

Creauve C Re NoComercial-Compartiri paol 4.0 Imemacional. Para ver una copaa de
esta liconcia, visiea: hagps:creativecommons. oreliccmses by -ne-sa 4.0/

En sedal de conformidad, sascribo e presente documemo,
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