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RESUMEN 
 

La presente investigación titulada: “Nivel de Satisfacción del Abogado Litigante Respecto al 

uso del Asistente Virtual del Poder Judicial Puno, 2024”, se investiga como necesidad de 

responder a la digitalización y automatización de los servicios que brinda el distrito judicial 

Puno en atención a los justiciables mediante el asistente virtual Chatbot-PJ ejecutado desde 

el aplicativo WhatsApp mediante el número de cuenta 922484147 y así podrán acceder a los 

servicios, se tiene como objetivo principal: “Determinar el nivel de satisfacción del abogado 

litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024.” 

La investigación se desarrolló con la metodología con enfoque mixto que abarca aspectos 

cuantitativo y cualitativo de alcance explicativo correlacional de corte transversal, Se realizó 

la revisión de la literatura, sobre las políticas de gobierno digital, inteligencia artificial, el 

asistente virtual Chatbot-PJ y atención al usuario. Se consideró como población al Colegio 

de Abogados de Puno y aplicar el muestreo probabilístico nos da la muestra de 348 abogados 

litigantes del distrito judicial de Puno al cual se aplicó en la investigación. 

El resultado obtenido se precisa que el asistente virtual Chatbot-PJ presenta un nivel bueno 

de satisfacción del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial 

Puno, cumpliendo con el objetivo del asistente virtual que es proporcionar datos inmediatos, 

orientados e imparciales sobre las prestaciones judiciales. En conclusión, se sostiene que el 

asistente virtual Chatbot-PJ resulta beneficioso para los litigantes del Distrito Judicial de 

Puno. Se recomienda mejorar y difundir el servicio de los medios de atención al usuario 

judicial como el asistente virtual Chatbot-PJ. 

Palabras clave: Calidad de servicio, atención al usuario, gobierno digital, inteligencia 

artificial, Chatbot–PJ, abogado litigante. 
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ABSTRACT 
 

The present research titled: “Level of Satisfaction of the Trial Lawyer Regarding the Use of 

the Virtual Assistant of the Puno Judiciary, 2024”, is investigated as a need to respond to the 

digitalization and automation of the services provided by the Puno judicial district in attention 

to the litigants through the virtual assistant Chatbot-PJ executed from the WhatsApp 

application through the account number 922484147 and thus they will be able to access the 

services, the main objective is: “Determine the level of satisfaction of the trial lawyer 

regarding the use of the virtual assistant of the Judiciary Puno, 2024.” 

The research was developed with the methodology with a mixed approach that covers 

quantitative and qualitative aspects of cross-sectional correlational explanatory scope. The 

literature review was carried out on digital government policies, artificial intelligence, the 

virtual assistant Chatbot-PJ and attention to the user. The Puno Bar Association was 

considered as the population and applying probabilistic sampling gives us the sample of 348 

trial lawyers from the judicial district of Puno to which it was applied in the investigation. 

The result obtained indicates that the Chatbot-PJ virtual assistant presents a good level of 

satisfaction of the trial lawyer regarding the use of the virtual assistant of the Puno Judicial 

Branch, fulfilling the objective of the virtual assistant which is to provide immediate, oriented 

and impartial data on the judicial benefits. In conclusion, it is argued that the Chatbot-PJ 

virtual assistant is beneficial for litigants in the Judicial District of Puno. It is recommended 

to improve and disseminate the service of judicial user service media such as the Chatbot-PJ 

virtual assistant. 

Keywords: Quality of service, user service, digital government, artificial intelligence, 

Chatbot–PJ, trial lawyer. 
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INTRODUCCIÓN 
 

La presente investigación se desarrolló en cuatro capítulos, en el primero se aborda la 

descripción y formulación del problema, se plantea los objetivos, hipótesis y 

operacionalización de variables, en el segundo capítulo se fundamenta los antecedentes 

internacionales, nacionales y locales, el marco teórico y conceptual, en el tercer capítulo se 

precisa la metodología y ámbito de investigación, población y muestra, técnicas e 

instrumentos de recolección de información, en el cuarto y último capítulo realiza el análisis 

de resultados y discusión de este modo obteniendo conclusiones y recomendaciones. 

En la investigación abordaremos temas como los antecedentes de los asistentes virtuales en 

el ámbito jurídico, analizaremos temas como inteligencia artificial, gobierno digital, 

modernización del estado peruano, modernización del Poder Judicial, plan de desarrollo 

institucional del Poder Judicial y asistentes virtuales con enfoque a instituciones estatales que 

administran justicia en el Perú.  

Las distintas entidades estatales de Perú han estado trabajando en la digitalización y cambio 

de los servicios que proporciona. Hoy en día, existen variados medios de comunicación e 

interacción con smartphones que facilitan la comunicación entre usuarios desde cualquier 

lugar del planeta. Mediante estos aparatos, los individuos tienen la posibilidad de vincularse 

a las distintas redes sociales. Estas herramientas son empleadas por varias compañías. El 

sector público también ha hecho uso de las redes sociales para simplificar el acceso a sus 
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servicios, y gracias a la inteligencia artificial, se han incorporado asistentes virtuales que 

simplifican procesos y proporcionan una atención eficaz. 

Además, se busca presentar el asistente virtual Chatbot-PJ, que ha sido incorporado e 

implementado a través de la Resolución Administrativa número. 000032-2022-CE-PJ en el 

Tribunal Superior de Justicia de Puno, centrado en el Distrito Judicial de Puno, la herramienta 

digital llamada "El servicio de justicia en tus manos". Este asistente virtual facilita la 

simulación de conversaciones a través del programa WhatsApp, incorporando inteligencia 

artificial. 
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CAPITULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

A nivel internacional, los órganos de justicia estatales vienen incorporando la 

digitalización y automatización en los servicios que brindan y la atención a los 

justiciables se ha convertido en una prioridad por parte de las instituciones que 

administran justicia. Los asistentes virtuales Chatbot y la tecnología se encuentran en 

constante evolución buscando implementar el lenguaje natural en la interacción con un 

asistente virtual buscando que la tecnología sea accesible. Sin embargo, el desafío radica 

en garantizar que estas soluciones tecnológicas sean culturalmente capaces de abordar las 

necesidades específicas, considerando diferencias idiomáticas, culturales y 

especializadas. 

A nivel nacional, las instituciones gubernamentales y administrativas vienen 

modernizando sus procesos para brindar servicios de calidad a los ciudadanos, no siendo 

ajenos las instituciones que administran justicia en el Perú. La falta de personal para 

brindar atención individualizada puede generar demoras en la respuesta a las consultas 

de los justiciables, es así que se opta por la implementación de un asistente virtual Chatbot 

en el Poder Judicial que es parte de la modernización del estado con el objetivo de 

garantizar que el asistente virtual Chatbot pueda comunicarse efectivamente con los 

justiciables y abogados, sin embargo la implementación aborda desafios como una 

inversión en infraestructura, capacitación para asegurar su correcto funcionamiento, 

aceptación, conectividad, respuesta inmediata, difusión del Chatbot a nivel nacional. 
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En el ámbito local, en el Poder Judicial de Puno los abogados litigantes enfrentan desafíos 

en la atención del asistente virtual Chatbot-PJ, el problema es el desconocimiento del 

asistente virtual ChatBot-PJ, lo que conlleva a un uso mínimo, otro de los problemas es 

la falta de capacitación del uso del Chatbot-PJ, lo cual genera falta de confianza y 

aceptación por parte del abogado y por último el funcionamiento del asistente virtual 

dependerá del aplicativo WhatsApp. Además, la geografía montañosa de la región que 

conlleva a la falta de conectividad a internet pueden dificultar el acceso al servicio. 

También se han identificado problemas en el asistente virtual como la eficacia del 

servicio, el tiempo de respuesta, la disponibilidad del servicio y la información concreta 

de lo solicitado. 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

2.1.1. PROBLEMA PRINCIPAL 

¿Cuál es el nivel de satisfacción del abogado litigante respecto al uso del asistente 

virtual del Poder Judicial Puno, 2024? 

2.1.1. PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

1. ¿Cuál es el nivel de conocimiento del abogado litigante respecto al 

funcionamiento del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024? 

2. ¿Cuál es el nivel de confianza en el servicio que recibe el abogado litigante 

respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024? 

3. ¿Cuál es el nivel de satisfacción del tiempo ahorrado del abogado litigante 

respecto al servicio del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024? 
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1.3. JUSTIFICACIÓN 

La presente investigación tiene como aporte difundir el aplicativo asistente virtual Chatbot-

PJ del Poder Judicial de Puno, el propósito práctico de la investigación es proporcionar a la Corte 

Superior de Justicia de Puno la información detallada de las carencias del Asistente Virtual para 

mejorar la atención al usuario judicial, mejorar el asistente virtual, identificar las necesidades 

específicas del usuario judicial y por último facilitar la labor del Poder Judicial de Puno. Es así, 

que la presente investigación contribuirá a la mejora de un recurso útil y valioso para el Poder 

Judicial de Puno. 

Desde la perspectiva teórica, la investigación busca determinar el nivel de satisfacción 

del abogado con el uso del asistente virtual que abarca el avance tecnológico, la calidad 

del servicio, la necesidad del abogado y la necesidad del servicio considerando la 

accesibilidad y eficiencia en la consulta de información de las prestaciones judiciales. 

Desde la perspectiva práctica, la investigación busca proporcionar a la Corte Superior de 

Justicia de Puno la información detallada de las carencias del Asistente Virtual del Poder 

Judicial Puno para mejorar la atención al usuario judicial, mejorar el asistente virtual, 

identificar las necesidades específicas del usuario judicial.  

La presente investigación la desarrollaremos mediante la metodología con enfoque mixto 

que abarca aspectos cuantitativo y cualitativo de alcance explicativo correlacional de 

corte transversal, Se realizará una revisión exhaustiva de la literatura en acceso a la 

información por plataformas virtuales en las instituciones de administran justicia, 

inteligencia artificial, el asistente virtual Chatbot, la interacción humano-computadora y 

calidad de servicio.   
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1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN  

2.1.1. OBJETIVO GENERAL 

Determinar el nivel de satisfacción del abogado litigante respecto al uso del asistente 

virtual del Poder Judicial Puno, 2024. 

2.1.1. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

1. Determinar el nivel de conocimiento del abogado litigante respecto al 

funcionamiento del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. 

2. Determinar el nivel de confianza en el servicio que recibe el abogado litigante 

respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. 

3. Determinar el nivel de satisfacción del tiempo ahorrado del abogado litigante 

respecto al servicio del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. 

1.5. HIPÓTESIS 

2.1.1. HIPÓTESIS GENERAL 

Se alcanzó un alto nivel de satisfacción del abogado litigante respecto al uso del 

asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. 

