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1. INTRODUCCION

En las jornadas DUTI 2016 (Arias y Macada, 2016) se presentd una investigacion que propuso
un modelo conceptual para evaluar el valor de la tecnologia de la informacion en el sector publico
desde la perspectiva de los usuarios internos. Su propdsito es analizar la percepcion de empleados y
funcionarios publicos respecto de los antecedentes que influyen en la calidad del servicio publico
prestado por medio de la tecnologia de la informacion.

En el presente trabajo se presenta el reporte ejecutivo con los resultados de la investigacion a
raiz de aplicar un cuestionario a empleados publicos de la Justica Nacional y Federal Argentina.

2. MODELO DE INVESTIGACION
A partir de la teoria del ajuste a la tarea (Goodhue, 1995) y la teoria de valor publico (Moore,
1995; Kearns, 2004) se desarrollé el modelo a testear que esta compuesto por 5 dimensiones (3
dependientes: ATT, DI y CS; y 2 independientes: CT y Cl), que fueron operacionalizadas mediante 31
items, conforme el cuestionario cuyo formato se explica en la préxima seccion.

Caracteristicas
de latarea HI
Ajuste de la 1 Desempeiio Calidad del
tecnologia a la tarea individual servicio publico
Caracteristicas H2
del individuo

e H1: Las caracteristicas de la tarea (CT) tienen una relacion positiva con las evaluaciones de los
usuarios del ajuste de la tecnologia a la tarea (ATT).

e H2: Las caracteristicas del individuo (Cl) tienen una relacion positiva con las evaluaciones de
los usuarios del ajuste de la tecnologia a la tarea (ATT).

e H3: El ajuste de la tecnologia a la tarea (ATT) tiene una relacion positiva con el desempefio
individual (DI).

e H4: El desempefio individual (DI) tiene una relacion positiva con la calidad del servicio publico
(CS).

3. DIMENSIONES E iITEMS PARA LA COLETA DE DATOS

El objetivo del cuestionario era conocer la percepciéon de los funcionarios de la justicia respecto
del impacto del LEX100 en su desempefio individual y en la calidad del servicio de justicia.

Para que los empleados y funcionarios participen de la investigacion, fue enviado el siguiente
link con el cuestionario: https://goo.gl/forms/O53TQxFgOE9KLQBU2

Es importante destacar que la investigacion no cita el nombre de los empleados y funcionarios
encuestados (mantenemos total sigilo) y por eso no habia necesidad de identificarse. Seguidamente se
detallan las instrucciones a los encuestados.

1. Por favor, indique su grado de concordancia (1 — Totalmente en desacuerdo a 7 — Totalmente
de acuerdo) de las siguientes cuestiones relacionadas con:

Dimensién Céd. items
Calidad del cS1 1. EI SGJ LEX100 mejora la satisfaccion de los
servicio de usuarios del servicio de justicia.
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justicia cS2 2. EI SGJ LEX100 permite el acceso al servicio de
CS) . . . .
( justicia en cualquier momento.
3. EI SGJ LEX100 permite ofrecer un servicio de
Ccs3 |. .= . .
justicia adaptado a las necesidades de los usuarios.
cs4 4. El SGJ LEX100 mejora el tiempo de entrega del
servicio de justicia.
5. EI SGJ LEX100 mejora el flujo de las
CS5 e - L
actividades del servicio de justicia.
CS6 6. El SGJ LEX100 ofrece un servicio estandar.
DI1 7. EI SGJ LEX100 aumenta mi productividad.
Desempeii DI2 8. EI SGJ LEX100 economiza mi tiempo.
o individual DI3 9. EI SGJ LEX100 mejora la calidad de mi trabajo.
(D1) D4 10. EI SGJ LEX100 permite emplear mas tiempo
en tareas analiticas.
11. Las funcionalidades del SGJ LEX100 son
ATT1 : .
compatibles con mis tareas.
Ajuste del ATT2 12. La comunicacién con el personal de soporte
SGJ LEX100 a del SGJ LEX100 es facil.
la tarea ATT3 13. En general, las funcionalidades del SGJ
(ATT) LEX100 se ajustan bien a todas las tareas.
14. Las actualizaciones del SGJ LEX100 atienden
ATT4 . )
mis necesidades.
CT1 16. Frecuentemente ejecuto tareas rutinarias.
e 17. Frecuentemente ejecuto tareas que pueden ser
Caracteristi CT2 automatizadas.
cas de la tarea - -
(CT) CT3 18. Frecuentemente ejecuto tareas simples.
CT5 19. Frecuentemente ejecuto tareas que pueden
ser hechas completamente en el SGJ LEX100.
ClTa1 20. Puedo adaptarme eficientemente a nuevas
circunstancias.
21. Tengo el conocimiento para desempefar
ClTa2 i
tareas analiticas.
Caracteristi ClTa3 22. Cambiar a una nueva forma de trabajo es facil
cas del para mi.
empleado o 23. Estoy dispuesto a proveer un servicio rapido y
. - ClTa4 ) - S
funcionario a ayudar a los usuarios del servicio de justicia.
publico 24. Sé coémo utilizar practicamente todos los
(Cl) CITel | recursos del SGJ LEX100.
25. Tengo experiencia en la utilizacion de
ClTe2 . . e
sistemas informaticos.
ClTe3 26. Prefiero trabajar con el SGJ LEX100.
ClTe4 27. En general, tengo conocimiento sobre el SGJ

LEX100.

2. Responda las siguientes preguntas:
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Constructo Céd. items

15. ¢ Qué tipo de tareas realiza usted?

