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Resumen

La investigacion se alined con el objetivo de desarrollo sostenible 16,
contribuyendo en la efectividad institucional; al enfocarse en la relacion del servicio
digital El Juez te escucha y la satisfaccion del usuario en una sede judicial de Piura.
La poblacién incluyd a 722 usuarios del servicio en el primer trimestre, en base al
enfoque cuantitativo; la muestra incluyé 102 usuarios, desarrollandose un estudio
basico, de disefio transversal - no experimental, y correlacional. En los resultados mas
relevantes, los usuarios del aplicativo, determinaron valores de correlacion (rS =
0,611**, Sig. = 0,000), estableciendo la existencia de una relacion positiva, directa y
altamente significativa entre el servicio digital y la satisfaccion del usuario. Asimismo,

las dimensiones accesibilidad al aplicativo se correlaciona positivamente (S =

0,414**, Sig. = 0,000); la arquitectura digital mostré6 una correlacion positiva (rS
0,358**, Sig. = 0,000); la calendarizacion efectiva de citas correlaciond positivamente
(rS =0,480**, Sig. = 0,000); la seguridad del aplicativo mostrd una correlacion positiva
y significativa (rS = 0,431**, Sig. = 0,000); la funcionalidad de los &rganos
jurisdiccionales correlacion6 positivamente (rS = 0,477**, Sig.= 0,000) respecto de la
satisfaccion del usuario. Se concluye que las variables servicio digital y satisfaccion

se relacionan significativamente.

Palabras Clave: Juez, servicio publico, digitalizacion, usuario, seguridad.



Abstract

The research was aligned with the sustainable development objective 16,
contributing to institutional effectiveness by focusing on the relationship between the
digital service The Judge Listens to You and user satisfaction in a judicial
headquarters in Piura. The population included 722 users of the service in the first
quarter, based on the quantitative approach; the sample included 102 users,
developing a basic study, of cross-sectional design - non-experimental, and
correlational. In the most relevant results, the application users determined correlation
values (rS = 0.611**, Sig. = 0.000), establishing the existence of a positive, direct and

highly significant relationship between the digital service and user satisfaction.

Likewise, the dimensions accessibility to the application correlated positively (rS

0.414**, Sig. = 0.000); the digital architecture showed a positive correlation (rS
0.358**, Sig. = 0.000); the effective scheduling of appointments correlated positively
(rS = 0.480**, Sig. = 0.000); the security of the application showed a positive and
significant correlation (rS = 0.431**, Sig. = 0.000); the functionality of the courts
correlated positively (rS = 0.477**, Sig. = 0.000) with respect to user satisfaction. It is

concluded that the variables digital service and satisfaction are significantly related.

Keywords: Judge, public service, digitalization, user, security.



I. INTRODUCCION

Los servicios digitales han demostrado ser fundamentales para mejorar la
experiencia del usuario con acceso rapido, simplificacion de tramites, comunicacion y
seguimiento eficiente, pero las deficiencias tecnolédgicas limitan su efectividad
(Giannelos, 2023). En este sentido, se observo la relevancia del tema investigado
sobre el servicio digital el Juez te escucha, y la repercusidn sobre la satisfaccion del
usuario, promoviendo asi una justicia mas accesible y equitativa para los justiciables.
Lo plasmado anteriormente, se vincul6é con la meta 16.3 del Objetivo de Desarrollo
Sostenible N° 16: Paz, Justicia e Instituciones Sdlidas, correspondiendo con lo que
busco el desarrollo del estudio, la promocion de instituciones eficaces, transparentes
e inclusivas, mejorando la satisfaccion ciudadana y fortaleciendo la confianza en las

instituciones (Comision Econdémica para América Latina y el Caribe, 2023).

Bajo esta premisa, se abordaron problematicas referentes al tema investigado en
multiples contextos, de esta manera en Espafia se expuso la existencia de un alto
nivel de digitalizacién y madurez digital, el 92% de los portales estdn adaptados a
moviles y el 100% ofrece funciones interactivas, aunque su uso es del 79%. Solo el
67% permite consultas de datos personales, comparado con el 56% en la UE. Los
usuarios transfronterizos aun enfrentan obstaculos sobre la eficiencia de los servicios
digitales (Ministerio para la transformacion digital y de la funcion publica, 2023). En
Myanmar, Myint (2022) identifico problemas técnicos del sistema del servicio publico
digital, observando la necesidad de promover su utilidad y facilidad de uso mediante
tutoriales o videos, y capacitar a los usuarios en términos técnicos también es esencial
para mejorar el acceso y uso del servicio digital. Esto permiti6 que los usuarios
aprovechen plenamente los servicios digitales.

En un articulo espafiol, Pérez et al., (2020) indicaron que la confianza mutua
entre gobierno y ciudadanos es crucial para el apoyo al gobierno electrénico. Sin
embargo, la desigualdad en el acceso a tecnologias y habilidades necesarias, junto
con escandalos de corrupcion y filtraciones de informacion, ha disminuido la confianza
global en los servicios gubernamentales en linea. Entonces, como indic6 Zeman
(2022) en Eslovaquia; la digitalizacion gubernamental debe integrarse con la

administracion publica y justicia. Invertir en justicia electronica y formacion TIC para



jueces es vital. Garantizar un poder judicial confiable y accesible, es esencial para

reducir la corrupcién y garantizar un acceso justo y satisfactorio con la ciudadania.

También; Trujillo et al. (2022) destacaron que la transformacion digital brinda
coyunturas propias para el desarrollo, pero aun presenta desafios que la region
latinoamericana debe superar. En Brasil, Fruet et al. (2024) indic6 que, la
digitalizacién del sistema judicial brasilefio ha mejorado la eficiencia, pero las barreras
geograficas aun afectan a quienes viven en areas remotas. Aunque se han introducido
nuevas formas de resolver conflictos, el acceso a derechos basicos para personas en
vulnerabilidad geogréfica sigue sin abordarse adecuadamente. Es crucial investigar
coémo la gobernanza digital puede reducir estas desigualdades y optimizar el nivel de
vida. En Chile, Munizaga (2020) dedujo que a pesar de las mejoras tecnoldgicas en
administraciones publicas, la satisfaccion del usuario aun enfrenta desafios en calidad
y accesibilidad de la informacién; requiriendo enfocarse a necesidades usuarias y a
directrices de organismos supraordinarios. Por su parte, Guillén (2022) encontr6 que
en Cuba el 45% de los ciudadanos reportan una satisfaccion media con los servicios

en linea de la administracion digital a través de aplicativos méviles y portales web.

Siguiendo con lo expuesto por Pillaca (2022) la realidad peruana al implementar
servicios digitales requiere reorganizacion y desarrollo en organizaciones y sociedad,
con responsabilidades para gestores y usuarios. El desconocimiento digital causa
resistencia y retrasos. Huaman y Medina (2022) afirmaron que la transformacion
digital en la administracién publica promueve igualdad, justicia social y derechos
basicos, aunque persisten brechas en infraestructura que dificultan el acceso a los
servicios esenciales. Nufiez (2021) precisaron que, a pesar de la implementacién de
varios sistemas digitales, es necesario continuar innovando con uso de tecnologia en

el Poder Judicial para generar beneficios sociales.

En la encuesta que realizé la Comision Nacional de Atencién al Usuario Judicial
(CONAJU), sobre el aplicativo el Juez te escucha, resultd que el 39.5% respecto de
la atencion via Google Meet existe insatisfaccion usuaria y el 33.2% consideran nada
aceptable las respuestas emitidas via mensaje (Poder Judicial, 2023). Diaz (2021)
sefialé que un gobierno digital esta vinculado a la satisfaccion del usuario, pero
destaca problemas en la administracion publica que requieren una reingenieria de

procesos, cambios en el ordenamiento juridico y la creacion de agencias virtuales.



Durante el afio 2021 en el distrito Judicial de Piura, se lanzé el aplicativo el Juez
te escucha, con el objetivo de agilizar y mejorar el desarrollo de los procesos judiciales
mediante la programacion de citas virtuales directamente con el juez. Sin embargo,
su operatividad presenta serios inconvenientes afectando la satisfaccion de los
usuarios. En algunos casos, no se reciben respuestas para la programacion de citas,
obstaculizando el avance de los tramites judiciales. Ademas, cuando se logro
establecer una cita virtual, frecuentemente el juez no se conecta en la fecha acordada.
Esta falta de respuesta y conexion genera una significativa insatisfaccion, quienes
ven comprometida la efectividad del sistema digital disefiado para mejorar el acceso
y atenciones judiciales. Frente a esta problematica, se formula como parte del
problema general, lo siguiente: ¢ Cual es la relacion entre el servicio digital el Juez te
escucha y la satisfaccion del usuario en una sede judicial de Piura, 20247?; los
problemas especificos son: 1) ¢ Cual es la relacion entre la accesibilidad al aplicativo
y la satisfaccion del usuario en una sede judicial de Piura, 2024? 2) ¢Cual es la
relacion entre la arquitectura digital del aplicativo y la satisfaccion del usuario en una
sede judicial de Piura, 20247 3) ¢, Cual es la relacién entre la calendarizacion de citas
y la satisfaccion del usuario en una sede judicial de Piura, 20247 4) ¢Cual es la
relacion entre la seguridad digital y la satisfaccion del usuario en una sede judicial de
Piura, 2024? 5) ¢Cual es la relacion entre la funcionabilidad de los o6rganos
jurisdiccionales y la satisfaccion del usuario en una sede judicial de Piura, 20247

Este estudio, tuvo una justificacion practica por que ha permitido conocer la
relacion del servicio digital y la satisfacciébn del usuario, asi como proporcionar
recomendaciones para lograr que el servicio del aplicativo sea mas accesible; acorde
con lo que sefala Arias y Covinos (2021) al indicar que ante la existencia de una
problematica, el investigador puede identificarlo y proporcionar recomendaciones
para mejorarlo. La justificacion tedrica, el estudio contd con un fundamento en teorias
epistemologicas para la variable servicio digital, las teorias del valor publico y la de la
gestion del cambio y para la variable satisfaccion, las teorias de los dos factores y la
teoria de la Expectativa-Confirmacion; en correspondencia con lo expresado por
Arispe et al. (2020) al indicar que el abordaje de las variables se fundamenta con
conocimientos previos apoyandose en teorias propuestas. La justificacion
metodoldgica, verifico la elaboracion de instrumentos pertinentes para evaluar a las

variables en su contexto, contando con validez de contenido y consistencia interna;



segun Hadi et al. (2022) la aplicacion de un nuevo instrumento es pertinente para dar
aportes metodologicos en contextos de variables poco estudiadas. La justificacion
social identificd posibles beneficios para incrementar el servicio digital con efectividad
ofrecido por la institucion judicial, asi como al usuario lograr una justicia agil y
transparente; justificado con lo que expresa Hinojosa (2022) que, todo proyecto debe

brindar un aporte a la sociedad con un impacto positivo.

Por tal motivo el objetivo general fue: Determinar la relacion entre el servicio digital
El Juez te escucha y la satisfaccion del usuario en una sede judicial de Piura, 2024;
los objetivos especificos son: 1) Sefialar la relacidén entre la accesibilidad al aplicativo
y la satisfaccion del usuario. 2) Establecer la relacion entre la arquitectura digital del
aplicativo y la satisfaccion del usuario. 3) Indicar la relacion entre la calendarizacion
de citas y la satisfaccion del usuario 4) Establecer la relacion entre la seguridad digital
y la satisfaccion del usuario. 5) Determinar la relacién entre la funcionabilidad de los

organos jurisdiccionales y la satisfaccion del usuario.

Es relevante sefalar que, investigaciones internacionales y nacionales, sobre
servicios digitales y la satisfaccion de los usuarios en diversos sectores, incluyendo
el sistema judicial, contribuyeron a comprender el impacto del entorno digital en el
servicio juridico y su relacion con los usuarios. En este contexto, a nivel internacional,
en Espafia, Krasnykov et al. (2024) en su investigacion tuvieron como propoésito medir
la influencia de los servicios digitales en diversos factores de eficiencia en la
administracion publica, utilizando método de andlisis correlacional, analisis factorial,
y regresion multivariada. Los resultados determinaron una conexion entre el gobierno
electronico y la satisfaccion con una correlacion de Coef= 0.864; asimismo la
arquitectura de las telecomunicaciones se vincula con la satisfaccion del usuario dado
el Coef=0,788. Al este de Indonesia; Djamaludin et al. (2023) presentaron su articulo
buscando evaluar el sistema electrénico de justicia tribunal en términos de
satisfaccion usuaria, su enfoque cuantitativo permiti6 encuestar a 100 usuarios
empleando métodos de regresion y descriptivos. Los resultados determinaron que el
uso del sistema de tribunal electrénico evidentemente tiene un impacto
significativamente positivo en la eficiencia del proceso judicial con un coeficiente de
variable independiente de 12,340 y un valor p inferior a 0,001, lo que indica que el uso
del sistema de tribunal electrénico contribuyd significativamente a mejorar la eficiencia

del proceso judicial y por ende la satisfaccion de las poblaciones remotas.



Otro estudio en Indonesia realizado por Mulyana y Jamaludin (2023) buscaron
establecer el efecto de los servicios electronicos en la satisfaccion de los ciudadanos
Se adopté una metodologia de investigacion cuantitativa. Se aplicaron 150
cuestionarios en linea a usuarios de aplicaciones de servicios electronicos publicos.
Los resultados de las pruebas mostraron efectos significativos sobre la satisfaccion
ciudadana. La seguridad percibida mostré un efecto significativo (T=6,934, p=0,000),
al igual que la privacidad percibida (T=4,083, p=0,000) y el servicio electrénico
(T=5,035, p=0,00). Concluyendo sobre el impacto positivo en los servicios
electronicos y la satisfaccion de los ciudadanos. También en Indonesia, Noori (2022)
en su articulo, examiné como el servicio electrénico influyd en la satisfaccién con los
sitios web de los servicios publicos. Su investigacion cuantitativa utilizé el método de
muestreo probabilistico y encuesté a 250 usuarios. Los resultados mostraron un
efecto significativo entre el servicio electrénico de las entidades publicas y la
satisfaccion del usuario sustentado en un valor estimado de ponderacion de regresion
estandarizada de 78,9 %, C.R de 7,683 y un valor p de 0,000. Esto facilita la
interaccion con el gobierno y mejora la percepcién del servicio.

Por su parte, en Jordania, Alshira'H (2020) tuvo como objetivo hallar los efectos
de la accesibilidad del sitio web en la satisfaccion del usuario. Para demostrar los
objetivos, utilizd el cuestionario. Los resultados sefialaron que existe un impacto
positivo en el uso de las paginas web del gobierno en la satisfaccion del usuario,
respaldado en el valor del coeficiente= 0.685, también se obtuvo un valor de sigma
(0,000) siendo < a a=0,05, por lo cual el efecto es muy significativo. Es importante
mantener a la vanguardia a los servicios digitales para asegurar la satisfaccion de los
usuarios. Bournaris (2020) en Grecia, midié la satisfaccién de 101 usuarios de
servicios electrénicos en el sector agricola, a través de una encuesta sobre el portal
web donde: aunque haya un alto nivel de satisfaccién entre los usuarios, aspectos
como la navegacion (32%), disefio (44%), accesibilidad (44%), interaccién del usuario
(38%) y contenido (37%) mostraron niveles significativos de insatisfaccion. Por lo

tanto, fue crucial optimizar el disefio y la accesibilidad del portal web.

En México, Medina et al., (2020) se centr6 en conocer la incidencia de los
sistemas y servicios del gobierno electronico mediante su web site, sobre la
satisfaccion de la ciudadania, se aplicaron 488 cuestionarios a ciudadanos que

hicieron uso del web site recaudador de impuestos, aplicando un enfoque cuantitativo.



En los resultados se aprecié que la arquitectura de la informacion en funcion a las
necesidades del usuario se vinculé positivamente con la satisfaccion (3 =.449 y t-
satisfice=8.123, p<.001); ademés las funciones del web site de recaudacion se asocio
de forma significativa con la satisfaccion (3=.282 y t-satisfice=5.440, p<.001). La
seguridad del web site se relacion6 positivamente con la satisfaccion (3=.190, t-
statistic =3.193, p <.001), el ciudadano tuvo confianza en la operacion del Web site y
realizando sus operaciones financieras con la seguridad de sus transacciones y que
su informacion personal y de negocios fue tratada confidencialmente. Otro estudio
mexicano, presentado por Lira (2020) evalud la relacion entre la administracion
publica y el gobierno electronico en Aguascalientes con un enfoque cuantitativo
consider6 381 habitantes en la muestra. Demostrando en los resultados fuertes
asociaciones entre la disponibilidad de servicios moviles (r=0.750) y la satisfaccion
del usuario. El disefio de la interfaz tiene r=0.754, la informacién r=0.761, y el acceso
al servicio r=0.739. La seguridad y confianza global obtuvo r=0.860, en transacciones

en linea r=0.763, y en confidencialidad de datos personales r=0.671.

De otra parte, en el contexto nacional, Cruces (2023) en su tesis de tipo
cuantitativo no experimental con disefio correlacional transversal, busco verificar la
relacion existente entre los servicios digitales y la satisfaccion de los ciudadanos
respecto a un Ministerio del Estado, recabando informacion de 126 ciudadanos
encuestados. Los resultados conllevaron a la existencia de relacion significativa en
grado moderado segun Pearson (sig. = 0.001<0.05; r = 0.708). En cuanto a la
accesibilidad digital existio una asociatividad con la satisfaccién con un sig=,001 y un
rP=0.571; en cuanto la arquitectura digital la relacién fue directa y positiva con un rP=
0.604 y sig= ,001; referente a seguridad digital la asociacion es media con un rP=
0.453 y un sig=0.001. Asimismo, Mendoza (2023) estudio la influencia del gobierno
digital en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Lima, encuestando a
210 ciudadanos. Los resultados al determinar los modelos correlacionales
establecieron que el gobierno digital se relaciona con la satisfaccion
significativamente con Chi. Cuadrado de 131,111 y una sig = ,000; ademas también
se correlacion6 con la confianza con un valor de Chi-cuadrado de 80.264. De esta

manera concluye que el gobierno digital influyé en un 53.1% en la satisfaccion.

Segun Diaz et al. (2022) en su articulo desarrollado en Perq, relacionaron los

diversos servicios que ofrece el e-gobierno con la satisfaccion del usuario,



desarrollando un estudio basico, con una muestra de 145 usuarios, el enfoque
cuantitativo permitio el empled de cuestionarios, y se buscé la correlacion de las
variables. Los resultados mostraron una fuerte asociacion (rS=0,701) entre el servicio
de e-gobierno y la satisfaccion del usuario. La dimensién de presencia digital
correspondiente a la arquitectura digital tiene rS= 0,597, la interaccion digital rS=
0,351, la transaccion del e-gobierno rS= 0,457 y la seguridad y funcionalidad rS=
0,509, todos con significancia de 0,000. Concluyendo con una relacién significativa
bilateral entre la satisfaccion y los servicios e-gobierno. Por su parte, Pacotaipe (2021)
su objetivo de estudio fue investigar la relacion entre el servicio digital y la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad de Chuschi, encuesté a 200 ciudadanos bajo una
metodologia cuantitativa y alcance correlacional, sefial6 que existié una correlacion
significativa moderada y positiva segin Rho de Spearman (r=.684 y sig=,000),
ademas la accesibilidad digital se vincul6 directamente con la satisfaccion (r=,678 y
sig=,000), la seguridad digital se asocié moderadamente con la satisfaccion (r=,443 y
sig=,014). Concluy6 que pese a la implementacion de los servicios digitales no existe

una satisfaccion eficaz de éstos.