2.1.1. HIPÓTESIS ESPECIFICAS  

1. Se alcanzó un alto nivel de conocimiento del abogado litigante respecto al 

funcionamiento del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. 

2. Se alcanzó un alto nivel de confianza en el servicio que recibe el abogado 

litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. 

3. Se alcanzó un alto nivel de tiempo ahorrado del abogado litigante respecto al 

servicio del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. 
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1.6. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

En la presente investigación desarrollamos la operacionalización de variables la cual se 

muestra a continuación en la siguiente tabla. 

Tabla 1  

Operacionalización de Variables 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE: 

Asistente virtual 

(CHATBOT-PJ) del 

poder judicial Puno. 

Calidad de 

servicio 

Eficiencia 

Encuesta 

Atención 

personalizada 

Necesidad del 

abogado 

Comprensión 

Horarios flexibles 

Difusión de la 

información 

Disponibilidad del 

servicio 

Flexibilidad  

Usabilidad 

Cobertura 

VARIABLE 

DEPENDIENTE: 

Nivel de satisfacción 

del abogado. 

Valor del servicio 

Conocimiento 

Encuesta 

Comprensión 

Usabilidad 

Fluidez 

Confianza en el 

servicio 

Fiabilidad 

Resultado 

Rendimiento 

Calidad de 

Información 

Rapidez 

Precisión 

Nota. Variables con sus respectivas dimensiones e indicadores y el instrumento de 

recolección de información.  

Fuente: Elaboración propia. 
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CAPITULO II 

FUNDAMENTOS TEÓRICOS 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES 

Para (Lloyd, 2021) en su tesis por la Universidad Hispanoamericana de San José 

Costa Rica: 

“Inteligencia artificial dentro de la función jurisdiccional”. En su estudio 

llevado a cabo, se concluye que: Factores relacionados con la velocidad del 

cambio tecnológico, la globalización y el alto nivel de litigiosidad han 

fomentado el uso de la inteligencia artificial en la profesión jurídica y las 

funciones judiciales. 

Para  (Espinoza y Muñoz, 2018), en su investigación: 

“Satisfacción Laboral y Justicia Organizacional en una Institución de 

funcionarios Públicos de la ciudad de Los Ángeles, Chile”, Explorar las 

relaciones entre diferentes formas de justicia organizacional y satisfacción 

laboral en organizaciones de empleados públicos. El estudio fue no 

experimental y transversal. El grupo de investigación estuvo compuesto por 

175 personas. Se concluyó que las hipótesis de la investigación fueron 

aceptadas debido a la relación positiva entre la justicia procesal y las variables 

justicia interpersonal y satisfacción laboral. 
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Para  (Hendriks, 2019), en su investigación: 

“The Effect of Chatbot Introduction on User Satisfaction”, El objetivo 

principal es determinar qué el chatbot genera la mayor satisfacción del 

usuario. La población de estudio estuvo constituida por 159 individuos. Los 

parámetros utilizados incluyeron métricas e indicadores de presencia social, 

percepciones de los usuarios sobre la humanidad del chatbot y satisfacción 

del usuario con el chatbot. Se concluyó que 10 de los usuarios prefería 

conversar con una persona real, es decir, alguien que muestre humanidad y 

no un chatbot. 

Para (Fabricio A. Garibay O., 2020), en su investigación realizada en la ciudad de 

México titulada:  

"Diseñar e implementar un asistente virtual chatbot para brindar atención al 

cliente a través de un canal de chat para Aeroméxico". La puesta en marcha del 

chatbot se llevará a cabo a través de la tecnología proporcionada por el 

proveedor Aivo, en particular, a través del producto CP-Bot, que utiliza la IA. 

En la implementación dicho sistema, se elaboró un plan de 6 fases que detallan 

los roles de cada participante, además de las actividades que deben llevar a cabo. 

Así pues, con la conclusión de este proyecto se pretende potenciar la calidad del 

servicio brindado por del programa Club Premier e incrementar la cantidad de 

interacciones de usuarios que lo forman. El objetivo es alcanzar lo anterior, 

acelerando el tiempo de respuesta a las necesidades del consumidor y mediante 

la automatización del procedimiento de registro de los usuarios. 
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2.1.1. ANTECEDENTES NACIONALES 

Para (Casazola, 2021) en su investigación de la Universidad del Callao Lima titulada:  

"Usabilidad percibida de los chatbots en el servicio al cliente en las 

organizaciones: una revisión de la literatura", este artículo tiene como objetivo 

proporcionar una descripción detallada de la usabilidad percibida de los 

chatbots en el servicio al cliente. Para ello se realizó un análisis sistemático 

de conceptos y teorías de Google Academic y EBSCO revisaron la evidencia 

recopilada en varios estudios entre 2015 y 2020 sobre: (a) la naturaleza de los 

chatbots, (b) la adopción de los chatbots, (c) la facilidad de uso percibida y 

(d) los chatbots como una tecnología en crecimiento. El artículo de revisión 

sintetiza los resultados de 38 estudios sobre la utilidad de los chatbots en la 

atención al cliente que fueron publicados en el repositorio de Google 

Academic. Como muestra el informe, la implantación de la tecnología chatbot 

en la empresa supone importantes mejoras en la atención al cliente. Uno de 

los desafíos es buscar herramientas para desarrollar e implementar chatbots 

más avanzados en una interacción humana. Estos deben ajustarse a las 

distintas entidades y adecuarse a los objetivos fijados. 

Para (Lopez Hualpa Jose L., 2022) en su investigación titulada:  

“Impacto de los chatbots en la satisfacción con los servicios de respuesta a 

delitos de violencia doméstica del Ministerio de Educación, Lima 2022” tiene 

como objetivo determinar el impacto de los chatbots en la satisfacción con los 

servicios de respuesta a delitos de violencia doméstica del Ministerio de 

Educación. Los métodos utilizados son cuantitativos y no experimentales. 

Esta aplicación es esencialmente un tipo horizontal de correlación 



 
 

23 
 

interpretativa. Se utilizó un método de encuesta para recopilar datos sobre 

todos los residentes de la región central de Lima, incluidas 290 víctimas de 

violencia doméstica. Finalmente, los resultados de la investigación obtenidos 

a nivel descriptivo comparados con el análisis inferencial mostraron que 

existe una correlación entre las tres dimensiones de calidad del sistema, 

calidad de la información y calidad del servicio.  

Para (Lopez Hualpa Jose L., 2022) en su investigación de maestría titulado: 

“Chatbot y su incidencia en el servicio de atención al cliente en un programa 

del sector público, Lima 2022”, para establecer el efecto del chatbot en la 

atención al cliente en un programa del sector público, Lima 2022. Se llevó a 

cabo un estudio de naturaleza básica, con un diseño no experimental. Para la 

investigación, se ha tomado en cuenta una muestra de 357 individuos, 

utilizando la técnica de encuesta basada en un muestreo probabilístico. El 

instrumento es un cuestionario validado por especialistas y para el análisis 

estadístico se emplearon histogramas y tablas cruzadas. Se emplearon pruebas 

paramétricas para el análisis inferencial, utilizando el coeficiente de regresión 

ordinal. Basándonos en los hallazgos, podemos deducir que la variable 

chatbot tiene un impacto significativo, con un 59,9% que señala una relación 

fuerte y moderada en la variable servicio de atención al cliente. 

Para (Arana Collantes y Mamani, 2021) en su investigación titulada:  

“Modelo de chatbot basado en IA mejora la satisfacción del cliente en empresas 

de retail de alimentos, Callao 2021”, con el objetivo de automatizar diversos 

procesos en la empresa que se centra en implementar chatbots de inteligencia 

artificial para gestionar consultas e incidencias de las compañías de seguros. 
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Esto se implementará en el departamento de atención al cliente para garantizar 

servicios de alta calidad. Se concluyó que la implementación ayudará al logro 

de los objetivos planteados, habilidades de análisis y toma de decisiones para 

las diferentes áreas del proceso. Comprender el estado actual de la problemática 

en el ámbito de la atención al cliente no sólo ayuda a optimizar la gestión interna, 

sino que también se verán resultados positivos en otras áreas, a medida que 

aumente la satisfacción de los usuarios. El proyecto promueve el desarrollo y 

expansión de plataformas de chatbot para generar más ingresos y mejorar los 

servicios para las empresas de comercialización de alimentos. 

 

2.1.1. ANTECEDENTES LOCALES 

Para (Godoy V. Erick R., 2017) en su investigación denominada:  

“Un Agente Virtual Inteligente para la Orientación Vocacional en la Casa de 

Nuestra Señora de Fátima, Puno - 2015 Evaluación de la Efectividad de un 

Software para la Orientación Vocacional de Prisioneros de la Casa de Nuestra 

Señora de Fátima, Puno. El grupo de investigación incluyó a reclusos de la Casa 

de Nuestra Señora de Fátima, 11 de los cuales fueron seleccionados al azar en 

2015 y 2016. controlar. Durante la creación del software se empleó el método 

sistema en tiempo real, validado por chatbot. En este proceso, se examinaron y 

diseñaron las necesidades del Agente Virtual Inteligente con el apoyo de la 

psicóloga del hogar. Después, se implementó el Agente Virtual Inteligente. 

Posteriormente se introdujo el agente virtual inteligente, que utiliza un lenguaje 

de marcado de inteligencia artificial. Según los resultados de la investigación, la 
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contribución de los agentes virtuales inteligentes en la orientación profesional 

alcanza el 70,13%, mientras que la eficiencia aumenta un 22,59%. 

Para (Morocco S. Alex, 2023) en su tesis denominada: 

"Acceso a los tribunales mediante la aplicación Chatbot-PJ para juicio en la Corte 

Suprema de Puno – 2023”. Los objetivos establecidos son establecer si la 

aplicación Chatbot-PJ funciona como un instrumento de acceso a la justicia para 

los litigantes del Distrito Judicial de Puno. Este estudio utilizó un enfoque 

integrado (cuantitativo y cualitativo) para evaluar los resultados obtenidos 

mediante un diseño descriptivo. Con base en los resultados, la aplicación 

Chatbot-PJ es una herramienta de acceso para los litigantes del Distrito Judicial 

de Puno, ya que proporciona datos sobre los servicios jurídicos que brinda la 

Corte Suprema de Puno. La aplicación Chatbot PJ está destinada a los juzgados 

del Distrito Judicial de Puno. 
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2.2. MARCO TEÓRICO 

2.2.1. GOBIERNO DIGITAL 

Para  (Naser, 2011) “El concepto de Gobierno Digital, que implica el uso de las 

Tecnologías de la Información y Comunicaciones en las Administraciones Públicas, 

está vinculado con el término de Gobierno Electrónico”. 