De instruccion o tramitacion del proceso (Por
ejemplo: cartas, mandamientos, oficios,

Caracteristic notificaciones, intimaciones, asesorar en las
as de la tarea CT4 | audiencias, atender al publico, teléfono, despachos,
(CT) minutas y peticiones simples)

De resolucién o decision del proceso (por ejemplo:
sentencias, autos, despachos y minutas complejos)

Ambas
28. 4 Cual es su edad?
18-30
3140
CID1 41-50
51-60
61 o mas
Diferencias 29. ;Cual es su formacion?
N CID2 Abogado
individuales Otro
(CID) . .
30. ¢ Dénde queda el Tribunal donde usted
trabaja?
Cib3 Capital Federal
Interior del pais
31. ¢ Cual es su puesto de trabajo?
CID4 Funcionario Letrado
Empleado Administrativo u otro
4. METODO

4.1. Estadistica descriptiva

Para exponer los datos recolectados, se utilizaron técnicas de estadistica descriptiva en cuanto
al perfil de los encuestados, analizando las respuestas a las variables categéricas del cuestionario (5
items: CT4, CID1, CID2, CID3 y CID4) y respecto de las cinco dimensiones del modelo y sus
elementos métricos (26 items restantes) se calcularon sus valores de media.

Asi, se analizaron descriptivamente los datos, se confeccionaron tablas de frecuencias
absolutas y porcentuales y se calcularon diferentes estadisticos, logrando resumir la informacion
contenida en las respuestas obtenidas.

4.2, Estadistica inferencial

Se realizaron gréaficos de cruzamientos de datos obtenidos mediante la encuesta, con el objeto
de observar si las medias de las dimensiones del modelo, tienen diferencias al ser analizadas bajo la
Optica de trabajadores pertenecientes a grupos especificos en funcion de su perfil.

Luego, en miras de determinar si esas diferencias son estadisticamente significativas, se
aplicaron analisis bivariados de estadistica inferencial que sirven para comprobar si una variable
categodrica (5 items CT4, CID1, CID2, CID3 y CID4) es determinante o no de la variable dependiente de
intervalo o de razén (5 dimensiones: CS, DI, ATT, CT y CI) (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y
Baptista Lucio, 2010).
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Por ello, se abordd un analisis mediante la técnica paramétrica ANOVA de un factor. En este
test se toma a la variable categérica como la variable independiente y a las variables cuantitativas
como las variables dependientes, realizandose un analisis diferente para cada una de las variables
categoéricas. La prueba evalua si los grupos definidos por la variable categérica difieren entre si de
manera significativa respecto a sus medias en una dimension. La hipodtesis nula plantea que las
medias de las dimensiones no difieren significativamente entre los grupos y la hipotesis alternativa
propone que las medias de los grupos difieren de manera significativa entre si. En caso de existir
diferencias significativas entre alguno de los grupos, se rechaza la hipotesis nula de igualdad de
medias y, consecuentemente, se acepta la hipotesis alternativa de diferencia de medias. En el caso
contrario, de no existir diferencias significativas, se acepta la hipétesis nula de igualdad de medias v,
consecuentemente, los datos de cada grupo pueden ser considerados similares.

También se aplicd el test no paramétrico de Kruskal-Wallis de k muestras independientes.
Considerando que las distintas muestras serian las distintas categorias definidas para cada variable
categorica, se realizd una prueba diferente para las cinco dimensiones del modelo. En esta prueba la
hipétesis nula implica que la variable dependiente, sigue la misma distribucion sin importar de qué
grupo de la variable categorica se trate, y la hipotesis alternativa plantea diferencias en esa distribucion
dependiendo del grupo de la variable categdrica. A través de la diferencia de rangos de las distintas
muestras pueden confirmarse o no la hipotesis planteadas.

En todos los casos se trabajo con un nivel de significacion del 5%. Es decir que se determina
que no existen diferencias significativas entre los grupos definidos por la variable categorica si la
hipétesis nula es confirmada (p>0,05). En cambio, si se rechaza la hipétesis nula (p<0,05), sera valida
la correspondiente hipotesis alternativa. En los resultados solo se expone la conclusién a la que se
arribo.

4.3. Modelado de ecuaciones estructurales con minimos cuadrados parciales de regresion
(PLS-SEM)

PLS-SEM es una técnica estadistica de analisis multivariado de datos que envuelve la
aplicacion de métodos estadisticos que de manera simultanea analizan multiples variables. En efecto,
el modelado de ecuaciones estructurales es una técnica estadistica multivariada que combina analisis
factorial y de regresion. Este tipo de método permite a los investigadores evaluar la relacion entre
variables cuantitativas no observables (variables latentes, dimensiones o constructos) medidas
indirectamente a través de variables cuantitativas indicadoras (variables manifiestas, items o
elementos).

Especificamente, PLS-SEM ayuda a desarrollar teoria (es decir, un conjunto sistematico de
relaciones entre multiples variables que pueden ser probadas empiricamente) al examinar un modelo
enfocandose en la prediccion y explicacion de la varianza de las variables dependientes (Hair et al.,
2017). Asi, se evalud la precision predictiva del modelo, analizando los coeficientes de determinacion
(R2) de las dimensiones dependientes, que son calculados como la correlacion cuadrada entre los
valores observados y esperados de una dimensién enddgena especifica. Los valores R2 indican en
qué medida las variables exdgenas contribuyen para explicar una variable enddégena. Es decir, que R2
es una medida de la variancia explicada de cada dimensién enddgena dentro del modelo estructural,
teniendo en cuenta el efecto combinado de todas las variables exdgenas relacionadas con dicha
variable enddégena. Los valores de R2 varian entre 0 y 1, con mayores valores indicando mayores
niveles de precision predictiva.