Con respecto, a la variable servicio digital se encuentra la Teoria de la gestién del
cambio propuesta por Kotter, la cual refiere a implementaciones transformadoras de
éxito mediante enfoques estructurados. En el ambito publico, la modernizacién del
estado requiere dichas transformaciones y al referirse a servicios digitales se sustenta
en la adopcion de nuevas tecnologias para una mejor efectividad de los servicios
publicos (Recuenco, 2020). La teoria del valor publico, propuesta por Mark Moore,
sugiere que las organizaciones del sector publico deben enfocarse en crear valor que
beneficie a la sociedad. Esta teoria promueve la nocion de que los servicios publicos
han de alinearse con las expectativas y necesidades de la ciudadania. En el ambito
de los servicios digitales, esto implica disefiar soluciones que no solo sean
tecnolégicamente avanzadas, sino también accesibles, transparentes y centradas en
el usuario, generando confianza y satisfaccion en la ciudadania (Ames, 2021). En este
mismo contexto, Jiménez (2020) reflexiona sobre la teoria de la innovacién disruptiva
planteada por Christensen, refiriendo que las innovaciones pueden generar cambios
exitosos en diversos mercados, en funcion al sector publico y los servicios

proporcionados, el aprovechamiento de las tecnologias disponibles y acorde a



determinadas prioridades especificas de los usuarios sugiriendo una mejora en los

servicios mediante la digitalizacion.

A fin de un mejor entendimiento y observacion se deben definir variables de
analisis como el servicio digital, esencial para entidades que buscaron eficiencia y
accesibilidad con los usuarios. Por consiguiente, el servicio digital, segun Carbajal y
Herrera (2021) sostienen que es, cualquier servicio automatico que se le brinda a un
determinado usuario por medio del Internet o de cualquier plataforma o tecnologia
empleada por el Internet mediante accesos en linea. Levano (2022) lo define como
sistemas especializados en atender solicitudes generadas, a través del uso del
Internet y la innovacion tecnoldgica beneficiando la atencion virtual de los usuarios.
Trujillo et al. (2023) recomendaron el uso de asistentes virtuales para mejorar la
empatia, la rapidez de respuesta y la confianza del usuario. Una definicion mas
completa refiere que es una prestacién o funcionalidad proporcionada a través de
medios electrénicos, generalmente utilizando internet o tecnologias digitales. Estos
permiten a los usuarios acceder a informacion, y realizar transacciones virtualmente,

eliminando la necesidad de interacciones fisicas (Soto et al., 2021).

Por su parte, la Comision Europea (2023), conocido como servicio publico
inteligente o administracion electronica, utiliza tecnologia para ofrecer servicios
gubernamentales a los ciudadanos. Mejora la eficiencia, transparencia y accesibilidad
al permitir trdmites y consultas en linea, eliminando la necesidad de visitas fisicas a
oficinas publicas. Este enfoque facilita el acceso y la interaccion con servicios
gubernamentales en todos los niveles, utilizando tecnologias digitales para mejorar la

experiencia del usuario (Lynn et al., 2022).

El reglamento de gobierno digital, refiere que son aquellos servicios amparados
a través del Internet que de manera virtual hace uso de las tecnologias virtuales para
satisfacer a los usuarios. Asimismo, el D.S. 029-2021-PCM sefiala que se deben
atender las normas que regulan la seguridad digital, la confianza digital y el gobierno
digital (Plataforma Digital Unica del Estado Peruano, 2021). Es por ello, que para
identificar las dimensiones de la variable servicio digital en el contexto del aplicativo
del poder judicial “El juez te escucha”; se parte de las dimensiones propuestas por
Rabetino et al., (2023) quienes indican que los servicios digitales se operativizan a
través de su accesibilidad y disponibilidad del servicio; su escalabilidad que refiere a



la satisfaccion de necesidades de la institucion; su arquitectura y contenido, refiriendo
a la organizacion de los entornos de informacion; y para culminar la modularidad, en
referencia a la flexibilidad para la implementacién permitiendo la adaptacion de uso
por el usuario. Asi también, al referirse a un aplicativo para &mbito peruano, se cita al
D.S 029-2021-PCM gue subscribe el reglamento de la Ley de Gobierno Digital, el cual
establece que una idénea gestion de gobernanza digital en la triada gubernamental
se sustenta en la arquitectura, entendida como los lineamientos o elementos
estandares que organizan los sistemas informativos vinculandoles con las metas
estratégicas de una institucion en la busqueda de la eficiencia tecnologica digital; la
identidad por su parte refiere a los atributos que identifican a un individuo en entornos
digitales; la seguridad contempla la confianza en el entorno digital, lograda mediante
medidas reactivas y proactivas frente a riesgos; asimismo la interoperabilidad es la
capacidad de interactuar y alcanzar objetivos comunes mediante la permuta de
conocimiento y data de los sistemas informativos. También, Castafio (2022)
manifiesta que un servicio de justicia digitalmente integrado debe poseer eficiencia,
cobertura, transparencia, accesibilidad, celeridad y garantizar derechos

fundamentales, debido proceso, privacidad y seguridad de la informacion.

Asimismo, se considera la Resolucion Administrativa N° 077-2021-CE-PJ y el
Manual Informativo del aplicativo web, donde se rescata su finalidad que es la
calendarizacién de citas por parte del usuario judicial para una comunicacién efectiva
con jueces mediante una nueva cita, su reprogramacion o cancelacion (Tavara, 2022);
y la funcionabilidad de los 6rganos jurisdiccionales, entendida como capacidad de
conocimiento y resolucion de conflictos juridicos, asi como realizar el cumplimiento
de las decisiones judiciales (Plataforma Digital Unica del Estado Peruano, 2021). Por
ello, para efectos académicos y contextuados en el aplicativo web, la autora considera
como dimensiones: la accesibilidad al aplicativo; la arquitectura; la calendarizacién de

citas; la seguridad digital y la funcionabilidad de los 6rganos jurisdiccionales.

En el estudio sobre la satisfaccion del usuario, se emplean varias teorias y
enfoques. Lo propuesto por Carmona y Leal (1998) en su Teoria de los Dos Factores
enfocada en el cliente y su satisfaccion; sugiere que conocer el proceso de formacion
de la satisfaccion permitiendo establecer procedimientos para lograrla, distinguiendo
entre factores que determinan la satisfaccion y otros que causan insatisfaccion.

También Zhang et al. (2021) refiere la Teoria de la Expectativa-Confirmacion,



propuesta por Richard L. Oliver, la cual se centra en comparar expectativas previas y
la percepcion del desempefio real del servicio para evaluar la satisfaccion usuaria. En
el marco de los servicios digitales, esto implica disefiar y entregar servicios que no

solo cumplan con las expectativas de los ciudadanos, sino que también las superen.

La satisfaccion del usuario, segun Paredes (2020), surge de comparar
expectativas iniciales con la experiencia final del consumo, influenciada por valores,
capacidades y organizacion. Desde una perspectiva general, es la medicion en que
un servicio responde a las expectativas del cliente (Suchanek y Kralova, 2023). En
servicios publicos, es la evaluacion positiva o negativa basada en la percepcion de
calidad, eficiencia y eficacia de las entidades gubernamentales (Organization for
Economic Cooperation and Development, 2023). En términos de satisfaccion del
usuario de servicios digitales, conviene el concepto referido al grado en que los
usuarios se sienten contentos y complacidos con la interaccién y resultados obtenidos
a través de plataformas y herramientas tecnoldgicas, como aplicaciones y sitios web
(Zouari y Abdelhedi, 2021). Y al contextualizar en servicios publicos; se entiende
como la descripcion de la opinion y experiencia de los ciudadanos al usar servicios
gubernamentales en linea, evaluando factores como la accesibilidad, usabilidad y el
cumplimiento de sus expectativas en el entorno digital ofrecido por el gobierno (Taufiq
et al., 2020).

Para determinar las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario se han
considerado aportes de dos articulos que evallan la satisfaccion de usuarios respecto
al gobierno electronico y digital respectivamente en contextos publicos. Medina et al.
(2020) evaludé la satisfaccion usuaria de un web site del gobierno mexicano,
considerando como dimensiones la calidad del sistema, referido al empleo del sitio
web en funcién a su rapidez, operatividad, su interactividad y lo amigable con el
usuario; la calidad de la informacion, entendida como la relevancia de la informacion
brindada destacando su oportunidad, confiabilidad, utilidad, y exactitud; la facilidad de
utilizacién, entendida como la simpleza operativa del web site en base a la claridad
del disefio, su habilidad y sencillez operativa; la confianza del ciudadano,
conceptualizado como el sentimiento de proteccion de sus datos sustentado en la
seguridad personal y la confianza de los administradores del sitio web. Por su parte
Guillén (2022) se centrd en evaluar la satisfaccion del gobierno digital, considerando

como dimensiones la claridad de la informacién, respecto a la calidad y precision de
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la informacion; el cumplimiento de las necesidades, respaldada por las expectativas
de los usuarios y los requerimientos usuarios; y la calidad del servicio, fundamentada
en la disponibilidad, los manuales o guias que orientan a los usuarios y la eficacia del
servicio, respecto a las metas u objetivos por lo que fue creado. A partir de estos estos
aportes referentes a satisfaccion de servicios publicos digitales o electronicos y luego
de contextualizarlos, se consideraron cuatro dimensiones: la calidad informativa; la
calidad operativa; cumplimiento de necesidades; y la seguridad del aplicativo; las

cuales responden especificamente a la satisfaccion del aplicativo “Juez te escucha”.

Considerando el aporte de Obeid et al. (2019) quienes concluyen que las
caracteristicas del gobierno inteligente impactan positivamente en la satisfaccion
usuaria al mejorar el servicio, en términos de utilidad, confianza, y el impacto en la
sociedad. Hernandez et al. (2022) enfatizan que las instituciones deben considerar

siempre la percepcion del usuario.

Se reflexiond que, el servicio digital "El Juez te Escucha" experimenta la falta de
respuesta y desconexion frecuente de los magistrados, lo que impide una justicia
accesible y rapida, es por ello, que con el aporte tedrico se tiene que los servicios
publicos digitales optimizan recursos, mejoran la gestion y facilitan el acceso sin
restricciones geograficas ni temporales, la satisfaccién del usuario sigue siendo la
clave para el éxito, sobre todo para optimizar las experiencias personalizadas del
aplicativo. Por ende, fue necesario investigar la calidad y usabilidad para enriquecer
la experiencia del justiciable y abordar aspectos éticos para fortalecer la confianza y
eficiencia del usuario, ademas de la resolucion de problemas operativos apremiantes
del aplicativo para facilitar la vida de los ciudadanos de manera efectiva y ética,

cumpliendo asi con los objetivos de los servicios publicos digitales.

La hipotesis general es: Existe relacion entre el servicio digital El Juez te escucha
y la satisfaccion del usuario en una sede judicial de Piura, 2024. Con las hipétesis
especificas; 1) Existe relacion entre la accesibilidad al aplicativo y la satisfaccion del
usuario. 2) Existe relacion entre la arquitectura digital del aplicativo y la satisfaccion
del usuario. 3) Existe relacion entre la calendarizacion de citas y la satisfaccion del
usuario. 4) Existe relacién entre la seguridad digital y la satisfaccion del usuario. 5)
Existe relacion entre la funcionabilidad de los 6rganos jurisdiccionales y la satisfaccion

del usuario.

11



. METODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de Investigacion: Fue basica, porque se enfoca en la
generacion de nuevos conocimientos sin buscar una aplicacion inmediata en la
practica. Asimismo, Vasquez et al. (2023) manifestaron que es un proceso sistematico
y riguroso que comprende principios fundamentales y pretende descubrir nuevos
entendimientos en un area especifica del conocimiento, lo cual implica formular una
hipotesis clara, disefiar un estudio planificado, recopilar y analizar data y comunicar

eficazmente los resultados.

La investigacion tuvo de enfoque cuantitativo, porque se utilizd estadisticas y
métodos numéricos para analizar y medir los datos lo cual tiene relacion con lo
manifestado por Hadi et al. (2023) donde refirieron que la investigacion cuantitativa,
es una investigacion utilizada mediante métodos numéricos y estadisticos para medir
y analizar datos, se basa en una metodologia rigurosa, donde se establece hipotesis

y busca probarlas mediante técnicas estadisticas.

No experimental fue su disefio, lo que significa que la investigadora del presente
estudio no manipulé las variables, los fenbmenos fueron observados de manera
natural para posteriormente ser analizados. Arias y Covinos (2021) también
fundamentan que fue transversal porgue se aplico en un momento determinado y opt6
por un alcance correlacional, por lo cual se estudio la relacion existente entre las dos
variables de estudio, con la finalidad de determinar la existencia de una

correspondencia entre las mismas.

Figura 1. Diagrama del disefio de investigacion

O,

4

r

?

O;

Oa1: variable 1: Servicio digital El Juez te escucha.

M

Dénde:

O2: variable 2: Satisfaccion del usuario
R: relaciéon
M: Beneficiarios
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Variables/Categorias:

Variable Servicio Digital: El servicio digital el Juez te escucha, definido como
cualquier servicio automatico que se le brinda a un determinado usuario por medio
del Internet o de cualquier plataforma o tecnologia empleada por el Internet mediante

accesos en linea (Carbajal y Herrera,2021).

La variable servicio digital tiene cinco dimensiones: la accesibilidad al aplicativo;
la arquitectura; la calendarizacion de citas; la seguridad digital y la funcionabilidad de
los 6rganos jurisdiccionales. Asimismo, tiene como indicadores: Pagina de inicio
identificable, Sefializacién de enlaces, Lenguaje entendible, Inicio de sesién, cambio
de clave, Informacion descriptiva, Ordenamiento y claridad en informacion,
Entendimiento de informacién, Opcion de ayuda, Generacion de nueva cita,
Reprogramacion de cita, Cancelacion de cita, Ingreso a cita, Seguimiento, Confianza
con el entorno, Proteccién de datos, Proteccion de informacion, Confianza con el
entorno, Proteccion de datos, Proteccion de informacion, Conocimiento sobre el caso,
Resolucién de conflictos, Acatamiento de decisiones judiciales (Rabetino, 2023; D.S
029-2021-PCM; R.A N° 077-2021-CE-PJ; Tavara, 2022).

Variable Satisfaccion del usuario: Se definié como la descripcién de la opinién y
experiencia de los ciudadanos al usar servicios gubernamentales en linea, evaluando
factores como la accesibilidad, usabilidad y el cumplimiento de sus expectativas en el
entorno digital ofrecido por el gobierno (Taufig et al., 2020).

La variable satisfaccion del usuario tiene cuatro dimensiones: calidad informativa,
calidad operativa, cumplimiento de necesidades y seguridad del aplicativo. Los
indicadores son: Relevancia de la informacion, Informacién precisa, Oportunidad de
la informacién, Informacién confiable, Utilidad de la informacion, Amigabilidad del
aplicativo, Rapidez del aplicativo, Disponibilidad del aplicativo, Interactividad del
aplicativo, Asistencia en problemas o dudas, Positividad en la experiencia, Horarios y
fechas de atencion, Conocimiento del personal, Guias operativas, Decisiones
judiciales, Proteccion de datos personales, Manejo de la informacién, Etica (Medina

et al., 2020; Guillén, 2022). La escala de medicion fue de caracter Ordinal.

Poblacion y muestra: La poblacion es una serie de elementos que son
considerados como objeto de estudio. La poblaciébn debe estar rigurosamente

delimitada para lo cual deben considerarse las caracteristicas de tiempo, lugar y
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contenido (Pantoja et. al. 2022). En este estudio, la poblacién considerada
comprendio a los usuarios que acuden a la sede judicial de Piura y que utilizan el
aplicativo el Juez te escucha, que de acuerdo a la estadistica de la institucion cuentan
un total de 2,166 usuarios que solicitaron citas durante el primer trimestre, tal como

se puede verificar en la siguiente tabla:

Tabla 1.
Poblacion
Mes | Atendido | Cancelado | Cerrado En-' Pendiente | Regularizado | Total
atencion
Enero 732 7 2 2 257 96 1096
Febrero 19 2 16 1 38
Marzo 671 6 212 143 1032
TOTAL 2166

Nota: Informacion recopilada del sistema Juez te escucha

La poblacién promedio que hicieron uso del aplicativo en el periodo del primer
trimestre del afio fue un total de 722 usuarios, y se considero los siguientes criterios
de inclusién: Usuarios que hicieron uso del servicio digital EI Juez te escucha;
usuarios que hayan sido atendidos por los operadores de justicia, y usuarios que
acudieron a tramitar sus procesos en la sede judicial de Piura, sin distincién de género
y considerando una edad mayor a los 18 afios. Asimismo, como criterios de exclusion
se consider6 a los usuarios que no desearon ser participes del estudio 0 usuarios que
no prestaron la garantia para un recojo de data adecuada. Ademas de usuarios que

presenten enfermedades o impedimentos al ejecutar la aplicacion del instrumento.

La muestra, se conceptualizé como un grupo representativo de la poblacion, lo
gue implica que debe tener las mismas caracteristicas de la poblacion (Pantoja et. al.
2022). Para efectos de la muestra de los usuarios del servicio digital se hizo uso de

la formula muestral finita debido a la cantidad elevada de elementos.

. NxZ *xpxq
d:x(h’—l}-kzﬁzxpxq

n
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Doénde:
N = Universo o tamafio poblacional.

d = Estimacion de error tolerable, precision (determinado por la investigadora)

Z = IC Intervalo de confianza elegido (Confiabilidad: 92%)
p =. Proporcion esperada para el éxito probable

g = Proporcion aceptable y probable de fracaso

n = Cantidad muestral

Tabla 2.

Muestra

Muestra Finita:
8,00%

50%

50%

722

1.75

N 102

Nota: Informacion recopilada del sistema Juez te escucha

NZ O 79 0O

En la presente investigacion la muestra fue de 102 usuarios que acudieron a la

sede judicial de Piura.

El muestreo es un mecanismo que permite facilitar de manera breve la
elaboracién de un procedimiento, con el fin de obtener o medir una determinada
muestra, para ello, es necesario especificar el grupo, subgrupo o poblacién (Gamboa,
2023). Se utiliz6 un método de muestreo probabilistico aleatorio simple. La eleccion
de la muestra se determin6 segun caracteristicas generales como el haber accedido

al aplicativo El juez te escucha, teniendo toda la probabilidad de ser elegidos.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Se utilizé la encuesta como
método principal, herramientas de investigacién que recopilan datos de un grupo
especifico de personas, conocido como muestra, con el fin de obtener informacion

sobre diversos temas de interés (Hadi et al., 2023). En cuanto a los instrumentos, se
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empled el cuestionario definido como compuesto por una serie de afirmaciones
disefiadas para recopilar informacion especifica de los encuestados mediante su
percepcion (Hadi et al., 2023). Estos instrumentos se estructuraron en forma de
escala de Likert para evaluar el servicio digital El Juez te escucha y la satisfaccion de

los usuarios.

La validacion de instrumentos fue constatada mediante del método de juicio de
expertos, con la finalidad de realizar el andlisis del contenido de la escala. Asimismo,
los expertos evaluaron los items en los términos de claridad y pertinencia para
posteriormente establecer la consistencia en cada una de sus evaluaciones (Arispe,
et al., 2020). En el presente estudio, se trabajé con expertos en los temas
investigados, quienes evaluaron el cuestionario de las variables con sus respectivas

dimensiones e indicadores.

Tabla 3.
Validadores
Apellidos y Nombres Especialidad Validacion
Séanchez Chero, José Antonio Maestro en Gestion Aplica
Céd. PO077098 Publica
Silva Marchan, Henry Alejandro Magister en Gestion Aplica
Cdéd. P0111631 Publica
Sanchez Chero, Manuel JesUs _
Cod. POO11796 Doctor en Educacion Aplica

Nota. Elaborado por la autora

Para Hadi et al. (2023) define la confiabilidad como la consistencia y precision de
datos extraidos de una muestra. En ese sentido el instrumento fue sometido por
consistencia interna y valorado por el coeficiente Alfa de Cronbach, los cuales
alcanzaron valores validos y altamente aceptables, para el servicio digital fue 0,924 y

para la satisfaccion usuaria fue de 0,933.