La  (Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico, 2020) define el 

gobierno electrónico (E-Goverment) como: 

La implementación de la TIC, es como un instrumento para alcanzar un 

gobierno más eficiente. La implementación de Tecnologías digitales, como 

componente esencial de las estrategias de modernización gubernamentales, se 

fundamenta en un ecosistema de gobierno formado por entidades no 

gubernamentales, empresas y alianzas, apoyar la generación y el acceso a 

datos, servicios y contenidos a través de interacciones con los países. 

El estado peruano desempeña un papel crucial en el ámbito del gobierno digital, en 

la digitalización de la gestión pública y de la atención al ciudadano, tal como lo indica 

su declaración.  (Criado, 2016) en su conceptualización:  

"El gobierno digital se ha transformado en una idea imprescindible que 

impulsó la innovación tecnológica en la gestión pública, facilitando la 

adopción y cambio de entidades, enfocándose en el usuario. Fomenta no solo 

la modernización electrónica empleando de manera intensiva las TIC en sus 

procesos internos, sino también su uso para optimizar los servicios, 

procedimientos y atención al usuario estatal". 
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2.2.1.1. TIPOLOGÍAS DE GOBIERNO DIGITAL  

Hay distintas clases de gobierno digital establecidas en relación con la 

interacción del Gobierno con otros usuarios, o sea, en sus vínculos de gobierno a 

gobierno, de gobierno a empresa, de gobierno a ciudadano/usuario y de gobierno 

a trabajadores. (Naser, 2011). 

2.2.1.2. FASES DEL GOBIERNO DIGITAL  

El gobierno digital destaca obligatoriamente una premisa preestablecida y están 

relacionadas con el nivel de las instituciones del país.  (Naser, 2011):  

− Ubicación: Incluido en las diversas entidades.  

− Interacción: Se establece un escenario para la interacción entre usuarios 

y empresas y las instituciones públicas.  

− Transacción: Es posible realizar acciones.  

− Transformación: Se implementan nuevas normas para la interacción con 

el justiciable y un nuevo método de actuación de las entidades públicas. 

2.2.1.3. BENEFICIOS DEL GOBIERNO DIGITAL 

Las características que ofrece el gobierno digital son diversas, dado que 

promueve y optimiza como en el ámbito externo (Naser, 2011): 

a) En relación al Estado:  

− Facilita la optimización de los procesos.  

− Mejora la coordinación e interacción institucional. 

− Crea equipos para proporcionar beneficios. 

− Reconsidera la evolución del diseño hacia las TIC. 

− Impulsa el crecimiento. 
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− Perfecciona los procesos educativos y habilidades. 

 b) En relación con los usuarios: 

− Facilita la obtención de servicios gubernamentales. 

− Facilita el impulso de instituciones públicas eficaces. 

− Incrementa la implicación del usuario. 

2.2.2. MODERNIZACIÓN DEL ESTADO PERUANO 

El gobierno de Perú está implementando acciones para definir las políticas públicas 

con el objetivo de construir un estado contemporáneo con una gran participación 

ciudadana en la gestión, supervisión y con ciudadanos más informados y 

comprometidos con la implementación de acciones, procesos digitales y la 

digitalización de la atención de los distintos servicios ofrecidos en las instituciones 

estatales. 

El 9 de enero de 2020, se emitieron dos decretos, el (Decreto de Urgencia N°006-

2020, 2020) que crea: 

El Sistema Nacional de Transformación Digital, es un sistema de gestión 

ejecutiva compuesto por un conjunto de principios, reglas, procesos, 

tecnologías y herramientas para crear actividades de gestión pública y 

promover las acciones de las empresas, la sociedad civil y la academia para 

alcanzar las metas nacionales en transformación digital. 

Y el  (Decreto de Urgencia N°007-2020, 2020), que: 

“Se ha adoptado el Marco de Confianza Digital que define este nuevo enfoque 

de gobernanza y define las acciones necesarias para garantizar la confianza de 
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las personas cuando interactúan con los servicios digitales prestados por 

entidades públicas y privadas a nivel nacional”. 

De acuerdo con  (Fernández J. M. y Sevilla, 2021) indican que: "Las ciencias sociales, 

el término modernización se emplea para caracterizar el progreso social que implica 

la consecución de nuevas metas, con efectos revolucionarios en la sociedad, el estado 

y los servicios que proporciona". 

Para (Melo-Silva, Loureiro y Angotti, 2021) nos dice que: 

La modernización administrativa del Estado proporciona una respuesta a la 

interacción social en un entorno de mercado a través de relaciones 

contractuales con el sector privado. Esta conexión puede revelar la verdadera 

orientación estructural del país, así como los intereses públicos y privados de 

las instituciones y de las personas que las dirigen. 

2.2.3. MODERNIZACIÓN DEL PODER JUDICIAL 

El (Poder Judicial del Perú, 2021) en el Plan de Gestión y Modernización del Poder 

Judicial nos indica que: 

Intenta aproximarse a la población, robusteciendo sus procedimientos, su 

infraestructura de recursos humanos y tecnológicos, promoviendo la excelencia 

en el servicio y combatiendo la corrupción para garantizar un mejor cuidado de 

los derechos de los individuos. En este contexto, se anticipa que el plan pueda 

convertirse en una herramienta eficaz que pueda influir de manera positiva en 

las personas con el objetivo de conseguir que el Poder Judicial forme parte de 

la Visión de Futuro del país para el año 2050. 
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La transformación Digital mencionada en el (Plan de desarrollo institucional del 

Poder Judicial, 2024) indica:  

Facilitará la implementación de herramientas avanzadas como los agentes 

inteligentes, repositorios digitales, programas de trabajo en equipo, chatbots de 

atención al usuario, sistemas de diseño colaborativo, entre otros; esto afectará 

positivamente al acceso de los ciudadanos a los servicios y a su calidad. 

2.2.3.1. IMPLEMENTACIÓN DE TECNOLOGÍAS EN EL PODER 

JUDICIAL  

El ejercicio del poder judicial requiere cambios en las unidades judiciales y 

administrativas para incrementar su nivel de agilidad tecnológica y ejecución 

oportuna, así como el nivel de uso específico de la tecnología. El poder judicial 

ha logrado actualizar los procedimientos y servicios judiciales para incorporar 

innovaciones judiciales.  

2.2.4. INTELIGENCIA ARTIFICIAL 

Según (Takeyas, 2007) nos precisa lo siguiente: 

Es una disciplina de las ciencias de la computación dedicada al análisis de 

modelos informáticos capaces de llevar a cabo acciones propias de los seres 

humanos, basándose en dos de sus rasgos fundamentales: el pensamiento y el 

comportamiento. 

Según (Cortez Vásquez, y otros, 2009) nos menciona lo siguiente: 

El procesamiento del lenguaje natural se fundamenta en comprender el idioma 

natural de los individuos para poder interactuar con las computadoras, 

necesitando que esta entienda las palabras introducidas por el individuo. La 
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utilización del lenguaje natural promueve la creación de aplicaciones 

vinculadas al lenguaje. Dado que facilita la comprensión de los procesos 

humanos, para una comunicación entre humanos y máquinas. 

2.2.5. ASISTENTE VIRTUAL CHATBOT 

Según (Martin, 2017) nos precisa: "Es un asistente diseñado para mantener 

conversaciones con la ayuda del procesamiento del lenguaje natural y la inteligencia 

artificial, nos ayuda a comprender la conversación de forma natural y procesarla 

correctamente". 

2.2.5.1. TIPOS DE CHATBOT 

Según (Lakshmi, 2022) los chatbots se dividen en:  

A. Simple: Están determinados por normas restringidas o patrones y sus 

acciones son autónomas entre sí. (Lakshmi, 2022) 

B. Smart: Se emplea la inteligencia artificial y tecnología del aprendizaje 

automático, emplean el procesamiento del lenguaje natural para 

comprender lo que se le comunica. (Lakshmi, 2022) 

2.2.5.2. ATENCIÓN AL USUARIO CON CHATBOT 

El procedimiento de atención es la serie de acciones que la organización lleva a 

cabo desde el instante en que busca atraer la atención de un posible usuario que 

requiera su servicio. (Morocco S. Alex, 2023) 

El procedimiento se divide en 4 fases: 

1. Atención: La organización ofrece sus servicios en línea al usuario, 

proporcionándole tanto un producto como un servicio.  (Moreno-López, 

2022) 



 
 

32 
 

2. Interés: Una vez atraído el interés del usuario, tenemos que despertar su 

interés en el diálogo virtual e interactivo. (Morocco S. Alex, 2023).  

3. Deseo: Si, después de atraer el interés del usuario en la primera fase, 

conseguimos despertar su interés en la fase anterior, es muy probable que 

el usuario potencial pase a la fase 3. Se siente el anhelo de poseer dicho 

producto o servicio.  (Morocco S. Alex, 2023). 

4. Acción: Si el usuario atraviesa todas estas etapas sin abandonar, entonces 

ocurrirá la etapa final, la del acto. En esta etapa ya está seguro de lo que 

desea, por lo que se lleva a cabo la acción de proporcionarle el bien o 

servicio seleccionado por el usuario, en algunos casos de forma física, 

monetaria y en otros simplemente proporcioné el servicio una vez 

abonado los impuestos requeridos, si es el caso. (Morocco S. Alex, 2023). 

Según (Rose, 2016) “El chatbot es una pieza de software diseñada para 

replicar una conversación o dialogo personal” (...). "Los chatbots pueden 

considerarse mensajeros de inteligencia artificial". 
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2.3. MARCO CONCEPTUAL 

2.2.1. CHATBOT  

Mendez y Flores (2020) refieren que el Chatbot: 

Es un programa de inteligencia artificial que se comunica con los usuarios 

mediante una interfaz de conversación, creado para imitar un diálogo inteligente 

en el que no se encuentra nadie. Igualmente, la implementación de chatbots 

educativos puede transformar el método de enseñanza a través de la gestión de la 

tecnología en la guía de los individuos. 

Según Prakash (2021), define a un Chatbot como: 

Software que utiliza inteligencia artificial para replicar conversaciones humanas 

(que pueden ser de texto o audio) y las integra para brindar atención al cliente 

como un asistente de compras virtual. Desde 1966 se han desarrollado varios 

chatbots, incluidos chatbots famosos como Amazon Alexa y Google Home, que 

se han convertido en la aplicación más humana de inteligencia artificial y tienen 

un enorme impacto en las empresas de todo el mundo en la actualidad. 

