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Resumen 

La investigación se alineó con el objetivo de desarrollo sostenible 16, 

contribuyendo en la efectividad institucional; al enfocarse en la relación del servicio 

digital El Juez te escucha y la satisfacción del usuario en una sede judicial de Piura. 

La población incluyó a 722 usuarios del servicio en el primer trimestre, en base al 

enfoque cuantitativo; la muestra incluyó 102 usuarios, desarrollándose un estudio 

básico, de diseño transversal - no experimental, y correlacional. En los resultados más 

relevantes, los usuarios del aplicativo, determinaron valores de correlación (rS = 

0,611**, Sig. = 0,000), estableciendo la existencia de una relación positiva, directa y 

altamente significativa entre el servicio digital y la satisfacción del usuario. Asimismo, 

las dimensiones accesibilidad al aplicativo se correlaciona positivamente (rS = 

0,414**, Sig. = 0,000); la arquitectura digital mostró una correlación positiva (rS = 

0,358**, Sig. = 0,000); la calendarización efectiva de citas correlacionó positivamente 

(rS = 0,480**, Sig. = 0,000); la seguridad del aplicativo mostró una correlación positiva 

y significativa (rS = 0,431**, Sig. = 0,000); la funcionalidad de los órganos 

jurisdiccionales correlacionó positivamente (rS = 0,477**, Sig.= 0,000) respecto de la 

satisfacción del usuario. Se concluye que las variables servicio digital y satisfacción 

se relacionan significativamente.  

Palabras Clave: Juez, servicio público, digitalización, usuario, seguridad. 
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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. 
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I. INTRODUCCIÓN

Los servicios digitales han demostrado ser fundamentales para mejorar la

experiencia del usuario con acceso rápido, simplificación de trámites, comunicación y 

seguimiento eficiente, pero las deficiencias tecnológicas limitan su efectividad 

(Giannelos, 2023). En este sentido, se observó la relevancia del tema investigado 

sobre el servicio digital el Juez te escucha, y la repercusión sobre la satisfacción del 

usuario, promoviendo así una justicia más accesible y equitativa para los justiciables. 

Lo plasmado anteriormente, se vinculó con la meta 16.3 del Objetivo de Desarrollo 

Sostenible N° 16: Paz, Justicia e Instituciones Sólidas, correspondiendo con lo que 

buscó el desarrollo del estudio, la promoción de instituciones eficaces, transparentes 

e inclusivas, mejorando la satisfacción ciudadana y fortaleciendo la confianza en las 

instituciones (Comisión Económica para América Latina y el Caribe, 2023). 

Bajo esta premisa, se abordaron problemáticas referentes al tema investigado en 

múltiples contextos, de esta manera en España se expuso la existencia de un alto 

nivel de digitalización y madurez digital, el 92% de los portales están adaptados a 

móviles 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 aún enfrentan obstáculos sobre la eficiencia de los servicios 

digitales (Ministerio para la transformación digital y de la función pública, 2023).  En 

Myanmar, Myint (2022) identificó problemas técnicos del sistema del servicio público 

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 permitió que los usuarios 

aprovechen plenamente los servicios digitales.  

En un artículo español,  Pérez et al., (2020) indicaron que la confianza mutua 

entre gobierno y ciudadanos es crucial para el apoyo al gobierno electrónico. Sin 

embargo, la desigualdad en el acceso a tecnologías y habilidades necesarias, junto 

con escándalos de corrupción y filtraciones de información, ha disminuido la confianza 

global en los servicios gubernamentales en línea. Entonces, como indicó Zeman 

(2022) en Eslovaquia; la digitalización gubernamental debe integrarse con la 

administración pública y justicia. Invertir en justicia electrónica y formación TIC para 
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jueces es vital. Garantizar un poder judicial confiable y accesible, es esencial para 

reducir la corrupción y garantizar un acceso justo y satisfactorio con la ciudadanía. 

También; Trujillo et al. (2022) destacaron que la transformación digital brinda 

coyunturas propias para el desarrollo, pero aún presenta desafíos que la región 

latinoamericana debe superar. En Brasil, Fruet et al. (2024) indicó que, la 

digitalización del sistema judicial brasileño ha mejorado la eficiencia, pero las barreras 

geográficas aún afectan a quienes viven en áreas remotas. Aunque se han introducido 

nuevas formas de resolver conflictos, el acceso a derechos básicos para personas en 

vulnerabilidad geográfica sigue sin abordarse adecuadamente. Es crucial investigar 

cómo la gobernanza digital puede reducir estas desigualdades y optimizar el nivel de 

vida. En Chile, Munizaga (2020) dedujo que a pesar de las mejoras tecnológicas en 

administraciones públicas, la satisfacción del usuario aún enfrenta desafíos en calidad 

y accesibilidad de la información; requiriendo enfocarse a necesidades usuarias y a 

directrices de organismos supraordinarios. Por su parte, Guillén (2022) encontró que 

en Cuba el 45% de los ciudadanos reportan una satisfacción media con los servicios 

en línea de la administración digital a través de aplicativos móviles y portales web.   

Siguiendo con lo expuesto por Pillaca (2022) la realidad peruana al implementar 

servicios digitales requiere reorganización y desarrollo en organizaciones y sociedad, 

con responsabilidades para gestores y usuarios. El desconocimiento digital causa 

resistencia y retrasos. Huamán y Medina (2022) afirmaron que la transformación 

digital en la administración pública promueve igualdad, justicia social y derechos 

básicos, aunque persisten brechas en infraestructura que dificultan el acceso a los 

servicios esenciales. Núñez (2021) precisaron que, a pesar de la implementación de 

varios sistemas digitales, es necesario continuar innovando con uso de tecnología en 

el Poder Judicial para generar beneficios sociales.  

En la encuesta que realizó la Comisión Nacional de Atención al Usuario Judicial 

(CONAJU), sobre el aplicativo el Juez te escucha, resultó que el 39.5% respecto de 

la atención vía Google Meet existe insatisfacción usuaria y el 33.2% consideran nada 

aceptable las respuestas emitidas vía mensaje (Poder Judicial, 2023). Díaz (2021) 

señaló que un gobierno digital está vinculado a la satisfacción del usuario, pero 

destaca problemas en la administración pública que requieren una reingeniería de 

procesos, cambios en el ordenamiento jurídico y la creación de agencias virtuales.  
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Durante el año 2021 en el distrito Judicial de Piura, se lanzó el aplicativo el Juez 

te escucha, con el objetivo de agilizar y mejorar el desarrollo de los procesos judiciales 

mediante la programación de citas virtuales directamente con el juez. Sin embargo, 

su operatividad presenta serios inconvenientes afectando la satisfacción de los 

usuarios. En algunos casos, no se reciben respuestas para la programación de citas, 

obstaculizando el avance de los trámites judiciales. Además, cuando se logró 

establecer una cita virtual, frecuentemente el juez no se conecta en la fecha acordada. 

Esta falta de respuesta y conexión genera una significativa insatisfacción, quienes 

ven comprometida la efectividad del sistema digital diseñado para mejorar el acceso 

y atenciones judiciales. Frente a esta problemática, se formula como parte del 

problema general, lo siguiente: ¿Cuál es la relación entre el servicio digital el Juez te 

escucha y la satisfacción del usuario en una sede judicial de Piura, 2024?; los 

problemas específicos son: 1) ¿Cuál es la relación entre la accesibilidad al aplicativo 

y la satisfacción del usuario en una sede judicial de Piura, 2024? 2) ¿Cuál es la 

relación entre la arquitectura digital del aplicativo y la satisfacción del usuario en una 

sede judicial de Piura, 2024? 3) ¿Cuál es la relación entre la calendarización de citas 

y la satisfacción del usuario en una sede judicial de Piura, 2024? 4) ¿Cuál es la 

relación entre la seguridad digital y la satisfacción del usuario en una sede judicial de 

Piura, 2024? 5) ¿Cuál es la relación entre la funcionabilidad de los órganos 

jurisdiccionales y la satisfacción del usuario en una sede judicial de Piura, 2024? 

Este estudio, tuvo una justificación práctica por que ha permitido conocer la 

relación del servicio digital y la satisfacción del usuario, así como proporcionar 

recomendaciones para lograr que el servicio del aplicativo sea más accesible; acorde 

con lo que señala Arias y Covinos (2021) al indicar que ante la existencia de una 

problemática, el investigador puede identificarlo y proporcionar recomendaciones 

para mejorarlo. La justificación teórica, el estudio contó con un fundamento en teorías 

epistemológicas para la variable servicio digital, las teorías del valor público y la de la 

gestión del cambio y para la variable satisfacción, las teorías de los dos factores y la 

teoría de la Expectativa-Confirmación; en correspondencia con lo expresado por 

Arispe et al. (2020) al indicar que el abordaje de las variables se fundamenta con 

conocimientos previos apoyándose en teorías propuestas. La justificación 

metodológica, verificó la elaboración de instrumentos pertinentes para evaluar a las 

variables en su contexto, contando con validez de contenido y consistencia interna; 
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según Hadi et al. (2022) la aplicación de un nuevo instrumento es pertinente para dar 

aportes metodológicos en contextos de variables poco estudiadas. La justificación 

social identificó posibles beneficios para incrementar el servicio digital con efectividad 

ofrecido por la institución judicial, así como al usuario lograr una justicia ágil 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 relación entre el servicio digital 

El Juez te escucha y la satisfacción del usuario en una sede judicial de Piura, 2024; 

los objetivos específicos son: 1) Señalar la relación entre la accesibilidad al aplicativo 

y la satisfacción del usuario. 2) Establecer la relación entre la arquitectura digital del 

aplicativo y la satisfacción del usuario. 3) Indicar la relación entre la calendarización 

de citas y la satisfacción del usuario 4) Establecer la relación entre la seguridad digital 

y la satisfacción del usuario. 5) Determinar la relación entre la funcionabilidad de los 

órganos jurisdiccionales y la satisfacción del usuario.  