Al mencionar los procedimientos de recojo de datos, se relata que los
instrumentos fueron desarrollados, validados y administrados en su aplicacion. El
proceso de recoleccion de datos comenzdé con la solicitud de permiso a la
administracion judicial, luego en coordinacion con el area de servicios judiciales del

distrito judicial de Piura para las facilidades de datos del sistema juez te escucha.
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Posteriormente, se hizo la validacion de los instrumentos a tres expertos, para

proceder a aplicar la encuesta a los usuarios que utilizan el sistema Juez te escucha.

Métodos para el analisis de datos: Se us6 un enfoque de sintesis y analisis. La
informacion recolectada inicialmente fue procesada en Excel; luego se analizé a
través del software SPSS V.26, verificandose las relaciones entre las variables, lo cual
se llevdo a cabo mediante el coeficiente de correlacion adecuado, conforme se
evidencia en las pruebas de normalidad. Ello permitié contrastar hipotesis, arribar a

las conclusiones y elaborar recomendaciones.

Aspectos éticos: Se efectud bajo los principios rigurosos de integridad cientifica,
garantizando la coherencia y fiabilidad del estudio. Se promovio la honestidad en la
recoleccion, analisis e interpretacion de la data para lograr una investigacion veraz.
Las relaciones profesionales fueron objetivas, basadas en evidencias. Los resultados
se presentaron bajo los principios de veracidad y justicia, con responsabilidad en su
comunicacion. Se aplic6 una politica transparente debido a que la informacion
consignada no implica un conflicto econémico, personal o de otra indole, es por ello
gue, se prioriza la transparencia en los datos obtenidos, asegurando la integridad y
credibilidad de la investigacion sobre el servicio digital y satisfaccion del usuario, con
altos estandares éticos y cientificos (Resolucion de Consejo Universitario N° 0470-
2022/UCV, 2022). Ademas, se cumplié con los procedimientos de consentimiento
informado, y la autorizacion de la institucion judicial, acorde con la Resolucion de
Vicerrectorado de investigaciéon N° 081-2024-VI-UCV, y el uso de los formatos APA

7ma ed., para citas referenciales.

Acorde con los principios éticos internacionales de investigacion, se garantizo la
autonomia al proporcionar informacion completa y asegurar la participacion voluntaria
y confidencialidad de los encuestados. El principio de no maleficencia evité dafios y
protegio la informacion. La beneficencia permitio la realizacién de recomendaciones
para la experiencia usuaria, optimizando el aplicativo en efectividad y utilidad. aseguré
gue todos los usuarios, tengan igual acceso a los beneficios del servicio y que sus
necesidades sean equitativamente consideradas en el desarrollo del aplicativo (Solis
et al., 2023). El estudio fue realizado de modo independiente y autbnomo sin

subordinacion alguna y manteniendo la privacidad en su contenido.
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[ll. RESULTADOS

En el apartado siguiente, se detallo lo obtenido en correspondencia a los
resultados de la percepcion de los usuarios del aplicativo “Juez te escucha”. En
primera instancia, se llevé a cabo la baremacion, para establecer los niveles de las
dimensiones/variables, luego se ejecutaron pruebas de normalidad, posteriormente
se plasmaron mediante tablas cruzadas los resultados descriptivos con base en los

objetivos investigativos; y las hipotesis planteadas se contrastaron

Tabla 4.
Baremacion de las dimensiones y las variables
Variable/Dimension Bajo Medio Alto

Variable Servicio Digital 25-58 59-92 93-125
Dimension Accesibilidad al aplicativo 7-16 17-26 27-35
Dimensién Arquitectura Digital 5-11 12-18 19-25
Dimension Calendarizacion de citas 7-16 17-26 27-35
Dimension Seguridad Digital 3-6 7-10 11-15
Dimension Funcionabilidad jurisdiccional 3-6 7-10 11-15
Variable Satisfaccion del usuario 20-46 47-73 74-100

Nota. Elaborado por la autora

Las variables y dimensiones se baremaron en niveles de alto hasta medio, en
funcién a las respuestas dadas por los usuarios, esta baremacion fue necesaria para

poder ejecutar los resultados descriptivos y plasmar las tablas cruzadas.

Tabla 5.
Pruebas estadisticas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Grados Grados
Coeficiente| de Coeficiente| de

Estadistico |libertad | Sig. | Estadistico |libertad | Sig.

Variable Servicio Digital 429 102,000 ,638 102,000
Variable Satisfaccion del ,352 102,000 , 743 102,000
usuario

a. Significacién de Lilliefors corregida
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Nota: Posterior al andlisis muestral de 102 usuarios, se eligié tomar la data estadistica
de la prueba de Kolmogorov-Smirnov? para su evaluacion. La significancia obtenida
fue menor al 5% (Sig.= 0,000), conllevando a expresar que los datos no son
convencionales, lo que corresponde al empleo de pruebas no paramétricas. En este
sentido, los andlisis se ejecutaron mediante el coeficiente de Spearman, para

identificar las correlaciones.

El orden de presentacion guarda correspondencia con los objetivos esbozados en
el estudio. Objetivo General: Determinar la relacion entre el servicio digital El Juez te

escucha y la satisfaccion del usuario en una sede judicial de Piura, 2024.

Tabla 6.
Relacion entre las variables Servicio Digital y Satisfaccion del usuario

Variable Satisfaccion del usuario
Variable Servicio : :
o Bajo Medio Alto Total
Digital
F % F % F % F %

Bajo 3 2,9% 1 1,0% ,0% 3,9%
Medio 8 7,8% 60 | 58,8% 8 7,8% 76 | 74,5%
Alto 0 ,0% 6 5,9% 16 | 15,7% | 22 | 21,6%
Total 11 | 10,8% | 67 | 65,7% | 24 | 23,5% | 102 |100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del aplicativo Juez te escucha

Interpretacion: Los usuarios del aplicativo “Juez te escucha” revelaron en la tabla
6; que la variable servicio digital guarda correspondencia con la variable satisfaccion
del usuario, se distinguen en un nivel medio para ambas variables con valores de
74,5% y 58,8% correspondientemente. Esta correspondencia se aprecia ademas en
los niveles altos (21,6%;15,7%) y en los niveles bajos (3,9%; 2,9%). Estos resultados

verificaron fehacientemente una relaciéon entre las variables.
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Objetivo especifico 1. Sefalar la relacion entre la accesibilidad al aplicativo y la

satisfaccion del usuario.

Tabla 7.

Relacion entre la dimension Accesibilidad y la Satisfaccion del usuario

o Variable Satisfaccion del usuario
Accesibilidad al : :
o Bajo Medio Alto Total
aplicativo
F % F % F % F %

Bajo 1 1,0% 3 2,9% 1 1,0% 5 4,9%
Medio 9 88% | 45 |441% | 5 49% | 59 | 57,8%
Alto 1 1,0% | 19 | 18,6% | 18 | 17,6% | 38 | 37,3%
Total 11 | 10,8% | 67 | 65,7% | 24 | 23,5% | 102 |100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del aplicativo Juez te escucha

Interpretacion: Los usuarios del aplicativo “Juez te escucha” revelaron en la tabla
7; que la dimensién accesibilidad guarda correspondencia con la variable satisfaccion
del usuario, se distinguen en un nivel medio para ambas variables con valores de
57,8% y 44,1% correspondientemente. Se aprecia en los niveles altos (37,3%;17,6%)
y en los niveles bajos (4,9%; 1,0%) que no existe correspondencia exacta. Estos

resultados verificaron fehacientemente que la dimensién se relacion6 con la variable.
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Objetivo especifico 2: Establecer la relacion entre la arquitectura digital del aplicativo

y la satisfaccién del usuario.

Tabla 8.

Relacion entre la dimension Arquitectura y la Satisfaccion del usuario

Variable Satisfaccion del usuario
Arquitectura digital Bajo Medio Alto Total
F % F % F % f %
Bajo 2 2,0% 1 1,0% 1,0% 4 4,0%
Medio 9 8,8%| 40 [392%| 7 6,9% | 56 54,9%
Alto 0 ,0%| 26 |255%| 16 |[15,6%| 43 41,1%
Total 11 |10,8%| 67 |65,7%| 24 [23,5%| 102 |100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del aplicativo Juez te escucha

Interpretacion: Los usuarios del aplicativo “Juez te escucha” revelaron en la tabla

8; que la dimensién Arquitectura digital guarda correspondencia con la variable

satisfaccion del usuario, se distinguen en un nivel medio para ambas variables con

valores de 54,9% y 39,2% correspondientemente. Esta reciprocidad se aprecia

también en los niveles bajos (4,0%; 2,0%). En los niveles altos (41,1%;15,6%) la

correspondencia no es exacta. Mas estos resultados verificaron fehacientemente que

la dimensién se relacion6 con la variable.
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Objetivo especifico 3: Indicar la relacion entre la calendarizacion de citas y la

satisfaccion del usuario

Tabla 9.

Relacion entre la dimension Calendarizacion de citas y la Satisfaccion del usuario

S Variable Satisfaccion del usuario
Calendarizacion de i i

_ Bajo Medio Alto Total

citas
F % F % f % f %

Bajo 6 5,9% 7 6,9% 1 1,0% | 14 | 13,7%
Medio 5 4,9% 57 | 559% | 14 | 13,7% | 76 | 74,5%
Alto 0 ,0% 3 2,9% 9 88% | 12 | 11,8%
Total 11 | 10,8% | 67 | 65,7% | 24 | 23,5% | 102 |100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del aplicativo Juez te escucha

Interpretacion: Los usuarios del aplicativo “Juez te escucha” revelaron en la tabla

9; que la dimension Calendarizacion de citas guarda correspondencia con la variable

satisfaccion del usuario, se distinguen en un nivel medio para ambas variables con

valores de 74,5% y 55,9% correspondientemente. Esta reciprocidad se aprecia

también en los niveles altos (11,8%;8,8%). En los niveles bajos (13,7%; 5,9%) la

correspondencia no es exacta. Mas estos resultados verificaron fehacientemente que

la dimension se relacioné con la variable.
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Objetivo especifico 4: Establecer la relacion entre la seguridad digital y la satisfaccion

del usuario.

Tabla 10.

Relacién entre la dimension Seguridad digital y la Satisfaccion del usuario

Variable Satisfaccion del usuario

Seguridad Digital Bajo Medio Alto Total
F % F % F % F %
Bajo 2 2,0%| 1 1,0% ,0%| 3 3,0%
Medio 7 6,9%| 26 25,5% 2,0%| 35 34,3%
Alto 2 2,0%| 40 39,2% 22| 21,6%| 64 62, 7%
Total 11 10,8%| 67 65,7% 24| 23,5%| 102 | 100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del aplicativo Juez te escucha

Interpretacion: Los usuarios del aplicativo “Juez te escucha” revelaron en la tabla

10; que la dimension Seguridad digital guarda correspondencia con la variable

satisfaccion del usuario, se distinguen en un nivel medio para ambas variables con

valores de 34,3% y 25,5% correspondientemente. Esta reciprocidad se aprecia

también en los niveles bajos (3,0%; 2,0%). En los niveles altos (62,7%;21,6%). la

correspondencia no es exacta. Mas estos resultados verificaron fehacientemente que

la dimension se relacioné con la variable.
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Objetivo especifico 5: Determinar la relacion entre la Funcionabilidad de los 6rganos

jurisdiccionales y la satisfaccion del usuario.

Tabla 11.
Relacion entre la dimensién Funcionabilidad de los 6rganos jurisdiccionales y la

Satisfaccion del usuario

Funcionabilidad Variable Satisfaccion del usuario
de los 6rganos Bajo Medio Alto Total
jurisdiccionales F % F % F % F %
Bajo 5 4,9% 13 |12,7% 1 1,0% 19 18,6%
Medio 6 59% | 43 |422%| 8 7,8% | 57 | 55,9%
Alto 0 ,0% 11 10,8%| 15 |[14,7%| 26 25,5%

Total 11 |10,8% | 67 |657%| 24 |23,5%| 102 |100,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del aplicativo Juez te escucha

Interpretacion: Los usuarios del aplicativo “Juez te escucha” revelaron en la tabla
11; que la dimensiéon funcionabilidad de los 6rganos jurisdiccionales guarda
correspondencia con la variable satisfaccion del usuario, se distinguen en un nivel
medio para ambas variables con valores de 55,9% y 42,2% correspondientemente.
Esta reciprocidad se aprecia también en los niveles altos (25,5%;14,7%). En los
niveles bajos (18,6%; 4,9%) la correspondencia no es exacta. Mas estos resultados

verificaron fehacientemente que la dimensién se relacioné con la variable.
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Comprobacion de las Hipotesis

Hipoétesis General; Hi: Existe relacion entre el servicio digital El Juez te escuchay la

satisfaccion del usuario en una sede judicial de Piura, 2024

Tabla 12.

Correlacion de las variables Servicio digital y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

usuario

Rho de Spearman Servicio digital r (coeficiente) ,611 **
Sig. (bilateral) ,000
N 102

** A nivel < al 1% (bilateral) la correlacion fue significativa.

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del aplicativo Juez te escucha

Interpretacion y analisis: Las pruebas correlativas no paramétricas empleando el

Rho de Spearman en la tabla 12; arrojaron un coeficiente de rS = 0,611**, demostrando

una correlacién directa por ser un valor positivo, media por el valor mayor a 0,5 del

coeficiente y significativa debido al valor de la significancia bilateral (Sig. = ,000) menor

al 1%. Estos resultados permitieron afirmar concluyentemente que el servicio digital se

vincula asociativamente con la satisfaccion del usuario, lo que llevé a la ACEPTACION

de la hipotesis general.
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Hipotesis Especifica; H1: Existe relacion entre la accesibilidad al aplicativo y la

satisfaccion del usuario

Tabla 13.

Correlacion de la dimension Accesibilidad al aplicativo y la variable Satisfaccion del

usuario
Satisfaccion del
usuario
Accesibilidad al r (coeficiente)
Rho de Spearman o 414 **
aplicativo
Sig. (bilateral) ,000
N 102

** A nivel < al 1% (bilateral) la correlacién fue significativa.

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del aplicativo Juez te escucha

Interpretacion y analisis: Las pruebas correlativas no paramétricas empleando el
Rho de Spearman en la tabla 13; arrojaron un coeficiente de rS = 0,414**, demostrando
una correlacién directa por ser un valor positivo, débil por el valor mayor a 0,25 del
coeficiente y significativa debido al valor de la significancia bilateral (Sig. =,000) menor
al 1%. Estos resultados permitieron afirmar concluyentemente que la accesibilidad al
aplicativo se vincula asociativamente con la satisfaccion del usuario, lo que llevo a la
ACEPTACION de la hipétesis especifica 1.
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Hipotesis Especifica; H2: Existe relacion entre la arquitectura digital del aplicativo y la

satisfaccion del usuario

Tabla 14.
Correlaciéon de la dimension Arquitectura digital y la variable Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del
usuario
Rho de Spearman | Arquitectura Digital r (coeficiente) ,358 **
Sig. (bilateral) ,000
N 102

** A nivel < al 1% (bilateral) la correlacién fue significativa.

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del aplicativo Juez te escucha

Interpretacion y analisis: Las pruebas correlativas no paramétricas empleando el
Rho de Spearman en la tabla 14; arrojaron un coeficiente de rS = 0,358**, demostrando
una correlacién directa por ser un valor positivo, débil por el valor mayor a 0,25 del
coeficiente y significativa debido al valor de la significancia bilateral (Sig. = ,000) menor
al 1%. Estos resultados permitieron afirmar concluyentemente que la arquitectura digital
se vincula asociativamente con la satisfaccion del usuario, lo que llevo a la
ACEPTACION de la hipétesis especifica 2.
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Hipotesis Especifica; H3: Existe relacion entre la calendarizacion de citas y la

satisfaccion del usuario

Tabla 15.
Correlacion de la dimension Calendarizacion de citas y la variable Satisfaccion del

usuario
Satisfaccion del
usuario
Calendarizacion de r (coeficiente)
Rho de Spearman _ ,480 **
citas
Sig. (bilateral) ,000
N 102

** A nivel < al 1% (bilateral) la correlacion fue significativa.

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del aplicativo Juez te escucha

Interpretacion y analisis: Las pruebas correlativas no paramétricas empleando el
Rho de Spearman en la tabla 15; arrojaron un coeficiente de rS = 0,480**, demostrando
una correlacién directa por ser un valor positivo, débil por el valor mayor a 0,25 del
coeficiente y significativa debido al valor de la significancia bilateral (Sig. = ,000) menor
al 1%. Estos resultados permitieron afirmar concluyentemente que la calendarizacion
de citas se vincula asociativamente con la satisfaccion del usuario, lo que llevo a la
ACEPTACION de la hipétesis especifica 3.
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Hipotesis Especifica; H4: Existe relacion entre la seguridad digital y la satisfaccion del

usuario

Tabla 16.
Correlacion de la dimension Seguridad digital y la variable Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del
usuario
Rho de Spearman | Seguridad digital r (coeficiente) 431 **
Sig. (bilateral) ,000
N 102

** A nivel < al 1% (bilateral) la correlacion fue significativa.

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del aplicativo Juez te escucha

Interpretacion y analisis: Las pruebas correlativas no paramétricas empleando el
Rho de Spearman en la tabla 16; arrojaron un coeficiente de rS = 0,431*,
demostrando una correlacion directa por ser un valor positivo, débil por el valor mayor
a 0,25 del coeficiente y significativa debido al valor de la significancia bilateral (Sig. =
,000) menor al 1%. Estos resultados permitieron afirmar concluyentemente que la
seguridad digital se vincula asociativamente con la satisfaccion del usuario, lo que
llevé a la ACEPTACION de la hipétesis especifica 4.
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Hipotesis Especifica; H5: Existe relacion entre la funcionabilidad de los organos

jurisdiccionales y la satisfaccion del usuario.

Tabla 17.

Correlacién de la dimension Funcionabilidad de los 6rganos jurisdiccionales y la

variable Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del
usuario
Funcionabilidad de
Rho de Spearman los 6rganos r (coeficiente) ATT **
jurisdiccionales
Sig. (bilateral) ,000
N 102

** A nivel < al 1% (bilateral) la correlacion fue significativa.

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del aplicativo Juez te escucha

Interpretacion y analisis: Las pruebas correlativas no paramétricas empleando el
Rho de Spearman en la tabla 17; arrojaron un coeficiente de rS = 0,477*,
demostrando una correlacién directa por ser un valor positivo, débil por el valor mayor
a 0,25 del coeficiente y significativa debido al valor de la significancia bilateral (Sig. =
,000) menor al 1%. Estos resultados permitieron afirmar concluyentemente que la
funcionabilidad de los 6rganos jurisdiccionales se vincula asociativamente con la

satisfaccion del usuario, lo que llevo a la ACEPTACION de la hipotesis especifica 5.

30



IV. DISCUSION

Respecto al objetivo general, determinar la relacion entre el servicio digital "El
Juez te Escucha" y la satisfaccion del usuario en una sede judicial de Piura en 2024.
La teoria de la gestion del cambio de Kotter y la teoria del valor publico de Moore son
fundamentales para entender como los servicios digitales pueden transformar la
eficiencia y efectividad de los servicios publicos. Segun Recuenco (2020), la
modernizacidén del estado a través de nuevas tecnologias es crucial para mejorar
estos servicios. Moore, por su parte, enfatiza que las organizaciones del sector
publico deben crear valor alineandose con las expectativas de los ciudadanos,
desarrollando soluciones accesibles y centradas en el usuario (Ames, 2021). Segun
Carbajal y Herrera (2021), un servicio digital es cualquier servicio automatico
proporcionado a través de internet. Levano (2022) define estos sistemas como
especializados en atender solicitudes mediante la innovacién tecnolégica, mejorando
la atencidn virtual. Trujillo et al. (2023) recomiendan asistentes virtuales para mejorar
la empatia y rapidez de respuesta, mientras que Soto et al. (2021) los describen como
prestaciones electrénicas que eliminan la necesidad de interacciones fisicas. La
satisfaccion del usuario, segun la teoria de los dos factores de Carmonay Leal (1998),
se basa en la diferenciacion de factores que determinan la satisfaccion y la
insatisfaccion. La teoria de la expectativa-confirmacién de Oliver sugiere que la
satisfaccion se basa en la comparacion entre expectativas previas y la percepcion del
desempeifio real del servicio (Zhang et al., 2021). En el contexto de servicios digitales,
esta satisfaccién se mide por la accesibilidad y la usabilidad, factores criticos en la

percepcion de calidad y eficiencia del servicio (Taufiq et al., 2020).