Luego, el testeo de las relaciones entre las variables del modelo fue realizado evaluando los
coeficientes de los caminos (B), que representan las relaciones hipotéticas entre las dimensiones. Los
coeficientes de los caminos tienen valores entre -1 y +1. Los 3 estimados cercanos a +1 representan
relaciones positivas fuertes (y viceversa para valores negativos) que son casi siempre estadisticamente
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significativas (es decir, diferentes de cero en la poblaciéon). Cuanto mas cerca estén los coeficientes
estimados de 0, mas débiles seran las relaciones. Los valores muy bajos cercanos a 0 generalmente
no son significativos (es decir, no son significativamente diferentes de cero). La significancia del
coeficiente del camino (es decir de la hipotesis propuesta en el modelo) debe ser probada. Asi, se
probd la hipétesis nula que indica que un coeficiente es igual a cero (B no es estadisticamente
significativo, f=0), en contraposicion a la hipétesis alternativa de que el coeficiente no sea igual a cero
(B es estadisticamente significativo, f#0). Si el coeficiente del camino es estadisticamente significativo,
se rechaza la hipotesis nula y se puede confirmar la hipétesis alternativa que representa que existe
alguna relacion entre las dimensiones, conforme las hipotesis que fueran propuestas en el modelo, y
su valor indica el grado en que la dimension exdgena esta asociada con la dimension endogena.

Ademas, cuando existen variables categodricas en el cuestionario, dichas variables pueden llegar
a usarse como variables de agrupacion que dividen la muestra en sub-muestras y el mismo modelo
puede ser estimado para cada una de las sub-muestras diferentes. Para examinar si existen
diferencias significativas entre las distintas sub-muestras, los modelos estimados para las sub-
muestras fueron comparados utilizando la técnica de analisis de multi-grupos. Entonces, el analisis de
multi-grupos permite analizar la heterogeneidad en dos grupos alternativos de datos en funcién de
caracteristicas observables de los encuestados (por ejemplo, en esta investigacion, tipo de tareas
realizadas, edad, formacion, diferencias geograficas por el lugar de prestacion de servicios y puesto de
trabajo). Estos grupos fueron comparados de a dos a través del analisis multi-grupos, a fin de verificar
si existen diferencias significativas en los parametros estimados en los dos grupos. Técnicamente, no
existen diferencias significativas entre los dos grupos si la hipétesis nula que afirma que la diferencia
absoluta entre los coeficientes de los caminos es cero (HO: |B1-p2|=0) es confirmada (p>0,05 o
p<0,95). En cambio, si se rechaza la hipétesis nula (p<0,05 o p>0,95), sera valida la correspondiente
hipotesis alternativa que afirma que la diferencia absoluta entre los coeficientes de los caminos es
mayor que cero (H1: |B1-B2|>0). En los resultados so6lo se exponen las conclusiones a las que se arribé
cuando existen diferencias significativas entre los grupos definidos por la variable categorica.

5. RESULTADOS

5.1. Perfil de los encuestados
En la encuesta participaron 291 personas pero se consideraron validas 271 respuestas.
Considerando la muestra purificada de 271 encuestados, la Tabla 1 expone la composicion de la
muestra en funcion de las cinco preguntas categoéricas del cuestionario, en términos de frecuencia
absoluta y relativa sobre el total de la muestra (N=271).

Tabla 1. Perfil de los encuestados

Pregunta Respuesta Frecuencia

De instruccion 41 (15,13%)

CT4: ;Qué tipo de tareas De resolucion 55 (20,30%)
i 2

realiza usted? Ambas 1; (64,58%)

18-30 65 (23,99%)

31-40 89 (32,84%)

CID1: ¢ Cual es su edad? 41-50 70 (25,83%)

51-60 39 (14,39%)

61 o mas 8 (2,95%)

CID2: 4 Cudl es su formacion? | /°°9ado S (69.00%)
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Otro 84 (31,00%)

Capital 13 o
CID3: ¢ Dénde queda el g (50.92%)

. " .
Tribunal donde usted trabaja? Interior 12 (49,08%)
. Funcionario Letrado 80 (29,52%)
CID4: ;Cual es su puesto de — -

trabajo? . c)tIrEompIeado Administrativo 1? (70,48%)

En cuanto al tipo de tareas que realizan los encuestados (CT4), la mayoria realiza tanto tareas
de instruccién como de resolucion del proceso (175 encuestados, representando un 64,58% del total
de la muestra), seguido de los que realizan soélo tareas de resolucion (55 o 20,30%) y por ultimo la
minoria realiza solo tareas de instruccion del proceso (41 o 15,13%). Las referidas proporciones
pueden verse en la Figura 1.

Figura 1. Tipo de tareas que realizan los encuestados

CT4: ;,Qué tipo de tareas realiza usted?

M De instruccisn
[E De resolucién
O ambas

Respecto de la edad de los participantes de la encuesta (CID1), la mayoria tiene entre 31-40
afios de edad (89 o 32,84%), seguido por personas de entre 41-50 (70 o 25,83%), 18-30 (65 o
23,99%), 51-60 (39 o0 14,39%) y, por ultimo, por personas de 61 afios o mas (8 0 2,95%). La Figura 2
muestra los porcentajes de participantes en funcién de su rango etario.
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CID1: ;Cual es su edad?

Wis30
[31-40
Ha1-s50
Wsi1-60
&1 omas

Figura 2. Edad de los encuestados

En su gran mayoria, los encuestados son formados (CID2) en derecho (187 o 69,00%), mientras
que los restantes tienen otra formacion (84 o 31,00%), porcentajes que se muestran en la Figura 3.

Figura 3. Formacion de los encuestados

CID2:¢Cual es su formacién?

] Abogaco
Eotro

En cuanto a las diferencias geograficas por el lugar de prestacion de servicios (CID3),
participaron un poco mas de personas de la capital que del interior (138 versus 133, respectivamente).
Los porcentajes correspondientes pueden verse en la Figura 4.
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Figura 4. Lugar de prestacion de servicios de los encuestados

CID3: ;Dénde queda el Tribunal donde usted trabaja?