Los chatbot según Lakshmi y Majid (2022) nos dice que son: 

Son programas o aplicaciones que responden a mensajes y simulan 

conversaciones entre personas. Las respuestas que brindan pueden provenir de 

diferentes soluciones configuradas o del uso de algoritmos basados en 

aprendizaje automático y procesamiento del lenguaje natural de las personas. 
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2.2.2. BOT  

Según (Prakash, 2021) "Un bot es un software que lleva a cabo tareas repetitivas de 

manera automática, cuya ejecución por parte de un individuo sería inviable o 

extremadamente tediosa". 

2.2.3. INTELIGENCIA ARTIFICIAL  

La inteligencia artificial el cual (Kumar, 2021, p.2) “se fundamenta en la utilización 

de datos con el propósito de tomar decisiones automáticas e inteligentes".  

2.2.4. GOBIERNO ELECTRÓNICO  

Naser (2011) define como: 

El uso de las TICs en la administración pública está relacionado con el concepto 

de gobierno electrónico, aunque la interpretación y dimensiones de este concepto 

difieren según las áreas y objetivos de su investigación.  

López (2002) menciona: 

Que, según los métodos económicos, el espacio ha evolucionado y desarrollado 

y la presencia de un gobierno eficaz. Por tal motivo, se han implementado 

cambios innovadores en la imagen de los líderes y su presencia en la sociedad, 

y se ha reconocido que la innovación debe comenzar con la modernización y 

socialización del país. 

2.2.5. AUTOMATIZACIÓN  

Según el autor (Prakash, 2021) "Es un sistema en el que se transfieren labores 

productivas, usualmente llevadas a cabo por operadores humanos, a un grupo de 

componentes tecnológicos". 
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2.2.6. CALIDAD DE INFORMACIÓN  

Garza et al. (2017) afirma: 

Es la calidad de recopilar, almacenar, procesar y mostrar resultados como 

información con el objetivo de que el chatbot gestione la conversación humana 

y pueda responder con la calidad de datos esperada. 

2.2.7. CALIDAD DE SERVICIO  

Sierra et al. (2017) afirman que: 

La calidad del servicio al usuario se refiere a un conjunto de estrategias y 

medidas destinadas a mejorar los servicios al usuario. Esto se puede evaluar a 

través de la capacidad de respuesta, la empatía, la transparencia, la atención 

personalizada y la capacidad de comprender al usuario para mantener una 

relación entre éste y el servicio prestado. 

2.2.8. SATISFACCIÓN 

Silva et al. (2021) afirma: 

El índice de satisfacción debe reflejar los altos estándares de calidad de la 

información proporcionada, de modo que los servicios prestados cumplan o 

superen las expectativas de los usuarios y logren una alta satisfacción. 

Según (Díaz, 2020) menciona lo siguiente: 

Se presenta cuando un producto o servicio cumple con sus expectativas. Cuando 

el desempeño percibido por el cliente excede sus expectativas, se convierte en 

una alta satisfacción. Por otro lado, la insatisfacción se produce cuando un 

producto o servicio no cumple con las expectativas de los usuarios. 



 
 

36 
 

2.2.9. INSATISFACCIÓN 

Krüger (2016) sobre la insatisfacción: 

Existe una línea entre la insatisfacción y la satisfacción, y esa línea se basa en 

un rango de tolerancia, no en un estándar de evaluación. Por lo tanto, si la 

experiencia, el desempeño o las expectativas de un producto o servicio se 

comparan y cumplen con esas expectativas, el usuario estará satisfecho. 

2.2.10. ACCESIBILIDAD  

Según el autor (Prakash, 2021) "Es la medida en que se permite a todo el público 

utilizar cualquier instalación, visitar un sitio web o utilizar un servicio, 

independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o físicas". 

2.2.11. EFICIENCIA 

(Fernández-Ríos y Sánchez, 1997) menciona lo siguiente: 

Término que evalúa la capacidad o características de un sistema o entidad 

económica para lograr un objetivo determinado minimizando el uso de recursos. 

2.2.12. ATENCIÓN AL USUARIO 

Según (Gómez de Albacete, 2012) menciona lo siguiente: 

Es la mayor ventaja del principio de venta basada en relaciones. Una relación 

más sólida con el cliente genera una confianza más profunda. Recuerda las 

relaciones más sólidas que sostiene con otras personas, si un cliente tiene 

confianza en ti, suele hacerlo tanto en tu compañía como con el servicio que le 

brindas. Entre todas las alternativas disponibles para el cliente, tú serás la 

elección que haga. 
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CAPITULO III 

METODOLOGÍA 

3.1. MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN 

La investigación tiene enfoque mixto, el nivel de la investigación es aplicada, nivel de 

investigación es correlacional con 2 variables independiente y dependiente, con diseño 

no experimental. El método aplicado es mixto que aborda  

El tipo de investigación es aplicada. Considerando a  (Kim, 2014) nos indica que: La 

investigación aplicada busca resolver problemas prácticos mediante la aplicación de 

conocimientos y tecnologías existentes”.  

El nivel de investigación es correlacional con variable independiente y dependiente, con 

diseño no experimental, la investigación es de tipo micro, en concordancia con la 

categorización de (Yin, 2003) sobre estudios de casos. Se focaliza en el Poder Judicial 

Puno y su nivel de satisfacción de los abogados respecto al uso del asistente virtual. 

Según la naturaleza de la investigación, corresponde a las características de una 

investigación con método mixto, donde (Sampiere, 2010) nos indica: 

"Los métodos mixtos son un proceso de investigación sistemático, empírico y crítico 

que incluye la recolección y análisis de datos cuantitativos y cualitativos, así como su 

integración y discusión conjunta con el fin de extraer conclusiones basadas en toda la 

información recopilada. 

El diseño de investigación mixto. Combinando elementos cuantitativos y cualitativos. 

Este enfoque es congruente con la propuesta de (Hernandez R. Fernandez C. & Baptista, 

2014), “sobre los diseños de investigación mixtos, permitiendo una comprensión holística 

del fenómeno”. 
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3.2. ÁMBITO DE INVESTIGACIÓN 

Se circunscribe en el departamento de Puno, en el distrito Judicial de Puno, considerando 

que la presente investigación determinara el nivel de satisfacción del abogado litigante 

frente a la interacción de los abogados que usan el servicio del asistente virtual del Poder 

Judicial Puno. Esto coincide con el enfoque de investigación en instituciones específicas 

propuesto por (Meier N. P. & Stormer F. L., 2012). 

3.3. POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.3.1. POBLACIÓN 

Comprende a los abogados del Distrito Judicial Puno, para identificar se consideró la 

cantidad de abogados colegiados y habilitados del Colegio de Abogados de Puno que 

son 7452 según registros a diciembre del 2023, considerando que el 50% de abogados 

se dedican a la litigación, para la presente investigación la población a considerar es 

de 3,726 abogados.  

3.3.2. MUESTRA 

Se emplea el muestreo probabilístico. 

Formula a utilizar en la investigación: 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍𝛼

2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍𝛼2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Donde: 

n: muestra buscada 

N: = 3 726 Población 

Z: = 1.960 Nivel de Confianza 

e: = 5% Error de estimación máxima aceptado 

p: = 0.5 Probabilidad de que ocurra el evento  

q: (1-p): 0.5 Probabilidad de que no ocurra el evento  

Datos: 

n = 348 
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3.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOGIDA DE INFORMACIÓN  

Según (Hernández Sampieri R. & Mendoza Z., 2018) indica que la técnica de 

observación recopila información sobre comportamientos efectivos y confiables y 

procesos observables a través de indicadores, registra indicadores a través de encuestas 

y almacena información en una base de datos para análisis estadístico. 

En la investigación se aplica la técnica de observación y se desarrolla la Ficha Técnica 

de guía de observación y aplicar la técnica de encuesta y como instrumento la aplicación 

del cuestionario valorado en la escala de Likert; en la siguiente tabla de desarrolla la ficha 

de observación: 

 

Tabla 2  

Ficha técnica de observación 

Nombre: Nivel de Satisfacción del Abogado Litigante Respecto al 

uso del Asistente Virtual del Poder Judicial Puno, 2024 

Autor: Chama Cotrado Nelly Yovana 

Año: 2024 

Objetivo: Determinar el nivel de satisfacción del abogado litigante 

respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 

2024. 

Normas: El encuestado marcara una casilla del instrumento de acuerdo 

con su opinión.  

Población: 3,726 abogados miembros del Colegio de Abogados de Puno. 

Muestra: Según el muestreo probabilístico tenemos 348 abogados 

litigantes miembros del Colegio de Abogados de Puno, que 

se dedican al ejercicio de la litigación en el Distrito Judicial 

Puno. 

Tipo de preguntas: Cerradas en escala de Likert, con las siguientes opciones: 

1. Totalmente en desacuerdo 

2. En desacuerdo 

3. Indeciso 

4. De acuerdo 

5. Totalmente de acuerdo 
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Numero de preguntas Se considera 8 preguntas para el cuestionario de la variable 

Chatbot-PJ 

Se considera 9 preguntas para el cuestionario de la variable 

Nivel de satisfacción 

Con un total de 17 preguntas para la encuesta. 

Descripción Múltiples preguntas 

Escala de medición:  Escala de Likert 

Nota. Ficha de guía de observación donde se consigna información de la investigación 

donde se establecen criterios de aplicación de la encuesta. Fuente: Elaboración Propia. 

El método de recopilación de datos se realiza mediante cuestionario, que consta de 17 

preguntas organizadas por dimensiones. Este está ordenado y está orientado a las 

variables a investigar. Debe ser sencillo de entender, evitando términos técnicos para 

simplificar la recolección de datos, y de esta manera, contrastar las hipótesis del estudio 

como se especifica en la tabla 3: 

 

Tabla 3  

Desarrollo de cuestionario 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ÍTEM /PREGUNTAS NIVELES 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE: 

Asistente virtual 

Chatbot del poder 

judicial Puno. 

Calidad de 

servicio 

Eficiencia ¿Considera que durante el 

servicio brindado por el 

Chatbot-PJ se cumplió con 

todos los servicios que ofrece? 

1 Totalmente 

en 

desacuerdo 

2 En 

desacuerdo 

3 Indeciso 

4 De acuerdo 

5 Totalmente 

de acuerdo  

Atención 

personalizada 

¿Considera que puede acceder 

al servicio del Chatbot-PJ y 

realizar su consulta de manera 

personal? 

Necesidades del 

abogado 

Comprensión ¿Considera que el servicio del 

Chatbot-PJ es conocido por sus 

colegas litigantes? 

Horarios flexibles ¿Considera que a pesar de la 

zona y hora donde se encuentre 

puede acceder al servicio del 

Chatbot-PJ? 

Difusión de la 

información 

¿Considera que el servicio 

brindado por el Chatbot-PJ 
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cubre las necesidades del 

abogado litigante? 