En los resultados obtenidos con las respuestas de los usuarios del aplicativo "El
Juez te Escucha" logra establecer valores de correlacion (rS = 0,611**, Sig. = 0,000),
indicando una relacion positiva, directa y altamente significativa entre el servicio digital
y la satisfaccion del usuario. Los resultados descriptivos verifican que las variables
servicio digital y satisfaccién del usuario muestran niveles medios de satisfaccion
(74,5% y 58,8%, respectivamente), confirmando que el servicio digital se vincula

asociativamente con la satisfaccion del usuario.

Comparando estos resultados con trabajos previos, en Espafa, Krasnykov et al.

(2024) evidencian una conexién entre el gobierno electrénico y la satisfaccion con una
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correlacion de Coef = 0.864, lo que es consistente con los hallazgos de esta
investigacion. Cruces (2023) también identifica una satisfaccion media con tendencia
a alta y una correlacién significativa moderada (r = 0.708), lo que refuerza la
conclusion de que los servicios digitales tienen un impacto positivo en la satisfaccion
del usuario. Pacotaipe (2021) revela una correlacion significativa moderada y positiva
(r = 0.684), similar a los hallazgos de esta investigacion. Ademas, Diaz et al. (2022)
también verifican relaciones significativas entre los servicios digitales y la satisfaccion
del usuario (rS=,701 y Sig =,000). Djamaludin et al. (2023) determinan que el uso del
sistema de tribunal electronico tiene un impacto positivo significativo en la eficiencia
del proceso judicial, con un coeficiente de 12,340y un valor p inferior a 0,001. Mulyana
y Jamaludin (2023) revelan un efecto significativo del servicio electronico en la
satisfaccion de los ciudadanos electrénicos (T de 5,035 > 1,96 y un valor p de 0,00 <
0,50). En conjunto, estos estudios confirman que la adopcién de servicios digitales en
el sector publico mejora la satisfaccion del usuario, alineandose con las teorias de la

gestioén del cambio y el valor publico.

Referente al objetivo especifico 1, sefialar la relacion entre la accesibilidad al
aplicativo "El Juez te Escucha" y la satisfaccion del usuario en una sede judicial de
Piura en 2024. En este contexto, Jiménez (2020) reflexiona sobre la teoria de la
innovacion disruptiva planteada por Christensen, que sugiere que las innovaciones
pueden generar cambios exitosos en diversos mercados al mejorar los servicios del
sector publico mediante la digitalizacién. La Comisién Europea (2023) apoya esta
vision con el concepto de servicio publico inteligente o administracion electrénica, que
utiliza tecnologia para ofrecer servicios gubernamentales a los ciudadanos,
mejorando la eficiencia, transparencia y accesibilidad, permitiendo tramites y
consultas en linea sin necesidad de visitas fisicas. Este enfoque, segin Lynn et al.
(2022), facilita el acceso y la interaccion con servicios gubernamentales, mejorando

la experiencia del usuario.

En los resultados obtenidos con las respuestas de los usuarios del aplicativo
"Juez te Escucha”, se establece una correlacion positiva, directa y significativa (rS =
0,414**, Sig. = 0,000) entre la accesibilidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
Los resultados descriptivos verifican que la accesibilidad guarda correspondencia con
la satisfaccion del usuario, principalmente en niveles medios (57,8% y 44,1%,

respectivamente). Estos hallazgos indican que la accesibilidad al aplicativo se vincula
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asociativamente con la satisfaccion del usuario, respaldando la importancia de un
disefio accesible para mejorar la percepcion y la experiencia de los usuarios en

servicios digitales.

Comparando estos resultados con trabajos previos, Alshira’H (2020) determina
efectos directos y positivos de la accesibilidad de las paginas web gubernamentales
con la satisfaccion del usuario, con un coeficiente de 0.685 y un valor de sigma de
0,000, indicando que la satisfaccion varia en un 47% por el nivel de uso del sitio web.
Bournaris (2020) revela que, en el sector agricola, la accesibilidad del portal web
poseia un 56% de satisfaccion, con criterios como navegacion y velocidad de la
pagina contribuyendo significativamente a esta percepcion. En México, Lira (2020)
identifica una relacion positiva entre el acceso al servicio y la satisfaccion, con un
coeficiente de 0.739. Cruces (2023) también revela una asociatividad significativa
entre la accesibilidad digital y la satisfaccion (rP = 0.571, sig = 0.001). Pacotaipe
(2021) confirma que la accesibilidad digital se vincula directamente con la satisfaccion
(r = 0.678, sig = 0.000). Diaz et al. (2022) indican que la dimensién de interaccion
correspondiente al acceso digital se asocia directamente con la satisfaccion (rS =
0.351, sig = 0.000). Estos estudios respaldan los hallazgos de la presente
investigacion, subrayando la importancia de la accesibilidad en la percepcién y

satisfaccion del usuario con servicios digitales.

El objetivo especifico de este estudio es establecer la relacion entre la
arquitectura digital del aplicativo "El Juez te escucha" y la satisfaccion del usuario.
Segun el reglamento de gobierno digital (2021), los servicios digitales deben utilizar
tecnologias virtuales para satisfacer a los usuarios. Rabetino et al. (2023) destacan
gue los servicios digitales se operativizan a través de la accesibilidad, disponibilidad,
escalabilidad, arquitectura y contenido, y modularidad. La arquitectura digital implica
la organizacion de entornos de informacion y la flexibilidad para la implementacion y
adaptacion por parte del usuario. En el contexto peruano, el D.S 029-2021-PCM
establece que una adecuada gestidbn de gobernanza digital en los tres niveles de
gobierno se basa en la arquitectura digital, que organiza los sistemas informativos y
los vincula con las metas estratégicas institucionales, buscando la eficiencia

tecnoldgica digital.
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En los resultados obtenidos con las respuestas de los usuarios del aplicativo
"Juez te escucha”, se establece una correlacién positiva, directa y significativa entre
la arquitectura digital y la satisfaccion del usuario (rS = 0,358**, Sig. = 0,000). Los
resultados descriptivos indican que la arquitectura digital corresponde con la
satisfaccion del usuario principalmente en niveles medios (54,9% y 39,2%,
respectivamente). Estos hallazgos sugieren que la arquitectura digital se vincula
asociativamente con la satisfaccion del usuario, subrayando la importancia de una

estructura digital bien disefiada para mejorar la experiencia del usuario.

Comparando estos resultados con estudios previos, Krasnykov et al. (2024) en
Espafia sefialan que la arquitectura de las telecomunicaciones se relaciona con la
satisfaccion del usuario (Coef = 0.788). Bournaris (2020) indica que, el disefio del
portal web tuvo un 56% de satisfaccion debido a la organizacion de elementos. Lira
(2020) en México identifica que el disefio de la interfaz se vincula con la satisfaccion
del usuario (r = 0.754) y la informacion (r = 0.761). Medina et al. (2020) verifican que
la arquitectura de la informacién se vincula positivamente con la satisfaccion del
usuario (3 = 0.449, t-statistic = 8.123, p < 0.001). Cruces (2023) verifica una relacion
directa y positiva entre la arquitectura digital y la satisfaccion del usuario (rP = 0.604,
sig = 0.001). Diaz et al. (2022) indican que la dimension de presencia correspondiente
a la arquitectura digital se relaciona con la satisfaccion del usuario (rS = 0.597, sig =
0.000). Estos estudios refuerzan los hallazgos de esta investigacion, subrayando la
importancia de una arquitectura digital bien disefiada y organizada para aumentar la

satisfaccion del usuario en servicios digitales.

El objetivo especifico de este estudio es indicar la relacibn entre la
calendarizacion de citas y la satisfaccion del usuario del aplicativo "EI Juez te
escucha". Segun la Resolucion Administrativa N° 077-2021-CE-PJ y el Manual
Informativo del aplicativo web, la finalidad de la calendarizacion de citas es facilitar
una comunicacion efectiva entre los usuarios judiciales y los jueces mediante la
programacioén, reprogramacioén o cancelacion de citas (Tavara, 2022). Medina et al.
(2020) refieren la importancia de que un aplicativo considere dimensiones como la

operatividad, interactividad, la calidad de la informacion, sencillez operativa.

En los resultados obtenidos con las respuestas de los usuarios del aplicativo

"Juez te escucha”, se establece una correlacion positiva, directa y significativa entre
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la calendarizacion de citas y la satisfaccion del usuario (rS = 0,480**, Sig. = 0,000).
Los resultados descriptivos indican que la calendarizacion de citas corresponde con
la satisfaccion del usuario principalmente en niveles medios (74,5% y 55,9%,
respectivamente). Estos hallazgos sugieren que la calendarizacion de citas se vincula
asociativamente con la satisfaccion del usuario, subrayando la importancia de una

gestion efectiva de citas para mejorar la experiencia del usuario.

Comparando estos resultados con estudios previos, Bournaris (2020) relata que
en el sector agricola el contenido de los servicios electronicos especificamente en el
portal, los usuarios perciben un 63% de satisfaccion. En México, Lira (2020) identifica
una asociacion entre la disponibilidad de servicios ofrecidos por quioscos y
dispositivos méviles y la satisfaccidén del usuario (r = 0.750). Estos estudios refuerzan
los hallazgos de esta investigacion, subrayando la importancia de la disponibilidad y
gestion efectiva de servicios para aumentar la satisfaccion del usuario en servicios

digitales.

En relacion al objetivo especifico, establecer la relacion entre la seguridad digital
y la satisfaccion del usuario. Se parte contextualmente del Decreto Supremo N° 029-
2021-PCM sefiala la importancia de atender las normas que regulan la seguridad
digital, la confianza digital y el gobierno digital en Peru. La Ley de Gobierno Digital
establece que una adecuada gestidén de la gobernanza digital en los tres niveles de
gobierno se sustenta en la seguridad, la cual contempla la confianza en el entorno
digital. Esto se logra mediante medidas reactivas y proactivas frente a riesgos,

garantizando la proteccion de la informacion y la privacidad de los usuarios.

Los resultados del estudio sobre el aplicativo "Juez te escucha" muestran una
correlacién positiva, directa y significativa entre la seguridad digital y la satisfaccion
del usuario (rS = 0,431**, Sig. = 0,000). Los resultados descriptivos indican que la
variable seguridad digital guarda correspondencia con la variable satisfaccion del
usuario, principalmente en niveles medios con valores de 34,3% y 25,5%,
respectivamente. Estos hallazgos sugieren que la seguridad digital se vincula

asociativamente con la satisfaccion del usuario.

Estudios previos respaldan los hallazgos de este estudio; en México, Lira (2020)
verifica que la seguridad y confianza se explican mediante la satisfaccion ciudadana

con un coeficiente r = 0.860, destacando la seguridad en transacciones de servicios
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en linea (0.763) y la seguridad y confidencialidad de la data personal (0.671). Medina
et al. (2020) también evidencia una relacion positiva entre la seguridad del sitio web
y la satisfaccion del usuario (R =.190, t-statistic = 3.193, p < 0.001), indicando que los
ciudadanos confian en la operacién del sitio web y en la seguridad de sus

transacciones e informacion personal.

Cruces (2023) sefiala una asociacion media entre la seguridad digital y la
satisfaccion (rP = 0.453, sig = 0.001). Pacotaipe (2021) también identifica una
asociacion moderada entre la seguridad digital y la satisfaccion (r = 0.443, sig =
0.014). Diaz et al. (2022) reporta una asociacién positiva entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario (rS = 0.509, sig = 0.000). Para culminar, el aporte de Mulyana
y Jamaludin (2023) demuestra que la seguridad percibida tiene un efecto significativo
sobre la satisfaccién ciudadana (T de 6.934 > 1.96, p < 0.50), asi como la privacidad
percibida (T de 4.083 > 1.96, p < 0.50).

El objetivo especifico, determinar la relacion de la funcionalidad de los 6rganos
jurisdiccionales y la satisfaccion del usuario, se parte de la conceptualizacién que
refiere a su capacidad para conocer y resolver conflictos juridicos, asi como para
cumplir con las decisiones judiciales (Plataforma Digital Unica del Estado Peruano,
2021). Esta funcionalidad es fundamental en la percepcion de eficiencia y efectividad
del sistema judicial por parte de los usuarios. La Ley de Gobierno Digital (D.S 029-
2021-PCM) establece que una gestion de gobernanza digital efectiva se sustenta en
la interoperabilidad, es decir, la capacidad de interactuar y alcanzar objetivos
comunes mediante el intercambio de informacién y conocimientos entre sistemas de
informacion. Castafio (2022) sefala que un servicio de justicia digitalmente integrado
debe ser eficiente, accesible, transparente y rapido, garantizando derechos
fundamentales como el debido proceso y la seguridad de la informacién. Por su parte
Guillén (2022) evalla la satisfaccion del gobierno digital considerando dimensiones
como la claridad de la informacion, el cumplimiento de las necesidades y la calidad
del servicio. La claridad de la informacion se basa en la precision y calidad de la
informacion brindada; el cumplimiento de las necesidades esta respaldado por las
expectativas de los usuarios; y la calidad del servicio se fundamenta en la
disponibilidad de recursos, manuales de orientacion y la eficacia en alcanzar los

objetivos del servicio.
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Los resultados del estudio sobre el aplicativo "Juez te escucha" muestran una
correlacion positiva, directa y significativa entre la funcionalidad de los 6rganos
jurisdiccionales y la satisfaccion del usuario (rS = 0,477**, Sig. = 0,000). Los
resultados descriptivos indican que la funcionalidad de los 6rganos jurisdiccionales
guarda correspondencia con la satisfaccion del usuario, principalmente en niveles
medios, con valores de 55,9% y 42,2%, respectivamente. Esto sugiere que una mayor
funcionalidad en términos de resolucidén de conflictos y cumplimiento de decisiones

judiciales se asocia con una mayor satisfaccion del usuario.

Estudios previos corroboran estos hallazgos. Bournaris (2020), en el contexto de
servicios electrénicos en el sector agricola, determina un 62% de satisfaccion
relacionada con la interaccion del usuario, incluyendo contacto, respuesta, resolucion
de problemas y ayuda. Medina et al. (2020) identifican una asociacion significativa
entre las funciones de un sitio web de recaudacion y la satisfaccion del usuario (3 =
.282, t-statistic = 5.440, p < .001), destacando la importancia de la disponibilidad y
conocimiento del personal para orientar a los ciudadanos. En igual sentido, Diaz et
al. (2022) reportan una relacion directa y media entre la dimensién transaccion,
vinculada a la funcionalidad del e-gobierno, y la satisfaccion del usuario (rS = 0,457,
sig = 0,000). Estos estudios subrayan que la capacidad de los 6rganos jurisdiccionales
para interactuar eficientemente con los usuarios y resolver problemas contribuye

significativamente a la satisfaccion del usuario.

La autora reflexiona sobre la importancia de los servicios digitales en la mejora
de la percepcién de calidad y eficiencia. Utilizando la teoria de la gestion del cambio
de Kotter y la teoria del valor publico de Moore, se comprende cdmo la modernizacion
tecnolégica puede transformar los servicios publicos para alinearse con las
expectativas ciudadanas. La accesibilidad y la usabilidad del servicio digital son
cruciales para la satisfaccion del usuario, segun la teoria de la expectativa-
confirmacion de Oliver. Los hallazgos en estudios previos, refuerzan lo encontrado de
gue los servicios digitales en el sector publico tienen un impacto positivo en la
satisfaccion del usuario, subrayando la necesidad de una continua innovacion
tecnoldgica y accesibilidad. En ese sentido, se logra evidenciar la importancia de la
implementacion adecuada de los servicios publicos digitales en beneficio de la
ciudadania, el cual busca la mejora institucional, la confianza del justiciable, la

celeridad en los procesos y una atencion eficiente.

37



V. CONCLUSIONES

1. Concluyé con la existencia de una relacion positiva, directa y altamente
significativa entre el servicio digital y la satisfaccion del usuario. Los usuarios del
aplicativo "El Juez te Escucha", determinaron valores de correlaciéon (rS = 0,6 11**,
Sig. = 0,000), confirmando que el servicio digital se vincula asociativamente con la
satisfaccion del usuario, resaltando la importancia de mantener un servicio digital
de alta calidad, para mayor satisfaccion del usuario.

2. Concluyé que la accesibilidad al aplicativo "Juez te Escucha" demostré6 una
correlacion positiva, directa y significativa (rS = 0,414**, Sig. = 0,000) con la
satisfaccion del usuario. Estos hallazgos subrayaron la importancia de un disefio
accesible para mejorar la experiencia sensorial usuaria en servicios digitales,
destacando la necesidad de contar con estandares elevados de accesibilidad.

3. Concluyé que la arquitectura digital del aplicativo mostré una correlacién positiva
y significativa (rS = 0,358**, Sig. = 0,000) con la satisfaccion del usuario,
especialmente en niveles medios. Esto resalta la importancia de una estructura
digital bien disefiada para optimizar la experiencia usuaria, indicando que mejoras
en la arquitectura pueden incrementar la satisfaccion y eficacia del servicio digital.

4. Concluy6 que la calendarizacion efectiva de citas correlacioné positivamente (rS
= 0,480**, Sig. = 0,000) con la satisfaccion del usuario en el aplicativo "Juez te
Escucha". Los resultados sugirieron que una gestién eficiente de citas contribuye
significativamente a una mejor experiencia del usuario, enfatizando la necesidad
de procesos organizados y accesibles para optimizar la satisfaccién del usuario.

5. Concluyé que la seguridad digital del aplicativo mostré una correlaciéon positiva y
significativa (rS = 0,431**, Sig. = 0,000) con la satisfaccion del usuario. Estos
hallazgos subrayaron la importancia de entornos digitales seguros para
incrementar la confianza de los usuarios, indicando que medidas efectivas de
seguridad son fundamentales para mejorar la experiencia y percepcion positiva
del servicio digital.

6. Concluyé que la funcionalidad de los érganos jurisdiccionales correlacion6
positivamente (rS = 0,477**, Sig.= 0,000) con la satisfaccion usuaria, en el
aplicativo "Juez te Escucha”. Ello resalté la importancia de una eficiente resolucion
de conflictos judiciales puede mejorar la experiencia de manera satisfactoria y

efectiva.
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VI.

RECOMENDACIONES

1. A la Unidad de Servicios Judiciales de la Corte Superior de Justicia de Piura

continuar con la realizacion de revisiones periodicas del aplicativo El Juez te
Escucha para asegurar el cumplimiento de estandares altos de funcionalidad,
usabilidad y respuesta; promover mayores capacitaciones directas para usuarios
y evaluar sus necesidades para aumentar significativamente el uso de la
plataforma y su satisfaccion (Hernandez et al., 2022).

A la Gerencia de Informatica a través de la Sub-Gerencia de Desarrollo se le
recomienda optimizar aun mas el disefio del aplicativo garantizando que sea
accesible a los usuarios, lo que incluye asegurar cumplimiento con estandares de
accesibilidad web y proporcionar opciones personalizadas para adaptarse a
diferentes necesidades sensoriales y cognitivas (Carbajal y Herrera, 2021).

A la Gerencia de Informética se le recomienda la simplificacion de procesos,
mejorar la navegacion intuitiva y asegurar tiempos de carga rapida. La inversion
en una infraestructura digital debe orientarse a una experiencia mas fluida y
satisfactoria, mejorando asi la percepcion del servicio usuario (Soto et al., 2021).
A los drganos jurisdiccionales se les recomienda coordinar con el area de
informatica para implementar herramientas automatizadas que gestionen citas
eficientemente, asegurando disponibilidad y duracion adecuadas; ademas de
proporcionar opciones flexibles para modificar o cancelar citas mejora la
experiencia y satisfaccion del usuario (Levano, 2022).