] Capital
[ interior

Por ultimo, la mayoria de los encuestados tiene un puesto de trabajo (CID4) como empleado
Administrativo u otro (191 o 70,48%), mientras que el resto es funcionario letrado (80 o 29,52%). Al
respecto ver la Figura 5.

Figura 5. Puesto de trabajo de los encuestados

CID4: ;Cudl es su puesto de trabajo?

W Funcionario Letrado
m Empleado Administrativo u
otro

5.2. Medias de las dimensiones del modelo y sus elementos
Con los datos recolectados de las veintiséis variables métricas del cuestionario se calcularon los
valores de media, de las cinco dimensiones del modelo (ver Figura 6) y respecto de cada item a fin de
compararlos con la media de la dimension completa (ver Figuras 7 a 11).
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Figura 6. Medias de las dimensiones del modelo

| | | |
CS: Calidad del servicio 4,53

DI: Desempefio individual [N 3,77

ATT: Ajuste de la tecnologia a la tarea 3,82

CT: Caracteristicas de |as tareas [ NN 4,01

Cl: Caracteristicas del individuo 576

De la Figura 6 se desprende que la dimension calidad del servicio (CS) fue la variable
dependiente del modelo que obtuvo la mayor media (4,53), seguida por el ajuste de la tecnologia a la
tarea (ATT) con un valor de 3,82 y, por ultimo, el desempefio individual (DI) con un promedio de 3,77.
Si bien las medias generales tienen valores superiores a 3, ninguna de ellas alcanza una puntuacion
de 5 en la escala Likert, lo que en términos generales puede explicarse afirmando que los encuestados
no perciben un aumento radical en la calidad del servicio publico (CS) y su desempeiio individual (DI) a
raiz del uso del SGJ LEX100 y el ajuste de esa tecnologia a la tarea (ATT) tampoco es percibida como
alta. Al respecto debe considerarse que se ha empleado para medir los items de cada dimension una
escala de Likert impar (donde, 1 — Totalmente en desacuerdo a 7 — Totalmente de acuerdo), en la cual
el valor intermedio (4) puede ser entendido por los encuestados como un “no sé” o “no aplica”,
considerandose como una opcidon de respuesta cuando no se cuenta con suficiente informacion para
hacer frente a la pregunta planteada.

De las variables independientes en el modelo, las caracteristicas del individuo (CI) obtuvieron un
promedio superior a las caracteristicas de las tareas (CT) con un valor de 5,76 versus 4,01.

Figura 7. Medias dimension y elementos calidad del servicio

CS: Calidad del senvicio I - 53
CS1:El SGJ LEX100 mejorala safisfaccion de los usuarios del senviio de usticia. N 12
CS2: E SGJ LEX100 permite el acceso al senvicio d justicia en cualguier momento. [ 400
(53: E1 SGJ LEX100 pemnite ofrecer un servicio de justicia adzptado a las necesidades de los usuarios. IR £ 2
CS4: EI SGJ LEX100 mejora el iempo de enfrega oe! senvicio de justiia. I 4 55
CS5: EI SGJ LEX100 mejora el fujo de las actividades del sendcio de justicia. I £ 4
(S6: E1SGJLEX100 ofrece un senvclo esténdar, I 41

Dentro de la dimensién calidad del servicio publico (CS), todos los elementos tienen una media
superior a 4 (ver Figura 7), lo que permite concluir que los encuestados perciben un aumento en la
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calidad del servicio publico (CS) por el uso del LEX100. El item con mayor media fue CS2 (El SGJ
LEX100 permite el acceso al servicio de justicia en cualquier momento), sugiriendo que la
conveniencia en la accesibilidad del servicio es uno de los principales elementos valorados, por los
empleados y funcionarios encuestados, en la mejora de la calidad del servicio de justicia a raiz del uso
del SGJ LEX100 para gestionar expedientes judiciales. Por el contrario, el elemento menos valorado
fue CS3 (EI SGJ LEX100 permite ofrecer un servicio de justicia adaptado a las necesidades de los
usuarios), indicando que los empleados del servicio de justicia encuestados perciben una menor
incidencia del SGJ LEX100 en la personalizacion del servicio ofrecido.

Figura 8. Medias dimension y elementos desempefio individual

DI: Desempefio individual 77

DI1: El SGJ LEX100 aumenta mi productividad. 3,97
DI2: EI SGJ LEX100 economiza mi tiempo. 72
DI3: El SGJ LEX100 mejora la calidad de mi trabajo. 3,90

DI4: El SGJ LEX100 me permite emplear mas tiempo en tareas analiticas.

Respecto de la dimension desempeio individual (DI), todos sus elementos tienen una media
inferior a 4 (ver Figura 8), lo que permite concluir que los encuestados no perciben un aumento
relevante en su desempefio individual (DI) a raiz el uso del LEX100.

El elemento mayormente valorado fue DI1 (EI SGJ LEX100 aumenta mi productividad),
demostrando que de los elementos considerados los encuestados perciben que el SGJ LEX100
impacta mas en su productividad. No obstante, el item con menor media fue DI4 (El SGJ LEX100/ me
permite emplear mas tiempo en tareas analiticas), exponiendo que dentro del desempefio individual
(DI) el SGJ LEX100 tiene un efecto menor en el tiempo empleado en tareas de alto nivel. Es decir que
a pesar de las automatizaciones de procesos que brinda el SGJ LEX100, aun no se percibe que ellas
otorguen tiempo significativo para desempenar tareas cognitivas.