Disponibilidad 

del servicio 

Flexibilidad ¿Cree que la información sobre 

el servicio de Chatbot-PJ llega a 

todo el público que lo necesita? 

Usabilidad ¿En su opinión cualquier 

persona puede adaptarse al uso 

del Chatbot-PJ? 

Cobertura ¿Considera importante que en 

estos tiempos se adopte el uso 

de un Chatbot en las entidades 

estatales? 

VARIABLE 

DEPENDIENTE: 

Nivel de 

satisfacción del 

abogado. 

Valor del Servicio Conocimiento ¿Considera usted que tiene 

conocimiento del servicio que 

brinda el Chatbot-PJ ? 

1 Totalmente 

en 

desacuerdo 

2 En 

desacuerdo 

3 Indeciso 

4 De acuerdo 

5 Totalmente 

de acuerdo  

Comprensión ¿Considera que el Chatbot-PJ 

comprende la consulta que usted 

realiza? 

Usabilidad ¿Considera que el Chatbot-PJ es 

de fácil uso y que cualquiera 

podría usarlo? 

Fluidez ¿Considera que la conversación 

con el Chatbot-PJ se realiza de 

forma fluida como se daría con 

una persona? 

Confianza en el 

servicio 

Fiabilidad ¿Considera seguro el servicio 

brindado por el Chatbot-PJ? 

Resultado ¿Considera que las respuestas 

del Chatbot-PJ a sus consultas 

son asertivas? 

Rendimiento ¿Considera que el Chatbot-PJ 

responde a la mayoría de sus 

dudas? 

Calidad de 

Información 

Rapidez ¿Considera que el servicio del 

Chatbot-PJ se da en el tiempo 

esperado? 

Precisión ¿Considera que el servicio que 

brinda el Chatbot-PJ tiene la 

precisión esperada? 

Nota. Desarrollo de cuestionario según indicadores, dimensiones y variable con su 

respectivo nivel. Fuente: Elaboración Propia. 
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En el Tabla N° 03 de Instrumento de Recolección de Información se consideran las 

variables e indicadores, se desarrolló el cuestionario de acuerdo a las dimensiones e 

indicadores para la elaboración del cuestionario. 

Tabla 4  

Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO 
Instrucciones: Marque con un x la respuesta que crea conveniente teniendo en 

consideración el puntaje que corresponda de acuerdo al siguiente ejemplo: Totalmente 

en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indeciso (3), De acuerdo (4) y Totalmente de 

acuerdo (5). 

N° Sobre el nivel de Satisfacción del Abogado Litigante Respecto al 

uso del Asistente Virtual del Poder Judicial Puno, 2024 

Valoración 

1 2 3 4 5 

1 ¿Considera usted que tiene conocimiento del servicio que 

brinda el Chatbot-PJ ? 

          

2 ¿Considera que el Chatbot-PJ comprende la consulta que 

usted realiza? 

          

3 ¿Considera que el Chatbot-PJ es de fácil uso y que cualquiera 

podría usarlo? 

          

4 ¿Considera que la conversación con el Chatbot-PJ se realiza 

de forma fluida como se daría con una persona? 

          

5 ¿Considera seguro el servicio brindado por el Chatbot-PJ?           

6 ¿Considera que las respuestas del Chatbot-PJ a sus consultas 

son asertivas? 

          

7 ¿Considera que el Chatbot-PJ responde a la mayoría de sus 

dudas? 

          

8 ¿Considera que el servicio del Chatbot-PJ se da en el tiempo 

esperado? 

          

9 ¿Considera que el servicio que brinda el Chatbot-PJ tiene la 

precisión esperada? 

          

10 ¿Considera que durante el servicio brindado por el Chatbot-PJ 

se cumplió con todos los servicios que ofrece? 

          

11 ¿Considera que puede acceder al servicio del Chatbot-PJ y 

realizar su consulta de manera personal? 

          

12 ¿Considera que el servicio del Chatbot-PJ es conocido por sus 

colegas litigantes? 

          

13 ¿Considera que a pesar de la zona y hora donde se encuentre 

puede acceder al servicio del Chatbot-PJ? 

          

14 ¿Considera que el servicio brindado por el Chatbot-PJ cubre 

las necesidades del abogado litigante? 

          

15 ¿Cree que la información sobre el servicio de Chatbot-PJ llega 

a todo el público que lo necesita? 
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16 ¿En su opinión cualquier persona puede adaptarse al uso del 

Chatbot-PJ? 

          

17 ¿Considera importante que en estos tiempos se adopte el uso 

de un Chatbot en las entidades estatales? 

          

Nota. Desarrollo de cuestionario según indicadores, dimensiones y variable con su respectivo 

nivel. Fuente: Elaboración Propia. 

 

3.5. RECOGIDA DE DATOS 

Se llevaron a cabo las formalidades de petición de autorización al decano del Colegio de 

Abogados de Puno para llevar a cabo la investigación. En la investigación se aplicó el 

cuestionario a la muestra seleccionada a través de la plataforma digital de Google. El 

proceso se llevó a cabo de forma virtual a través de sus correos electrónicos. De esta 

manera, se logró la recolección de datos. Por lo tanto, se llevó a cabo el análisis 

cuantitativo de las mismas utilizando el procesador de datos de Microsoft Excel, con el 

objetivo de obtener los resultados necesarios para llevar a cabo el análisis descriptivo e 

inferencial. 
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CAPITULO IV 

ANÁLISIS DE RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. PRESENTACIÓN  

El capítulo detalla los resultados obtenidos tras la aplicación del cuestionario, que 

consiste en una encuesta dirigida a los abogados litigantes integrantes del Colegio de 

Abogados de Puno. 

4.2. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS  

4.2.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS 

4.2.1.1. ANÁLISIS DE FRECUENCIA Y PORCENTAJE 

A. Análisis Explicativo de la Variable Dependiente: Nivel de Satisfacción del 

abogado 

En la aplicación del cuestionario aplicado a los 348 abogados litigantes del Colegio 

de Abogados de Puno. 

A continuación, se detallan los resultados del cuestionario de acuerdo a las 

dimensiones de la variable dependiente: Apreciación del servicio, seguridad en el 

servicio y calidad de la información.  

1. Valor del servicio 

Indicador: Conocimiento 

Es posible verificar la primera dimensión del Valor del servicio, en la que se 

obtuvieron los resultados del primer indicador de Conocimiento que se incluye 
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la Tabla 1. Por esta razón, se lleva a cabo la representación de los datos 

recabados de la encuesta en la siguiente Tabla 5. 

 

Tabla 5  

Porcentaje y frecuencia del indicador conocimiento 

¿Considera usted que tiene conocimiento del servicio que brinda el Chatbot-PJ ? 

PREGUNTA N° 01 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 57 16.38% 

Indeciso 12 3.45% 

De acuerdo 181 52.01% 

Totalmente de acuerdo 98 28.16% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador conocimiento de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

Figura 1  

Porcentaje y frecuencia del indicador conocimiento 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador conocimiento de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 
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Interpretación  

Según la tabla 5 de porcentaje y frecuencia del indicador conocimiento, del total que 

son 348 encuestados se concluye que existe un 16.38% que manifiesta estar en 

desacuerdo, el 3.45% de los encuestados manifiesta estar indeciso. el 52.01% de los 

encuestados que son 181 abogados manifiestan estar de acuerdo y el 28.26% que son 

98 abogados manifiestan estar totalmente de acuerdo en tener conocimiento del 

servicio que brinda el Chatbot-PJ por lo que podemos concluir que el 80% de los 

encuestados que son 279 abogados que tienen conocimiento del servicio de Asistente 

virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno. 

Indicador: Comprensión 

Tabla 6.  

Porcentaje y frecuencia del indicador comprensión 

¿Considera que el Chatbot-PJ comprende la consulta que usted realiza? 

PREGUNTA N° 02 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 0 0.00% 

Indeciso 7 2.01% 

De acuerdo 179 51.44% 

Totalmente de acuerdo 162 46.55% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador comprensión de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 
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Figura 2  

Porcentaje y frecuencia del indicador comprensión 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador comprensión de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

 

Interpretación  

Según la tabla 6 de porcentaje y frecuencia del indicador comprensión, del total que 

son 348 encuestados se concluye que el 2.01% de los encuestados manifiesta estar 

indeciso, el 51.44% de los encuestados que son 179 abogados manifiestan estar de 

acuerdo y el 46.55% que son 162 abogados manifiestan estar totalmente de acuerdo en 

que si ellos consideran que el Chatbot-PJ comprende la consulta que le realizan, por lo 

que podemos concluir que el 97.99% de los encuestados que son 341 abogados que 

consideran que cuando realizan una consulta al asistente virtual este comprende la 

consulta que le realizan respecto del servicio de Asistente virtual Chatbot-PJ que brinda 

el Poder Judicial Puno. 
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Indicador: Usabilidad 

Tabla 7.  

Porcentaje y frecuencia del indicador usabilidad 

¿Considera que el Chatbot-PJ es de fácil uso y que cualquiera podría usarlo? 

PREGUNTA N° 03 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 0 0.00% 

Indeciso 0 0.00% 

De acuerdo 122 35.06% 

Totalmente de acuerdo 226 64.94% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador usabilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

 

Figura 3  

Porcentaje y frecuencia del indicador usabilidad 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador usabilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 
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Interpretación  

Según la tabla 7 de porcentaje y frecuencia del indicador comprensión, del total que 

son 348 encuestados se concluye el 35.06% de los encuestados que son 122 abogados 

manifiestan estar de acuerdo y el 69.94% que son 226 abogados de la muestra 

manifiesta estar totalmente de acuerdo y consideran que el Chatbot-PJ es de fácil uso 

y que cualquiera podría usarlo. 

 

Indicador: Fluidez 

Tabla 8.  

Porcentaje y frecuencia del indicador fluidez 

¿Considera que la conversación con el Chatbot-PJ se realiza de forma fluida como se 

daría con una persona? 

PREGUNTA N° 04 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 20 5.75% 

Indeciso 35 10.06% 

De acuerdo 248 71.26% 

Totalmente de acuerdo 45 12.93% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador fluidez de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia.  
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Figura 4  

Porcentaje y frecuencia del indicador fluidez 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador fluidez de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia.  

 

 Interpretación  

Según la tabla 8 de porcentaje y frecuencia del indicador fluidez, del total que son 348 

encuestados se concluye que existe un 5.75% que manifiesta estar en desacuerdo, el 

10.06% de los encuestados manifiesta estar indeciso, el 71.26% de los encuestados que 

son 248 abogados manifiestan estar de acuerdo y el 12.93% que son 45 abogados 

manifiestan estar totalmente de acuerdo y consideran que la conversación con el 

Chatbot-PJ se interactua de manera fluida, por lo que podemos concluir que el 84.19% 

de los encuestados que son 293 abogados que consideran que cuando realizan una 

consulta la conversación con el Chatbot-PJ se realiza de forma fluida como se daría 

con una persona del uso del servicio de Asistente virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder 

Judicial Puno. 
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2. Confianza en el Servicio 

Indicador: Fiabilidad 

Tabla 9.  