A la Gerencia de Informética se le recomienda adoptar tecnologias avanzadas de
proteccion de datos, cifrado seguro y autenticaciébn multifactorial; para
proporcionar transparencia en practicas de seguridad y educar a los usuarios
sobre buenas practicas de seguridad digital también puede fortalecer la confianza
y satisfaccion (Obeid et al., 2019).

A la Unidad de Servicios Judicial a través de la Coordinacion de Registros
Judiciales gestionar capacitaciones continuas al personal judicial y usuario en el
uso del aplicativo, promoviendo la transparencia y la eficiencia en la comunicacién
de decisiones judiciales para mejorar significativamente la percepcion positiva de

los usuarios sobre el servicio digital ofrecido (Trujillo et al., 2023).

39



REFERENCIAS

Alshira'H, M. (2020). The Effects of Usability and Accessibility for E-Government
Services on the End-User Satisfaction. International Journal of Interactive
Mobile Technologies, 14(13), 78-88. https://doi.org/10.3991/ijim.v14i13.14659

Ames, A. (2021). MANUAL. Teoria del Cambio:10 pasos para disefiar proyectos de

innovacion social de alto impacto. Universidad del Pacifico/Fundacion Konrad
Adenauer. https://acortar.link/ CCD6Mv

Arias, J., & Covinos, M. (2021). Disefio y metodologia de la investigacion. Enfoques
Consulting EIRL.
https://gc.scalahed.com/recursos/files/r161r/w26022w/Arias _S2.pdf

Arispe, C., Yangali, J., Guerrero, M., Lozada, O., Acufia, L., & Arellano, C. (2020). La

investigacion Cientifica. Una aproximacioén para los estudios de posgrado.

Universidad Internacional del Ecuador.
https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/4310/1/LA%20INVESTIGACI
% C3%93N%20CIENT%C3%8DFICA.pdf

Bournaris, T. (2020). Evaluation of e-Government Web Portals: The Case of

Agricultural e-Government Services in  Greece. Agronomy, 10(7).
https://doi.org/10.3390/agronomy10070932

Carbajal, M. E., & Herrera, I. S. (2021). Existe un tratamiento tributario suficiente para

los servicios de streaming brindados por sujetos no domiciliados en el Peru?
Lidera(16), 66-70. Revista Lidera NUm. 16, 66-70:
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/revistalidera/article/view/24856

Carmona, A., & Leal, A. (1998). La teoria de los dos factores en la satisfaccion del
cliente. Investigaciones Europeas de Direccién y Economia de la Empresa,
4(1), 53-80. https://idus.us.es/handle/11441/788387?locale-attribute=en

Castafo, D. (2022). La Justicia como servicio digital. Instituto de Ciencia Politica

Hernan Echavarria Olbzaga. https://icpcolombia.org/wp-
content/uploads/2023/03/14.10.22-final-diagramado-Virtual-1.pdf
Comision Econdmica para América Latina y el Caribe. (2023). La Agenda 2030:

¢Ameérica Latina y el Caribe estd en camino de alcanzar los Objetivos de
Desarrollo Sostenible para el afno 20307. CEPAL.

https://www.cepal.org/es/notas/la-agenda-2030-america-latina-caribe-esta-

camino-alcanzar-objetivos-desarrollo-sostenible-ano

40


https://doi.org/10.3991/ijim.v14i13.14659
https://acortar.link/CCD6Mv
https://gc.scalahed.com/recursos/files/r161r/w26022w/Arias_S2.pdf
https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/4310/1/LA%20INVESTIGACI%C3%93N%20CIENT%C3%8DFICA.pdf
https://repositorio.uide.edu.ec/bitstream/37000/4310/1/LA%20INVESTIGACI%C3%93N%20CIENT%C3%8DFICA.pdf
https://doi.org/10.3390/agronomy10070932
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/revistalidera/article/view/24856
https://idus.us.es/handle/11441/78838?locale-attribute=en
https://icpcolombia.org/wp-content/uploads/2023/03/14.10.22-final-diagramado-Virtual-1.pdf
https://icpcolombia.org/wp-content/uploads/2023/03/14.10.22-final-diagramado-Virtual-1.pdf
https://www.cepal.org/es/notas/la-agenda-2030-america-latina-caribe-esta-camino-alcanzar-objetivos-desarrollo-sostenible-ano
https://www.cepal.org/es/notas/la-agenda-2030-america-latina-caribe-esta-camino-alcanzar-objetivos-desarrollo-sostenible-ano

Comisién Europea. (2023). Servicios y entornos publicos digitales. Direccion General
de Redes de Comunicacién, Contenido y Tecnologias. https:/digital-

strategy.ec.europa.eu/es/policies/digital-public-services

Cruces, P. (2023). Servicios digitales y satisfaccion de los ciudadanos en un ministerio
del sector publico en Pert, 2022. [Tesis de Maestria. Universidad César
Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/121793/Cruces
TPE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Diaz, M., Pizzan, N., Rosales, C., Reategui, J., & Pizzan, S. (2022). Servicios de e-

gobierno y satisfaccion del usuario en una municipalidad. Sapienza:
International Journal of Interdisciplinary  Studies, 3(1), 728-745.
https://doi.org/10.51798/sijis.v3il.258

Diaz, R. (2021). Satisfaccion de la implementacion de gobierno electrénico. Revista
Ciencia Nor@ndina , 4(2), 61-69. https://doi.org/10.37518/2663-
6360X2021v4n2p61

Djamaludin, M., Fahruddin, M., Ar-Rasyid, Y., & As-Sayyis, |. (2023). Assessing the
Impact of Electronic Court Systems on the Efficiency of Judicial. Volksgeist:

Jurnal [Imu Hukum dan Konstitusi, 6(1), 1-18.
https://doi.org/10.24090/volksgeist.v6i1.8082
Fruet, B., Castagna, F., & Alves, P. (2024). Digital Access to Judicial Services in the

Brazilian Amazon: Barriers and Potential. Social Sciences, 13(2), 1-17.
https://doi.org/10.3390/socsci13020113
Gamboa, M. (2023). El calculo del tamafio de la muestra en la investigacion cientifica.

Revista Dilemas Contemporaneos, 9(1), 1-27.
https://doi.org/10.46377/dilemas.v11i1.3680
Giannelos, K. (2023). Recommendations for a Healthy Digital Public Sphere. Journal
of Media Ethics, 38(2), 80-92. https://doi.org/10.1080/23736992.2023.2193970
Guillén, M. (2022). Satisfaccion ciudadana con tramites y servicios en linea

relacionados con el gobierno digital en Cuba. Revista Cubana de
Transformacion Digital, 3(3), 1-21. https://rctd.uic.cu/rctd/article/view/178/92
Hadi, M., Martel, C., Huayta, F., RdbmuloRojas, & Arias, J. (2023). Metodologia de la

investigacion: Guia para el proyecto de tesis. Instituto Universitario de

Innovacion Ciencia y Tecnologia Inudi Peru S.A.C.
https://doi.org/10.35622/inudi.b.073

41


https://digital-strategy.ec.europa.eu/es/policies/digital-public-services
https://digital-strategy.ec.europa.eu/es/policies/digital-public-services
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/121793/Cruces_TPE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/121793/Cruces_TPE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://doi.org/10.51798/sijis.v3il.258
https://doi.org/10.37518/2663-6360X2021v4n2p61
https://doi.org/10.37518/2663-6360X2021v4n2p61
https://doi.org/10.24090/volksgeist.v6i1.8082
https://doi.org/10.3390/socsci13020113
https://doi.org/10.46377/dilemas.v11i1.3680
https://doi.org/10.1080/23736992.2023.2193970
https://rctd.uic.cu/rctd/article/view/178/92
https://doi.org/10.35622/inudi.b.073

Hernandez, P., Lugo, J., & Ordboiiez, H. (2022). Calidad del servicio, expectativas del
usuario y comunicacion efectiva fuentes de satisfaccion del usuario. Ciencia
Digital, 6(4), 48-75. https://doi.org/10.33262/cienciadigital.v6i4.2289

Hinojosa, R. (2022). Justificaciones de un proyecto de investigacion en ciencias

empresariales. Periodico Digital UNAHALDIA. Universidad Nacional Autonoma
de Huanta. https://www.aldia.unah.edu.pe/justificaciones-de-un-proyecto-de-

investigacion-en-ciencias-empresariales/

Huaman, P., & Medina, C. (2022). Transformacién digital en la administracion publica:
desafios para una gobernanza activa en el Perd. Comuni@ccion, 13(2), 93-
105. _https://doi.org/10.33595/2226-1478.13.2.594

Jiménez, A. (2020). La Innovacion Disruptiva en Tiempos de Crisis. Una Reflexién en

la Memoria del Profesor Clayton M. Christensen. Journal of technology
management & innovation, 15(4), 3-4. https://doi.org/10.4067/S0718-
27242020000400003

Krasnykov, Y., Ninyuk, I., Storozhenko, L., Marukhlenko, O., & Kruhlov, V. (2024).

Impact of digital public services on governance efficiency. TELOS: Revista de

Estudios Interdisciplinarios en Ciencias Sociales, 26(1), 35-51.
https://doi.org/10.36390/telos261.04
Levano, P. (2022). Analisis de servicios digitales administrativos en estudiantes de

posgrado de la Universidad Nacional del Santa - Ancash, 2022-01. [Tesis de
Maestria. Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/97211/L evano
DPBM-SD.pdf?sequence=4&isAllowed=y

Lira, J. (2020). Gobierno electrénico y satisfaccion ciudadana en la administracion

publica de Aguascaliente. [Tesis Doctoral. Universidad Auténoma de
Aguscaliente]. bdigital.dgse.uaa.
http://bdigital.dgse.uaa.mx:8080/xmlui/bitstream/handle/11317/1961/449973.p
df?sequence=1&isAllowed=y
Lynn, T., Rosati, P., Conway, E., Curran, D., Fox, G., & O’Gorman, C. (2022). Digital
Public Services. Digital Towns. https://doi.org/10.1007/978-3-030-91247-5 3
Medina, J., Abrego, D., & Echevarria, O. (2020). Satisfaccion, facilidad de uso y

confianza del ciudadano en el gobierno electrénico. Investigacion
Administrativa, 50(127), 23-42.
https://www.scielo.org.mx/pdf/ia/v50n127/2448-7678-ia-50-127-00004. pdf

42


https://doi.org/10.33262/cienciadigital.v6i4.2289
https://www.aldia.unah.edu.pe/justificaciones-de-un-proyecto-de-investigacion-en-ciencias-empresariales/
https://www.aldia.unah.edu.pe/justificaciones-de-un-proyecto-de-investigacion-en-ciencias-empresariales/
https://doi.org/10.33595/2226-1478.13.2.594
https://doi.org/10.4067/S0718-27242020000400003
https://doi.org/10.4067/S0718-27242020000400003
https://doi.org/10.36390/telos261.04
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/97211/Levano_DPBM-SD.pdf?sequence=4&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/97211/Levano_DPBM-SD.pdf?sequence=4&isAllowed=y
http://bdigital.dgse.uaa.mx:8080/xmlui/bitstream/handle/11317/1961/449973.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://bdigital.dgse.uaa.mx:8080/xmlui/bitstream/handle/11317/1961/449973.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://doi.org/10.1007/978-3-030-91247-5_3
https://www.scielo.org.mx/pdf/ia/v50n127/2448-7678-ia-50-127-00004.pdf

Mendoza, |. (2023). Gobierno digital en la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad de Santiago de Surco, 2022. [Tesis de Maestria. Universidad
César Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/113001/Mendoz
a_VIN-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Ministerio para la transformacion digital y de la funcion publica. (2023). Casi el 100%
de los servicios de la Administracion Publica espafiola se encuentra disponible
en formato web. INAP. Gobierno de Espanfa.

https://laadministracionaldia.inap.es/noticia.asp?id=1514338

Mulyana, Y., & Jamaludin, M. (2023). Effects of government electronic service quality
on citizen satisfaction with integrated service delivery in urban areas.
International Journal of Public Policy and Administration Research, 10(1), 24-
33. https://doi.org/10.18488/74.v10i1.3293

Munizaga, C. (2020). Satisfaccion digital de los contribuyentes: percepcion y

experiencia comparadas. Revista de Estudios Tributarios, 1(24), 223- 251.

https://revistaestudiostributarios.uchile.cl/index.php/RET/article/view/60707

Myint, A. (2022). Users’ satisfaction with e-government services: Case study on
Myanmar companies online (MyCO) system. Research in Business & Social
Science, 11(3), 73-81. https://doi.org/10.20525/ijrbs.v11i3.1712

Noori, M. (2022). The effect of e-service quality on user satisfaction and loyalty in

accessing e-government information. International Journal of Data and Network
Science, 6(3), 945-952. https://doi.org/10.5267/}.ijJdns.2022.2.002

Nufiez, J. (2021). Innovacion digital en el poder judicial en el Pera: Aplicacion de las

nuevas tecnologias transformadoras y disruptivas. Revista Iberoamericana de
Derecho Informatico(11), 51-66.
https://revistas.fcu.edu.uy/index.php/informaticayderecho/article/view/3045/26
10

Obeid, A., Ali, A, Osama, I., Gamal, K., & Amiya, B. (2019). Examining the Impact of
Dubai Smart Government Characteristics on User Satisfaction. International
Journal of Recent Technology and Engineering (IJRTE), 8(2810), 319-328.
https://doi.org/10.35940/ijrte.B1053.098251019

Organization for Economic Cooperation and Development. (2023). Satisfaction with
public services. OECD Publishing. https://doi.org/10.1787/2d7e1194-en

43


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/113001/Mendoza_VIN-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/113001/Mendoza_VIN-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y.
https://laadministracionaldia.inap.es/noticia.asp?id=1514338
https://doi.org/10.18488/74.v10i1.3293
https://revistaestudiostributarios.uchile.cl/index.php/RET/article/view/60707
https://doi.org/10.20525/ijrbs.v11i3.1712
https://doi.org/10.5267/j.ijdns.2022.2.002
https://revistas.fcu.edu.uy/index.php/informaticayderecho/article/view/3045/2610
https://revistas.fcu.edu.uy/index.php/informaticayderecho/article/view/3045/2610
https://doi.org/10.35940/ijrte.B1053.0982S1019
https://doi.org/10.1787/2d7e1194-en

Pacotaipe, R. (2021). Servicio digital y la satisfaccion en usuarios de la Municipalidad
de Chuschi, Ayacucho - 2021. [Tesis de Maestria. Universidad César Vallejo].
Repositorio UCV. https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/71698

Pantoja, M., Arciniegas, O., & Alvarez, S. (2022). Desarrollo de una investigacion a
traves de un plan de estudio. Revista Conrado, 18(S3), 165-171.

https://conrado.ucf.edu.cu/index.php/conrado/article/view/2649/2575

Paredes, C. (2020). Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo del centro
de salud de zona rural peruana. Revista RECIEN, 9(1), 1-14.
https://revista.cep.org.pe/index.php/RECIEN/article/view/14/12

Pérez, R., Pontones, C., & Nufez, M. (2020). Los efectos de la evaluacién del
gobierno electrénico, la confianza y la brecha digital en los niveles de uso del
gobierno electrénico en los paises europeos. Prevision tecnolégica y cambio
social, 154, 1-14. https://doi.org/10.1016/j.techfore.2020.119973

Pillaca, P. (2022). Gobierno electronico para el desarrollo de la calidad de servicio

publico latinoamericano en tiempos de covid —19: revision sistematica de la
literatura. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 6(4), 3293-3315.
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i4.2834

Plataforma Digital Unica del Estado Peruano. (2021). Reglamento de la Ley de
Gobierno Digital. Decreto Supremo N° 029-2021-PCM
https://www.gob.pe/13326-reglamento-de-la-ley-de-gobierno-digital

Plataforma Digital Unica del Estado Peruano. (2021). Resolucion Administrativa N.°
N.° 077-2021-CE-PJ. https://www.gob.pe/institucion/pj/normas-
leqales/1989002-n-077-2021-ce-pj

Poder Judicial del Perd. (2023). Mas del 57 % de usuarios externos satisfechos con

la plataforma virtual el servicio de justicia en tus manos. Portal del Estado
Peruano.

https://www.pj.gob.pe/wps/wcm/connect/cortesuprema/s cortes suprema ho

me/as inicio/as enlaces destacados/as imagen prensa/as notas noticias/2

023/cs n-mas-57-usuarios-externos-satisfechos-plataforma-virtual-servicio-

justicia-manos

Rabetino, R., Kohtamaki, M., & Huikkola, T. (2023). Digital service innovation (DSI): a

multidisciplinary (re)view of its origins and progress using bibliometric and text
mining methods. Journal of Service Management, 35(2), 176-201.
https://doi.org/10.1108/JOSM-12-2022-0375

44


https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/71698
https://conrado.ucf.edu.cu/index.php/conrado/article/view/2649/2575
https://revista.cep.org.pe/index.php/RECIEN/article/view/14/12
https://doi.org/10.1016/j.techfore.2020.119973
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i4.2834
https://www.gob.pe/13326-reglamento-de-la-ley-de-gobierno-digital
https://www.gob.pe/13326-reglamento-de-la-ley-de-gobierno-digital
https://www.gob.pe/institucion/pj/normas-legales/1989002-n-077-2021-ce-pj
https://www.gob.pe/institucion/pj/normas-legales/1989002-n-077-2021-ce-pj
https://www.pj.gob.pe/wps/wcm/connect/cortesuprema/s_cortes_suprema_home/as_inicio/as_enlaces_destacados/as_imagen_prensa/as_notas_noticias/2023/cs_n-mas-57-usuarios-externos-satisfechos-plataforma-virtual-servicio-justicia-manos
https://www.pj.gob.pe/wps/wcm/connect/cortesuprema/s_cortes_suprema_home/as_inicio/as_enlaces_destacados/as_imagen_prensa/as_notas_noticias/2023/cs_n-mas-57-usuarios-externos-satisfechos-plataforma-virtual-servicio-justicia-manos
https://www.pj.gob.pe/wps/wcm/connect/cortesuprema/s_cortes_suprema_home/as_inicio/as_enlaces_destacados/as_imagen_prensa/as_notas_noticias/2023/cs_n-mas-57-usuarios-externos-satisfechos-plataforma-virtual-servicio-justicia-manos
https://www.pj.gob.pe/wps/wcm/connect/cortesuprema/s_cortes_suprema_home/as_inicio/as_enlaces_destacados/as_imagen_prensa/as_notas_noticias/2023/cs_n-mas-57-usuarios-externos-satisfechos-plataforma-virtual-servicio-justicia-manos
https://doi.org/10.1108/JOSM-12-2022-0375

Recuenco, A. (2020). Gestion del cambio: Una revolucionaria vision de transformacion
en el horizonte. SCIENDO, 23(4), 309-317.
https://doi.org/10.17268/sciendo.2020.037

Resolucién de Consejo Universitario N° 0470-2022/UCV. (2022). Codigo de ética en
investigacion de la Universidad César Vallejo.
https://webadminportal.ucv.edu.pe/uploads/files/backup/RCUN-470-2022-

UCV-Aprueba-actualizacion-del-Codigo-de-Etica-en-Investigacion-V01.pdf

Solis, G., Alcalde, G., & Alfonso, I. (2023). Etica en investigacion: de los principios a
los  aspectos  précticos. Anales de  Pediatria(99), 195-202.
https://doi.org/10.1016/j.anpedi.2023.06.005

Soto, D., Riasanow, T., Bohm, M., & Krcmar, H. (2021). Pathways to Digital Service

Innovation: The Role of DigitalTransformation Strategies in Established
Organizations.  Information  Systems  Frontiers, 25, 1017-1037.
https://doi.org/10.1007/s10796-021-10112-0

Suchanek, P., & Kralova, M. (2023). Relationship Between Customer Expectations

and Financial. Performance of Food Industry Businesses in a Customer
Satisfaction  Model. Economic and Business, 25(2), 103-117.
https://doi.org/10.15458/2335-4216.1320

Taufig, M., Rehman, S., & Ashig, M. (2020). User Satisfaction with Resources and

Services of Public Libraries. Library Philosophy and Practice (e-journal).