Figura 9. Medias dimension y elementos ajuste de la tecnologia a la tarea

ATT: Ajuste de la tecnologia ala tarea | | | 382
ATT1: Las funcionalidades del SGJ LEX100 son compatibles con mis tareas. ‘ ‘ ‘ 454
ATT2: La comunicacion con el personal de soporte del SGJ LEX100 es facil. ‘ ‘ ‘ 3,59
ATT3: En general, las funcionalidades del SGJ LEX100 se ajustan bien a todas las tareas. ‘ ‘ ‘ 3,68
ATT4: Las actualizaciones del SGJ LEX100 atienden mis necesidades. 349
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La dimension ajuste de la tecnologia a la tarea (ATT) tampoco es percibida como alta ya que
todos sus elementos tienen una media inferior a 4 (ver Figura 9). Dentro de ella, el elemento que mayor
media obtuvo fue ATT1 (Las funcionalidades del SGJ LEX100 son compatibles con mis tareas),
sugiriendo que el disefio del SGJ LEX100 en funcion de las tareas que deben realizar los encuestados
es el principal elemento valorado por ellos.

Por otro lado, el item menos valorado fue ATT4 (Las actualizaciones del SGJ LEX100 atienden
mis necesidades), por lo que a pesar de percibir que las funcionalidades actuales son compatibles de
manera de ajustarse a las tareas de los usuarios, los encuestados aun perciben que las nuevas
herramientas desarrolladas no estan tan enfocadas en sus necesidades. Ello puede relacionarse con la
baja percepcion en el item ATT2 (La comunicacion con el personal de soporte del SGJ LEX100 es
facil), mostrando que los empleados del servicio de justicia encuestados consideran que la
comunicacion con el equipo que desarrolla el SGJ LEX100 no es del todo facil. Estas cuestiones
podria mejorarse acercando canales de comunicacién que los usuarios finales perciban como mas
convenientes y que sirvan para detectar sus necesidades de nuevas funcionalidades.

Figura 10. Medias dimensién y elementos caracteristicas de la tarea

CT: Caracterisicas de as tareas — 401

CTH: Frecuentemente ejecuto tareas rufinarias. _ 425
CT2: Frecuentemente ejecuto tareas que pueden ser automatizads. _ 39
CT3: Frecuentemente secuo areas simples. | : 3

CT5: Frecuentemente ejecuto tareas que pueden ser hechas completamente en el SGJ LEX 100 — 3%

Respecto de las caracteristicas de las tareas (CT), 3 de sus items tienen medias inferiores pero
cercanas a 4 (ver Figura 10). La excepcion, superando el valor de 4, se da porque los encuestados
perciben que sus tareas son mayormente rutinarias (CT1: Frecuentemente ejecuto tareas rutinarias). A
pesar de ello, las tareas son percibidas en menor medida como simples (CT3: Frecuentemente ejecuto
tareas simples). Por ello, seria interesante que SGJ LEX100 ayude a los usuarios a sentir que sus
tareas se simplifican mas, mejorando los procesos automatizados y las funcionalidades del sistema
para comenzar y terminar una tarea completamente en él (CT5).
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Figura 11. Medias dimension y elementos caracteristicas del individuo

Cl: Caracteristicas del individuo 576
CITat: Puedo adaptarme eficientemente a nuevas circunstancias. 6,05
CITa2: Tengo el conocimiento para desempefar tareas analiteas. 6,03
CITa3: Cambiar a una nueva forma de trabajo es facll para mi. 5;86
CITad: Estoy dispuesto a proveer un servicio rapido y a ayudar a los usuarios del servicio de justicia. 633
CITet: 5 como utiizar practicamente todos los recursos del SGJ LEX100. 549
CITe2: Tengo experiencia en |a utiizacion de sistemas informaticos. : : 5,51

CITe3: Prefiero trabajar con el SGJ LEX100. 497

CITed: En general, tengo conocimiento sobre el SGJ LEX100, 584

De las variables del modelo, las caracteristicas del individuo (CI) fueron las que obtuvieron las
maximas puntuaciones, superando en casi todos los casos el valor 5. La excepcion se da en el item
ClITe3 (Prefiero trabajar con el SGJ LEX100) que tiene la menor media del grupo. Ello, permite concluir
que si bien los encuestados consideran que saben utilizar el sistema de gestion de expedientes
judiciales (CITe1: Sé cémo utilizar practicamente todos los recursos del SGJ LEX100), en general
tienen conocimientos sobre él (ClTe4: En general, tengo conocimiento sobre el SGJ LEX100) y tienen
experiencia en el uso de sistemas de informacién (ClTe2: Tengo experiencia en la utilizacion de
sistemas informaticos), en menor medida prefieren utilizar el SGJ LEX100 implementado para prestar
el servicio de justicia nacional y federal argentino.

En cambio, el elemento con mayor puntuacion fue ClTa4 (Estoy dispuesto a proveer un servicio
rapido y a ayudar a los usuarios del servicio de justicia), seguido de ClTa1l (Puedo adaptarme
eficientemente a nuevas circunstancias) y ClTa2 (Tengo el conocimiento para desempefar tareas
analiticas) mostrando que los encuestados consideran que tienen una alta capacidad de respuesta
hacia el usuario, de adaptacion a nuevas circunstancias y de conocimientos para desempefar sus
tareas. Por ello, tendrian que intentar aprovecharse estas habilidades individuales, de manera que
tengan un impacto mayor en la capacidad de cambiar a nuevas formas de trabajar (ClTa3: Cambiar a
una nueva forma de trabajo es facil para mi.), lo que combinado con una mejor adecuacion de la
tecnologia a la tarea (ATT), puede repercutir en ultima instancia en un mejor desempeno individual (DI)
y en la preferencia de trabajar con el SGJ LEX100 (CITe3).

