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Resumen

El objetivo del estudio fue examinar los obstdculos que han dificultado la simplificacion administrativa y su impacto
en la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio en el Sistema Judicial. La metodologia utilizada fue
cualitativa y fenomenoldgica, a través del andlisis documental de 15 articulos relacionados con la simplificacion
administrativa y la calidad del servicio en el Sistema Judicial. Los resultados destacan las barreras burocrdticas y
la congestion judicial como factores que afectan la eficiencia del sistema y afectan la percepcion de los usuarios.
La representacion legal publica es vista negativamente. Si bien la implementacién de herramientas tecnoldgicas ha
mejorado la administracion, se requiere una reforma organizacional para garantizar un servicio mds dgil y eficaz.
La evaluacion continua de la calidad del servicio es esencial para mejorar la experiencia del usuario y fortalecer
el Sistema Judicial.

Palabras claves: Simplificacion administrativa, Calidad del servicio, Sistema de Justicia.

Abstract

The Judicial System faces challenges that affect its efficiency and quality of service delivery. The complexity of
administrative processes has generated issues, leading different governments to implement strategies to improve
citizen service. The aim of the study was to examine the obstacles that have hindered administrative simplifica-
tion and its impact on users’ perception of the quality of service in the Judicial System. The methodology used
was qualitative and phenomenological, through a documentary analysis of 15 articles related to administrative
simplification and service quality in the Judicial System. The results highlight bureaucratic barriers and judicial
congestion as factors impacting the system’s efficiency and affecting user perception. Public legal representation is
viewed negatively. Although the implementation of technological tools has improved administration, organizational
reform is required to ensure a more agile and effective service. Continuous evaluation of service quality is essential
to enhance user experience and strengthen the Judicial System.

Keywords: Administrative simplification, Service quality, Justice System.
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1. Introduccion

La justicia se concibe como un derecho fundamental al que todos los ciudadanos sin excepcién deben tener acceso
(Alvarez, 2022). Es un componente orgéanico del Estado para resolver los conflictos sociales, y estd representado
en un érgano especializado que incluye a los juzgados y tribunales, que son instituciones que operan bajo leyes,
reglamentos y normas especificas que regulan su funcionamiento, siendo el Poder Judicial el érgano superior
encargado de impartir justicia y establecer un sistema equilibrado y justo para los ciudadanos (Mérida, 2021). Sin
embargo, con el paso del tiempo, los complejos procesos administrativos implementados en los gobiernos y sus
organos judiciales han generado una serie de problemas que han provocado que la poblacién pierda la confianza en
los servicios que ofrece la administracién publica (Buntin, 2020; Giiemes, 2019). De acuerdo con Kopri¢ et al (2016),
estas regulaciones legales excesivas y complejas que se presentan ante cualquier procedimiento administrativo son
una de las principales causas de la ineficiencia de la administracién piblica. Ante esta situacién, una gran variedad
de gobiernos comenzé a adoptar dentro de sus politicas y en sus reformas una serie de estrategias para lograr una
mejora en el servicio al ciudadano a través de la optimizacién de los érganos judiciales y asi lograr la descongestion
judicial (Quinche, 2021). La implementacién de reformas de simplificacién administrativa ha buscado racionalizar
la administracién publica (Kopri¢ et al., 2016). La Simplificacién Administrativa es una excelente estrategia
implementada por los diferentes gobiernos con el objetivo de lograr una mejor coordinacién e integracién entre las
diferentes unidades y entidades estatales, garantizando al mismo tiempo la prestacién de los diferentes servicios
y que sean de alta calidad (Gobba, 2022). Por otro lado, cuando se trata de la calidad del servicio, es importante
referirse a ella como una medida comparativa de las expectativas que tiene el usuario versus el servicio que recibe,
y que influye emocionalmente en su nivel de satisfaccién (Kotler & Amastrong, 2013; Shayestehfar y Yazdani,
2019). La medicién de la calidad del servicio enfocada en el contexto de las dependencias judiciales ha sido un
tema poco estudiado que se evidencia en la poca informacién actual que existe (Ganga et al., 2019; Moura y S&
et al., 2021).