Es relevante señalar que, investigaciones internacionales y nacionales, sobre 

servicios digitales y la satisfacción de los usuarios en diversos sectores, incluyendo 

el sistema judicial, contribuyeron a comprender el impacto del entorno digital en el 

servicio jurídico y su relación con los usuarios. En este contexto, a nivel internacional, 

en España, Krasnykov et al. (2024) en su investigación tuvieron como propósito medir 

la influencia de los servicios digitales en diversos factores de eficiencia en la 

administración pública, utilizando método de análisis correlacional, análisis factorial, 

y regresión multivariada. Los resultados determinaron una conexión entre el gobierno 

electrónico y la satisfacción con una correlación de Coef= 0.864; asimismo la 

arquitectura de las telecomunicaciones se vincula con la satisfacción del usuario dado 

el Coef=0,788. Al este de Indonesia; Djamaludin et al. (2023) presentaron su artículo 

buscando evaluar el sistema electrónico de justicia tribunal en términos de 

satisfacción usuaria, su enfoque cuantitativo permitió encuestar a 100 usuarios 

empleando métodos de regresión y descriptivos. Los resultados determinaron que el 

uso del sistema de tribunal electrónico 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 electrónico contribuyó significativamente a mejorar la eficiencia 

del proceso judicial y por ende la satisfacción de las poblaciones remotas. 
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 Otro estudio en Indonesia realizado por Mulyana y Jamaludin (2023) buscaron 

establecer el efecto de los servicios electrónicos en la satisfacción de los ciudadanos 

Se adoptó una metodología de investigación cuantitativa. Se aplicaron 150 

cuestionarios en línea a usuarios de aplicaciones de servicios electrónicos públicos. 

Los resultados de las pruebas mostraron efectos significativos sobre la satisfacción 

ciudadana. La seguridad percibida mostró un efecto significativo (T=6,934, p=0,000), 

al igual que la privacidad percibida (T=4,083, p=0,000) y el servicio electrónico 

(T=5,035, p=0,00). Concluyendo sobre el impacto positivo en los servicios 

electrónicos y la satisfacción de los ciudadanos. También en Indonesia, Noori (2022) 

en su artículo, examinó cómo el servicio electrónico influyó en la satisfacción con los 

sitios web de los servicios públicos. Su investigación cuantitativa utilizó el método de 

muestreo probabilístico y encuestó a 250 usuarios. Los resultados mostraron un 

efecto significativo entre el servicio electrónico de las entidades públicas y la 

satisfacción del usuario sustentado en un valor estimado de ponderación de regresión 

estandarizada de 78,9 %, C.R de 7,683 y un valor p de 0,000. Esto facilita la 

interacción con el gobierno y mejora la percepción del servicio.  

Por su parte, en Jordania, Alshira'H (2020) tuvo como objetivo hallar los efectos 

de la accesibilidad del sitio web en la satisfacción del usuario. Para demostrar los 

objetivos, utilizó el cuestionario. Los resultados señalaron que existe un impacto 

positivo en el uso de las páginas web del gobierno en la satisfacción del usuario, 

respaldado en el valor del coeficiente= 0.685, también se obtuvo un valor de sigma 

(0,000) siendo < a α=0,05, por lo cual el efecto es muy significativo. Es importante 

mantener a la vanguardia a los servicios digitales para asegurar la satisfacción de los 

usuarios. Bournaris (2020) en Grecia, midió la satisfacción de 101 usuarios de 

servicios electrónicos en el sector agrícola, a través de una encuesta sobre el portal 

web donde: aunque haya un alto nivel de satisfacción entre los usuarios, aspectos 

como la navegación (32%), diseño (44%), accesibilidad (44%), interacción del usuario 

(38%) y contenido (37%) mostraron niveles significativos de insatisfacción. Por lo 

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

En México, Medina et al., (2020) se centró en conocer la incidencia de los 

sistemas y servicios del gobierno electrónico mediante su web site, sobre la 

satisfacción de la ciudadanía, se aplicaron 488 cuestionarios a ciudadanos que 

hicieron uso del web site recaudador de impuestos, aplicando un enfoque cuantitativo. 
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En los resultados se apreció que la arquitectura de la información en función a las 

necesidades del usuario se vinculó positivamente con la satisfacción (ß =.449 y t-

satisfice=8.123, p<.001); además las funciones del web site de recaudación se asoció 

de forma significativa con la satisfacción (ß=.282 y t-satisfice=5.440, p<.001). La 

seguridad del web site se relacionó positivamente con la satisfacción (ß=.190, t-

statistic =3.193, p <.001), el ciudadano tuvo confianza en la operación del Web site y 

realizando sus operaciones financieras con la seguridad de sus transacciones y que 

su información personal y de negocios fue tratada confidencialmente. Otro estudio 

mexicano, presentado por Lira (2020) evaluó la relación entre la administración 

pública y el gobierno electrónico en Aguascalientes con un enfoque cuantitativo 

consideró 381 habitantes en la muestra. Demostrando en los resultados fuertes 

asociaciones entre la disponibilidad de servicios móviles (r=0.750) y la satisfacción 

del usuario. El diseño de la interfaz tiene r=0.754, la información r=0.761, y el acceso 

al servicio r=0.739. La seguridad y confianza global obtuvo r=0.860, en transacciones 

en línea 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 diseño correlacional transversal, buscó verificar la 

relación existente entre los servicios digitales y la satisfacción de los ciudadanos 

respecto a un Ministerio del Estado, recabando información de 126 ciudadanos 

encuestados. Los resultados conllevaron a la existencia de relación significativa en 

grado moderado según Pearson (sig. = 0.001<0.05; r = 0.708). En cuanto a la 

accesibilidad digital existió una asociatividad con la satisfacción con un sig= ,001 y un 

rP= 0.571; en cuanto la arquitectura digital la relación fue directa y positiva con un rP= 

0.604 y sig= ,001; referente a seguridad digital la asociación es media con un rP= 

0.453 y un sig=0.001. Asimismo, Mendoza (2023) estudió la influencia del gobierno 

digital en la satisfacción 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 satisfacción 

significativamente con Chi. Cuadrado de 131,111 y una sig = ,000; además también 

se correlacionó con la confianza con un valor de Chi-cuadrado de 80.264. De esta 

manera concluye que el gobierno digital influyó en un 53.1% en la satisfacción.  

Según Díaz et al. (2022) en su artículo desarrollado en Perú, relacionaron los 

diversos servicios que ofrece el e-gobierno con la satisfacción del usuario, 
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desarrollando un estudio básico, con una muestra de 145 usuarios, el enfoque 

cuantitativo permitió el empleó de cuestionarios, y se buscó la correlación de las 

variables. Los resultados mostraron una fuerte asociación (rS= 0,701) entre el servicio 

de e-gobierno y la satisfacción del usuario. La dimensión de presencia digital 

correspondiente a la arquitectura digital tiene rS= 0,597, la interacción digital rS= 

0,351, la transacción del e-gobierno rS= 0,457 y la seguridad y funcionalidad rS= 

0,509, todos con significancia de 0,000. Concluyendo con una relación significativa 

bilateral entre la satisfacción y los servicios e-gobierno. Por su parte, Pacotaipe (2021) 

su objetivo de estudio fue investigar la relación entre el servicio digital y la satisfacción 

de los usuarios de la Municipalidad de Chuschi, encuestó a 200 ciudadanos bajo una 

metodología cuantitativa y alcance correlacional, señaló que existió una correlación 

significativa moderada y positiva según Rho de Spearman (r=.684 y sig=,000), 

además la accesibilidad digital se vinculó directamente con la satisfacción (r=,678 y 

sig=,000), la seguridad digital se asoció moderadamente con la satisfacción (r=,443 y 

sig=,014). Concluyó que pese a la implementación de los servicios digitales no existe 

una satisfacción eficaz de éstos. 

Con respecto, a la variable servicio digital se encuentra la Teoría de la gestión del 

cambio propuesta por Kotter, la cual refiere a implementaciones transformadoras de 

éxito mediante enfoques estructurados. En el ámbito público, la modernización del 

estado requiere dichas transformaciones y al referirse a servicios digitales se sustenta 

en la adopción de nuevas tecnologías para una mejor efectividad de los servicios 

públicos (Recuenco, 2020). La teoría del valor público, propuesta por Mark Moore, 

sugiere que las organizaciones del sector público deben enfocarse en crear valor que 

beneficie a la sociedad. Esta teoría promueve la noción de que los servicios públicos 

han de alinearse con las expectativas y necesidades de la ciudadanía. En el ámbito 

de los servicios digitales, esto implica diseñar soluciones que no solo sean 

tecnológicamente avanzadas, sino también accesibles, transparentes y centradas en 

el usuario, generando confianza y satisfacción en la ciudadanía (Ames, 2021). En este 

mismo contexto, Jiménez (2020) reflexiona sobre la teoría de la innovación disruptiva 

planteada por Christensen, refiriendo que las innovaciones pueden generar cambios 

exitosos en diversos mercados, en función al sector público y los servicios 

proporcionados, el aprovechamiento de las tecnologías disponibles y acorde a 
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determinadas prioridades específicas de los usuarios sugiriendo una mejora en los 

servicios mediante la digitalización.   

A fin de un mejor entendimiento y observación se deben definir variables de 

análisis como el servicio digital, esencial para entidades que buscaron eficiencia y 

accesibilidad con los usuarios. Por consiguiente, el servicio digital, según Carbajal y 

Herrera (2021) sostienen que es, cualquier servicio automático que se le brinda a un 

determinado usuario por medio del Internet o de cualquier plataforma o tecnología 

empleada por el Internet mediante accesos en línea. Levano (2022) lo define como 

sistemas especializados en atender solicitudes generadas, a través del uso del 

Internet y la innovación tecnológica beneficiando la atención virtual de los usuarios. 