5.3. Cruzamiento de las variables del cuestionario y estadistica inferencial

En el presente apartado se muestran graficos de cruzamientos de datos obtenidos mediante la
encuesta, con el objeto de observar si las medias de las dimensiones del modelo, tienen diferencias al
ser analizadas bajo la optica de trabajadores pertenecientes a grupos especificos en funcion de su
perfil definido por el tipo de tareas realizadas (CT4), edad (CID1), formacion (CID2), diferencias
geograficas por el lugar de prestacion de servicios (CID3) y puesto de trabajo (CID4). En su analisis se
expone ademas la conclusion a la que se arribé mediante las pruebas ANOVA de un factor y Kruskal-
Walllis de k muestras independientes, que coincidieron en sus resultados.
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Figura 12. Medias de las dimensiones del modelo segun el tipo de tareas

CS: Calidad del servicio
DI: Desemperio individual

ATT: Ajuste de la tecnologia a la
tarea

CT: Caracteristicas de las tareas
Cl: Caracteristicas del individuo

5,00

4,00+

Media

2,00

De instruccion De resolucién Ambas

CT4: ;:Que tipo de tareas realiza usted?

La Figura 12 muestra que el tipo de tareas que realiza un encuestado puede llegar a influir en la
percepcion que tiene sobre la calidad del servicio (CS) porque los que realizan sélo tareas de
instruccion valoran menos el impacto del SGJ LEX100 en dicha dimensién (media: 3,96), que los que
realizan sélo tareas de resolucion (media: 4,49) y ambos tipos de tareas (media: 4,67). Efectivamente
mediante las pruebas estadisticas (ANOVA de un factor y Kruskal-Wallis de k muestras
independientes) se encontrd que estas diferencias son significativas (p<0,05).

En cambio, las percepciones respecto del impacto del SGJ LEX100 en el desempefio individual
(DI) y del ajuste de la tecnologia a la tarea (ATT) se muestran con un nivel similar en la Figura 12 para
los distintos grupos, cuestion que se corroboré estadisticamente ya que no se encontraron diferencias
significativas entre los grupos (p>0,05).

Por otro lado, se encontraron diferencias significativas (p<0,05) entre los grupos respecto de las
variables independientes del modelo (CT: caracteristicas de las tareas; y Cl: caracteristicas del
individuo). Este resultado resulta légico (ver Figura 12) ya que quienes realizan ambos tipos de tareas
perciben que sus tareas tienen las caracteristicas de ser mas rutinarias, automatizables, simples y
realizables completamente en el sistema de gestion de expedientes judiciales (media: 4,16), que los
encuestados que realizan solo tareas de instruccion (media: 4,13) y los que realizan sdlo tareas de
resolucion (media: 3,46). En efecto, las tareas de resolucion pueden ser mas complejas, no rutinarias
ni automatizables y, por ello, no realizables completamente en el SGJ LEX100.

Ademas, las personas que realizan ambos tipos de tareas pueden percibir que las suyas son las
menos complejas por ser personas mas permeables a realizar mas de una actividad, lo que lleva a que
sus propias valoraciones sobre sus caracteristicas individuales sean las mas altas (Cl con media 6,01).
Luego de este grupo, se encuentran los encuestados que realizan solo tareas de resolucion (Cl con
media 5,44) y, por ultimo, los encuestados que realizan solo tareas de instruccion (Cl con media 5,10).

Entonces, el atributo del tipo de tareas que realiza la persona genera diferencias en cuanto a
como perciben las caracteristicas de las tareas, sus propias caracteristicas individuales y los impactos
del SGJ LEX100 en la calidad del servicio (CS). Por ello, podria resultar interesante disefiar un plan
diferente de gestion de habilidades individuales y capacitacion en el uso del SGJ LEX100 destinado
especificamente para cada grupo. Ademas, las nuevas funcionalidades del SGJ LEX100 a
implementar podrian desarrollarse considerando las necesidades de estos distintos tipos de usuarios.
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Figura 13. Medias de las dimensiones del modelo segun la edad

CE Calidad del servicio

Dt Desempafio indaaual

ATT: Ajuste de Ia tecnologia o la tares
€T Caracteristicas de las tareas

Ct Caracteristicas del ndividue

18-30 3140 4150 51-60 &1 0 mas
CID1: $Cual es su edad?

Al observar la Figura 13 respecto de los grupos etarios de 40 afios 0 menos anos se refuerza el
resultado obtenido al analizar aisladamente las medias de las cinco dimensiones estudiadas (Figura 6).
Nuevamente la dimensién calidad del servicio (CS) fue la variable dependiente del modelo que obtuvo
la mayor media, seguida por el ajuste de la tecnologia a la tarea (ATT) y, por ultimo, el desempeno
individual (DI), mientras que, de las variables independientes en el modelo, las caracteristicas del
individuo (ClI) obtuvieron un promedio superior a las caracteristicas de las tareas (CT).

Para los grupo etarios de 41 afios o mas, el orden de percepcion varia en las dimensiones
desempefio individual (DI) y ajuste de la tecnologia a la tarea (ATT) ya que la primera tiene medias
superiores que la segunda. No obstante no se encontraron diferencias significativas entre los grupos
(p>0,05) a través de las pruebas estadisticas de ANOVA de un factor y Kruskal-Wallis de k muestras
independientes.

Figura 14. Medias de las dimensiones del modelo segun la formacion

CS: Calidad del servicio
DI Desempeinio individual

ATT: Ajuste de Ia tecnologia
a la tarea
CT: Caracteristicas de las

5,00

[5.23] tareas
[5.e0] [ CL Caracteristicas del
INndividuo

5,00

4,00

Media

3.00-

2,00

1,00

Abogado otro
CID2:s,Cual es su formacion?

En cuanto a la formacion, no se encontraron diferencias estadisticas significativas (p>0,05) en la
percepcion de cuatro de las cinco dimensiones del modelo: desempefo individual (DI), ajuste de la
tecnologia a la tarea (ATT), caracteristicas de las tareas (CT) y caracteristicas del individuo (CI).
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Cuestion que puede visualizarse en los valores similares de media para esas dimensiones en la Figura
14.