La posibilidad de evaluar la satisfacciéon de los usuarios con respecto a los servicios publicos permite identificar
areas de mejora en la prestacién de dichos servicios, quienes previamente tendrian que tener una evaluacién de
causas (Teixeira et al., 2020). Es importante destacar que la justicia para un gobierno juega un papel importante
ya que, sin ella, no se podrian resolver una serie de conflictos que forman parte de una sociedad. Garantizar la
prestacién de servicios de alta calidad en los lugares, es como objetivo principal de la estrategia antes mencionada,
mantener una relacién con la modernizacién en la administracién publica, quien finalmente busca mejorar su
funcionamiento con eficacia y eficiencia de esta manera, se lograria un mejor transito econémico y social. En este
sentido, es fundamental tener en cuenta la percepcién que tienen los usuarios sobre los servicios prestados en
este tipo de procesos, ya que las causas podrian ser diferentes y las consecuencias podrian coincidir en grandes
porcentajes. La simplificacién administrativa se conceptualiza como una herramienta administrativa de calidad
regulatoria que busca revisar la complejidad de los procedimientos administrativos y reducirlos a través de la
implementacién de diferentes estrategias (OCDE, 2010). Esta estrategia ha permitido a los gobiernos alcanzar un
buen nivel de coordinacién e integracién entre las diferentes unidades y entidades gubernamentales, a la vez que
se garantiza la prestacion de servicios publicos de calidad, requiriendo de una adecuada organizacién y estructura
para gestionar, coordinar y supervisar (Gobba, 2022; Halili y Kukovic, 2022). Es por ello que diversas instituciones
que destacan por su éxito han priorizado la simplificacién administrativa como estrategia bésica (Sahni et al.,
2021). Cabe sefialar que la simplificacién administrativa se basa en la nocién de que el Estado debe actuar
con mayor enfoque y decisién (Middendorf, 2022). La simplificacién de los procesos administrativos es un tema
complejo y engloba tanto la modernizacion de la administracién piblica como la bisqueda de una mayor eficiencia
y eficacia, lo que influye en la evolucién del sistema legislativo asi como en la relacién entre los ciudadanos y la
administracién publica (Modugno et al., 2022).

Desde hace dos décadas se han realizado esfuerzos para reducir el impacto de una normativa abundante y des-
proporcionada sobre la ciudadania, mediante la implementaciéon de medidas de simplificaciéon tanto de cardcter
general, que abarcan diversos procedimientos administrativos de forma indistinta, como de carécter especifico o
procedimientos administrativos individuales (Travi et al., 2018). Tomando una percepcién desde este enfoque, la
simplificacién se entenderia como una reduccién de las regulaciones, con el tinico propésito de promover una mayor
libertad en la iniciativa econémica y lograr ahorros en el problema del gasto publico (Merloni y Pioggia, 2018).
Segun Silveira et al (2022), la simplificacién de los procedimientos administrativos engloba todas las medidas
encaminadas a: (i) agilizar y optimizar los procedimientos administrativos, (ii) gestionar de forma maés eficiente
los casos complejos que implican multiples procedimientos administrativos ante diferentes entidades ptublicas para
conseguir un objetivo concreto (como la instalacién de una nueva planta industrial que requiere diversos permisos),
o (iii) mejorar la gestién de diversos procedimientos administrativos relacionados con diferentes partes interesadas
pero que comparten el mismo problema. La calidad del servicio se refiere a la evaluacién de las expectativas del
usuario en comparacién con el producto o servicio que ha recibido (Shayestehfar & Yazdani,2019). Esta variable
es sumamente importante para las organizaciones, ya que garantiza su supervivencia en un entorno altamente
competitivo (Asnawi & Setyaningsih,2020).Kotler y Amastrong (2013) mencionan que la calidad del servicio busca
satisfacer las necesidades del usuario y hacer que tenga una percepcién positiva del producto o servicio recibido.
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En el contexto publico, la calidad del servicio se concibe como el esfuerzo que realizan las instituciones piblicas
como prestadoras de servicios para satisfacer las necesidades de los ciudadanos, teniendo en cuenta los procesos
y estdndares establecidos (Kurniawati et al., 2019). De acuerdo con Nor et al (2022), los servicios ptiblicos deben
tener una buena actitud, buen comportamiento y un buen nivel de profesionalismo, esto para que sean considerados
de buena calidad por los usuarios, y que se sientan satisfechos. Dicho esto, la calidad de los servicios ptublicos se
define por el nivel de satisfaccién alcanzado en su prestacion, el cual estd determinado por las expectativas de
los ciudadanos, es decir, la calidad del servicio se evaliia comparando lo que esperaban recibir y lo que realmente
perciben haber recibido del gobierno (Nurung et al., 2019). Para medir la calidad del servicio, Parasuraman et al
(1985) establecieron cinco indicadores en su modelo SERVQUAL, los cuales son: Empatia, garantia, confiabilidad,
capacidad de respuesta y elementos tangibles. En consonancia con el contexto piblico donde los actores del servicio
son la institucién publica y la ciudadania, se puede indicar que: La empatia se refiere al sentimiento y atencién
personalizada por parte de los trabajadores piblicos hacia los ciudadanos, la garantia incluye el conocimiento
y respeto del personal publico y la certeza que tienen a la hora de prestar los servicios, la fiabilidad se refiere
a la capacidad de prestar el servicio prometido de forma precisa y segura, la capacidad de respuesta implica
la capacidad de satisfacer las necesidades de los ciudadanos y proporcionar un servicio rapido, y Por tltimo,
los elementos tangibles se refieren a las instalaciones fisicas, el equipo. El objetivo de este estudio fue realizar
una revision bibliografica sobre los diferentes estudios sobre simplificacién administrativa y sobre la calidad del
servicio ofrecido por el sistema judicial, considerando aquellos articulos cientificos que fueron publicados durante
los ltimos cinco afios, en revistas que se encuentran indexadas en bases de datos como Scopus, SCiELO y ProQuest.
Este estudio se justifica dada su conveniencia, ya que la informacién recopilada servird de base para identificar
los puntos criticos que afectan la calidad de la atencién en el Sistema Judicial y también para identificar las
estrategias que ya se han aplicado, evaluando la experiencia obtenida, con el propdsito de mejorar el servicio de
la administracién publica y sobre todo la relacién con la ciudadania.