Trujillo et al. (2023) recomendaron el uso de asistentes virtuales para mejorar la 

empatía, la rapidez de respuesta y la confianza del usuario. Una definición más 

completa refiere que es una prestación o funcionalidad proporcionada a través de 

medios electrónicos, generalmente utilizando internet o tecnologías digitales. Estos 

permiten a los usuarios acceder a información, y realizar transacciones virtualmente, 

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

Por su parte, la Comisión Europea (2023), conocido como servicio público 

inteligente o administración electrónica, utiliza tecnología para ofrecer servicios 

gubernamentales a los ciudadanos. Mejora la eficiencia, transparencia y accesibilidad 

al permitir trámites y consultas en línea, eliminando la necesidad de visitas físicas a 

oficinas públicas. Este enfoque facilita el acceso y la interacción con servicios 

gubernamentales en todos los niveles, utilizando tecnologías 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 tecnologías virtuales para 

satisfacer a los usuarios. Asimismo, el D.S. 029-2021-PCM señala que se deben 

atender las normas que regulan la seguridad digital, la confianza digital y el gobierno 

digital (Plataforma Digital Única 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 
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la satisfacción de necesidades de la institución; su arquitectura y contenido, refiriendo 

a la organización de los entornos de información; y para culminar la modularidad, en 

referencia a la flexibilidad para la implementación permitiendo la adaptación de uso 

por el usuario. Así también, al referirse a un aplicativo para ámbito peruano, se cita al 

D.S 029-2021-PCM que subscribe el reglamento de la Ley de Gobierno Digital, el cual

establece que una idónea gestión de gobernanza digital en la tríada gubernamental 

se sustenta en la arquitectura, entendida como los lineamientos o elementos 

estándares que  organizan los sistemas informativos vinculándoles con las metas 

estratégicas de una institución en la búsqueda de la eficiencia tecnológica 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, Castaño (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 información.  

Asimismo, se considera la Resolución Administrativa N° 077-2021-CE-PJ y el 

Manual Informativo del aplicativo web, donde se rescata su finalidad que es la 

calendarización de citas por parte del usuario judicial para una comunicación efectiva 

con jueces mediante una nueva cita, su reprogramación o cancelación (Távara, 2022); 

y la funcionabilidad de los órganos jurisdiccionales, entendida como capacidad de 

conocimiento y resolución de conflictos jurídicos, así como realizar el cumplimiento 

de las decisiones judiciales (Plataforma Digital Única 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 calendarización de 

citas; la seguridad digital y la funcionabilidad de los órganos jurisdiccionales. 

En el estudio sobre la satisfacción del usuario, se emplean varias teorías y 

enfoques. Lo propuesto por Carmona y Leal (1998) en su Teoría de los Dos Factores 

enfocada en el cliente y su satisfacción; sugiere que conocer el proceso de formación 

de la satisfacción permitiendo establecer procedimientos para lograrla, distinguiendo 

entre factores que determinan la satisfacción y otros que causan insatisfacción. 

También Zhang et al. (2021) refiere la Teoría de la Expectativa-Confirmación, 
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propuesta por Richard L. Oliver, la cual se centra en comparar expectativas previas y 

la percepción del desempeño real del servicio para evaluar la satisfacción usuaria. En 

el marco de los servicios digitales, esto implica diseñar y entregar servicios que no 

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

La satisfacción del usuario, según Paredes (2020), surge de comparar 

expectativas iniciales con la experiencia final del consumo, influenciada por valores, 

capacidades y organización. Desde una perspectiva general, es la medición en que 

un servicio responde a las expectativas del cliente (Suchanek y Kralova, 2023). En 

servicios públicos, es la evaluación positiva o negativa basada en la percepción de 

calidad, eficiencia y eficacia de las entidades gubernamentales (Organization for 

Economic Cooperation and Development, 2023). En términos de satisfacción del 

usuario de servicios digitales, conviene el concepto referido al grado en que los 

usuarios se sienten contentos y complacidos con la interacción y resultados obtenidos 

a través de plataformas y herramientas tecnológicas, como aplicaciones y sitios web 

(Zouari y Abdelhedi, 2021). Y al contextualizar en servicios públicos; se entiende 

como la descripción de la opinión y experiencia de los ciudadanos al usar servicios 

gubernamentales en línea, 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 satisfacción del usuario se han 

considerado aportes de dos artículos que evalúan la satisfacción de usuarios respecto 

al gobierno electrónico y digital respectivamente en contextos públicos. Medina et al. 

(2020) evaluó la satisfacción usuaria de un web site del gobierno mexicano, 

considerando como dimensiones la calidad del sistema, referido al empleo del sitio 

web en función a su rapidez, operatividad, su interactividad y lo amigable con el 

usuario; la calidad de la información, entendida como la relevancia de la información 

brindada destacando su oportunidad, confiabilidad, utilidad, y exactitud; la facilidad de 

utilización, entendida como la simpleza operativa del web site en base a la claridad 

del diseño, su habilidad y sencillez operativa; la confianza del ciudadano, 

conceptualizado como el sentimiento de protección de sus datos sustentado en la 

seguridad personal y la confianza de los administradores del sitio web. Por su parte 

Guillén (2022) se centró en evaluar la satisfacción del gobierno digital, considerando 

como dimensiones la claridad de la información, respecto a la calidad y precisión de 
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la información; 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 guías 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 satisfacción de servicios públicos digitales o electrónicos 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 específicamente a la satisfacción del aplicativo “Juez te escucha”. 

Considerando el aporte de Obeid et al. (2019) quienes concluyen que las 

características del gobierno inteligente impactan positivamente en la satisfacción 

usuaria al mejorar el servicio, en términos de utilidad, confianza, y el impacto en la 

sociedad. Hernández et al. (2022) enfatizan que las instituciones deben considerar 

siempre la percepción del usuario.  

Se reflexionó que, el servicio digital "El Juez te Escucha" experimenta la falta de 

respuesta y desconexión frecuente de los magistrados, lo que impide una justicia 

accesible y rápida, es por ello, que con el aporte teórico se tiene que los servicios 

públicos digitales optimizan recursos, mejoran la gestión y facilitan el acceso sin 

restricciones geográficas ni temporales, la satisfacción 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, además de la resolución de problemas operativos apremiantes 

del aplicativo para facilitar la vida de los ciudadanos de manera efectiva y ética, 

cumpliendo así con los objetivos de los servicios públicos digitales. 

La hipótesis general es: Existe relación entre el servicio digital El Juez te escucha 

y la satisfacción del usuario en una sede judicial de Piura, 2024. Con las hipótesis 

especificas; 1) Existe relación entre la accesibilidad al aplicativo y la satisfacción del 

usuario. 2) Existe relación entre la arquitectura digital del aplicativo y la satisfacción 

del usuario. 3) Existe relación entre la calendarización de citas y la satisfacción del 

usuario. 4) Existe relación entre la seguridad digital y la satisfacción del usuario. 5) 

Existe relación entre la funcionabilidad de los órganos jurisdiccionales y la satisfacción 

del usuario. 
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II. METODOLOGÍA

Tipo, enfoque y diseño de Investigación: Fue básica, porque se enfoca en la

generación de nuevos conocimientos sin buscar una aplicación inmediata en la 

práctica. Asimismo, Vásquez et al. (2023) manifestaron que es un proceso sistemático 

y riguroso que comprende principios fundamentales y pretende descubrir nuevos 

entendimientos en un área específica del conocimiento, lo cual implica formular una 

hipótesis clara, diseñar un estudio planificado, recopilar y analizar data y comunicar 

eficazmente los resultados. 

La investigación tuvo de enfoque cuantitativo, porque se utilizó estadísticas y 

métodos numéricos para analizar y medir los datos lo cual tiene relación con lo 

manifestado por Hadi et al. (2023) donde refirieron que la investigación cuantitativa, 

es una investigación utilizada mediante métodos numéricos y estadísticos para medir 

y analizar datos, se basa en una metodología rigurosa, donde se establece hipótesis 

y busca probarlas mediante técnicas estadísticas. 

No experimental fue su diseño, lo que significa que la investigadora del presente 

estudio no manipuló las variables, los fenómenos fueron observados de manera 

natural para posteriormente ser analizados. Arias y Covinos (2021) también 

fundamentan que fue transversal porque se aplicó en un momento determinado y optó 

por un alcance correlacional, por lo cual se estudió la relación existente entre las dos 

variables de estudio, con la finalidad de determinar la existencia de una 

correspondencia entre las mismas.  

Figura 1. Diagrama del diseño de investigación 

Dónde:  

O1: variable 1: Servicio digital El Juez te escucha. 

O2: variable 2: Satisfacción del usuario  

R: relación 

M: Beneficiarios     
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Variables/Categorías: 

Variable Servicio Digital: El servicio digital el Juez te escucha, definido como 

cualquier servicio automático que se le brinda a un determinado usuario por medio 

del Internet o de cualquier plataforma o tecnología empleada por el Internet mediante 

accesos en línea (Carbajal y Herrera,2021). 

La variable servicio digital tiene cinco dimensiones: la accesibilidad al aplicativo; 

la arquitectura; la calendarización de citas; la seguridad digital y la funcionabilidad de 

los órganos jurisdiccionales. Asimismo, tiene como indicadores: Página de inicio 

identificable, Señalización de enlaces, Lenguaje entendible, Inicio de sesión, cambio 

de clave, Información descriptiva, Ordenamiento y claridad en información, 

Entendimiento de información, Opción de ayuda, Generación de nueva cita, 

Reprogramación de cita, Cancelación de cita, Ingreso a cita, Seguimiento, Confianza 

con el entorno, Protección de datos, Protección de información, Confianza con el 

entorno, Protección de datos, Protección de información, Conocimiento sobre el caso, 

Resolución de conflictos, Acatamiento de decisiones judiciales (Rabetino, 2023; D.S 

029-2021-PCM; R.A N° 077-2021-CE-PJ; Távara, 2022).

Variable Satisfacción del usuario: Se definió como la descripción de la opinión y

experiencia de los ciudadanos al usar servicios gubernamentales en línea, evaluando 

factores como la accesibilidad, usabilidad y el cumplimiento de sus expectativas en el 

entorno digital ofrecido por el gobierno (Taufiq et al., 2020).  

La variable satisfacción del usuario tiene cuatro dimensiones: calidad informativa, 

calidad operativa, cumplimiento de necesidades y seguridad del aplicativo. Los 

indicadores son: Relevancia de la información, Información precisa, Oportunidad de 

la información, Información confiable, Utilidad de la información, 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 atención, Conocimiento del personal, Guías operativas, Decisiones 

judiciales, Protección de datos personales, Manejo de la información, Ética (Medina 

et al., 2020; Guillén, 2022). La escala de medición fue de carácter Ordinal. 

Población y muestra: La población es una serie de elementos que son 

considerados como objeto de estudio. La población debe estar rigurosamente 

delimitada para lo cual deben considerarse las características de tiempo, lugar y 
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contenido (Pantoja et. al. 2022). En este estudio, la población considerada 

comprendió 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 estadística de la institución 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. 