https://digitalcommons.unl.edu/cgi/viewcontent.cqgi?article=8157&context=libp

hilprac
Tavara, A. (2022). Manual de Usuario. SDSI-CITAJUEZ-M-0006V-2022: El Juez te
escucha, programa tu cita. CEJ.

https://cej.pj.gob.pe/doc/citas Manual del Usuario.pdf

Trujillo, G., Mejia, D., & Rodriguez, L. (2023). Los asistentes virtuales y la calidad de
servicio al cliente. Revista Internacional de Tecnologia, Ciencia y Sociedad,
13(4), 1-10. https://acortar.link/PJ8kso

Trujillo, G., Rodriguez, L., Mejia, D., & Lopez, R. (2022). Transformacién digital en

América Latina: una revision sistematica. Revista Venezolana de Gerencia,
27(100), 1519-1536. https://doi.org/10.52080/rvgluz.27.100.15

Véasquez, A., Guanuchi, L., Cahuana, R., Vera, R., & Holgado, J. (2023). Métodos de
investigacion cientifica. nstituto Universitario de Innovacion Ciencia vy
Tecnologia Inudi Pert S.A.C. https://doi.org/10.35622/inudi.b.094

45


https://doi.org/10.17268/sciendo.2020.037
https://webadminportal.ucv.edu.pe/uploads/files/backup/RCUN-470-2022-UCV-Aprueba-actualizacion-del-Codigo-de-Etica-en-Investigacion-V01.pdf
https://webadminportal.ucv.edu.pe/uploads/files/backup/RCUN-470-2022-UCV-Aprueba-actualizacion-del-Codigo-de-Etica-en-Investigacion-V01.pdf
https://doi.org/10.1016/j.anpedi.2023.06.005
https://doi.org/10.1007/s10796-021-10112-0
https://doi.org/10.15458/2335-4216.1320
https://digitalcommons.unl.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=8157&context=libphilprac
https://digitalcommons.unl.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=8157&context=libphilprac
https://cej.pj.gob.pe/doc/citas_Manual_del_Usuario.pdf
https://cej.pj.gob.pe/doc/citas_Manual_del_Usuario.pdf
https://acortar.link/PJ8kso
https://doi.org/10.52080/rvgluz.27.100.15
https://doi.org/10.35622/inudi.b.094

Zeman, J. (2022). Digitalization and COVID-19 in the Justice Sector. Actas de la
conferencia EDAMBA , 1(2), 560-571.
https://doi.org/10.53465/EDAMBA.2021.9788022549301.560-570

Zhang, J., Chen, W., Petrovsky, N., & Walker, R. (2021). The Expectancy-

Disconfirmation Model and Citizen Satisfaction with Public Services: A Meta-

analysis and an Agenda for Best Practice. Public Administration Review, 82(1),
147-159. https://doi.org/10.1111/puar.13368

Zouari, G., & Abdelhedi, M. (2021). Customer satisfaction in the digital era: evidence
from Islamic banking. Journal of Innovation and Entrepreneurship, 10(9), 1-18.
https://doi.org/10.1186/s13731-021-00151-x

46


https://doi.org/10.53465/EDAMBA.2021.9788022549301.560-570
https://doi.org/10.1111/puar.13368
https://doi.org/10.1186/s13731-021-00151-x

Anexo 1: Tabla de Operacionalizacién de Variables

Titulo de investigacion: Servicio digital el Juez te escucha y la satisfaccion del usuario en una Sede Judicial de Piura, 2024.

plataforma o tecnologia
empleada por el Internet
mediante accesos en

linea.

calendarizacion de citas; la seguridad

digital y la funcionabilidad de los

organos jurisdiccionales.

Calendarizacion de

citas

e Generacion de nueva cita
e Reprogramacion de cita

e Cancelacion de cita

¢ Ingreso a cita

e Seguimiento

Seguridad Digital

e Confianza con el entorno
e Proteccién de datos

e Proteccién de informacién

Variables de Definicion conceptual Definicién operacional Dimension Indicadores Escala de
estudio —
medicion
e Pagina de inicio identificable
¢ Sefializacion de enlaces
Accesibilidad al ¢ Lenguaje entendible
aplicativo web e Inicio de sesién
e Cambio de clave
Segun Carbajal y Herrera ] ) ) i bio d
) La variable se operacionaliza a través  Cambio de correo
(2021) sostienen que es, ) ) — —
_ o de un cuestionario y/o escala de * Informacion descriptiva
cualquier servicio ) ) . i .
. Likert que busca obtener informacién e Ordenamiento y claridad en
automatico que se le o . _ . .
. ) acerca del servicio digital en sus Arquitectura digital informacion
Servicio Digital | brinda a un determinado _ ) ) . - . .
. ) cinco dimensiones: la accesibilidad al e Entendimiento de informacion )
“Juez te usuario por medio del o ) y Ordinal
) aplicativo; la arquitectura; la ¢ Opcion de ayuda
escucha” Internet o de cualquier




Funcionabilidad de

e Conocimiento sobre el caso

¢ Resoluciéon de conflictos

los 6érganos ) o
risdiccional e Acatamiento de decisiones
jurisdiccionales o
judiciales
Variables de Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Escalade
estudio medicién
¢ Relevancia de la informacion
¢ Informacion precisa
Calidad informativa ¢ Oportunidad de la informacion
Describe la opinién y e Informacion confiable
experiencia de los e Utilidad de la informacion
Satisfaccion ciudadanos al usar e Amigabilidad del aplicativo
del usuario servicios La variable se operacionaliza a través calidad _ « Rapidez del aplicativo
; ; alidad operativa . L o
gubernamentales en de un cuestionario y/o escala de « Disponibilidad del aplicativo
. Likert que busca obtener informacion | ividad del aplicati
linea, evaluando factores _ N ] ¢ Interactividad del aplicativo _
acerca de la satisfaccion del usuario Ordinal

como la accesibilidad,
usabilidad y el
cumplimiento de sus
expectativas en el
entorno digital ofrecido
por el gobierno (Taufiq y
otros, 2020).

en sus cuatro dimensiones: calidad
informativa, calidad operativa,
cumplimiento de necesidades y

seguridad del aplicativo.

Cumplimiento de

necesidades

¢ Asistencia en problemas o dudas
¢ Positividad en la experiencia

e Horarios y fechas de atencion

¢ Conocimiento del personal

e Guias operativas

¢ Decisiones judiciales

Seguridad del
aplicativo

¢ Proteccion de datos personales
e Manejo de la informacion

o Etica




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

INSTRUMENTO 1:
CUESTIONARIO SOBRE SERVICIO DIGITAL DIRIGIDO A LOS USUARIOS DEL
SERVICIO DIGITAL “EL JUEZ TE ESCUCHA”

INSTRUMENTO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DEL SERVICIO DIGITAL “EL JUEZ TE
ESCUCHA”

OBJETIVO: EIl presente cuestionario tiene como objetivo la recoleccién de informacién para poder
desarrollar la investigacion titulada: Servicio digital el Juez te escucha y la satisfaccion del usuario en
una Sede Judicial de Piura, 2024. Asi mismo se le hace de conocimiento que el cuestionario sera

anonimo y la informacién obtenida sera netamente utilizada para la investigacion en marcha.

INSTRUCCIONES: A continuacion, lea atentamente las consideraciones y responda de acuerdo a su
experiencia al usar el servicio digital El Juez te Escucha, debiendo marcar con una X solo en un casillero

de la escala, la respuesta que considere conveniente.

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

CUESTIONARIO SOBRE SERVICIO DIGITAL

ESCALA
DIMENSIONES INDICADORES

Pagina de inicio identificable

1. La pagina de inicio del aplicativo es facilmente

identificable en la web

Sefalizacion de enlaces

2. Las sefales de enlaces son claras y
comprensibles para acceder segun sus

necesidades de calendarizacion de citas.

Lenguaje entendible

Accesibilidad al aplicativo

3. El aplicativo emplea un lenguaje de facil

comprension para el usuario




Inicio de sesién

4. El proceso de inicio de sesion es sencillo y

rapido.

5. Conoce el procedimiento adecuado para inicio

de sesién

Cambio de clave

6. El procedimiento de cambio de clave es facil de

realizar

Cambio de correo electrénico

7. El cambio de correo electrénico es un

procedimiento sencillo

Informacién descriptiva

8. El aplicativo le brinda informacién para una

adecuada navegacion

Ordenamiento y claridad de informacion

9. La estructura del aplicativo es ordenada y clara

permitiendo continuar con una navegacion

<
+—
=) optima mediante los enlaces
©
© Entendimiento de la informacién
2
(8] T . 7
i 10. Al usar el aplicativo, usted entiende su
=} . . . .z s .
< funcionabilidad y tiene una navegacioén rapida y
< .
sencilla
Opciones de ayuda
11. El aplicativo cuenta con materiales de apoyo o
instructivos que permitan una facil navegacion
12. Usted ha revisado videos tutoriales o el manual
de usuario para la navegacioén del aplicativo
Generacioén de nueva cita
S
= 13. Generar una nueva cita es un proceso sencillo
o
()
2 Reprogramacion de cita
e
Q . L, . P
_g 14. Reprogramar una cita es facil y rapido.
E . .
2 Cancelacién de cita
(5}
< — — -
O 15. Al cancelar una cita tiene opcidn para explicar

los motivos




16. Usted recibe alguna notificacion cuando el

operador de justicia cancela una cita

Ingreso a cita

17. Usted recibe oportunamente el link

proporcionado para asistir a la cita virtual

18. La asistencia a la cita es oportuna en fecha y
horarios preestablecidos

Seguimiento

19. Conoce las opciones para realizar seguimiento a
sus citas programadas

Confianza con el entorno

20. Me siento seguro utilizando este aplicativo para
gestionar mis citas

Acatamiento de decisiones judiciales

s -

= Proteccion de datos

a - -

— 21. Tengo confianza en que mis datos personales

©

2 estan protegidos.

>

& Proteccion de la informacion

22. Confio que la informacion relatada o
proporcionada con el operador de justicia es
confidencial
Conocimiento sobre el caso
23. El operador de justicia conoce con anterioridad

A los temas a tratar sobre el caso especifico del
C .
© usuario
(@]
S
O (%] ., .
n 2 Resolucion de conflictos
o g
L -g 24. El operador de justicia cuenta con criterios

[&] .. .z
T o idoneos para dar solucién a los casos
S 0 ) .
T 5 especificos del usuario
c m
Qo
o
c
=}
LL

25. Mediante el aplicativo usted puede conocer
claramente las resoluciones de los conflictos y

saber cémo cumplir dicha decision

Gracias por su colaboracion.




INSTRUMENTO 2:

CUESTIONARIO DE SATISFACCION AL USUARIO, DIRIGIDO A LOS
USUARIOS DEL SERVICIO DIGITAL “EL JUEZ TE ESCUCHA”

INSTRUMENTO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DEL SERVICIO DIGITAL “EL JUEZ TE
ESCUCHA”

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo la recoleccion de informacion para poder
desarrollar la investigacion titulada: Servicio digital el Juez te escucha y la satisfaccion del usuario
en una Sede Judicial de Piura, 2024. Asi mismo se le hace de conocimiento que el cuestionario sera
anonimo y la informacién obtenida sera netamente utilizada para la investigacién en marcha.

INSTRUCCIONES: A continuacion, lea atentamente las consideraciones y responda de acuerdo a
su experiencia, al usar el servicio digital el Juez te escucha, debiendo marcar con una X solo en un

casillero de la escala, la respuesta que considere conveniente.

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

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DEL USUARIO

ESCALA
DIMENSIONES INDICADORES

1 2 3 4 5

Relevancia de lainformacién

1. Lainformacion proporcionada en el aplicativo

es relevante para mis necesidades

Informacidén precisa

2. Lainformacién proporcionada en el aplicativo

y/o operadores judiciales es precisa y exacta

Oportunidad de la informacién

3. Lainformacién que genera el aplicativo o

comunicacion con el operador de justicia es

Calidad Informativa

proporcionada de manera oportuna

Informacién confiable

4. Confio en la informacién proporcionada por el
aplicativo en funcion a las resoluciones

judiciales.




Utilidad de la informacion

5. Lainformacidén proporcionada por el aplicativo

y/o operador de justicia es til para mi caso.

Calidad Operativa

Amigabilidad del aplicativo

6. El aplicativo es facil de usar y navegar.

Rapidez del aplicativo

7. El aplicativo responde rapidamente a mis

acciones.

Disponibilidad del aplicativo

8. El aplicativo se encuentra disponible a todo

momento

Interactividad del aplicativo

9. El aplicativo permite una interaccién efectiva y
fluida

10. Las funciones interactivas del aplicativo son

faciles de usar

Cumplimiento de necesidades

Asistencia en problemas o dudas

11. Recibo asistencia adecuada cuando tengo

problemas o dudas

Positividad de la experiencia

12. Mi experiencia general con el aplicativo es

positiva.

Horarios y fechas de atencion

13. La reunién de la cita se realiza a la hora

programada

14. La reunioén de la cita se realiza en la fecha

programada

Conocimiento del personal

15. El operador de justicia, conoce con antelacion
los detalles y causas de mi cita, demostrando

experticia

Guias operativas




16. Los manuales del aplicativo o videos tutoriales
son entregados oportunamente y estan

disponibles para los usuarios.

Decisiones judiciales

17. Las decisiones judiciales o informacion
generada de la cita son claras, entendibles y

justas.

Seguridad del Aplicativo

Proteccidon de datos personales

18. La politica de proteccién de datos personales

es clara y comprensible

Manejo de lainformacién

19. Confio que el aplicativo maneja mi informacion

de manera segura y confiable

Etica

20. Me siento seguro respecto a la ética del
manejo de mis datos e informacion por los

operadores de justicia

Gracias por su colaboracion.




Anexo 3. Fichas de Validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR WVALLEJO
Anexo 3

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacidn, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario de la variable Servicio digital) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion “Servicio digital el Juez te escucha vy a satisfaccion del usuario en
una sede judicial de Piura, 20247, Por lo que se le solicita tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar las comecciones
pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

semantica son adecuadas

Criterios Detalle Calificacidn
Elfla itemfpregunta perenece a la i
Suficiencia dimension/subcategoria v basta para ;j de adcuerdc- rd
obtener la medicion de esta - &N desacuerdo
Elfla item/pregunta se comprende 1- de acuerdo
Claridad facimente, es decir, su sintactica y D- en desacuerdo

Coherancia

Elfla item/pregunta tiene relacion 1ogica
con el indicador gue se esta midiendo

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

Relevancia

Elfla item/pregunta es esencial o
importante, es decir debe ser incluido

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

Nofa: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar v Cuervo (2008)
Matriz de Validacidon del cuestionario de la variable: Servicio digital
Definicion de la Yariable: Segin Carbajal y Herrera (2021) sostienen gue es, cualguier

senvicio automatico que se le brinda a un determinado usuario por medio del Intemet o
de cualguier plataforma o tecnologia empleada por 2l Internet madiante accesos en linea.

ﬁ C R
¥ C o e
- | h |
c a e e
Dimension Indicador itemn i : ; ; Chsensacion
[ =
O I B
- d i i
a a a
La pagina de inicio
Pagina de del aplicative es
inicio facilmente 1 1 1 1 MNinguna
identificable identificable en la
web.
Las sefales de
Sefalizacion enlaces son claras )
de enlaces v comprensibles 1 1 1 1 Ninguna
para acceder seglin
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Accesibilidad al
aplicativo wehb

sus necesidades de
calendarizacion de
citas.

Lenguaje
entendible

El aplicativo
emplea un lenguaje
de facil
comprension  para
el usuarnio.

Minguna

Inicio de sesion

El proceso de inicio
de Sesion es
sencillo v rapido

Minguna

Conoce el
procedimiento
adecuado para
inicio de sesion

Minguna

Cambio de
clave

El procedimisnto de
cambio de clave es
facil de realizar

Ninguna

Cambio de
COMmeo
electronico

El cambio de cormeo
electrénico es un
procedimiento
sencillo

Minguna

Arquitectura
Digital

Informacion
descriptiva

El aplicativo e
brinda informacion

para una adecuada
navegacion

Minguna

Ordenamiento

v claridad de
informacion

La estructura del
aplicativo a5
ordenada vy clara
permitiendo
continuar con una
navegacion optima
mediante los
enlaces

Minguna

Entendimiento
de la
informacion

Al usar el aplicativo,
usted enfiende su
funcionabilidad v
tiene una
navegacion rapida
v sencilla.

Minguna

Opcionas de
ayuda

El aplicativo cuenta
con materiales de
apoyo o instructivos
que permitan una
facil navegacion

Minguna

Usted ha revisado
videos tutoriales o
el manual de
usuano para la
navegacion ded
aplicativo.

Minguna

Generacion de
nueva cita

Generar una nueva
cita es un proceso
sencillo.

Minguna
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Calendarizacion
de Citas.

Reprogramacion
de cita

Reprogramar una
cita es facil y rapido

Ninguna

Al cancelar una cita
tiene opcion para
explicar los motivos

Minguna

Cancelacion de
cita

Listed recibe
alguna nofificacion
cuando el operador
de justicia cancela
una cita

Minguna

Ingreso a cita

Usied recibe
oportunamente el
link proporcionado
para asisfir a la cita
virtual

Ninguna

La asistencia a la
cita es oportuna en
fecha v horarios
preestablecidos

Minguna

Seguimiento

Conoce las
opciones para
realizar

seguimiento a sus
citas programadas.

Minguna

Seguridad Digital

Conflanza con
el entomo

Me siento seguro
utilizando este
aplicativo para
gestionar mis citas.

Minguna

Proteccion de
dafos

Tengo confianza en
que mis datos
personales  estan
protegidos.

Minguna

Proteccion de
la informacion

Confio  qgue la
informacion

relatada o
proporcionada  con
el operador de
Justicia Bs
confidencial.

Minguna

Funcionabilidad
de los drganos
junisdiccionales

Conocimiento
sobre el caso

El operador de
justicia conoce con
anterioridad los
temas a tratar
sobre el caso
especifico ded
usuario.

Minguna

Resolucidon de
conflictos

El operador de
justicia cuenta con
criterios idonens
para dar solucidn a
s casos
especificos ded
usuarno.

Minguna

A catamiento de
decisiones

judiciales

Mediante el
aplicativo usted
puede conocer

Minguna
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claramente las
resoluciones de los
conflictos v saber
como cumplir dicha
decision

Ficha de Validacion de juicio de experto

Mombre del Instrumento

Cuestionario de la Variable Servicio digital

bjetivo del Instrumento

Evaluar el nivel de la variable Servicio Digital,
bajo la percepcion de los usuarios del aplicativo
*Juez te escucha®, respecto de en sus cinco
dimensiones: la accesibilidad al aplicativo; la
arquitectura; la calendarizacion de citas; la
seguridad digital v la funcionabilidad de los
organos jurisdiccionales.

Mombre v apellidos del experto

José Antonio Sanchez Chero

Documento de |dentidad

16593323

Afios de experiencia en el area

B afios

Maximo Grado Académico

Magister en Gestion Plblica

Macionalidad Feruana
Institucion niversidad Macional de |la Frontera
Cargo Docente
Numero telefonico 951201618
UNIVERSIDAD NACIONAL DE FRONTERA
| |Facultsdda Ciencias Econdepican y Ambientalea
Vo I e,
I ) "-_*-_Ir--' u_d___'

Firma TR S =

Mag. ]u:é‘.intn-nin Sanchez Chero
% Decents Ordnaro
’ CIF ¥ 148083

Fecha

05.06.2024
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Anexo 3

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos

(Cuestionario de la variable Satisfaccion del usuario) que permitira recoger la informacion

en la presente investigacion “Servicio digital el Juez te escucha y a satisfaccion del usuario

en una sede judicial de Piura, 20217, Por lo que se le solicita tenga a bien evaluar el

instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar las correcciones

pertinentes. Los criterios de validacidon de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Elila item/pregunta pertenece ala i
Suficiencia dimensionfsubcategoria vy basta aj dei::jc;:argg erdo
para obtener la medicion de esta .
Elila item/pregunta se comprende 1- de acuardo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica | - en desacuerdo
v semantica son adecuadas
_ Elilla item/pregunta tiene relacion 1- de arucrdo
Coherencia logica con el indicador que se 0 en desacuerdo
estd midiendo
_ Elfla item/pregunta es esencial o 1- de acusrdo
Relevancia importante, es decir debe ser 0 en desacuerdo
incluido )

Nota: Criterios adaptados de |a propuesta de Escobar y Cuervo (2008)

Matriz de Validacion del cuestionario de la variable: Satisfaccion del usuario

Definicion de la Variable: Taufig et al. (2020), se define como la descripcion de la opinion y
experiencia de los ciudadanos al usar senvicios gubernamentales en linea, evaluando
factores como la accesibilidad, usabilidad y el cumplimiento de sus expectativas en el
entomo digital ofrecido por el gobiemo.