2. Metodologia

Este estudio ha sido concebido desde un enfoque cualitativo y un disefio fenomenolégico, ya que el andlisis de
los resultados se basa en hechos y fendmenos basados en las experiencias obtenidas por los diversos autores de
los documentos citados, cuyos resultados exponen la simplificacién administrativa y la calidad del servicio en el
contexto de las dependencias judiciales (Fuster, 2019; R. Herndndez y Mendoza, 2018).

El procedimiento de recoleccién de datos utilizé la técnica de andlisis documental, que consiste basicamente
en la revision de documentos y su seleccion especifica, los cuales se relacionaron con el problema de estudio
planteado y el objetivo (Carrasco, 2019). Se realiz6 una busqueda exhaustiva de documentos en bases de datos
indexadas como Scopus, SciELO y ProQuest, teniendo como prioridad los articulos cientificos publicados entre
los afios 2018 y 2023 que estén relacionados con los temas de simplificacién administrativa y calidad de servicio en
el Sistema Judicial, quedando exceptuados aquellos documentos que no cumplieran con este criterio. El nimero
de articulos cientificos incluidos fue de 15. La poca evidencia cientifica actual pone de manifiesto la necesidad de
realizar mas investigaciones sobre este tema.

Al tratarse de datos no estructurados, a medida que se recolectaba la informacién, se les daba una estructu-
ra mediante la asignacion de cédigos o categorias, y se intentaba interpretar los resultados presentados en cada
documento en relacién con el objetivo de este estudio (R. Herndndez y Mendoza, 2018). La informacién recolec-
tada fue procesada con una matriz de datos, en la cual se analizaron las relaciones de los textos ingresados y se
codificaron de acuerdo a sus similitudes.