Porcentaje y frecuencia del indicador fiabilidad 

¿Considera seguro el servicio brindado por el Chatbot-PJ? 

PREGUNTA N° 05 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 0 0.00% 

Indeciso 21 6.03% 

De acuerdo 191 54.89% 

Totalmente de acuerdo 136 39.08% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador fiabilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

 Figura 5  

Porcentaje y frecuencia del indicador fiabilidad 

  

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador fiabilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 
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Interpretación  

De acuerdo con la tabla 9 de porcentaje y frecuencia del indicador fluidez, del total que 

son 348 encuestados se concluye que el 6.03% de los encuestados manifiesta estar 

indeciso, el 54.89% de los encuestados que son 191 abogados manifiestan estar de 

acuerdo y el 39.08% que son 136 abogados manifiestan estar totalmente de acuerdo y 

consideran seguro el servicio brindado por el Chatbot-PJ, por lo que podemos concluir 

que 327 de los encuestados consideran seguro el servicio brindado por el Chatbot-PJ 

respecto Asistente virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno. 

 

Indicador: Resultado 

Tabla 10.  

Porcentaje y frecuencia del indicador resultado 

¿Considera que las respuestas del Chatbot-PJ a sus consultas son asertivas? 

PREGUNTA N° 06 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 35 10.06% 

Indeciso 44 12.64% 

De acuerdo 129 37.07% 

Totalmente de acuerdo 140 40.23% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador resultado de acuerdo a la escala de Likert. Elaboración: 

Propia Fuente: Encuesta 
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Figura 6  

Porcentaje y frecuencia del indicador resultado 

  

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador resultado de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

 

Interpretación  

Según la tabla 10 de porcentaje y frecuencia del indicador resultado, del total que son 

348 encuestados se concluye que existe un 10.06% que manifiesta estar en desacuerdo 

respecto y consideran que las respuestas del Chatbot-PJ a sus consultas son asertivas, 

el 12.64% de los encuestados manifiesta estar indeciso, el 37.07% de los encuestados 

que son 129 abogados manifiestan estar de acuerdo y el 40.23% que son 140 abogados 

manifiestan estar totalmente de acuerdo y consideran que las respuestas del Chatbot-

PJ a sus consultas son asertivas, por lo que podemos concluir que 269 de los 

encuestados consideran que las respuestas del asistente virtual a sus consultas son 

asertivas. 
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Indicador: Rendimiento 

Tabla 11.  

Porcentaje y frecuencia del indicador rendimiento 

¿Considera que el Chatbot-PJ responde a la mayoría de sus dudas? 

PREGUNTA N° 07 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 12 3.45% 

Indeciso 63 18.10% 

De acuerdo 168 48.28% 

Totalmente de acuerdo 105 30.17% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador rendimiento de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

 

 Figura 7  

Porcentaje y frecuencia del indicador rendimiento 

  

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador rendimiento de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 
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Interpretación  

De acuerdo con la tabla 11 de porcentaje y frecuencia del indicador rendimiento, del 

total que son 348 encuestados se concluye que existe un 3.45% que manifiesta estar en 

desacuerdo y consideran que el Chatbot-PJ responde a la mayoría de sus dudas, el 

18.10% de los encuestados manifiesta estar indeciso y consideran que el Chatbot-PJ 

responde a la mayoría de sus dudas, el 48.28% de los encuestados que son 168 

abogados manifiestan estar de acuerdo y consideran que el Chatbot-PJ responde a la 

mayoría de sus dudas y el 30.17% que son 105 abogados manifiestan estar totalmente 

de acuerdo y consideran que el Chatbot-PJ responde a la mayoría de sus dudas, por lo 

que podemos concluir que 173 de los encuestados manifiesta estar en acuerdo y 

consideran que el Chatbot-PJ responde a la mayoría de sus dudas respecto Asistente 

virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno. 

 

3. Calidad de Información 

Indicador: Rapidez 

Tabla 12.  

Porcentaje y frecuencia del indicador rapidez 

¿Considera que el servicio del Chatbot-PJ se da en el tiempo esperado? 

PREGUNTA N° 08 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 0 0.00% 

Indeciso 7 2.01% 

De acuerdo 132 37.93% 

Totalmente de acuerdo 209 60.06% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador rapidez de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 
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Figura 8  

Porcentaje y frecuencia del indicador rapidez 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador rapidez de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

 

 Interpretación  

Según la tabla 12 de porcentaje y frecuencia del indicador rapidez, del total que son 

348 encuestados se concluye que existe un 2.01% de los encuestados manifiesta estar 

indeciso y consideran que el servicio del Chatbot-PJ se da en el tiempo esperado, el 

37.93% de los encuestados que son 132 abogados manifiestan estar de acuerdo y 

consideran que el servicio del Chatbot-PJ se da en el tiempo esperado y el 60.06% que 

son 209 abogados manifiestan estar totalmente de acuerdo y consideran que el servicio 

del Chatbot-PJ se da en el tiempo esperado, por lo que podemos concluir que 341 de 

los encuestados consideran que el servicio del Chatbot-PJ se da en el tiempo esperado 

respecto al Asistente virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno. 

0

50

100

150

200

250

300

350

En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
acuerdo

TOTAL

Pregunta N° 08 ¿Considera que el servicio del Chatbot-PJ se da en el 
tiempo esperado?

FRECUENCIA PORCENTAJE



 
 

57 
 

Indicador: Precisión 

Tabla 13.  

Porcentaje y frecuencia del indicador precisión 

¿Considera que el servicio que brinda el Chatbot-PJ tiene la precisión esperada? 

PREGUNTA N° 09 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 9 2.59% 

Indeciso 21 6.03% 

De acuerdo 240 68.97% 

Totalmente de acuerdo 78 22.41% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador precisión de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

  

Figura 9  

Porcentaje y frecuencia del indicador precisión 

  

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador precisión de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 
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Interpretación  

De acuerdo con el porcentaje y frecuencia del indicador precisión, del total que son 348 

encuestados se concluye que existe un 2.59% que manifiesta estar en desacuerdo, el 

6.03% de los encuestados manifiesta estar indeciso, el 58.97% de los encuestados que 

son 240 abogados manifiestan estar de acuerdo y consideran que el servicio que brinda 

el Chatbot-PJ tiene la precisión esperada y el 22.41% que son 78 abogados manifiestan 

estar totalmente de acuerdo y consideran que el servicio que brinda el Chatbot-PJ tiene 

la precisión esperada, por lo que podemos concluir que 318 de los encuestados 

consideran que el servicio que brinda el Chatbot-PJ tiene la precisión esperada respecto 

del Asistente virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno. 

B. Análisis Explicativo de la Variable Independiente: Asistente Virtual 

CHATBOT-PJ 

En la investigación se trabajó con el instrumento de recolección de datos de la Tabla 

N° 04 cuestionario aplicado a los litigantes del Colegio de Abogados de Puno según la 

muestra son 348 abogados. 

A continuación, se detallan los hallazgos de la investigación logrados tras la 

implementación del cuestionario, basándose en las dimensiones de la variable 

independiente: Servicio de Calidad, requerimientos del letrado y disponibilidad del 

servicio. 

1. Calidad de servicio 

Indicador: Eficiencia 

 

 

 



 
 

59 
 

 

Tabla 14.  

Porcentaje y frecuencia del indicador eficiencia 

¿Considera que durante el servicio brindado por el Chatbot-PJ se cumplió con todos los 

servicios que ofrece? 

PREGUNTA N° 10 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 0 0.00% 

Indeciso 12 3.45% 

De acuerdo 185 53.16% 

Totalmente de acuerdo 151 43.39% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador eficiencia de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

  

Figura 10  

Porcentaje y frecuencia del indicador eficiencia 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador eficiencia de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 
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Interpretación  

Según la tabla 14 de porcentaje y frecuencia del indicador eficiencia, del total que son 

348 encuestados se concluye que existe un 3.45 % de los encuestados manifiesta estar 

indeciso respecto si ellos consideran que durante el servicio brindado por el Chatbot-

PJ se cumplió con todos los servicios que ofrece, el 53.16 % de los encuestados que 

son 185 abogados manifiestan estar de acuerdo y consideran que durante el servicio 

brindado por el Chatbot-PJ se cumplió con todos los servicios que ofrece y el 43.39 % 

que son 151 abogados manifiestan estar totalmente de acuerdo y consideran que 

durante el servicio brindado por el Chatbot-PJ se cumplió con todos los servicios que 

ofrece, por lo que podemos concluir que 336 de los encuestados consideran que durante 

el servicio brindado por el Chatbot-PJ se cumplió con todos los servicios que ofrece 

respecto del Asistente virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno. 

 

Indicador: Atención personalizada 

Tabla 15.  

Porcentaje y frecuencia del indicador atención personalizada 

¿Considera que puede acceder al servicio del Chatbot-PJ y realizar su consulta de manera 

personal? 

PREGUNTA N° 11 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 0 0.00% 

Indeciso 6 1.72% 

De acuerdo 187 53.74% 

Totalmente de acuerdo 155 44.54% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador atención personalizada de acuerdo a la escala de 

Likert. Fuente: Elaboración Propia. 
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Figura 11  

Porcentaje y frecuencia del indicador atención personalizada 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador atención personalizada de acuerdo a la escala de 

Likert. Fuente: Elaboración Propia. 

 

Interpretación  

Según la tabla 15 de porcentaje y frecuencia del indicador atención personalizada, del 

total que son 348 encuestados se concluye que existe un 1.72 % de los encuestados 

manifiesta estar indeciso, el 53.74 % de los encuestados que son 187 abogados 

manifiestan estar de acuerdo y el 44.54% que son 155 abogados manifiestan estar 

totalmente de acuerdo y consideran que puede acceder al servicio del Chatbot-PJ y 

realizar su consulta de manera personal, por lo que podemos concluir que 342 de los 

encuestados consideran que puede acceder al servicio del Chatbot-PJ y realizar su 

consulta de manera personal respecto del Asistente virtual Chatbot-PJ que brinda el 

Poder Judicial Puno. 
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2. Necesidad de abogado 

Indicador: Comprensión 

Tabla 16 

Porcentaje y frecuencia del indicador comprensión 

¿Considera que el servicio del Chatbot-PJ es conocido por sus colegas litigantes? 