En cambio si se encontraron diferencias significativas (p<0,05) sobre la calidad del servicio (CS)
porque, conforme la Figura 14, los encuestados que estan formados en derecho valoran mas el
impacto del SGJ LEX100 en dicha dimension (media: 4,68), que los que no son abogados (media:
4,19). Entonces, al igual que en el caso anterior, nuevos planes de gestion de habilidades individuales
y de capacitacion en el uso del SGJ LEX100, asi como nuevas funcionalidades a implementar, podrian
disefiarse considerando las necesidades de estos distintos tipos de usuarios.

Figura 15. Medias de las dimensiones del modelo segun el lugar de prestacion de servicios

CS: Calidad del ser vicio
DI Desempefio iNndividual
&,00— @ la tarca

ATT: Ajuste de la tecnologia

CT: Caracteristicas de las
tareas

[5.81 E71]

[ Ct:. Caracteristicas del
individuo
5,00

4,00

Media

3,00

=.,00—]

1 .00

Cas;ital Irﬂelrior
CID3: csDénde queda el Tribunal donde usted trabaja?

Por otro lado, la Figura 15 robustece el orden de prelacion obtenido al analizar aisladamente las
medias de las cinco dimensiones estudiadas (Figura 6): de las variables dependientes, calidad del
servicio (CS) esta primera, ajuste de la tecnologia a la tarea (ATT) segunda y desempefio individual
(DI) tercera. De las variables independientes en el modelo, las caracteristicas del individuo (CI)
superan en media a las caracteristicas de las tareas (CT). Ademas, el lugar de prestacion de servicios
no incide significativamente (p>0,05) en las referidas percepciones.

Figura 16. Medias de las dimensiones del modelo segun el puesto de trabajo

CS: Calidad del servicio
Dl: Desempefio individual

ATT: Ajuste de la tecnologia

6,00 a la tarea

CT: Caracteristicas de las

tareas

[ CL Caracteristicas del
Indivicuc

[s.87

[5.71]

5,00

4,00

Media

3,00

2,00

1,00

Funcionario Letrado Empleado Administrativo u otro

CIiD4: sCual es su puesto de trabajo?

En cuanto al puesto de trabajo, tampoco se encontraron diferencias significativas (p>0,05) en las
percepciones de los funcionaros letrados versus los empleados administrativos u otros sobre las cinco
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dimensiones estudiadas. La Unica diferencia respecto de los resultados anteriores es que los
funcionaros letrados presentan una media muy similar en las dimensiones ajuste de la tecnologia a la
tarea (ATT) segunda y desempefio individual (DI): 3,72 y 3,73, respectivamente.

5.4. PLS-SEM
La Figura 17 expone graficamente el modelo estructural con sus criterios de evaluacion
principales: las medidas de los coeficientes de determinacion (R?) y los coeficientes de los caminos (B).

Figura 17. Relevancia predictiva y pruebas de hipétesis del modelo

Caracteristicas

de la tarea H1- p=0,2257

Ajuste de la ~ )
tec]nologiaa la H3: p=0,709%** Desempefio H4: B=0,759*** Calidad del

tarea individual servicio publico
R2=(0 254 R2=0,503 R2= 0,577

Caracteristicas

S H2: B=0,374***
del individuo k=0,

Nota: *** p<0,001

Los coeficientes de determinacion (R2) de cada variable dependiente, evalian la precision
predictiva del modelo ya que indican en qué medida las variables exdgenas contribuyen para explicar
la variable enddgena. El valor de R? de las dimensiones enddgenas calidad del servicio publico (CS) y
desempefio individual (DI) se encuentra por encima de 0,50, indicando que las dimensiones
antecedentes a aquellas explican un poco mas de la mitad de su varianza. Es decir que el 57,7% de la
varianza de la calidad del servicio publico (CS) y el 50,3% de la varianza del desempefio individual (DI)
son explicadas dentro del modelo. Por otro lado, el valor de R? del ajuste de la tecnologia a la tarea
(ATT) es proximo al valor de 0,25 que puede considerarse como deébil. Asi, las dimensiones
independientes caracteristicas de la tarea (CT) y caracteristicas del individuo (Cl) explican sélo el
25,4% de la varianza en ATT (ajuste de la tecnologia a la tarea). No obstante, siguiendo el criterio de la
literatura, todos los valores de R? son satisfactorios, por lo que la precision predictiva del modelo es
aceptable.

En cuanto a la significancia de los coeficientes de los caminos () de las hipotesis propuestas en
el modelo, la Tabla 2 muestra los resultados de las pruebas estadisticas. Como la significancia de las
pruebas en todas las relaciones es igual a 0,000 (p<0,001), trabajando con un nivel de significancia de
0,1%, se rechazan las hipétesis nulas de las pruebas y se confirman todas las hipotesis propuestas en
la presente investigacion.

Tabla 2. Pruebas de hipdtesis del modelo para Argentina
Hipot
esis Relaciéon B t p Estado
H1 CT - ATT 0,225 4,412 0,000 Soportada
H2 Cl > ATT 0,374 9,266 0,000 Soportada
H3 ATT — DI 0,709 21,152 0,000 Soportada
H4 DI - CS 0,759 27,206 0,000 Soportada

Asi, las dimensiones caracteristicas de la tarea (CT) y caracteristicas del individuo (ClI) tienen
una relacion positiva ($=0,225, p<0,001 y (=0,374, p<0,001, respectivamente) con el ajuste de la
tecnologia a la tarea (ATT), confirmando las hipdtesis H1 y H2 al nivel de 0,1% de significancia.
Ademas, el analisis de los caminos (B) muestra que el coeficiente de la relacion CI-ATT (H2) es
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mayor que el de la relacion CT—ATT (H1), indicando, asi, que un aumento en el nivel de Cl tendra
mayor influencia en ATT, comparado con un aumento en CT. A su vez, el ajuste de la tecnologia a la
tarea (ATT) tiene una relacion positiva (=0,709, p<0,001) con el desempefio individual (DI) y, éste
ultimo, tiene una relacion positiva (=0,759, p<0,001) aun mayor con la calidad del servicio publico
(CS), lo que confirma las hipétesis H3 y H4 al nivel de 0,1% de significancia.