Población 

Mes Atendido Cancelado Cerrado 
En 

atención 
Pendiente Regularizado Total 

Enero 732 7 2 2 257 96 1096 

Febrero 19 2 16 1 38 

Marzo 671 6 212 143 1032 

TOTAL 2166 

Nota: Información recopilada del sistema Juez te escucha 

La población promedio que hicieron uso del aplicativo en el periodo del primer 

trimestre del año fue un total de 722 usuarios, y se consideró los siguientes criterios 

de inclusión: Usuarios que hicieron uso del servicio digital El 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 distinción de género 

y considerando una edad mayor a los 18 años. Asimismo, como criterios de exclusión 

se consideró a los usuarios que no desearon ser partícipes del estudio o usuarios que 

no prestaron la garantía para un recojo de data adecuada. Además de usuarios que 

presenten enfermedades o impedimentos al ejecutar la aplicación del instrumento. 

La muestra, se conceptualizó como un grupo representativo de la población, lo 

que implica que debe tener las mismas características de la población (Pantoja et. al. 

2022). Para efectos de la muestra de los usuarios del servicio digital se hizo uso de 

la fórmula muestral finita debido a la cantidad elevada de elementos. 
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Dónde: 

N = Universo o tamaño poblacional. 

d = Estimación de error tolerable, precisión (determinado por la investigadora) 

Z = IC Intervalo de confianza elegido (Confiabilidad: 92%) 

p =. Proporción esperada para el éxito probable 

q = Proporción aceptable y probable de fracaso  

n = Cantidad muestral 

Tabla 2. 

Muestra 

Muestra Finita: 

D 8,00% 

P 50% 

Q 50% 

N 722 

Z 1.75 

N 102 

 Nota: Información recopilada del sistema Juez te escucha 

En la presente investigación 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 

elaboración de un procedimiento, con el fin de obtener o medir una determinada 

muestra, para ello, es necesario especificar el grupo, subgrupo o población (Gamboa, 

2023). Se utilizó un método de muestreo probabilístico aleatorio simple. La elección 

de la muestra se determinó según características generales como el haber accedido 

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

Técnicas e instrumentos de recolección de datos: Se utilizó la encuesta como 

método principal, herramientas de investigación que recopilan datos de un grupo 

específico de personas, conocido como muestra, con el fin de obtener información 

sobre diversos temas de interés (Hadi et al., 2023). En cuanto a los instrumentos, se 
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empleó el cuestionario definido como compuesto por una serie de afirmaciones 

diseñadas para recopilar información específica de los encuestados mediante su 

percepción (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 satisfacción de 

los usuarios.  

La validación de instrumentos fue constatada mediante del método de juicio de 

expertos, con la finalidad de realizar el análisis del contenido de la escala. Asimismo, 

los expertos evaluaron los ítems 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 trabajó 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 Validación 

Sánchez Chero, José Antonio 

Cód. P0077098 

Maestro en Gestión 

Pública 
Aplica 

Silva Marchán, Henry Alejandro 

Cód. P0111631 

Magister en Gestión 

Pública 
Aplica 

Sánchez Chero, Manuel Jesús 

Cód. P0011796 
Doctor en Educación Aplica 

Nota.  Elaborado por la autora 

Para Hadi et al. (2023) define la confiabilidad como la consistencia y precisión de 

datos extraídos 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 válidos y altamente aceptables, para el servicio digital fue 0,924 y 

para la satisfacción 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 aplicación. El 

proceso de recolección de datos comenzó con la solicitud de permiso a la 

administración judicial, luego en coordinación con el área de servicios judiciales del 

distrito judicial de Piura para las facilidades de datos del sistema juez te escucha. 



17 

Posteriormente, se hizo la validación 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 análisis de datos: Se usó un enfoque de síntesis y análisis. La 

información recolectada inicialmente fue procesada en Excel; luego se analizó a 

través del software SPSS V.26, verificándose las relaciones entre las variables, lo cual 

se llevó a cabo mediante el coeficiente de correlación adecuado, conforme se 

evidencia en las pruebas de normalidad. Ello permitió contrastar hipótesis, arribar a 

las conclusiones y elaborar recomendaciones. 

Aspectos éticos: Se efectuó bajo los principios rigurosos de integridad científica, 

garantizando la coherencia y fiabilidad del estudio. Se promovió la honestidad en la 

recolección, análisis e interpretación de la data para lograr una investigación veraz. 

Las relaciones profesionales fueron objetivas, basadas en evidencias. Los resultados 

se presentaron bajo los principios de veracidad y justicia, con responsabilidad en su 

comunicación. Se aplicó una política transparente debido a que la información 

consignada no implica un conflicto económico, personal o de otra índole, es por ello 

que, se prioriza la transparencia en los datos obtenidos, asegurando la integridad y 

credibilidad de la investigación sobre el servicio digital y satisfacción del usuario, con 

altos estándares éticos y científicos (Resolución de Consejo Universitario N° 0470-

2022/UCV, 2022). Además, se cumplió con los procedimientos de consentimiento 

informado, y la autorización de la institución judicial, acorde con la Resolución de 

Vicerrectorado de investigación N° 081-2024-VI-UCV, y el uso de los formatos APA 

7ma ed., para citas referenciales.  

Acorde con los principios éticos internacionales de investigación, se garantizó la 

autonomía al proporcionar información completa y asegurar la participación voluntaria 

y confidencialidad de los encuestados. El principio de no maleficencia evitó daños y 

protegió la información. La beneficencia permitió la realización de recomendaciones 

para la experiencia usuaria, optimizando el aplicativo en efectividad y utilidad. aseguró 

que 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 autónomo sin 

subordinación alguna y manteniendo la privacidad en su contenido. 
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III. RESULTADOS

En el apartado siguiente, se detalló lo obtenido en correspondencia a los

resultados de la percepción de los usuarios del aplicativo “Juez te escucha”. En 

primera instancia, se llevó a cabo la baremación, 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 hipótesis planteadas se contrastaron  

Tabla 4.  

Baremación de las dimensiones y las variables 

Variable/Dimensión Bajo Medio Alto 

Variable Servicio Digital 25-58 59-92 93-125

Dimensión Accesibilidad al aplicativo 7-16 17-26 27-35

Dimensión Arquitectura Digital 5-11 12-18 19-25

Dimensión Calendarización de citas 7-16 17-26 27-35

Dimensión Seguridad Digital 3-6 7-10 11-15

Dimensión Funcionabilidad jurisdiccional 3-6 7-10 11-15

Variable Satisfacción 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 

función a las respuestas dadas por los usuarios, esta baremación fue necesaria para 

poder ejecutar los resultados descriptivos y plasmar las tablas cruzadas. 

Tabla 5.  

Pruebas estadísticas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Coeficiente 

Estadístico 

Grados 

de 

libertad Sig. 

Coeficiente 

Estadístico 

Grados 

de 

libertad Sig. 

Variable Servicio Digital ,429 102 ,000 ,638 102 ,000 

Variable Satisfacción del 

usuario 

,352 102 ,000 ,743 102 ,000 

a. Significación de Lilliefors corregida
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Nota: Posterior al análisis muestral de 102 usuarios, se eligió tomar la data estadística 

de la prueba de Kolmogorov-Smirnova para su evaluación. 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 análisis se ejecutaron mediante el coeficiente de Spearman, para 

identificar las correlaciones. 

El orden de presentación guarda correspondencia con los objetivos esbozados en 

el estudio. Objetivo General: Determinar la relación entre el servicio digital El Juez te 

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

Tabla 6.  

Relación entre las variables Servicio Digital y Satisfacción del usuario 

Variable Servicio 

Digital 

Variable Satisfacción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

F % F % F % F % 

Bajo 3 2,9% 1 1,0% 0 ,0% 4 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 

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

6; que la variable servicio digital guarda correspondencia con la variable satisfacción 

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

74,5% y 58,8% correspondientemente. Esta correspondencia se aprecia además en 

los niveles altos (21,6%;15,7%) y en los niveles bajos (3,9%; 2,9%). Estos resultados 

verificaron fehacientemente una relación entre las variables. 
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Objetivo específico 1: Señalar la relación entre la accesibilidad al aplicativo y la 

satisfacción del usuario. 

Tabla 7.  

Relación entre la dimensión Accesibilidad y la Satisfacción del usuario 

Accesibilidad al 

aplicativo 

Variable Satisfacción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

F % F % F % F % 

Bajo 1 1,0% 3 2,9% 1 1,0% 5 4,9% 

Medio 9 8,8% 45 44,1% 5 4,9% 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 

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

7; que la dimensión accesibilidad guarda correspondencia con la variable satisfacción 

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 dimensión se relacionó con la variable. 
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Objetivo específico 2: Establecer la relación entre la arquitectura digital del aplicativo 

y la satisfacción del usuario. 

Tabla 8.  

Relación entre la dimensión Arquitectura y la Satisfacción del usuario 

Arquitectura digital 

Variable Satisfacción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

F % F % F % f % 

Bajo 2 2,0% 1 1,0% 1 1,0% 4 4,0% 

Medio 9 8,8% 40 39,2% 7 6,9% 56 54,9% 

Alto 0 ,0% 26 25,5% 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 

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

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

satisfacción 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. Más estos resultados verificaron fehacientemente que 

la dimensión se relacionó con la variable. 
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Objetivo específico 3: Indicar la relación entre la calendarización de citas y la 

satisfacción del usuario 

Tabla 9.  

Relación entre la dimensión Calendarización de citas y la Satisfacción del usuario 

Calendarización de 

citas 

Variable Satisfacción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

F %  F %  f %  f %  

Bajo 6 5,9% 7 6,9% 1 1,0% 14 13,7% 

Medio 5 4,9% 57 55,9% 14 13,7% 76 74,5% 

Alto 0 ,0% 3 2,9% 9 8,8% 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  

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

9; que la dimensión Calendarización de citas guarda correspondencia con la variable 

satisfacción 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. Más estos resultados verificaron fehacientemente que 

la dimensión se relacionó con la variable. 
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Objetivo específico 4: Establecer la relación entre la seguridad digital y la satisfacción 

del usuario. 

Tabla 10.  