PREGUNTA N° 12 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 0 0.00% 

Indeciso 56 16.09% 

De acuerdo 120 34.48% 

Totalmente de acuerdo 172 49.43% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador comprensión de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

  

Figura 12  

Porcentaje y frecuencia del indicador comprensión 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador comprensión de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 
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Interpretación  

De acuerdo con la tabla 16 de porcentaje y frecuencia del indicador comprensión, del 

total que son 348 encuestados se concluye que existe un 16.09 % de los encuestados 

manifiesta estar indeciso, el 34.48 % de los encuestados que son 120 abogados 

manifiestan estar de acuerdo y el 49.43 % que son 172 abogados manifiestan estar 

totalmente de acuerdo y consideran que el servicio del Chatbot-PJ es conocido por sus 

colegas litigantes, por lo que podemos concluir que 192 de los encuestados consideran 

que el servicio del Chatbot-PJ es conocido por sus colegas litigantes respecto del 

Asistente virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno. 

 

Indicador: Horarios flexibles 

Tabla 17 

Porcentaje y frecuencia del indicador horarios flexibles 

¿Considera que a pesar de la zona y hora donde se encuentre puede acceder al servicio del 

Chatbot-PJ? 

PREGUNTA N° 13 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 1 0.29% 

Indeciso 4 1.15% 

De acuerdo 120 34.48% 

Totalmente de acuerdo 223 64.08% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador horarios flexibles de acuerdo a la escala de Likert. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Figura 13  

Porcentaje y frecuencia del indicador horarios flexibles 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador horarios flexibles de acuerdo a la escala de Likert. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Interpretación  

Según la tabla 17 de porcentaje y frecuencia del indicador comprensión, del total que 

son 348 encuestados se concluye que existe un 0.29 % que manifiesta estar en 

desacuerdo, el 1.15 % de los encuestados manifiesta estar indeciso, el 34.48 % de los 

encuestados que son 120 abogados manifiestan estar de acuerdo y el 64.08 % que son 

223 abogados manifiestan estar totalmente de acuerdo y consideran que a pesar de la 

zona y hora donde se encuentre puede acceder al servicio del Chatbot-PJ, por lo que 

podemos concluir que 343 de los encuestados consideran que a pesar de la zona y hora 

donde se encuentre puede acceder al servicio del Chatbot-PJ respecto del Asistente 

virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno. 
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Indicador: Difusión de la información 

Tabla 18 

Porcentaje y frecuencia del indicador difusión de la información 

¿Considera que el servicio brindado por el Chatbot-PJ cubre las necesidades del abogado 

litigante? 

PREGUNTA N° 14 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 95 27.30% 

Indeciso 12 3.45% 

De acuerdo 131 37.64% 

Totalmente de acuerdo 110 31.61% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador difusión de la información de acuerdo a la escala de 

Likert. Fuente: Elaboración Propia. 

 

 Figura 14  

Porcentaje y frecuencia del indicador difusión de la información 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador difusión de la información de acuerdo a la escala de 

Likert. Fuente: Elaboración Propia. 
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Interpretación  

De acuerdo con la tabla 18 de porcentaje y frecuencia del indicador difusión de la 

información, del total que son 348 encuestados se concluye que existe un 27.30 % que 

manifiesta estar en desacuerdo, el 3.45 % de los encuestados manifiesta estar indeciso 

respecto, el 37.64 % de los encuestados que son 131 abogados manifiestan estar de 

acuerdo y el 31.61 % que son 110 abogados manifiestan estar totalmente de acuerdo y 

consideran que el servicio brindado por el Chatbot-PJ cubre las necesidades del 

abogado litigante, por lo que podemos concluir que 241 de los encuestados consideran 

que el servicio brindado por el Chatbot-PJ cubre las necesidades del abogado litigante 

respecto del Asistente virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno. 

 

3. Disponibilidad del servicio 

Indicador: Flexibilidad 

Tabla 19 

Porcentaje y frecuencia del indicador flexibilidad 

¿Cree que la información sobre el servicio de Chatbot-PJ llega a todo el público que lo 

necesita? 

PREGUNTA N° 15 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 45 12.93% 

Indeciso 32 9.20% 

De acuerdo 187 53.74% 

Totalmente de acuerdo 84 24.14% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador flexibilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 
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Figura 15  

Porcentaje y frecuencia del indicador flexibilidad 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador flexibilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

 

Interpretación  

Según la tabla 19 de porcentaje y frecuencia del indicador flexibilidad, del total que 

son 348 encuestados se concluye que existe un 12.93 % que manifiesta estar en 

desacuerdo, el 9.20 % de los encuestados manifiesta estar indeciso, el 53.74% de los 

encuestados que son 187 abogados manifiestan estar de acuerdo y el 24.14% que son 

84 abogados manifiestan estar totalmente de acuerdo y consideran que la información 

sobre el servicio del Chatbot-PJ llega a todo público que lo necesita, por lo que 

podemos concluir que 271 de los encuestados consideran que la información sobre el 

servicio del Chatbot-PJ llega a todo público que lo necesita respecto del Asistente 

virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno. 
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Indicador: Usabilidad 

Tabla 20.  

Porcentaje y frecuencia del indicador usabilidad 

¿En su opinión cualquier persona puede adaptarse al uso del Chatbot-PJ? 

PREGUNTA N° 16 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 0 0.00% 

Indeciso 23 6.61% 

De acuerdo 126 36.21% 

Totalmente de acuerdo 199 57.18% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador usabilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

  

Figura 16  

Porcentaje y frecuencia del indicador usabilidad 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador usabilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

0

50

100

150

200

250

300

350

En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
acuerdo

TOTAL

Pregunta N° 16 ¿En su opinión cualquier persona puede adaptarse al 
uso del Chatbot-PJ?

FRECUENCIA PORCENTAJE



 
 

69 
 

Interpretación  

De acuerdo con la tabla 20 de porcentaje y frecuencia del indicador usabilidad, del total 

que son 348 encuestados se concluye que existe un 6.61 % de los encuestados 

manifiesta estar indeciso, el 36.21% de los encuestados que son 126 abogados 

manifiestan estar de acuerdo y el 57.18 % que son 199 abogados manifiestan estar 

totalmente de acuerdo y consideran que en su opinión cualquier persona puede 

adaptarse al uso del Chatbot-PJ, por lo que podemos concluir que 325 de los 

encuestados consideran que en su opinión cualquier persona puede adaptarse al uso del 

Chatbot-PJ respecto del Asistente virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno. 

 

Indicador: Cobertura 

Tabla 21 

Porcentaje y frecuencia del indicador cobertura 

¿Considera importante que en estos tiempos se adopte el uso de un Chatbot en las 

entidades estatales? 

PREGUNTA N° 17 FRECUENCIA PORCENTAJE 

En desacuerdo 0 0.00% 

Indeciso 5 1.44% 

De acuerdo 38 10.92% 

Totalmente de acuerdo 305 87.64% 

TOTAL  348 100.00% 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador cobertura de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 
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Figura 17  

Porcentaje y frecuencia del indicador cobertura 

 

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre 

el nivel de satisfacción en el indicador cobertura de acuerdo a la escala de Likert. Fuente: 

Elaboración Propia. 

 

 Interpretación  

Según la tabla 21 de porcentaje y frecuencia del indicador cobertura, del total que son 

348 encuestados se concluye que existe un 1.44 % de los encuestados manifiesta estar 

indeciso, el 10.92 % de los encuestados que son 38 abogados manifiestan estar de 

acuerdo y el 87.64 % que son 305 abogados manifiestan estar totalmente de acuerdo y 

consideran que es importante que en estos tiempos se adopte el uso de un Chatbot-PJ 

en las entidades estatales, por lo que podemos concluir que 343 de los encuestados 

consideran que es importante que en estos tiempos se adopte el uso de un Chatbot-PJ 

en las entidades estatales en referencia del Asistente virtual Chatbot-PJ que brinda el 

Poder Judicial Puno. 
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4.3. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

En la investigación los resultados obtenidos para el objetivo general: “Determinar el nivel 

de satisfacción del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder 

Judicial Puno, 2024”, como hipótesis general: “Se alcanzó un alto nivel de satisfacción 

del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024”. 

Se señala lo siguiente: se logró establecer un nivel medio de satisfacción del abogado 

litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. Según las 

tablas de las dimensiones: valor de servicio, confianza en el servicio y calidad de 

información y calidad del servicio; donde 189 abogados que es un 56 % de los 

encuestados están satisfechos con el servicio del Chatbot-PJ. 

Con respecto a la satisfacción del servicio (Silva J. Macías B. Tello E. & Delgado J., 

2021) Se afirma que el índice de satisfacción debe reflejar altos estándares de calidad en 

la información brindada, por lo que, si los usuarios están satisfechos con los servicios 

brindados o los superan, entonces se cumplirán sus expectativas y así se alcanzará una 

alta satisfacción. 

Los resultados obtenidos coincidieron con la investigación de Villón (2020), La 

investigación es de carácter fundamental y utiliza enfoques descriptivos y 

correlacionales, así como métodos cuantitativos. El objetivo era explorar la relación entre 

los chatbots de Facebook y la satisfacción del cliente en la industria bancaria. Al analizar 

los resultados, existe un impacto obvio en la calidad del servicio, la calidad de la 

información y la facilidad de uso, brindando una oportunidad para que los bancos 

mejoren la satisfacción del cliente mediante el uso de chatbots. 
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En relación a la hipótesis específica 1, se plantea: “Se alcanzó un alto nivel de 

conocimiento del abogado litigante respecto al funcionamiento del asistente virtual del 

Poder Judicial Puno, 2024”, se señala lo siguiente: se logró establecer un nivel medio de 

conocimiento del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial 

Puno, 2024. Según las tablas de los indicadores: conocimiento, comprensión, usabilidad 

y fluidez; donde 208 abogados que es un 59 % de los encuestados tienen conocimiento 

del servicio que ofrece el Chatbot-PJ. 

Los resultados obtenidos coinciden con la investigación de Hendriks (2019), El principal 

propósito fue que Chatbot genera un elevado índice de satisfacción del usuario. El estudio 

utiliza un método descriptivo. Los criterios utilizados fueron la presencia social, la 

percepción del usuario sobre la humanidad del chatbot y la satisfacción del usuario con 

el chatbot. Esto permite a los usuarios continuar conversaciones con el bot, que puede 

proporcionar información de alta calidad para usar en esta investigación, de modo que 

los usuarios se sientan seguros al denunciar incidentes de violencia doméstica. 