Estas hipotesis destacan nuevamente la importancia de la gestion de las habilidades
individuales para lograr un mejor ajuste de la tecnologia a la tarea (ATT), que a su vez impactara en el
desempefio individual (DI) del empleado vy, en ultima instancia, en una mejora en percepcion de la
calidad del servicio (CS).

5.5. Analisis de multi-grupos

En la presente investigacion, con base en las cinco variables categodricas del cuestionario,
fueron establecidos grupos y sub-muestras en funcion del perfil de los encuestados (ver Tabla 1),
siendo:

e Tipo de tareas (CT4): De instrucciéon (N1=41), De resolucion (N2=55) y Ambas (N3=175);

Edad: 18-30 (N1=65), 31-40 (N2=89), 41-50 (N3=70), 51-60 (N4=39) y 61 0 mas (Ns=8);
Formacién: Abogado (N1=187) y Otro (N2=84);
Lugar de prestacion de servicios: Capital (N1=138) e Interior (N2=133);
Puesto de trabajo: Funcionario Letrado (N1=80) y Empleado administrativo u otro (N2=191).

En general, no se encontraron diferencias significativas (p>0,05 y p<0,95) entre los grupos de
empleados y funcionarios definidos por las variables categodricas. Pero existieron excepciones para las
variables tipo de tareas (CT4) y edad (CID1) en algunas de las hipotesis del modelo, como es
explicado seguidamente.

Se encontré que los encuestados que realizan sélo tareas de instruccion (N1=41) perciben
relaciones positivas significativamente mas fuertes entre el ajuste de la tecnologia a la tarea (ATT) y el
desempefio individual (DI) y entre éste ultimo y la calidad del servicio publico (CS), que las personas
que realizan solo tareas de instruccion (N2=55) y ambos tipos de tareas (N3=175). Ademas se
descubrid que los encuestados que realizan sélo tareas de instruccion (N1=41) perciben relaciones
positivas significativamente mas fuertes entre las caracteristicas de los individuos (Cl) y el ajuste de la
tecnologia a la tarea (ATT) que las personas que realizan tanto tareas de resolucion como ambas
(N4=230). Es decir que los empleados que realizan la categoria de tareas mas bajas (sélo de
instruccién) tienen percepciones mas fuertes en cuanto al ajuste de la tecnologia a la tarea y su
consecuente impacto en el desempefio individual y la calidad del servicio publico. Esta cuestion puede
explicarse debido a las automatizaciones de ciertos procesos que brinda el SGJ LEX100.

Por otro lado, en cuanto a la edad (CID1), los participantes que tienen entre 51 y 60 anos
(N4=39) tienen una percepcion significativamente mas fuerte de la relacion entre el desempefio
individual (DI) y la calidad del servicio publico (CS), que los encuestados de los rangos etarios 18-30
(N1=65), 31-40 (N2=89) y 41-50 (N3=70). Asimismo, también existen diferencias significativas entre los
participantes del rango 51-60 afos (N4=39) y 41-50 (N3=70) en la relacion entre el ajuste de la
tecnologia a la tarea (ATT) y el desempefio individual (DI), siendo las percepciones de los primeros
mas fuertes que la de los segundos. Eso puede ser explicado con el paradigma general de que pueden
existir diferencias de percepcion respecto de tecnologias de la informacion entre personas de diferente
edad por las vivencias que tengan frente a la tecnologia. Por ejemplo, la gente de mayor edad puede
valorar mas las tecnologias de la informacién porque sabe lo que costaba hacer ciertas tareas antes de
la implementacién del SGJ LEX100 o de las computadoras, como escribir a maquina, transportar los
expedientes en papel o salir a repartir notificaciones por la calle, mientras que las personas mas
jévenes no vivieron algunas de esas situaciones.
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Entonces, al igual que fuera recomendado en el cruzamiento de las variables del cuestionario en
cuanto al tipo de tareas, nuevos planes de gestion de habilidades individuales y de capacitacion en el
uso del SGJ LEX100, asi como nuevas funcionalidades a implementar, podrian desenvolverse
considerando las necesidades de distintos tipos de usuarios en funcion del tipo de tareas que realizan
y, también, de su edad.
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Fomentar el debate de propuestas y trabajos relativos a la acreditacion de la carrera de Contador
Publico en la CONEAU, logro a conseguir el presente afio. El foco estara en el andlisis de cuestiones
institucionales, curriculares, de contenidos y bibliograficas, enmarcados en las areas de estudio
propias de las TIC.

a) Exponer los resultados (parciales o finales) de trabajos o proyectos de investigacién que

realicen los docentes de DUTI - JAADS en las diversas areas del conocimiento asociado a las
TIC en los negocios, la administracion y las ciencias econémicas. Se impulsara el avance de la
discusion sobre los temas bajo investigacion.

b) Difundir los trabajos de extension y transferencia de conocimientos sobre TIC al medio

econdmico, social e institucional, realizados por docentes participantes de DUTI - JAADS.

c) Promover las relaciones, trabajos colaborativos e intercambios académicos entre los

participantes de DUTI - JAADS de diferentes universidades, asi como con otras organizaciones
publicas y privadas.
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