Relación entre la dimensión Seguridad digital y la Satisfacción del usuario 

Seguridad Digital 

Variable Satisfacción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

F % F % F % F % 

Bajo 2 2,0% 1 1,0% 0 ,0% 3 3,0% 

Medio 7 6,9% 26 25,5% 2 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 

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

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

satisfacción 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. Más estos resultados verificaron fehacientemente que 

la dimensión se relacionó con la variable. 
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Objetivo específico 5: Determinar la relación entre la Funcionabilidad de los órganos 

jurisdiccionales y la satisfacción del usuario.  

Tabla 11.  

Relación entre la dimensión Funcionabilidad de los órganos jurisdiccionales y la 

Satisfacción del usuario 

Funcionabilidad 

de los órganos 

jurisdiccionales 

Variable Satisfacción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

F % F % F % F % 

Bajo 5 4,9% 13 12,7% 1 1,0% 19 18,6% 

Medio 6 5,9% 43 42,2% 8 7,8% 57 55,9% 

Alto 0 ,0% 11 10,8% 15 14,7% 26 25,5% 

Total 11 10,8% 67 65,7% 24 23,5% 102 100,0% 

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

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

11; que la dimensión funcionabilidad de los órganos jurisdiccionales guarda 

correspondencia con la variable satisfacción 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. Más estos resultados 

verificaron fehacientemente que la dimensión se relacionó con la variable. 
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Comprobación de las Hipótesis 

Hipótesis General; Hi: Existe relación entre el servicio digital El Juez te escucha y la 

satisfacción del usuario en una sede judicial de Piura, 2024 

Tabla 12.  

Correlación de las variables Servicio digital y Satisfacción del usuario 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de Spearman Servicio digital r (coeficiente) ,611 ** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 102 

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

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

Interpretación y análisis: Las pruebas correlativas no paramétricas empleando el 

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

una correlación 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 satisfacción del usuario, lo que llevó a la ACEPTACIÓN 

de la hipótesis general. 
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Hipótesis Específica; H1: Existe relación entre la accesibilidad al aplicativo y la 

satisfacción del usuario 

Tabla 13.  

Correlación de la dimensión Accesibilidad al aplicativo y la variable Satisfacción del 

usuario 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de Spearman 
Accesibilidad al 

aplicativo 

r (coeficiente) 
,414 ** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 102 

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

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

Interpretación y análisis: Las pruebas correlativas no paramétricas empleando el 

Rho de Spearman en la tabla 13; arrojaron un coeficiente de rS = 0,414**, demostrando 

una correlación 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 satisfacción del usuario, lo que llevó a la 

ACEPTACIÓN de la hipótesis específica 1. 
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Hipótesis Específica; H2: Existe relación entre la arquitectura digital del aplicativo y la 

satisfacción del usuario 

Tabla 14.  

Correlación de la dimensión Arquitectura digital y la variable Satisfacción del usuario 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de Spearman Arquitectura Digital r (coeficiente) ,358 ** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 102 

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

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

Interpretación y análisis: Las pruebas correlativas no paramétricas empleando el 

Rho de Spearman en la tabla 14; arrojaron un coeficiente de rS = 0,358**, demostrando 

una correlación 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 satisfacción del usuario, lo que llevó a la 

ACEPTACIÓN de la hipótesis específica 2. 
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Hipótesis Específica; H3: Existe relación entre la calendarización de citas y la 

satisfacción del usuario 

Tabla 15.  

Correlación de la dimensión Calendarización de citas y la variable Satisfacción del 

usuario 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de Spearman 
Calendarización de 

citas 

r (coeficiente) 
,480 ** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 102 

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

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

Interpretación y análisis: Las pruebas correlativas no paramétricas empleando el 

Rho de Spearman en la tabla 15; arrojaron un coeficiente de rS = 0,480**, demostrando 

una correlación 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 calendarización 

de citas se vincula asociativamente con la satisfacción del usuario, lo que llevó a la 

ACEPTACIÓN de la hipótesis específica 3. 
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Hipótesis Específica; H4: Existe relación entre la seguridad digital y la satisfacción del 

usuario 

Tabla 16.  

Correlación de la dimensión Seguridad digital y la variable Satisfacción del usuario 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de Spearman Seguridad digital r (coeficiente) ,431 ** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 102 

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

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

Interpretación y análisis: Las pruebas correlativas no paramétricas empleando el 

Rho de Spearman en la tabla 16; arrojaron un coeficiente de rS = 0,431**, 

demostrando una correlación 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 satisfacción del usuario, lo que 

llevó a la ACEPTACIÓN de la hipótesis específica 4. 
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Hipótesis Específica; H5: Existe relación entre la funcionabilidad de los órganos 

jurisdiccionales y la satisfacción del usuario.  

Tabla 17.  

Correlación de la dimensión Funcionabilidad de los órganos jurisdiccionales y la 

variable Satisfacción del usuario 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de Spearman 

Funcionabilidad de 

los órganos 

jurisdiccionales 

r (coeficiente) ,477 ** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 102 

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

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

Interpretación y análisis: Las pruebas correlativas no paramétricas empleando el 

Rho de Spearman en la tabla 17; arrojaron un coeficiente de rS = 0,477**, 

demostrando una correlación 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 órganos jurisdiccionales se vincula asociativamente con la 

satisfacción del usuario, lo que llevó a la ACEPTACIÓN de la hipótesis específica 5. 



31 

IV. DISCUSIÓN

Respecto al objetivo general, determinar la relación entre el servicio digital "El

Juez te Escucha" y la satisfacción del usuario en una sede judicial de Piura en 2024. 

La teoría de la gestión del cambio de Kotter y la teoría del valor público de Moore son 

fundamentales para entender cómo los servicios digitales pueden transformar la 

eficiencia y efectividad de los servicios públicos. Según Recuenco (2020), la 

modernización del estado a través de nuevas tecnologías es crucial para mejorar 

estos servicios. Moore, por su parte, enfatiza que las organizaciones del sector 

público deben crear valor alineándose con las expectativas de los ciudadanos, 

desarrollando soluciones accesibles y centradas en el usuario (Ames, 2021). Según 

Carbajal y Herrera (2021), un servicio digital es cualquier servicio automático 

proporcionado a través de internet. Levano (2022) define estos sistemas como 

especializados en atender solicitudes mediante la innovación tecnológica, mejorando 

la atención virtual. Trujillo et al. (2023) recomiendan asistentes virtuales para mejorar 

la empatía y rapidez de respuesta, mientras que Soto et al. (2021) los describen como 

prestaciones electrónicas que eliminan la necesidad de interacciones físicas. La 

satisfacción del usuario, según la teoría de los dos factores de Carmona y Leal (1998), 

se basa en la diferenciación de factores que determinan la satisfacción y la 

insatisfacción. La teoría de la expectativa-confirmación de Oliver sugiere que la 

satisfacción se basa en la comparación entre expectativas previas y la percepción del 

desempeño real del servicio (Zhang et al., 2021). En el contexto de servicios digitales, 

esta satisfacción se mide por la accesibilidad y la usabilidad, factores críticos en la 

percepción 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 correlación (rS = 0,611**, Sig. = 0,000), 

indicando una relación positiva, directa y altamente significativa entre el servicio digital 

y la satisfacción del usuario. Los resultados descriptivos verifican que las variables 

servicio digital y satisfacción del usuario muestran niveles medios de satisfacción 

(74,5% y 58,8%, respectivamente), confirmando que el servicio digital se vincula 

asociativamente con la satisfacción del usuario.  

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

(2024) evidencian una conexión entre el gobierno electrónico y la satisfacción con una 
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correlación de Coef = 0.864, lo que es consistente con los hallazgos de esta 

investigación. Cruces (2023) también identifica una satisfacción media con tendencia 

a alta y una correlación significativa moderada (r = 0.708), lo que refuerza la 

conclusión de que los servicios digitales tienen un impacto positivo en la satisfacción 

del usuario. Pacotaipe (2021) revela una correlación significativa moderada y positiva 

(r = 0.684), similar a los hallazgos de esta investigación. Además, Díaz et al. (2022) 

también verifican relaciones significativas entre los servicios digitales y la satisfacción 

del usuario (rS=,701 y Sig =,000). Djamaludin et al. (2023) determinan que el uso del 

sistema de tribunal electrónico tiene un impacto positivo significativo en la eficiencia 

del proceso judicial, con un coeficiente de 12,340 y un valor p inferior a 0,001. Mulyana 

y Jamaludin (2023) revelan un efecto significativo del servicio electrónico en la 

satisfacción de los ciudadanos electrónicos (T de 5,035 > 1,96 y un valor p de 0,00 < 

0,50). En conjunto, estos estudios confirman que la adopción de servicios digitales en 

el sector público mejora la satisfacción del usuario, alineándose con las teorías de la 

gestión del cambio y el valor público. 

Referente al objetivo específico 1, señalar la relación entre la accesibilidad al 

aplicativo "El Juez te Escucha" y la satisfacción del usuario en una sede judicial de 

Piura en 2024. En este contexto, Jiménez (2020) reflexiona sobre la teoría de la 

innovación disruptiva planteada por Christensen, que sugiere que las innovaciones 

pueden generar cambios exitosos en diversos mercados al mejorar los servicios del 

sector público mediante la digitalización. La Comisión Europea (2023) apoya esta 

visión con el concepto de servicio público inteligente o administración electrónica, que 

utiliza tecnología para ofrecer servicios gubernamentales a los ciudadanos, 

mejorando la eficiencia, transparencia y accesibilidad, permitiendo trámites y 

consultas en línea sin necesidad de visitas físicas. Este enfoque, según Lynn et al. 

(2022), facilita el acceso y la interacción 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 correlación positiva, directa y significativa (rS = 

0,414**, Sig. = 0,000) entre la accesibilidad del servicio y la satisfacción del usuario. 

Los resultados descriptivos verifican que la accesibilidad guarda correspondencia con 

la satisfacción 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 satisfacción del usuario, respaldando la importancia de un 

diseño accesible para mejorar la percepción 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 páginas web gubernamentales 

con la satisfacción del usuario, con un coeficiente de 0.685 y un valor de sigma de 

0,000, indicando que la satisfacción varía en un 47% por el nivel de uso del sitio web. 