Con respecto a la hipótesis específica 2, se planteó lo siguiente: “Se alcanzó un nivel 

medio de confianza en el servicio que recibe el abogado litigante respecto al uso del 

asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024”, se señala lo siguiente: se logró establecer 

nivel medio de confianza en el servicio que recibe el abogado litigante respecto al uso del 

asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. Según las tablas de los indicadores 

fiabilidad, resultado, rendimiento, rapidez y precisión; donde 189 abogados que es un 54% 

de los encuestados precisan tener confianza en el servicio que ofrece el Chatbot-PJ. 

La investigación coincide con los resultados de Loaiza y Guatumillo (2020) afirman que, 

El propósito del estudio es un chat que dialoga sobre la satisfacción del cliente en las 
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empresas de servicios de la provincia de Tungurahua. Con base en los resultados del 

estudio, se utilizó el alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad del instrumento y el 

coeficiente de correlación de Pearson para determinar el grado de correlación entre las 

variables. Se concluye que, con la ayuda de un software diseñado específicamente para 

replicar las conversaciones con los empleados, se observa una relación más cercana con 

el cliente final, facilitando la interacción entre la empresa y el usuario. 

Con relación a la hipótesis específica 3, se planteó lo siguiente: “Se alcanzó un nivel 

medio de satisfacción de tiempo ahorrado del abogado litigante respecto al servicio del 

asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024”. se señala lo siguiente: se logró establecer 

nivel medio de satisfacción del tiempo ahorrado del abogado litigante respecto al uso del 

asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. Según las tablas de los indicadores: 

Eficiencia, atención personalizada, comprensión, horarios flexibles, difusión de la 

información; donde 198 abogados que es un 57% de los encuestados precisan estar 

satisfechos con el tiempo ahorrado por el uso del Chatbot-PJ. 

Los resultados obtenidos coincidieron con la investigación de (Asbjorn F. & Cameron T., 

2021), El estudio utilizó un enfoque cuantitativo y aunque no utilizó las mismas pruebas 

estadísticas, pero produjo los mismos resultados, utilizó métodos no experimentales. Este 

enfoque facilita la recopilación de datos basados en mediciones numéricas y análisis 

estadísticos para identificar comportamientos y tendencias relacionadas con el uso de la 

inteligencia artificial, Obteniendo los siguientes resultados, se puede concluir que la 

efectividad de la implementación de la inteligencia artificial ha tenido un impacto 

positivo en las estrategias de negocio de las empresas del sector servicios durante la 

pandemia peruana. 
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CONCLUSIONES 
 

 

PRIMERA.  Para el objetivo principal, se logró establecer un nivel medio de satisfacción 

del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 

2024. Según las tablas de las dimensiones: valor de servicio, confianza en el servicio 

y calidad de información y calidad del servicio; donde 189 abogados que es un 56 % 

de los encuestados están satisfechos con el servicio del Chatbot-PJ. 

SEGUNDA.  Para el objetivo específico 1, se logró establecer un nivel medio de 

conocimiento del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder 

Judicial Puno, 2024. Según las tablas de los indicadores: conocimiento, comprensión, 

usabilidad y fluidez; donde 208 abogados que es un 59 % de los encuestados tienen 

conocimiento del servicio que ofrece el Chatbot-PJ. 

TERCERA.  Para el objetivo específico 2, se logró establecer nivel medio de confianza 

en el servicio que recibe el abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del 

Poder Judicial Puno, 2024. Según las tablas de los indicadores fiabilidad, resultado, 

rendimiento, rapidez y precisión; donde 189 abogados que es un 54% de los 

encuestados precisan tener confianza en el servicio que ofrece el Chatbot-PJ. 

CUARTA.  Para el objetivo específico 3, se logró establecer nivel medio de satisfacción 

del tiempo ahorrado del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del 

Poder Judicial Puno, 2024. Según las tablas de los indicadores: Eficiencia, atención 

personalizada, comprensión, horarios flexibles, difusión de la información; donde 

198 abogados que es un 57% de los encuestados precisan estar satisfechos con el 

tiempo ahorrado por el uso del Chatbot-PJ. 
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RECOMENDACIONES 
 

 

PRIMERA.  Se recomienda al Poder Judicial del Puno participar activamente en la 

difusión del asistente virtual Chatbot-PJ. 

SEGUNDA. Se recomienda al Poder Judicial del Perú mejorar la calidad del servicio del 

asistente virtual Chatbot-PJ implementando tecnologías emergentes en el servicio al 

usuario. 

TERCERA. Se recomienda al Colegio de Abogados de Puno proveer de internet a los 

abogados que litigan en los sectores rurales. 

CUARTA. Se recomienda al Colegio de Abogados de Puno capacitar y difundir el uso 

del servicio del asistente virtual Chatbot-PJ. 
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ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título de la investigación:  

“NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL ABOGADO LITIGANTE RESPECTO AL USO DEL ASISTENTE VIRTUAL DEL PODER 

JUDICIAL PUNO, 2024” 

Investigadora: Nelly Yovana Chama Cotrado 

PROBLEMA 

GENERAL 

OBJETIVO 

GENERAL 

HIPÓTESIS 

GENERAL 
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

 

¿Cuál es el nivel de 
satisfacción del abogado 

respecto al uso del 

asistente virtual del Poder 

Judicial Puno, 2024? 

Determinar el nivel de 
satisfacción del abogado 

respecto al uso del 

asistente virtual del Poder 

Judicial Puno, 2024. 

Se alcanzó un alto nivel de 
satisfacción del abogado 

litigante respecto al uso del 

asistente virtual del Poder 

Judicial Puno, 2024. 

 Variable 

Independiente: 

ASISTENTE 

VIRTUAL 

CHATBOT-PJ 

DEL PODER 

JUDICIAL 

PUNO 

Calidad de servicio 
Eficiencia Enfoque: Mixto  

Atención personalizada Tipo de investigación: 
Aplicada 

 

Necesidad del abogado 

Comprensión  

Horarios flexibles Nivel de investigación:  

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICAS 

Difusión de la 

información 
Correlacional  

Disponibilidad del 

servicio 
Flexibilidad  

Diseño de 

investigación: No 

experimental  

 

1.-¿Cuál es el nivel de 

conocimiento del abogado 
respecto al funcionamiento 

del asistente virtual del 

Poder Judicial Puno, 2024? 

 

2.-¿Cuál es el nivel de 

confianza en el servicio 

que recibe el abogado 

respecto al uso del 
asistente virtual del Poder 

Judicial Puno, 2024? 

 

3.-¿Cuál es el nivel de 

satisfacción del tiempo 

ahorrado del abogado 

respecto al servicio del 

asistente virtual del Poder 
Judicial Puno, 2024? 

1.-Determinar el nivel de 

conocimiento del abogado 
respecto al 

funcionamiento del 

asistente virtual del Poder 

Judicial Puno, 2024. 

 

2.-Determinar el nivel de 

confianza en el servicio 

que recibe el abogado 
respecto al uso del 

asistente virtual del Poder 

Judicial Puno, 2024. 

 

3.-Determinar el nivel de 

satisfacción del tiempo 

ahorrado del abogado 

respecto al servicio del 
asistente virtual del Poder 

Judicial Puno, 2024. 

1.-Se alcanzó un alto nivel 

de conocimiento del 
abogado litigante respecto 

al funcionamiento del 

asistente virtual del Poder 

Judicial Puno, 2024. 

2.-Se alcanzó un alto nivel 

de confianza en el servicio 

que recibe el abogado 

litigante respecto al uso del 
asistente virtual del Poder 

Judicial Puno, 2024. 

3.-Se alcanzó un alto nivel 

de tiempo ahorrado del 
abogado litigante respecto 

al servicio del asistente 

virtual del Poder Judicial 

Puno, 2024. 

  Usabilidad  

  Cobertura  

Variable 

Dependiente: 

NIVEL DE 

SATISFACCIÓN 

DEL 

ABOGADO 

LITIGANTE 

Valor del servicio 

Conocimiento 

Método de 

investigación: Mixto 
entre cuantitativo y 

cualitativo. 

 

 

Comprensión 
Población: 3,726 

abogados 
 

Usabilidad Muestra: 348 abogados  

Fluidez Muestreo: 

n

=
N ∗ Z∝

2 ∗ p ∗ q

e2 ∗ (N − 1) + Z∝
2 ∗ p ∗ q

 

n= 348 abogados  

 

Confianza en el servicio 

Fiabilidad  

Resultado  

Rendimiento  

Calidad de información  
Rapidez 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: 
Cuestionario 

 

Precisión   
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ANEXO 02. INSTRUMENTO 

CUESTIONARIO 

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que crea conveniente teniendo en consideración el puntaje que corresponda de 

acuerdo al siguiente ejemplo: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indeciso (3), De acuerdo (4) y Totalmente de 

acuerdo (5). 

N° 
SOBRE EL Nivel de Satisfacción del Abogado Litigante Respecto al uso del Asistente 

Virtual del Poder Judicial Puno, 2024 

Valoración 

1 2 3 4 5 

1 ¿Considera usted que tiene conocimiento del servicio que brinda el Chatbot-PJ ?           

2 ¿Considera que el Chatbot-PJ comprende la consulta que usted realiza?           

3 ¿Considera que el Chatbot-PJ es de fácil uso y que cualquiera podría usarlo?           

4 

¿Considera que la conversación con el Chatbot-PJ se realiza de forma fluida como se daría con 

una persona?           

5 ¿Considera seguro el servicio brindado por el Chatbot-PJ?           

6 ¿Considera que las respuestas del Chatbot-PJ a sus consultas son asertivas?           

7 ¿Considera que el Chatbot-PJ responde a la mayoría de sus dudas?           

8 ¿Considera que el servicio del Chatbot-PJ se da en el tiempo esperado?           

9 ¿Considera que el servicio que brinda el Chatbot-PJ tiene la precisión esperada?           

10 

¿Considera que durante el servicio brindado por el Chatbot-PJ se cumplió con todos los 

servicios que ofrece?           

11 

¿Considera que puede acceder al servicio del Chatbot-PJ y realizar su consulta de manera 

personal?           

12 ¿Considera que el servicio del Chatbot-PJ es conocido por sus colegas litigantes?           

13 

¿Considera que a pesar de la zona y hora donde se encuentre puede acceder al servicio del 

Chatbot-PJ?           

14 

¿Considera que el servicio brindado por el Chatbot-PJ cubre las necesidades del abogado 

litigante?           

15 ¿Cree que la información sobre el servicio de Chatbot-PJ llega a todo el público que lo necesita?           

16 ¿En su opinión cualquier persona puede adaptarse al uso del Chatbot-PJ?           

17 

¿Considera importante que en estos tiempos se adopte el uso de un Chatbot en las entidades 

estatales?           
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ANEXO 03. VALIDEZ DE INSTRUMENTO 
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