3. Resultados

Barreras burocraticas y congestion en el Sistema Judicial

Se han identificado varios problemas que afectan su eficiencia y desempefio, que sumados a otros factores ad-
ministrativos han afectado definitivamente la calidad de la atencién a los usuarios que fueron atendidos en su
momento (Ganga et al., 2019). Uno de ellos es la burocratizacién y la lentitud en el trabajo para atender a
los usuarios con procesos iniciados, que se caracteriza por la dependencia exclusiva del archivo y una cultura
de trabajo que vive aislada y es artesanal (Moura y S& et al., 2021; Sicardi, 2019)A esto se suman mecanismos
procesales inadecuados que muchas veces no dan resultados, la excesiva formalidad que dificulta los tramites y se
crean dilaciones en los casos, afectando un proceso que ya se inicié (Carvajal et al., 2020). La burocracia tiene un
impacto negativo en los servicios judiciales, provocando que los ciudadanos enfrenten obstéculos en sus solicitudes,
sumando demoras innecesarias en cada etapa, dificultando el acceso a las instituciones judiciales y la obtencién
de respuestas (Sabo et al., 2020).
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La ineficiencia del Sistema Judicial, independientemente de la falta de recursos financieros; Se debe a la buro-
cracia ya que provoca una ralentizacién en los tramites de los usuarios y por lo tanto hace que se acumulen
solicitudes y casos y por lo tanto hay retrasos en la atencién (Borges y Castilho, 2020). Esto se ve reflejado en
la percepcién del usuario sobre el tiempo de espera de los procesos dentro del Sistema Judicial, siendo que la
mayoria percibe negativamente el tiempo de atencién, de la misma manera que el tiempo de proceso (Valdés et
al., 2022). Por otro lado, esté el concepto de congestion judicial, que se manifiesta en el alto niimero de casos que
ingresan frente a los que no se resuelven, ademds de las demoras en el proceso debido a mecanismos procesales
inadecuados, afectando la efectividad de la justicia ya que eso ha provocado intervenciones externas de abogados,
como sobornos a operadores de justicia, buscando priorizar sus casos y agilizar los procesos (Carvajal et al., 2020).

Ademads, en las naciones con altas tasas de pobreza, los sistemas burocraticos carecen de personal suficiente
para satisfacer las demandas de una gran poblacién de bajos ingresos (Smulovitz, 2019). Un sistema de justicia
carente de recursos y una organizaciéon inadecuada dan como resultado un servicio puiblico ineficiente, lo que a
su vez vulnera aspectos esenciales del derecho a la proteccién judicial (Anénimo, 2022). Las deficiencias en la
planificacién de la fuerza laboral, como la incapacidad de anticipar las necesidades de los empleados, los compli-
cados procedimientos de contratacién y la rigidez en la asignacién de trabajadores, reflejan un enfoque tipico de
un modelo burocratico tradicional que no satisface las demandas gerenciales (Larraburu et al., 2019). Es por ello
que los ciudadanos han desarrollado una desconfianza hacia el Sistema Judicial, ya que han generado una idea
prevalente de que la justicia es demasiado lenta (Moura e S4 et al., 2021).

Percepcién de los usuarios respecto a la calidad del servicio ofrecido por el Sistema Judicial

Los usuarios generalmente esperan que el Sistema Judicial sea eficiente y presente altos retornos, sin embar-
go, en los estudios revisados no hay evidencia de que esto suceda. Para la gran mayoria de los usuarios, el Sistema
Judicial es percibido como complejo y poco claro (Moura e Sa et al., 2021). Los usuarios tienen expectativas rela-
cionadas principalmente con el cumplimiento del deber de impartir justicia por parte del tribunal, la competencia
de los funcionarios y jueces, y la adecuacién y seguridad de las instalaciones (Ganga et al., 2019).

Sin embargo, existe una percepcién negativa con respecto a la representacién legal del sector publico. Los ciuda-
danos prefieren contratar a un abogado privado que acudir a un defensor publico, ya que tienen la idea de que la
defensa publica es menos efectiva a medida que el caso se complica (Rengifo y Marmolejo, 2020). Esto también
hace que los ciudadanos asocien su nivel socioeconémico (como su nivel de ingresos y educacién) con la efectivi-
dad del Sistema Judicial, ya que no cuentan con los recursos suficientes para contratar a un abogado privado y
sus procesos se ven afectados, y hacen que el sistema Judicial sea percibido como inequitativo (Valdés et al., 2022).

Esta desigualdad afecta definitivamente la calidad de los servicios de justicia prestados (Cleghorn, 2023). Por
lo tanto, contrario al concepto de acceso a la justicia que implica igualdad ante la ley y el control ciudadano, sin
garantias y servicios legales gratuitos de calidad, los vulnerables permanecen desprotegidos, debilitando el Estado
de Derecho (Smulovitz, 2019). Elementos tangibles como el estado de las instalaciones fisicas y la falta de recursos
virtuales como las paginas web en las oficinas judiciales reducen considerablemente el grado de satisfacciéon de los
usuarios (Mutisya y Onyancha, 2020). Esto pone de manifiesto la importancia de que se modernice la infraestruc-
tura del Sistema Judicial, tanto en el edificio, como en el mobiliario y en los dispositivos tecnolégicos (Moura e
S4 et al., 2021).