Bournaris (2020) revela que, en el sector agrícola, la accesibilidad del portal web 

poseía un 56% de satisfacción, con criterios como navegación y velocidad de la 

página contribuyendo significativamente a esta percepción. En México, Lira (2020) 

identifica una relación positiva entre el acceso al servicio y la satisfacción, con un 

coeficiente de 0.739. Cruces (2023) también revela una asociatividad significativa 

entre la accesibilidad digital y la satisfacción (rP = 0.571, sig = 0.001). Pacotaipe 

(2021) confirma que la accesibilidad digital se vincula directamente con la satisfacción 

(r = 0.678, sig = 0.000). Díaz et al. (2022) indican que la dimensión de interacción 

correspondiente al acceso digital se asocia directamente con la satisfacción (rS = 

0.351, sig = 0.000). Estos estudios respaldan los hallazgos de la presente 

investigación, subrayando la importancia de la accesibilidad en la percepción y 

satisfacción del usuario con servicios digitales. 

El objetivo específico de este estudio es establecer la relación entre la 

arquitectura digital del aplicativo "El Juez te escucha" y la satisfacción del usuario. 

Según el reglamento de gobierno digital (2021), los servicios digitales deben utilizar 

tecnologías virtuales para satisfacer a los usuarios. Rabetino et al. (2023) destacan 

que los servicios digitales se operativizan a través de la accesibilidad, disponibilidad, 

escalabilidad, arquitectura y contenido, y modularidad. La arquitectura digital implica 

la organización de entornos de información y la flexibilidad para la implementación y 

adaptación por parte del usuario. En el contexto peruano, el D.S 029-2021-PCM 

establece que una adecuada gestión 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 

tecnológica digital. 
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En los resultados obtenidos con las respuestas de los usuarios del aplicativo 

"Juez te escucha", se establece una correlación positiva, directa y significativa entre 

la arquitectura digital y la satisfacción del usuario (rS = 0,358**, Sig. = 0,000). Los 

resultados descriptivos indican que la arquitectura digital corresponde con la 

satisfacción del usuario principalmente en niveles medios (54,9% y 39,2%, 

respectivamente). Estos hallazgos sugieren que la arquitectura digital se vincula 

asociativamente con la satisfacción del usuario, subrayando la importancia de una 

estructura digital bien diseñada para mejorar la experiencia del usuario. 

Comparando estos resultados con estudios previos, Krasnykov et al. (2024) en 

España señalan que la arquitectura de las telecomunicaciones se relaciona con la 

satisfacción del usuario (Coef = 0.788). Bournaris (2020) indica que, el diseño del 

portal web tuvo un 56% de satisfacción debido a la organización de elementos. Lira 

(2020) en México identifica que el diseño de la interfaz se vincula con la satisfacción 

del usuario (r = 0.754) y la información (r = 0.761). Medina et al. (2020) verifican que 

la arquitectura de la información se vincula positivamente con la satisfacción del 

usuario (ß = 0.449, t-statistic = 8.123, p < 0.001). Cruces (2023) verifica una relación 

directa y positiva entre la arquitectura digital y la satisfacción del usuario (rP = 0.604, 

sig = 0.001). Díaz et al. (2022) indican que la dimensión de presencia correspondiente 

a la arquitectura digital se relaciona con la satisfacción del usuario (rS = 0.597, sig = 

0.000). Estos estudios refuerzan los hallazgos de esta investigación, subrayando la 

importancia de una arquitectura digital bien diseñada y organizada para aumentar la 

satisfacción del usuario en servicios digitales. 

El objetivo específico de este estudio es indicar la relación entre la 

calendarización de citas y la satisfacción del usuario del aplicativo "El Juez te 

escucha". Según la Resolución Administrativa N° 077-2021-CE-PJ y el Manual 

Informativo del aplicativo web, la finalidad de la calendarización de citas es facilitar 

una comunicación efectiva entre los usuarios judiciales y los jueces mediante la 

programación, reprogramación o cancelación de citas (Távara, 2022). Medina et al. 

(2020) refieren la importancia de que un aplicativo considere dimensiones como la 

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

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

"Juez te escucha", se establece una correlación positiva, directa y significativa entre 
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la calendarización de citas y la satisfacción del usuario (rS = 0,480**, Sig. = 0,000). 

Los resultados descriptivos indican que la calendarización de citas corresponde con 

la satisfacción del usuario principalmente en niveles medios (74,5% y 55,9%, 

respectivamente). Estos hallazgos sugieren que la calendarización de citas se vincula 

asociativamente con la satisfacción del usuario, subrayando la importancia de una 

gestión efectiva de citas para mejorar la experiencia del usuario. 

Comparando estos resultados con estudios previos, Bournaris (2020) relata que 

en el sector agrícola el contenido de los servicios electrónicos específicamente en el 

portal, los usuarios perciben un 63% de satisfacción. En México, Lira (2020) identifica 

una asociación entre la disponibilidad de servicios ofrecidos por quioscos y 

dispositivos móviles y la satisfacción del usuario (r = 0.750). Estos estudios refuerzan 

los hallazgos de esta investigación, subrayando la importancia de la disponibilidad y 

gestión efectiva de servicios para aumentar la satisfacción del usuario en servicios 

digitales. 

En relación al objetivo específico, establecer la relación entre la seguridad digital 

y la satisfacción del usuario. Se parte contextualmente del Decreto Supremo N° 029-

2021-PCM señala la importancia de atender las normas que regulan la seguridad 

digital, la confianza digital y el gobierno digital en Perú. La Ley de Gobierno Digital 

establece que una adecuada gestión 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 protección de la información y la privacidad de los usuarios. 

Los resultados del estudio sobre el aplicativo "Juez te escucha" muestran una 

correlación positiva, directa y significativa entre la seguridad digital y la satisfacción 

del usuario (rS = 0,431**, Sig. = 0,000). Los resultados descriptivos indican que la 

variable seguridad digital guarda correspondencia con la variable satisfacción 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 satisfacción del usuario. 

Estudios previos respaldan los hallazgos de este estudio; en México, Lira (2020) 

verifica que la seguridad y confianza se explican mediante la satisfacción ciudadana 

con un coeficiente r = 0.860, destacando la seguridad en transacciones de servicios 
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en línea (0.763) y la seguridad y confidencialidad de la data personal (0.671). Medina 

et al. (2020) también evidencia una relación positiva entre la seguridad del sitio web 

y la satisfacción del usuario (ß = .190, t-statistic = 3.193, p < 0.001), indicando que los 

ciudadanos confían en la operación del sitio web y en la seguridad de sus 

transacciones e información personal. 

Cruces (2023) señala una asociación media entre la seguridad digital y la 

satisfacción (rP = 0.453, sig = 0.001). Pacotaipe (2021) también identifica una 

asociación moderada entre la seguridad digital y la satisfacción (r = 0.443, sig = 

0.014). Díaz et al. (2022) reporta una asociación positiva entre la seguridad y la 

satisfacción 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 satisfacción ciudadana (T de 6.934 > 1.96, p < 0.50), así como la privacidad 

percibida (T de 4.083 > 1.96, p < 0.50). 

El objetivo específico, determinar la relación de la funcionalidad de los órganos 

jurisdiccionales y la satisfacción del usuario, se parte de la conceptualización que 

refiere a su capacidad para conocer y resolver conflictos jurídicos, así como para 

cumplir con las decisiones judiciales (Plataforma Digital Única del Estado Peruano, 

2021). Esta funcionalidad es fundamental en la percepción 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 gestión de gobernanza digital efectiva se sustenta en 

la interoperabilidad, es decir, la capacidad de interactuar y alcanzar objetivos 

comunes mediante el intercambio de información y conocimientos entre sistemas de 

información. Castaño (2022) señala que un servicio de justicia digitalmente integrado 

debe ser eficiente, accesible, transparente y rápido, garantizando derechos 

fundamentales como el debido proceso y la seguridad de la información. Por su parte 

Guillén (2022) evalúa la satisfacción del gobierno digital considerando dimensiones 

como la claridad de la información, el cumplimiento de las necesidades y la calidad 

del servicio. La claridad de la información se basa en la precisión y calidad de la 

información brindada; el cumplimiento de las necesidades está respaldado por las 

expectativas de los usuarios; y la calidad del servicio se fundamenta en la 

disponibilidad de recursos, manuales de orientación 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 

correlación positiva, directa y significativa entre la funcionalidad de los órganos 

jurisdiccionales y la satisfacción del usuario (rS = 0,477**, Sig. = 0,000). Los 

resultados descriptivos indican que la funcionalidad de los órganos jurisdiccionales 

guarda correspondencia con la satisfacción del usuario, principalmente en niveles 

medios, con valores de 55,9% y 42,2%, respectivamente. Esto sugiere que una mayor 

funcionalidad en términos de resolución de conflictos y cumplimiento de decisiones 

judiciales se asocia con una mayor satisfacción del usuario. 

Estudios previos corroboran estos hallazgos. Bournaris (2020), en el contexto de 

servicios electrónicos en el sector agrícola, determina un 62% de satisfacción 

relacionada con la interacción del usuario, incluyendo contacto, respuesta, resolución 

de problemas y ayuda. Medina et al. (2020) identifican una asociación significativa 

entre las funciones de un sitio web de recaudación y la satisfacción del usuario (ß = 

.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, Díaz et 

al. (2022) reportan una relación directa y media entre la dimensión transacción, 

vinculada a la funcionalidad del e-gobierno, y la satisfacción del usuario (rS = 0,457, 

sig = 0,000). Estos estudios subrayan que la capacidad de los órganos jurisdiccionales 

para interactuar eficientemente con los usuarios y resolver problemas contribuye 

significativamente a la satisfacción del usuario. 