= c | R
'}' C 0 (=}
i | h |
c a [ e
Dimension Indicador item i r r v |Observac
i [ a ion
ﬁ d n n
a C C
‘i" d i i
- a a
Relevancia La informacion
de la proporcionada en 1 1 1 1 Minguna
informacion el aplicalivo es
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Calidad
informativa

relevante para
mis necesidades

Informacion
precisa

La informacion
proporcionada en
el aplicative wo
operadores

judiciales a5
precisa y exacta.

Minguna

Oportunidad
de la
informacion

La informacion
que genera el
aplicativo 0
comunicacion con
el operador de
justicia es
proporcionada de
manera oportuna.

Ninguna

Informacion
confiable

Confic en la
informacion
proporcionada
por el aplicativo
en funcién a las
resoluciones
judiciales.

Minguna

Utilidad de 1a
informacian

La informacion
proporcionada
por el aplicativo
yio operador de
justicia es itil para
M CAS0.

Minguna

Calidad
Operativa

Amigabilidad
del aplicativo

El aplicativo es
facll de usar y
navegar.

Ninguna

Rapidez del
aplicativo

El aplicativo
responds
rapidamente a
mis acciones.

Minguna

Disponibilidad
del aplicativo

El aplicativo se
encuentra
disponible a todo
momento.

Minguna

Interactividad
del aplicativo

El aplicativo
permite una
interaccion
efectiva vy fluida

Minguna

Las funcicnes
interactivas del
aplicativo 0N
faciles de usar

Minguna

Asistencia en
problemas o
dudas

Fecibo asistencia
adecuada cuando
tengo problemas
o dudas.

Minguna

Positividad de
la experiencia

Mi experiencia
gensral con el
aplicativo s
positiva.

Minguna
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Cumplimiento de
necesidades

Horarios y
fechas de
atencion

La reunion de la
citaserealizaala
hora programada

Ninguna

La reunion de la
cita se realiza en
fecha
programada

Ninguna

Conocimiento
del personal
Guias
operativas

El operador de
justicia, conoce
con antelacion los
detalles v causas
de mi cita,
demostrando

expernencia.

Minguna

Los manuales del
aplicativo o videos
tutoriales s0N
entregados

oportunamente v
estan disponibles
para los usuarios.

Ninguna

Decisiones
judiciales

Las  decisiones
judiciales 0
informacian
generada de la
cita son claras,
entendibles V
justas.

Ninguna

Seguridad del
aplicativo

|Proteccion de
datos
personales

La politica de
proteccion de
datos personales
gs clara y
comprensible

Ninguna

Manejo de la
informacian

Confia que el
aplicativo maneja
mi informacion de
manera segura y
confiable.

Ninguna

Efica

Me siento seguro
respecto a la ética
del manejo de mis
datos =
informacion  por
los operadores de
justicia

Ninguna
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Ficha de Validacion de juicio de experto

Nombre del Instrumento

Cuestionario de la Variable Satisfaccion del usuario

(O bjetivo del Instrumento

Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario en cuanto al
aplicativo “Juez te escucha”, respecto de las cuatro
dimensiones: calidad informativa, calidad operativa,
cumplimiento de necesidades y seguridad del aplicativo.

Nombre y apellidos del
experto

José Antonio Sanchez Chero

Documento de ldentidad

16593328

Afos de experiencia en el
area

6 afos

Maximo Grado Académico

Magister en Gestion Publica

Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Nacional de |a Frontera
cargo Docente
Numero telefonico 951201618
UNIVERS IDAD NACIONAL DE FRONTERA
. Fll:ul‘lvl'ﬂi.ll’; III'I:|:IEEDI‘H?!I.|.I:III:’Emh|II1IH=II
Firma Py

=

Mns.]uu'&ntnniau Sanchez Chero
% Docents Ordnaro
Y CIFW14A0R3

Fecha

05.06.2024
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Anexo 3

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
{Cuestionario de la variable Servicio digital) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion “Servicio digital el Juez te escucha y a satisfaccion del usuario en
una sede judicial de Piura, 2024, Por lo que se le solicita tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar las correcciones
pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Suficiencia Elfla ftem/pregunta pertensce a la 1: de acuerdo
dimensidn/subcategoria v basta 0: en desacuerdo
para obtener la medicion de esta

1: de acuerdo

Ellla item/pregunia se comprende 0- en desacuerdo

Claridad facilmente, es decir, su sintactica y
semantica son adecuadas

Coherencia Ella item/pregunta tiene relacion | 1-d& acuerde
logica con el indicador que se esta 02 en desacuerdo
midiendo

Relevancia 1: de acuerdo

Elfla item/pregunta es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido

0: en desacuerdo

hota: Criterios adaptados de la propusesta de Ezcobar y Cuervo (2008)

Matriz de Validacion del cuestionario de la variable: Servicio digital

Definicion de la Variable: Segin Carbajal ¥ Herrera (2021) sostienen que es, cualquier
sernvicio automatico que se le brinda a un determinado usuario por medio del Internet o
de cualguier plataforma o tecnologia empleada por el Internet mediante accesos en linea.

Dimension Indicador item Observacion

B =03 M =0 = = 0
O E=—— =0
=3 DD To 0
B =0 3 W @ =@ O

La pagina de
inicio del
aplicativa es
Pagina de facilments
imicio identificable en
identificable la web.

=1
=1
=1
=1
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Sefalizacion
de enlaces

Las sefales de
enlaces S0n
claras W
comprensibles
para acceder
seqgln SUS
necesidades de
calendarizacion
de citas.

Lenguaje
Accesibilidad al entendible
aplicativo web

El aplicativo
emplea un
lenguaje de facil
comprension
para el usuario.

Inicio de sesion

El proceso de
inicic de sesion
es  sencillo v
rapido

Conoce el
procedimiento
adecuado para
inicio de sesion

Cambio de El
clave procedimiento
de cambio de
clave es facl de
realizar
Cambio de El camhbio de
COImeo Comen
electronico electrdnico  es
un
procedimiento
sencillo
El aplicativo le
brinda
Informacion informacion
descriptiva para una
adecuada
navegacion
La estructura del
aplicativo es
ordenaday clara
permitiendo
Ordenamiento continuar Con
y claridad de | yna navegacion
Arquitectura informacion | ptima mediante
Digital los enlaces
Al usar el
aplicativo, usted
Entendimiento | entiende sU
de la funcionabilidad
informacion y  tiene  una
navegacion
rapida v sencilla.
El aplicativo
cuenta con

materiales de
apoyo [+
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instructivos que
permitan  una
facil navegacion

Opciones de
ayuda

Usted ha
revisado videos
tutonales o el
manual de
usuarico para la
navegacion del

Calendarizacion

aplicativo.
Generar una
Generacion de | nueva cita s un
nueva cita proceso
sencillo.
Reprogramar
Reprogramacion una cita es facil
de cita ¥ rapido

Al cancelar una
cita tiene opcion
para explicar los
motivos

de Citas. Cancelacion de ;Etfr?a recibe
cita notificacion
cuando el
operador de
justicia cancela
una cita
Usted recibe
oportunamente
el link
proporcionado
para asistir a la
. ] cita virtual
Ingreso acita [ | a asistencia a
la cita es
oportuna en
fecha y horarios
preestablecidos
Conoce las
opciones  para
Seguimiento realizar
seguimiento a3
SUs citas
programadas.
Me siento
Confianza con | S€Quro
PR —— utllllzarjdc este
aplicativo para
gestionar  mis
citas.
Segurdad Digital Tengo confianza
ce en que mis
Pmtgg%csrn de datos
personales
estan

protegidos.
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Proteccion de
la informacian

Confio que la

informacion

relatada Q

proporcionada 1 1 1 1
con el operador

de jusficia es

confidencial.

Funcionabilidad
de los drganos
jurisdiccionales

Conocimiento
sobre el caso

El operador de

jusiicia conoce

con anterioridad

los temas a 1 1 1 1
tratar sobre el

caso especifico

del usuario.

Resolucion de
conflictos

El operador de

jusficia cuenta

con criterios

idoneos paradar | 4 9 9 i
solucidn a  los

Casos

especificos  del

usuano.

Acatamiento de
decisiones
judiciales

Mediante el
aplicativo usted
puede conocer
claramente las
resoluciones de | 1 1 1 1
los conflictos v
saber cOmo
cumplir  dicha
decision

Ficha de Validacion de juicio de experto

Mombre del Instrumento

Cuestionario de la Variable Servicio digital

bjetivo del Instrumento

Evaluar el nivel de la variable Servicio Digital, bajo la

percepcion de los usuarios del aplicative “Juez te
escucha®, respecto de en sus cinco dimensiones: la
accesibiidad al aplicativo; &  arguitectura; la
calendarizacion de citas; la seguridad digital v la

funcionabilidad de los érganos jurisdiccionales.

Mombre v apellidos del

Henry Algjandro Silva Marchan

area

experto
Documento de Identidad 41302625
Afios de experiencia en el 12 ANOS

Maximo Grado Académico

Magister en Gestion Publica

MNacionalidad

Peruana




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Institucion Universidad Nacional de Tumbes
Cargo Docente

NUmero telefonico 907069688

Firma

HENRY ALEIANTRO SLUA NARCHAN

MG *= ING, BE SISTEMAS
CIP. 111411

Fecha

11.06.2024
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Anexo 3

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario de la variable Satisfaccion del usuario) que permitirad recoger la informacion
en la presente investigacion “Servicio digital el Juez te escucha v a satisfaccion del usuario
en una sede judicial de Piura, 2024". Por lo que se le solicita tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar las correcciones
pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Suficiencia Elfla tem/pregunta pertenece a la 1: de acuerdo
dimensidon/subcategoria v basta 0: en desacuerdo
para obtener la medicion de esta

0 1: de acuerdo

Elfla item/pregunta se comprende :

Claridad facilmente, es decir, su sintactica vy 0: en desacuerdo
semantica son adecuadas

Coherencia Elfla item/pregunta tiens relacion 1:_ de acuerdo
légica con el indicador que se esta | U- &0 desacuerdo
midiendo

Relevancia 1: de acuerdo

Ellla item/pregunta es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido

0: en desacuerdo

Wota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuernvo (2008)

Matriz de Validacion del cuestionario de la variable: Satisfaccion del usuario

Definicion de la Variable: Taufig et al. (2020), se define como la descripcion de la opinidn v
experiencia de los ciudadanos al usar servicios gubernamentales en linea, evaluando
factores como la accesibilidad, usabilidad v el cumplimiento de sus expeciativas en el
entorno digital ofrecido por el gobiemao.

Dimension

Indicador item

B — 0 3 -0 — == W
B o= =W =0

Observacion

W= 30— @0 02
W—m 3 W= m—@ I

La informacion
Relevancia | Proporcionada en
dela el aplicative es

informacion

=
=
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relevantie para
mis necesidades

Informacion | La  informacion
precisa proporcionada en
el aplicative wo
operadores
judiciales g5
precisa y exacta.
Oportunidad | La  informacion
de la que genera el
informacion | aplicativo ) a]
comunicacion con
el operador de
Calidad jusfticia es
informativa proporcionada de
manera oporiuna.
informacion | Confio  en =&
confiable informacion
proporcionada
por el aplicativo
en funcion a las
resoluciones
judiciales.
Utilidad de la | L2 informacion
informacion | Propercionada
por el aplicativo
vio operador de
justicia es Otil para
mi caso.
Amigabilidad | El aplicativo es
del aplicativa | facill de wusar y
navegar.
El aplicativo
Calidad Rapidez del responde
Operativa aplicativo rapidamente a
mis Acciones.
El aplicativo se
Disponibilidad | encuentra
del aplicativo | disponible a todo
momento.
El aplicativo
permite una
Interactividad | jnteraccion
del aplicativo | efectiva y fluida
Las funciones
interactivas  del
aplicativo S0n

faciles de usar

Asistencia en
problemas o

dudas

Fecibo asistencia
adecuada cuando
tengo  problemas
0 dudas.
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Cumplimiento de
necesidades

Positividad de
la experiencia

Mi expenencia
general con el
aplicativo B85
positiva.

Horarios v
fechas de
atencion

La reunion de |a
citaserealizaala
hora programada

La reunion de la
cita s2 realiza en
fecha
programada

Conocimiento
del personal
Guias
operativas

El operador de
justicia, conoce
con antelacion los
detalles v causas
de i cita,
demostrando

expenencia.

Los manuales del
aplicativo o videos
tutoriales SO0
enfregados

oporiunamente v
estan disponibles
para los usuarios.

Decisiones
judiciales

Las  decisiones
judiciales o]
informacion
generada de la
cita son  claras,
entendibles ')
justas.

Seguridad del
aplicativo

Proteccion de
datos
personales

La politica de
proteccion de
datos personales
g5 clara y
comprensible

Manejo de la
informacion

Confia que el
aplicativoa mangja
mi informacion de
manera segura vy
confiable.

Efica

Me siento seguro
respecto a la ética
del manejo de mis
dafos =]
informacion  por
los operadores de
justicia
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Ficha de Validacion de juicio de experto

Nombre del Instrumento Cuestionario de la Variable Satisfaccion del usuario
Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario en cuanto al
aplicativo “Jusz te escucha®™ respecto de las cuatro

Objetivo del Instrumento dimensiones: calidad informativa, calidad operativa,
cumplimiento de necesidades y sequridad del aplicativo.

Nombre y apellidos del Henry Alejandro Silva Marchan

experto

Documento de Identidad 41302625

;}ﬁﬂs de experiencia en el 12 AROS

area

Maximo Grado Académico Magister en Gestion Publica

Nacionalidad Peruana

Institucian Universidad Nacional de Tumbes

Cargo Docente

Numero telefonico 907069688

Firma

MG. == ING. BE SISTEMAS
CIP. 1114151

Fecha 11.06.2024
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Anexo 3

Ficha de validacidn de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacidn, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario de la variable Servicio digital) que permitird recoger la informacién en la
presente investigacion “Servicio digital el Juez te escucha vy a satisfaccion del usuario en
una sede judicial de Piura, 2024”7, Por lo que se le solicita tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar las comecciones
pertinentes. Los criterios de validacidn de contenido son:

Criterios Detalle Calificacidn
Elfla ftem/pregunta pertensce a la )
Suficiencia dimension/subcategoria v basta para Elj d;n;ijc:;*rg:emﬂ
obfener la medicion de esta .
. Elfla item/pregunta se comprende 1- de acuerdo
Claridad fﬂCIlr'lrlEI.'ltE: es decir, su sintactica v 0- en desacuerdo
semantica son adecuadas
Coherencia Elfla item/pregunta tiene relacion logica | 1°de acuerdo
con el indicador que se esta midiendo 0: en desacuerdo
. i i 1: de acuerdo
Relevancia Elfla item/pregunta es esencial o _
importante, es decir debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008)

Matriz de Validacion del cuestionario de la variable: Servicio digital

Definicion de la Variable: Segldn Carbajal y Herrera (2021) sostienen que es, cualguier
servicio automatico que se le brinda a un determinado usuario por medio del Intemet o
de cualquier plataforma o tecnologia empleada por el Internet mediante accesos en linea.

Dimension

LB B== @ =0

[T T T T =l = T

@ o= 3= =00 A

IDbservacion

S
u
f
i
. C
Indicador ltem i
e
n
C
i
a
La pagina de inicio
Pagina de del aplicativo es
inicio faciimente 1

identificable identificable en la
web.
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Accesibilidad al
aplicativo weh

Sefalizacion
de enlaces

Las sefales de
enlaces son caras
V) comprensibles
para acceder segln
sus necesidades de
calendarizacion de
citas.

Lenguaje
entendible

El aplicativo
emplea un lenguaje
de facil

comprension  para
el usuario.

Inicio de sesion

El proceso de inicio
de sesion es
sencillo v rapido

Conoce el
procedimiento
adecuado para

inicio de sesion

El procedimisnto de

Arquitectura
Digital

EEEEE de c?n1bi0 de ;I:we es
facil de realizar
Cambio de Elr;arrjh@-a de cormeo
p—. electrnnlc_-:l &5 un
electronico procedimiento
sencillo
El aplicatvo le
Informacion brinda  informacion
descriptiva para una adecuada
navegacion
La estruciura del
aplicativo a5
Crdenamiento gg;ﬁgﬁdn}r clara
y clandad F’E continuar con una
informacion

navegacion optima
mediante los
enlaces

Entendimiento
de la
informacion

Alusarel aplicativo,
usted entiende su
funcionabilidad v
tiene una
navegacidn rapida
v sencilla.

Dpciones de
ayuda

El aplicativo cuenta
con materiales de
apoyo o instruciivos
que permitan una
facil navegacion

Usted ha revisado
videos tutoriales o
=] manual de
usuario para Ia
navegacion del
aplicativo.
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Calendarizacion
de Citas.

Generacion de

Generar una nueva
cita es un proceso

nueva cita ;
sencillo.
Reprogramacion Reprogramar  una
de cita cita es facil y rapido

Al cancelar una cita
tiene opcion para
explicar los motivos

Cancelacion de
cita

Lsted recibe
alguna notificacion
cuando el operador
de justicia cancela
una cita

Ingreso a cita

Listed recibe
oportunamente el
link proporcionado
para asistir a |a cita
virtual

La asistencia a la
cita es oportuna en
fecha v horarios
preestablecidos

Seguimiento

Conoce las
opciones para
realizar

seguimisnto a sus
citas programadas.

Seguridad Digital

Confianza con
el entomo

Me siento seguro
utilizando este
aplicativo para
gestionar mis citas.