Estrategias para la simplificacién administrativa en el Sistema Judicial

El sistema judicial se ha esforzado por mejorar su eficiencia aprovechando la tecnologia, lo que ha dado lugar a re-
sultados que de otro modo habrian sido dificiles de lograr. La bisqueda de una administracion altamente eficiente
llevé a la digitalizacién de los procesos para superar las limitaciones de tiempo y espacio (Sack & Lamb, 2021).
Por otro lado, implementar un software como parte de los procesos administrativos permitiria a la organizacion
evaluar periédicamente la eficiencia de los procesos, y asi mantener la mejora continua (A. Herndndez et al., 2019).

La transformaciéon implementada brindé a los gobernantes numerosas ventajas al optimizar de manera efecti-
va el uso de los recursos, lo que se tradujo en la reducciéon de tareas repetitivas y una mayor celeridad en los
procesos judiciales. Ademds, esta mejora favorecié un acceso mas efectivo a la justicia para la poblacién, gene-
rando una disminucién significativa de los costos asociados, asi como un notable ahorro de tiempo tanto para los
jueces como para los funcionarios del sistema judicial. Estos cambios positivos contribuyeron en gran medida a
aumentar la confianza publica en la administracién de justicia (Sack y Lamb, 2021).
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4. Discusion

El Sistema Judicial enfrenta diariamente diversos retos que ponen a prueba su eficiencia y, en consecuencia, de-
terminan su funcionamiento y nivel de calidad en el servicio que presta. Se ha evaluado que uno de los problemas
maés significativos que enfrenta estd relacionado con las barreras burocraticas y la congestion judicial, factores
que generan una percepcién negativa por parte de los usuarios, quienes consideran que la justicia es lenta y poco
accesible. Esto contrasta con Kopri¢ et al. (2016), quien hace una dura critica a las excesivas y complejas regula-
ciones legales que se presentan ante cualquier procedimiento administrativo, mencionando que, debido a esto, el
servicio publico es percibido como ineficiente.

La burocratizacion, los mecanismos procesales inadecuados y la excesiva formalidad hacen que los procedimientos
sean tediosos y ralenticen el trabajo, lo que a su vez provoca demoras en los casos y se traduce en una muy
baja capacidad de respuesta, afectando principalmente a la ciudadania. Ademds, la congestion judicial es otro
problema relevante, ya que el elevado nimero de casos sin resolver y las demoras en el proceso afectan la eficacia
de la justicia. A esto se suma la escasez de personal debido a los complicados procesos de contratacién y la rigidez
en la asignacién de trabajadores, provocando un déficit de personal que no cubre la demanda de la poblacién,
especialmente de aquellos con bajos recursos. Segiin Gobba, (2022) y Halili y Kukovi¢ (2022), cuando no existe
una organizacién y estructura adecuadas para gestionar, coordinar y supervisar, no se puede garantizar un servicio
publico de calidad. Estas dificultades influyen negativamente en la percepcién que tienen los ciudadanos de la
calidad del servicio que ofrece el Sistema Judicial.

El acceso, las expectativas y la percepcién de los usuarios sobre el servicio que ofrece el Sistema Judicial tam-
bién son aspectos criticos. Los ciudadanos esperan un sistema eficiente y justo, pero la complejidad y falta de
claridad en el Sistema Judicial genera una percepcién negativa general. La representacion legal ptblica estd mal
vista, ya que la mayoria de los ciudadanos la asocian a un servicio deficiente, ineficaz y poco confiable, lo que
se demuestra en su preferencia por buscar un servicio privado, especialmente en casos mas complejos. siendo los
ciudadanos de bajos ingresos los més afectados. De acuerdo con lo dicho por Nor et al (2022), cuando el servicio
publico no ofrece un buen nivel de profesionalismo, los usuarios se sentirdn totalmente insatisfechos y verdn un
mal servicio por parte de las instituciones del Estado, ya que no se podra cumplir con sus expectativas y por lo
tanto provocard un impacto negativo. en su estado de dnimo (Kotler & Amastrong, 2013; Nurung et al., 2019).
Del mismo modo, Buntin (2020; y Giiemes (2019) mencionan que la complejidad de los trdmites administrativos
provoca percepciones negativas que terminan por romper la confianza que los ciudadanos deberian tener con las
instituciones publicas.