La autora reflexiona sobre la importancia de los servicios digitales en la mejora 

de la percepción de calidad y eficiencia. Utilizando la teoría de la gestión del cambio 

de Kotter y la teoría del valor público de Moore, se comprende cómo la modernización 

tecnológica puede transformar los servicios públicos para alinearse con las 

expectativas ciudadanas. La accesibilidad y la usabilidad del servicio digital son 

cruciales para la satisfacción del usuario, según la teoría de la expectativa-

confirmación de Oliver. Los hallazgos en estudios previos, refuerzan lo encontrado de 

que los servicios digitales en el sector público tienen un impacto positivo en la 

satisfacción del usuario, subrayando la necesidad de una continua innovación 

tecnológica y accesibilidad. En ese sentido, se logra evidenciar la importancia de la 

implementación adecuada de los servicios públicos digitales en beneficio de la 

ciudadanía, el cual busca la mejora institucional, la confianza del justiciable, la 

celeridad en los procesos y una atención eficiente.  
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V. CONCLUSIONES

1. Concluyó con la existencia de una relación positiva, directa y altamente

significativa entre el servicio digital y la satisfacción del usuario. Los usuarios del

aplicativo "El Juez te Escucha", determinaron valores de correlación (rS = 0,611**,

Sig. = 0,000), confirmando que el servicio digital se vincula asociativamente con la

satisfacción del usuario, resaltando la importancia de mantener un servicio digital

de alta calidad, para mayor satisfacción del usuario.

2. Concluyó que la accesibilidad al aplicativo "Juez te Escucha" demostró una

correlación positiva, directa y significativa (rS = 0,414**, Sig. = 0,000) con la

satisfacción del usuario. Estos hallazgos subrayaron la importancia de un diseño

accesible para mejorar la experiencia sensorial usuaria en servicios digitales,

destacando la necesidad de contar con estándares elevados de accesibilidad.

3. Concluyó que la arquitectura digital del aplicativo mostró una correlación positiva

y significativa (rS = 0,358**, Sig. = 0,000) con la satisfacción del usuario,

especialmente en niveles medios. Esto resalta la importancia de una estructura

digital bien diseñada para optimizar la experiencia usuaria, indicando que mejoras

en la arquitectura pueden incrementar la satisfacción y eficacia del servicio digital.

4. Concluyó que la calendarización efectiva de citas correlacionó positivamente (rS

= 0,480**, Sig. = 0,000) con la satisfacción del usuario en el aplicativo "Juez te

Escucha". Los resultados sugirieron que una gestión eficiente de citas contribuye

significativamente a una mejor experiencia del usuario, enfatizando la necesidad

de procesos organizados y accesibles para optimizar la satisfacción del usuario.

5. Concluyó que la seguridad digital del aplicativo mostró una correlación positiva y

significativa (rS = 0,431**, Sig. = 0,000) con la satisfacción 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 percepción positiva

del servicio digital.

6. Concluyó que la funcionalidad de los órganos jurisdiccionales correlacionó

positivamente (rS = 0,477**, Sig.= 0,000) con la satisfacción usuaria, en el

aplicativo "Juez te Escucha". Ello resaltó la importancia de una eficiente resolución

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 realización de revisiones periódicas del aplicativo El Juez te

Escucha para asegurar el cumplimiento de estándares 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 satisfacción (Hernández et al., 2022).

2. A la Gerencia de Informática a través de la Sub-Gerencia de Desarrollo se le

recomienda optimizar aún más el diseño del aplicativo garantizando que sea

accesible a los usuarios, lo que incluye asegurar cumplimiento con estándares de

accesibilidad web y proporcionar opciones personalizadas para adaptarse a

diferentes necesidades sensoriales y cognitivas (Carbajal y Herrera, 2021).

3. A la Gerencia de Informática se le recomienda la simplificación de procesos,

mejorar la navegación intuitiva y asegurar tiempos de carga rápida. La inversión

en una infraestructura digital debe orientarse a una experiencia más fluida y

satisfactoria, mejorando así la percepción del servicio usuario (Soto et al., 2021).

4. A los órganos jurisdiccionales se les recomienda coordinar con el área de

informática para implementar herramientas automatizadas que gestionen citas

eficientemente, asegurando disponibilidad y duración adecuadas; además de

proporcionar opciones flexibles para modificar o cancelar citas mejora la

experiencia y satisfacción del usuario (Levano, 2022).

5. A la Gerencia de Informática se le recomienda adoptar tecnologías avanzadas de

protección de datos, cifrado seguro y autenticación multifactorial; para

proporcionar transparencia en prácticas de seguridad y educar a los usuarios

sobre buenas prácticas de seguridad digital también puede fortalecer la confianza

y satisfacción (Obeid et al., 2019).

6. A la Unidad de Servicios Judicial a través de la Coordinación de Registros

Judiciales gestionar capacitaciones continuas al personal judicial y usuario en el

uso del aplicativo, promoviendo la transparencia y la eficiencia en la comunicación

de decisiones judiciales para mejorar significativamente la percepción positiva de

los usuarios sobre el servicio digital ofrecido (Trujillo et al., 2023).
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Anexo 1: Tabla de Operacionalización de Variables 

Título de investigación: Servicio digital el Juez te escucha y la satisfacción del usuario en una Sede Judicial de Piura, 2024. 

 

Variables de 

estudio 

 

Definición conceptual 

 

Definición operacional 

 

Dimensión 

 

Indicadores 

 

Escala de 

medición 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Servicio Digital 

“Juez te 

escucha” 

 

Según Carbajal y Herrera 

(2021) sostienen que es, 

cualquier servicio 

automático que se le 

brinda a un determinado 

usuario por medio del 

Internet o de cualquier 

plataforma o tecnología 

empleada por el Internet 

mediante accesos en 

línea. 

 

 

 

La variable se operacionaliza a través 

de un cuestionario y/o escala de 

Likert que busca obtener información 

acerca del servicio digital en sus 

cinco dimensiones: la accesibilidad al 

aplicativo; la arquitectura; la 

calendarización de citas; la seguridad 

digital y la funcionabilidad de los 

órganos jurisdiccionales. 

 

 

 

Accesibilidad al 

aplicativo web 

 Página de inicio identificable 

 Señalización de enlaces 

 Lenguaje entendible 

 Inicio de sesión 

 Cambio de clave 

 Cambio de correo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Ordinal 

 

 

Arquitectura digital 

 Información descriptiva 

 Ordenamiento y claridad en 

información 

 Entendimiento de información 

 Opción de ayuda 

Calendarización de 

citas 

 Generación de nueva cita 

 Reprogramación de cita 

 Cancelación de cita 

 Ingreso a cita 

 Seguimiento  

Seguridad Digital 

 Confianza con el entorno 

 Protección de datos 

 Protección de información 



 

 
 

Funcionabilidad de 

los órganos 

jurisdiccionales 

 Conocimiento sobre el caso 

 Resolución de conflictos 

 Acatamiento de decisiones 

judiciales 

 

Variables de 

estudio 

 

Definición conceptual 

 

Definición operacional 

 

Dimensión 

 

Indicadores 

 

Escala de 

medición 

 

 

 

 

 

Satisfacción 

del usuario 

 

Describe la opinión y 

experiencia de los 

ciudadanos al usar 

servicios 

gubernamentales en 

línea, evaluando factores 

como la accesibilidad, 

usabilidad y el 

cumplimiento de sus 

expectativas en el 

entorno digital ofrecido 

por el gobierno (Taufiq y 

otros, 2020). 

 

La variable se operacionaliza a través 

de un cuestionario y/o escala de 

Likert que busca obtener información 

acerca de la satisfacción del usuario 

en sus cuatro dimensiones: calidad 

informativa, calidad operativa, 

cumplimiento de necesidades y 

seguridad del aplicativo. 

Calidad informativa 

 Relevancia de la información 

 Información precisa 

 Oportunidad de la información 

 Información confiable 

 Utilidad de la información 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ordinal 

 

 

Calidad operativa 

 Amigabilidad del aplicativo 

 Rapidez del aplicativo 

 Disponibilidad del aplicativo 

 Interactividad del aplicativo 

Cumplimiento de 

necesidades 

 Asistencia en problemas o dudas 

 Positividad en la experiencia 

 Horarios y fechas de atención 

 Conocimiento del personal 

 Guías operativas 

 Decisiones judiciales 

Seguridad del 

aplicativo 

 Protección de datos personales 

 Manejo de la información 

 Ética  



 

 
 

Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

 

INSTRUMENTO 1:  

CUESTIONARIO SOBRE SERVICIO DIGITAL DIRIGIDO A LOS USUARIOS DEL 

SERVICIO DIGITAL “EL JUEZ TE ESCUCHA” 

DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA 

1 2 3 4 5 

A
c
c
e

s
ib

il
id

a
d

 a
l 
a
p

li
c
a
ti

v
o

 

Página de inicio identificable      

1. La página de inicio del aplicativo es fácilmente 

identificable en la web 

     

Señalización de enlaces      

2. Las señales de enlaces son claras y 

comprensibles para acceder según sus 

necesidades de calendarización de citas. 

     

Lenguaje entendible      

3. El aplicativo emplea un lenguaje de fácil 

comprensión para el usuario 

     

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

ESCUCHA” 

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo la recolección de información para poder 

desarrollar la investigación titulada:  Servicio digital el Juez te escucha y la satisfacción del usuario en 

una Sede Judicial de Piura, 2024. Así mismo se le hace de conocimiento que el cuestionario será 

anónimo y la información obtenida será netamente utilizada para la investigación en marcha.  

 

INSTRUCCIONES: A continuación, 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 

desacuerdo 

En Desacuerdo Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 

1 

CUESTIONARIO SOBRE SERVICIO DIGITAL 



 

 
 

Inicio de sesión      

4. El proceso de inicio de sesión es sencillo y 

rápido. 

     

5. Conoce el procedimiento adecuado para inicio 

de sesión 

     

Cambio de clave      

6. El procedimiento de cambio de clave es fácil de 

realizar 

     

Cambio de correo electrónico      

7. El cambio de correo electrónico es un 

procedimiento sencillo 

     

A
rq

u
it

e
c
tu

ra
 d

ig
it

a
l 

Información descriptiva      

8. El aplicativo le brinda información para una 

adecuada navegación 

     

Ordenamiento y claridad de información      

9. La estructura del aplicativo es ordenada y clara 

permitiendo continuar con una navegación 

óptima mediante los enlaces 

     

Entendimiento de la información      

10. Al usar el aplicativo, usted entiende su 

funcionabilidad y tiene una navegación rápida y 

sencilla 

     

Opciones de ayuda      

11. El aplicativo cuenta con materiales de apoyo o 

instructivos que permitan una fácil navegación 

     

12. Usted ha revisado videos tutoriales o el manual 

de usuario para la navegación del aplicativo 

     

C
a
le

n
d

a
ri

z
a
c
ió

n
 d

e
 c

it
a

s
 

Generación de nueva cita      

13. Generar una nueva cita es un proceso sencillo      

Reprogramación de cita      

14. Reprogramar una cita es fácil y rápido.      

Cancelación de cita      

15. Al cancelar una cita tiene opción para explicar 

los motivos 

     



 

 
 

16. Usted recibe alguna notificación 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 

     

S
e
g

u
ri

d
a
d

 D
ig

it
a
l 

Confianza con el entorno      

20. Me siento seguro utilizando este aplicativo para 

gestionar mis citas 

     

Protección de datos      

21. Tengo confianza en que mis datos personales 

están protegidos. 