Tengo confianza en

Funcionabilidad
de los drganos
jurisdiccionales

Proteccion de que mis  datos
dafos personales  estan
protegidos.
Confio que la
informmacion
. relatada 0
Izni::?ccr‘r:%ggigﬁ proporcionada con
el operador de
Justicia as
confidencial.
El operador de
justicia conoce con
. anterioridad los
Conocimiento | tamas a3 tratar
sobre el caso sobre el Caso
especifico del
usuario.
El operador de

Resolucion de
conflictos

justicia cuenta con
criterios idénens
para dar solucion a
los casos
especificos del
usuario.
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A catamiento de
decisiones
judiciales

Mediante el
aplicativo usted
puede CONoCEr
claramente las 1 1 1

resoluciones de los
conflictos v saber
como cumplir dicha
decision

Ficha de Validacidn de juicio de experto

Mombre del Instrumento

Cuestionario de la Variable Servicio digital

O bhjetivo del Instrumento

arganos jurisdiccionales.

arquitectura; la calendarizacidn de citas;

Evaluar &l nivel de la variahle Servicio Digital,
bajo la percepcion de los usuarios del aplicativo
“Juez te escucha®, respecto de en sus cinco

dimensiones. la accesibiidad al aplicativo; la

la

seguridad digital v la funcionabilidad de los

Mombre v apellidos del experio

Manuel Jesds Sanchez Chero

Documento de ldentidad

16675940

Afios de experiencia en el area

20 anos

Maximo Grado Académico

Doctor en Educacion

Macionalidad

Feruana

Instituciéin

Universidad Macional de la Frontera

Cargo

Docente Investigador

Mamero telefanico

97eT30T11

Firma

InveEsigador BFRNACET

FRONTERA ™

e, el

Dor. Mlanieel saie Sdachan Chism

Fecha

10.06.2024
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Anexo 3

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos

(Cuestionario de la variable Satisfaccion del usuario) que permitira recoger la informacion

en la presente investigacion “Servicio digital el Juez te escucha v a satisfaccion del usuario

en una sede judicial de Piura, 20217, Por lo que se le solicita tenga a hien evaluar el

instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para realizar las correcciones

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Elfla item/pregunta pertenece a la 1- de acuerdo
Suficiencia dimensign/subcategoria v hasta 0- en desacuerdo
para obtener la medicidon de esta |
Claridad faciimente, es decir, su sintactica | - en desacuerdo
y semantica son adecuadas
_ Elfla ttem/pregunta tiene relacion 1- de acuerdo
Coherencia logica con elindicadorque seesta |  g- en desacuerdo
midiendo
_ Elfla item/pregunta es esencial o 1- de acuerdo
Relevancia importante, es decir debe ser | - en desacuerdo
incluido

MNota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008)

Matriz de Validacidon del cuestionario de la variable: Satisfaccion del usuario

Cefinicion de la Variable: Taufig et al. (2020), se define como la descripcion de la opinion y
experiencia de los ciudadanos al usar servicios gubernamentales en linea, evaluando
factores como la accesibilidad, usabilidad y el cumplimiento de sus expectativas en el
entomao digital ofrecido por el gobiemao.

informacion

&l

aplicaiivo  es

- c |r
u
f = 0 e
i | h |
c a e e
Dimension Indicador item i Ir ; ; |Chservacian
ﬁ d n n
c a C C
: d i i
a a a
Relevancia La informacion
de la proporcionada en 1 1 1 1




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Calidad
informativa

relevante para
mis necesidades

Informacion
precisa

La informacion
proporcionada en
el aplicativo wo
operadores

judiciales es
precisa vy exacta.

Cportunidad
de la
informacion

La informacion
que genera &l
aplicativo 0
comunicacion con
el operador de
justicia (=1
proporcionada de
manera oportuna.

Informacion
confiable

Confio en la
informacion
proporcionada
por el aplicativo
en funcion a las
resoluciones
judiciales.

Utilidad de la
informacion

La  informacion
proporcionada
por el aplicativo
yio operador de
justicia es (til para
mi caso.

Calidad
Operativa

Amigahilidad
del aplicativo

El aplicativo es
facl de wusar y
navegar.

Rapidez del
aplicativo

El aplicativo
responde
rapidamente a
mis acciones.

Disponibilidad
del aplicativo

El aplicativo se
encuentra
disponible a todo
momento.

Interactividad
del aplicativo

El aplicativo
permite una
interaccion
efectiva y fluida

Las funciocnes
interactivas  del
aplicativo S0Nn
faciles de usar

Cumplimiento de
necesidades

Asistencia en
problemas o
dudas

Fecibo asisiencia
adecuada cuando
tengo  problemas
o dudas.

Positividad de
la experiencia

M experiencia
general con el
aplicativo es
positiva.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Horarios y
fechas de

atencion

La reunion de la
citaseredlizaala
hora programada

La reunion de la
cifa se realiza en
fecha
programada

Conocimiento
del personal
Guias
operativas

El operador de
justicia, conoce
con antelacion los
detalles y causas
de mi cita,
demaostrando

E¥perencia.

Los manuales del
aplicativo o videos
tutonales 50N
entregados

oportunamente y
estan disponibles
para los usuarios.

Decisiones
judiciales

Las  decisiones
judiciales ]
informacion
generada de |a
cta son claras,
entendibles y
justas.

Seguridad del
aplicativo

Proteccion de
datos
personales

La politica de
proteccion  de
datos personales
es clara y
comprensible

Manejo de la
informacion

Confia que &l
aplicativo maneja
mi informacion de
manera segura y
confiahble.

Ffica

Me siento seguro
respecto a la ética
del manejo de mis
datos g
informacion  por
los operadores de
justicia
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Ficha de Validacion de juicio de experto

Cuestionario de la Variahle Safisfaccion del usuario
Nombre del Instrumento

Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario en cuanto al
aplicativo “Juez te escucha®, respecto de las cuatro
Objetivo del Instrumento dimensiones: calidad informativa, calidad operativa,

cumplimiento de necesidades y seguridad del aplicativo.

Nombre y apeliidos del Manuel Jesis Sanchez Chero
Expernto

Documento de Identidad 16675940

Anos de experiencia en el 30 afios

area

Maximo Grado Académico | Doctor en Educacion

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional de la Frontera
Cargo Docente Investigador

Numero telefonico 9748730711

Firma

v, Mlarwil besis Sincher Chisng
It RENALCYT

f  FRONTERA
a

Fecha 10.06.2024




Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Confiabilidad de los instrumentos

Escala: Variable Servicio Digital

Resumen del procesamiento de los casos

N %

Casos Vélidos 20 100,0
Excluidos? 0 ,0

Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

,924 25

Escala: Variable Satisfaccion del usuario

Resumen del procesamiento de los casos

N %

Casos Validos 20 100,0
Excluidos? 0 ,0

Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

,933 20




Anexo 5. Consentimento informado UCV

ANEXO 5

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Servicio digital el Juez te escucha y a satisfaccion del
usuario en una sede judicial de Piura, 2024.

Investigadora: Milagros del Socorro Camacho Paz.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Servicio digital el Juez te escucha
y a satisfaccion del usuario en una sede judicial de Piura, 2024".", cuyo objetivo es
determinar la relacion entre el servicio digital el Juez te escucha y la satisfaccion del
usuario en una sede judicial de Piura. Esta investigacion es desarrollada por una
estudiante del programa de estudio Programa Académico de Maestria en Gestion
Pdblica, de la Universidad César Vallejo del campus Piura, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad con el permiso de la institucion Corte Superior de
Justicia de Piura.

El impacto del problema radica en la desmejora del desarrollo de los procesos
judiciales, lo cual genera insatisfaccion y desconfianza entre los usuarios judiciales.
La implementacion efectiva del servicio digital "El Juez Te Escucha" es esencial, ya
que su correcta operatividad tiene el potencial de mejorar significativamente la
eficiencia del sistema de justicia. Por lo tanto, es imperativo abordar y resolver los
inconvenientes operativos actuales para cumplir con la finalidad del aplicativo,
mejorando el acceso a la justicia en Piura, y con ello alcanzar estandares de
satisfaccion 6ptimos por parte de los usuarios.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en los ambientes de la Corte Superior de Justicia de Piura. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un
numero de identificacion y, por lo tanto, seran andénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a |la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningn problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafno al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.



Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién
al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante, Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totaimente
Confidencial y no sera usada para ningln otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora
Milagros del Socorro Camacho Paz, email: milgrosca_pa@hotmail.com.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:( (i Davcd Salesar Guiveps
Fechayhora: ;2 0(.202y

Nombre y apellidos: U 0 Dawd Felozar bwre 34

Fechay hora,772. 062 0%Y

Para garantizar la veracidad del origen de la informacidn: en el caso que el consentimiento sea presencial, el
encuestado y el investigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se
debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google



Anexo 7. Analisis complementario

Poblacién y Muestra

- .-""u.-’:-{E”Eporjr
d*x(N-1)+Z > xpxgq

M

Dénde:
N = Universo o tamafio poblacional.

d = Estimacion de error tolerable, precisién (determinado por la investigadora)

Z = IC Intervalo de confianza elegido (Confiabilidad: 92%)
p =. Proporcion esperada para el éxito probable (50%)
g = Proporcion aceptable y probable de fracaso (50%)

n = Cantidad muestral



Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion
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ANEXO 8
AUTORIZACION DE USO DE LA INFORMACION

Yo CLAUDIA CECILIA MORAN MORALES DE VICENZI identificada con DNI. N°
07870968, en mi calidad de Presidenta de la Corte Superior de Justicia de Piura
con R.U.C. N° 20529808446 ubicada en la ciudad de Piura,

OTORGO AUTORIZACION,

A la sefiora MILAGROS DEL SOCORRO CAMACHO PAZ, identificada con DNI N°
03372989, del Programa Académico de Maestria en Gestion Pulblica, de la
Universidad César Vallejo del campus Piura, para que utilice la siguiente
informacién: Estadistica del Juez te Escucha — Programa tu cita, asimismo se
brinda las facilidades para aplicar los instrumentos de recoleccion de datos
(Cuestionario sobe servicio digital y cuestionario sobre la satisfaccion) a los
usuarios que acuden a la Corte Superior de Justicia, con la finalidad de que pueda
desarrollar su Tesis para optar el grado académico de Maestra en Gestién Publica.

( ) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la institucion.
(x) Mencionar el nombre de la institucién.

Firmay se\lo | representante Legal
DN|G7870968

\

El estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de
Investigacién/en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de
los datos, la Estudiante sera sometida al inicio del procedimiento disciplinario
correspondiente, asimismo asumira la responsabilidad ante posibles acciones
legales que la institucién otorgante de informacion, pueda ejecutar.

Ot
Firma de la ﬁ'stu/di{nte

DNI: 03372989




POSGRADO

Usrwy sy CRas WaLLEm

“Afio del Bicentenario, de la consolidacidn de nuestra Independencia, y de la conmemoracion
de las herolcas batallas de Junin y Ayacucho.”

Piura, 13 de Mayo del 2024

SENORA

DRA. CLAUDIA CECILLA MORAN MORALES DE VICENZI
PRESIDENTA DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE PIURA
Presente.-

ASUNTO : Solicita autorizacion para realizar investigacion
REFEREMCIA  :Solicitud de la interesada - Mayo del 2024

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarla cordialmente y al mismo tiempo augurarie
&xitos en la gestion de la institucion a |a cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo Filial
Piura, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los estudiantes

se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor seguin el caso.

Para obtener el Grado Academico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacidn:

1) Apellidos v nombres de estudiante: Camacho Paz Milagros del Socorro

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencion : Gestion Publica

4) Ciclo de estudios : Tercer ciclo

Titulo de la investigacion : "Servicio digital el Juez te escucha y la satisfaccion del

usuario en una Sede Judicial de Piura, 2024".

Debo sefalar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al estudiante
investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la investigacion en la
institucion que usted dirige.

Atentamente,

||lr r ___.j
N :}(ﬂ’“'

Dr. Edwin Martin Garcia Ramirez
Jefe UPG-UCV-Piura




ANEXO 9. Otras evidencias

Matriz de Consistencia

Titulo de investigacion: Servicio digital el Juez te escucha y la satisfaccion del usuario en una Sede Judicial de Piura, 2024

Problema General

Objetivo General

Hipotesis
General

Variable 1: Servicio Digital

Dimensiones

Indicadores

Escala

¢ Cual es la relacion ente el
servicio digital el Juez te

Escucha y la satisfaccion

Determinar la relacién
entre el servicio digital El
Juez te escuchay la
satisfaccién del usuario en
una sede judicial de Piura,
2024

H: Existe relacion entre el
servicio digital El Juez te
escucha y la satisfaccién
del usuario en una sede
judicial de Piura, 2024.

Accesibilidad al

aplicativo web

e Pagina de inicio identificable
¢ Sefializacion de enlaces

¢ Lenguaje entendible

e Inicio de sesion

e Cambio de clave

Cambio de correo

Ordinal

Arquitectura digital

¢ Informacion descriptiva

e Ordenamiento y claridad en
informacién

e Entendimiento de informacion

¢ Opcion de ayuda

Ordinal

Calendarizacion de

citas

e Generacion de nueva cita
¢ Reprogramacion de cita

e Cancelacion de cita

¢ Ingreso a cita

e Seguimiento

Ordinal

Seguridad Digital

e Confianza con el entorno
e Proteccién de datos

e Proteccién de informacién

Ordinal




Funcionabilidad de
los 6érganos

jurisdiccionales

e Conocimiento sobre el caso
e Resoluciéon de conflictos
e Acatamiento de decisiones

judiciales

Ordinal

Preguntas Especificas

Objetivos Especificos

Hipotesis
Especificas

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Dimensiones

Indicadores

Escala

1) ¢Cudl es la relacion
entre la accesibilidad al
aplicativo y la satisfacciéon
del usuario?

2) ¢Cuél es la relacion
entre la arquitectura digital
del aplicatvo y la
satisfaccion del usuario?

3) ¢(Cudl es la relacién
entre la calendarizacion de
citas y la satisfaccion del
usuario?

4) ¢Cual es la relacion
entre la seguridad digital y
la satisfaccion del usuario?
5) ¢Cual es la relacion
entre la funcionabilidad de
los érganos jurisdiccionales
y la
usuario?

satisfaccion  del

1) Sefalar la relacion entre
la accesibilidad al aplicativo

y la
usuario.

satisfaccion  del

2) Establecer la relacion
entre la arquitectura digital
del aplicatvo vy la
satisfaccién del usuario.

3) Indicar la relaciéon entre
la calendarizacion de citas
y la satisfaccion del usuario
4) Establecer la relacion
entre la seguridad digital y
la satisfaccion del usuario.
5) Determinar la relacién
entre la funcionabilidad de
los érganos jurisdiccionales

y la satisfaccion del usuario

1) Existe relacion entre la
accesibilidad al aplicativo y
la satisfaccion del usuario.
2) Existe relacion entre la
digital  del
aplicativo y la satisfaccion

arquitectura

del usuario.

3) Existe relacion entre la
calendarizacion de citas y
la satisfaccion del usuario.
4) Existe relacion entre la
seguridad digital y la
satisfaccion del usuario.

5) Existe relacion entre la
funcionabilidad de los
organos jurisdiccionales y

la satisfaccién del usuario

Calidad informativa
Calidad operativa

¢ Relevancia de la informacion
¢ Informacion precisa

¢ Oportunidad de la informacion
e Informacion confiable

e Utilidad de la informacion

e Amigabilidad del aplicativo

¢ Rapidez del aplicativo

¢ Disponibilidad del aplicativo

e Interactividad del aplicativo

Ordinal

Cumplimiento de

necesidades

¢ Asistencia en problemas o
dudas

¢ Positividad en la experiencia

¢ Horarios y fechas de atencion

¢ Conocimiento del personal

e Guias operativas

¢ Decisiones judiciales

Ordinal

Seguridad del

aplicativo

¢ Proteccion de datos
personales
¢ Manejo de la informacion

o Etica

Ordinal




Calidad informativa

¢ Relevancia de la informacion
e Informacion precisa

¢ Oportunidad de la informacion
e Informacién confiable

e Utilidad de la informacion

Ordinal

Tipo y Disefio de Investigacion

Poblaciéon y muestra

Técnicas e instrumentos

Tipo: Bésico

Poblacion: La poblacion fue de 722 usuarios que
utilizan el servicio digital del aplicativo Juez te
Escucha

Técnica: Encuesta

Disefio: No experimental,

Transversal - correlacional

Muestra: La muestra se conformé a 102 usuarios

Instrumento: Cuestionario




Fotografias realizacion de encuestas a usuarios externos que utilizan el

aplicativo el Juez te Escucha en una Sede Judicial de Piura 2024.

N
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Reportes de Validadores inscritos en CONCYTEC

. BUSQUEDA DE SEGUIMIENTO Y ACTIVIDADES Y DaTOS
RENACYT INICIO  NORMATIVA  |\VESTIGADORES ~ NOTIFICACIONES ~ CAPACITACIONES ~ RENACYr ~ RECURSOS - CONTACTO

‘concyTEC [F) BEY

A RENACYT 2021 (RP 090-2021-CONCYTEC-P)

Reglamento

Numero de documento DNI/Pasaporte/Carné de extranjeria w 16593328 -i

+ Aiiadir campo de blsqueda

N° Investigadores calificados: 1
Descargar (Excel, CSV) = Manual de usuario: Descargar &
Reglamento RENACYT 2021: Descargar &

Caodigo Tipo y N® Investigador Filiacion segan CTI VITAE Condicion de Reglamento Nivel Fecha de Fecha de su tiltima Emision de Vigencia Ver Contactar
Renacyt Documento (AUTODECLARADO) Actividad al ingreso produccién Constancia calificaciones investigador
19/06/2024 Renacyt cientifica
1 POOT7098 DNI 16593328 SANCHEZ CHERO. UNIVERSIDAD NACIONAL DE Activo 2021 v 16/09/2020 01/09/2023 11/01/2024 - Ver CONTACTAR
JOSE ANTONIO FRONTERA

De acuerdo a lo sefialado por la RP Nro. 090-2021-CONCYTEC-P, gue en su cuarta disposicion complementaria transitoria sefiala que “aguellos investigadores a los que se les vence la vigencia del RENACYT contades desde el Ultimo registro realizado en mérite a la Resolucion de
Presidencia N° 215-2018-CONCYTEC-P, mantendran su condicion de investigador en el RENACYT hasta el 28 de febrero de 2022 se informa que |as vigencias del Renacyt vencidas en octubre 2021 fueron ampliadas al 28 de febrero del presente afio, sin perjuicio de su

consideracion como investigadores registrados para cumplir con los requisitos sefialados en las bases de convocatorias en curso

- MR : Maria Rostorowski
- CM : Carlos Monge Medrano



Busqueda de Investigadores RENACYT

Reglamento v RENACYT 2021 (RP 090-2021-CONCYTEC-P)

Apellido del investigador v SILVA MARCHAN i

+ Afiadir campo de bisqueda

N° Investigadores calificados: 1
Manual de usuario: Descargar §

Descargar (Excel, CSV) ~
Reglamento RENACYT 2021: Descargar ¢

Cadigo Tipoy N° Investigador Filiacion segln CTI VITAE Condicion de Reglamento  Nivel Fecha de Fecha de su (ltima Emision de Vigencia Ver Contactar
Renacyt Documento (AUTODECLARADO) Actividad al ingreso produccion Constancia calificaciones investigador
19/06/2024 Renacyt cientifica
1 P0111631 DNI 41302625 SILVAMARCHAN, UNIVERSIDAD NACIONAL DE Activo 2021 VI 05/04/2023 01/06/2023 19/01/2024 - Ver CONTACTAR
HENRY ALEJANDRO TUMBES

w o« »

De acuerdo a lo sefialado por la RP Nro. 090-2021-CONCYTEC-P, que en su cuarta disposicion complementaria transitoria sefiala que “aquellos investigadores a los que se les vence la vigencia del RENACYT contados desde el tltimo registro realizado en mérito a la Resolucion de
Presidencia N° 215-2018-CONCYTEC-P, mantendrén su condicion de investigador en el RENACYT hasta el 28 de febrero de 2022°, se informa que las vigencias del Renacyt vencidas en octubre 2021 fueron ampliadas al 28 de febrero del presente afo, sin perjuicio de su

consideracion como investigadores registrados para cumplir con los requisitos sefialados en las bases de convocatorias en curso.

- MR : Maria Rostorowski
- CM: Carlos Monge Medrano



| Y »
.‘..‘ CONCYTEC r"" RENACYT INICIO  NORMATIVA

b

Blsqueda de Investigadores RENACYT

Reglamento v RENACYT 2021 (RP 090-2021-CONCYTEC-P)

Numero de documento DNI/Pasaporte/Carné de extranjerfa v 16675940

+ Afiadir campo de bisqueda

N° Investigadores calificados: 1

Descargar (Excel, CSV) ~

BUSQUEDA DE SEGUIMIENTO Y
INVESTIGADORES NOTIFICACIONES
—

ACTIVIDADES Y
CAPACITACIONES RENACYT

DATOS

RECURSOS

i}

Manual de usuario: Descargar &
Reglamento RENACYT 2021: Descargar &

Codigo Tipoy N° Investigador Filiacion segtn CTI VITAE Condicidn de Reglamento  Nivel Fecha de Fecha de su tltima Emision de Vigencia Ver Contactar
Renacyt Documento (AUTODECLARADO) Actividad al ingreso produccion Constancia calificaciones investigador
19/06/2024 Renacyt cientifica
1 P0011796 DNI 16675940  SANCHEZ CHERO,  UNIVERSIDAD NACIONAL DE Activo 2021 Il 1611212020 01/09/2023 3110172024 Ver CONTACTAR
MANUEL JESUS FRONTERA

CONTACTO