La implementacién de herramientas tecnoldgicas ha sido una estrategia importante para simplificar y mejorar
la administracién del Sistema Judicial. La digitalizacién de los procesos ha permitido optimizar el uso de los re-
cursos, reducir tareas repetitivas y agilizar tramites, lo que ha generado una mayor confianza en la administracién
de justicia. Sin embargo, para lograr su plena eficacia, es imprescindible llevar a cabo una reforma organizativa
en el Sistema Judicial que aborde las ineficiencias persistentes y garantice un servicio de justicia publica agil y
eficaz para salvaguardar aspectos fundamentales del derecho a la proteccién judicial de los ciudadanos (Anénimo,
2022). Para lograr su plena eficacia, es imprescindible llevar a cabo una reforma organizativa en el Sistema Judicial
que aborde las ineficiencias persistentes y garantice un servicio de justicia publica 4gil y eficaz que salvaguarde
aspectos fundamentales del derecho a la proteccién judicial de los ciudadanos. Es crucial abordar este desafio a
través de la implementacién de estructuras que promuevan una mayor orientacion del personal judicial hacia el
usuario, para lo cual es necesario que se evaltie la calidad del servicio y se propongan soluciones con base en los
resultados (Moura e Sa et al., 2021).

Cabe mencionar que dentro de los procesos de reforma también se debe considerar la capacitacién ciudadana, ya
que la gran mayoria desconoce los procesos y se enfrenta a un Sistema Judicial poco claro, como lo mencionaron
Moura y S& et al (2021). Un usuario que no esté debidamente capacitado no estard familiarizado con los procedi-
mientos que debe seguir. Las actividades de capacitacién deben planificarse estratégicamente mientras se trabaja
para mejorar los procedimientos administrativos. Una de las limitaciones encontradas durante la elaboracién de
este estudio es la escasa cantidad de informacién actualizada que se encuentra disponible en recursos en linea
indexados en bases de datos de reconocido prestigio. Por esta razon, se deben realizar mas estudios para evaluar
la calidad del servicio en las instituciones judiciales, con el fin de obtener informacién oportuna para desarrollar
planes de accién con el fin de mejorar las caracteristicas mas relevantes de los usuarios, como la confiabilidad, la
capacidad de respuesta y sobre todo la calidad.
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5. Conclusiones

Se concluye que, el Sistema Judicial enfrenta desafios que afectan su eficiencia y calidad de servicio, los cuales
requieren ser abordados de manera efectiva para mejorar su administracién y operacién. Esto implica la imple-
mentacién de reformas organizativas, el uso de herramientas tecnolégicas para mejorar la parte administrativa y
garantizar un servicio agil y eficaz. También es esencial evaluar y mejorar continuamente el servicio, centrandose
en las necesidades y expectativas de los usuarios. Entre los desafios identificados en la investigacion, destacan las
barreras burocraticas y la congestion judicial, que generan una percepcién negativa entre los usuarios. Las barreras
burocraticas incluyen tramites complicados y excesiva formalidad en los procedimientos judiciales, lo que ocasiona
dificultades y retrasos en los procesos legales. La eleccién entre representaciéon legal privada y ptublica puede llevar
a un acceso desigual a la justicia, ya que aquellos con recursos financieros pueden contratar a un abogado privado,
lo que mejora sus posibilidades de éxito. La representacion legal piblica puede ser menos efectiva o agil debido a
limitaciones de recursos. La falta de personal suficiente para llevar a cabo funciones de defensa afecta la calidad
del servicio, debido a limitaciones presupuestarias y alta demanda de servicios. La escasez de personal dificulta
brindar atenciéon personalizada y detallada a cada usuario. Finalmente, se agrega que es necesario realizar méas
investigaciones sobre la calidad del servicio en las instituciones judiciales para mejorar la experiencia del usuario
y fortalecer asi el Sistema Judicial en su conjunto. Hay pocos estudios publicados en revistas indexadas sobre
simplificacién administrativa y calidad de servicio en este contexto, por lo que se insta a la comunidad cientifica
a considerar estos temas en futuras investigaciones, ya que hay una gran necesidad de mejorar aspectos adminis-
trativos en el sistema de justicia y, por lo tanto, se deben evaluar diferentes factores de manera individual para
lograr resultados que beneficien a las personas que inician diferentes procesos. La carga procesal es comprensible,
pero lo que no es aceptable es la baja calidad de servicio que se brinda a las personas.
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