     

Protección de la información      

22. Confío que la información relatada o 

proporcionada con el operador de justicia es 

confidencial 

     

F
u

n
c
io

n
a
li
d

a
d

 d
e
 l

o
s
 Ó

rg
a
n

o
s
 

J
u

ri
s
d

ic
c
io

n
a
le

s
 

 

Conocimiento sobre el caso      

23. El operador de justicia conoce con anterioridad 

los temas a tratar sobre el caso específico del 

usuario 

     

Resolución de conflictos      

24. El operador de justicia cuenta con criterios 

idóneos para dar solución a los casos 

específicos del usuario 

     

Acatamiento de decisiones judiciales      

25. Mediante el aplicativo usted puede conocer 

claramente las resoluciones de los conflictos y 

saber cómo cumplir dicha decisión 

     

 

   

 Gracias por su colaboración. 



 

 
 

INSTRUMENTO 2: 

CUESTIONARIO DE SATISFACCION AL USUARIO, DIRIGIDO A LOS 

USUARIOS DEL SERVICIO DIGITAL “EL JUEZ TE ESCUCHA” 

 

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DEL USUARIO 

DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA 

1 2 3 4 5 

C
a
li
d

a
d

 I
n

fo
rm

a
ti

v
a

 

Relevancia de la información      

1. La información proporcionada en el aplicativo 

es relevante para mis necesidades 

     

Información precisa      

2. La información proporcionada en el aplicativo 

y/o operadores judiciales es precisa y exacta 

     

Oportunidad de la información      

3. La información que genera el aplicativo o 

comunicación con el operador de justicia es 

proporcionada de manera oportuna 

     

Información confiable      

4. Confío en la información proporcionada por el 

aplicativo en función a las resoluciones 

judiciales. 

     

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

ESCUCHA” 

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo la recolección de información para poder 

desarrollar la investigación titulada:  Servicio digital el Juez te escucha y la satisfacción del usuario 

en una Sede Judicial de Piura, 2024. Así mismo se le hace de conocimiento que el cuestionario será 

anónimo y la información obtenida será netamente utilizada para la investigación en marcha.  

INSTRUCCIONES: A continuación, 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 

desacuerdo 

En Desacuerdo Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 

1 



 

 
 

Utilidad de la información      

5. La información proporcionada por el aplicativo 

y/o operador de justicia es útil para mí caso. 

     
C

a
li
d

a
d

 O
p

e
ra

ti
v

a
 

Amigabilidad del aplicativo      

6. El aplicativo es fácil de usar y navegar.      

Rapidez del aplicativo      

7. El aplicativo responde rápidamente a mis 

acciones. 

 

     

Disponibilidad del aplicativo      

8. El aplicativo se encuentra disponible a todo 

momento 

     

Interactividad del aplicativo      

9. El aplicativo permite una interacción efectiva y 

fluida 

     

10. Las funciones interactivas del aplicativo son 

fáciles de usar 

     

C
u

m
p

li
m

ie
n

to
 d

e
 n

e
c
e
s

id
a
d

e
s
  

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 atención      

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

programada 

     

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

programada 

     

Conocimiento del personal      

15. El operador de justicia, conoce con antelación 

los detalles y causas de mi cita, demostrando 

experticia 

     

Guías operativas      



 

 
 

16. Los manuales del aplicativo o videos tutoriales 

son entregados oportunamente y están 

disponibles para los usuarios. 

     

Decisiones judiciales      

17. Las decisiones judiciales o información 

generada de la cita son claras, entendibles y 

justas. 

     

 

S
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ri

d
a
d

 d
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l 
A
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Protección de datos personales      

18. La política de protección de datos personales 

es clara y comprensible 

     

Manejo de la información      

19. Confío que el aplicativo maneja mi información 

de manera segura y confiable 

     

Ética      

20. Me siento seguro respecto a la ética del 

manejo de mis datos e información por los 

operadores de justicia 

     

 

                                                                                                                    

Gracias por su colaboración. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 3. Fichas de Validación de instrumentos para la recolección de datos 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

Anexo 4. Resultados del análisis de consistencia interna  

 

Confiabilidad de los instrumentos 

 
Escala: Variable Servicio Digital 

 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos Válidos 20 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables del 

procedimiento. 

 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,924 25 

 

Escala: Variable Satisfacción del usuario 
 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos Válidos 20 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables del 

procedimiento. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,933 20 



 

 
 

Anexo 5. Consentimento informado UCV 

 



 

 
 

 



Anexo 7. Análisis complementario 

Población y Muestra 

Dónde: 

N = Universo o tamaño poblacional. 

d = Estimación de error tolerable, precisión (determinado por la investigadora) 

Z = IC Intervalo de confianza elegido (Confiabilidad: 92%) 

p =. Proporción esperada para el éxito probable (50%) 

q = Proporción aceptable y probable de fracaso (50%) 

n = Cantidad muestral 



Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 





 

 
 

ANEXO 9. Otras evidencias  

Matriz de Consistencia  

Título de investigación: Servicio digital el Juez te escucha y la satisfacción del usuario en una Sede Judicial de Piura, 2024 

Problema General Objetivo General 
Hipótesis 

General 

Variable 1: Servicio Digital 

Dimensiones Indicadores Escala 

¿Cuál es la relación ente el 

servicio digital el Juez te 

Escucha y la satisfacción  

 

Determinar la relación 

entre el servicio digital El 

Juez te escucha y la 

satisfacción del usuario en 

una sede judicial de Piura, 

2024 

 

 

H: Existe relación entre el 

servicio digital El Juez te 

escucha y la satisfacción 

del usuario en una sede 

judicial de Piura, 2024.  

 

Accesibilidad al 

aplicativo web 

 Página de inicio identificable 

 Señalización de enlaces 

 Lenguaje entendible 

 Inicio de sesión 

 Cambio de clave 

Cambio de correo 

Ordinal 

Arquitectura digital 

 Información descriptiva 

 Ordenamiento y claridad en 

información 

 Entendimiento de información  

 Opción de ayuda 

Ordinal 

Calendarización de 

citas 

 Generación de nueva cita 

 Reprogramación de cita 

 Cancelación de cita 

 Ingreso a cita 

 Seguimiento 

Ordinal 

Seguridad Digital 

 Confianza con el entorno 

 Protección de datos 

 Protección de información 

Ordinal 



Funcionabilidad de 

los órganos 

jurisdiccionales 

 Conocimiento sobre el caso

 Resolución de conflictos

 Acatamiento de decisiones

judiciales

Ordinal 

Preguntas Específicas Objetivos Específicos 
Hipótesis 

Especificas 

Variable 2: Satisfacción del Usuario 

Dimensiones Indicadores Escala 

1) ¿Cuál es la relación

entre la accesibilidad al 

aplicativo y la satisfacción 

del usuario?  

2) ¿Cuál es la relación

entre la arquitectura digital 

del aplicativo y la 

satisfacción del usuario?  

3) ¿Cuál es la relación

entre la calendarización de 

citas y la satisfacción del 

usuario?  

4) ¿Cuál es la relación

entre la seguridad digital y 

la satisfacción del usuario?  

5) ¿Cuál es la relación

entre la funcionabilidad de 

los órganos jurisdiccionales 

y la satisfacción del 

usuario? 

1) Señalar la relación entre

la accesibilidad al aplicativo 

y la satisfacción del 

usuario. 

2) Establecer la relación

entre la arquitectura digital 

del aplicativo y la 

satisfacción del usuario.  

3) Indicar la relación entre

la calendarización de citas 

y la satisfacción del usuario 

4) Establecer la relación

entre la seguridad digital y 

la satisfacción del usuario.  

5) Determinar la relación

entre la funcionabilidad de 

los órganos jurisdiccionales 

y la satisfacción del usuario 

1) Existe relación entre la

accesibilidad al aplicativo y 

la satisfacción del usuario.  

2) Existe relación entre la

arquitectura digital del 

aplicativo y la satisfacción 

del usuario.  

3) Existe relación entre la

calendarización de citas y 

la satisfacción del usuario.  

4) Existe relación entre la

seguridad digital y la 

satisfacción del usuario.  

5) Existe relación entre la

funcionabilidad de los 

órganos jurisdiccionales y 

la satisfacción del usuario 

: 

Calidad informativa 

Calidad operativa 

 Relevancia de la información

 Información precisa

 Oportunidad de la información

 Información confiable

 Utilidad de la información

 Amigabilidad del aplicativo

 Rapidez del aplicativo

 Disponibilidad del aplicativo

 Interactividad del aplicativo

Ordinal 

Cumplimiento de 

necesidades 

 Asistencia en problemas o

dudas

 Positividad en la experiencia

 Horarios y fechas de atención

 Conocimiento del personal

 Guías operativas

 Decisiones judiciales

Ordinal 

Seguridad del 

aplicativo 

 Protección de datos

personales

 Manejo de la información

 Ética

Ordinal 



Calidad informativa 

 Relevancia de la información

 Información precisa

 Oportunidad de la información

 Información confiable

 Utilidad de la información

Ordinal 

Tipo y Diseño de Investigación Población y muestra Técnicas e instrumentos 

Tipo: Básico 

Población: La población fue de 722 usuarios que 

utilizan el servicio digital del aplicativo Juez te 

Escucha  

Técnica: Encuesta 

Diseño: No experimental,  

Transversal -  correlacional 
  Muestra: La muestra se conformó a 102 usuarios 

   Instrumento: Cuestionario 



Fotografías realización de encuestas a usuarios externos que utilizan el 

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



 

 
 

 

Reportes de Validadores inscritos en CONCYTEC  

 

 








