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RESOLUCION N° 0034-2025-D/FCJP-UANCV

Juliaca, 02 de abril de 2025.

Vistos: El expediente, 2025-CU-512 presentado por la
Bachiller en Derecho Srta. NELLY YOVANA CHAMA COTRADO, quien solicita fecha
para rendir el examen de sustentacién de borrador de tesis denominado: NIVEL DE
SATISFACCION DEL ABOGADO LITIGANTE RESPECTO AL USO DEL ASISTENTE VIRTUAL
DEL PODER JUDICIAL PUNO, 2024, linea de investigacién: DERECHO PUBLICO - POS5,
para optar el Titulo Profesional de ABOGADA v;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad al Reglamento de Grados y
Titulos de la Facultad de Ciencias Juridicas y Politicas, Escuela Profesional de
Derecho, concordante con el Reglamento General de Grados y Titulos de la
UANCYV, es procedente acceder ala peticién del interesado.

Y, estando a los dictdmenes presentados por los
miembros del jurado en el que aprueban el borrador de tesis, el Decano de la
facultad, en uso de sus atribuciones conferidas por la ley universitaria 30220, y el
Estatuto de la UANCV.

RESUELVE:

Primero.- El jurado declara APTO por tanto debe
senalarse lugar, dia y hora para la sustentacién del borrador de tesis, en forma
presencial, presentado por la Bach. Srta. NELLY YOVANA CHAMA COTRADO, para
opftar el Titulo Profesional de ABOGADA, el mismo que se llevard a cabo el préximo
miércoles, 09 de Abril de 2025 a las 80000 AM. lugar FILIAL PUNO - SALON DE
GRADOS EP DERECHO.

Segundo.- Designar como Jurados, para la evaluaciéon
del examen de sustentacion de tesis referido, Integrado porlos siguientes docentes:

Presidente del jurado : Dr. FELIX CRISTOBAL OCHATOMA PARAVICINO
Primer miembro : Dr. HUGO NEPTALI CAVERO AYBAR

Segundo miembro : Dr. FREDY TORIBIO CHALCO VARGAS
ASESOR:

Dr. JAVIER ROMULO QUISPE ZAPANA

Tercero.- La Comision de Grados y Titulos de la
Facultad, Secretaria Académica y Administrativa quedan encargadas del
cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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DERECHO

RESOLUCION N° 436-2024-UI-FCJP-UANCV-J
Juliaca, 25 de julio de 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-9108 de fecha 16 de julio de 2024, del Bach. NELLY YOVANA CHAMA COTRADO,
quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de
Opinidn del Informe Final de Ia Investigacién (borrador de Tesis)” que fue revisada por el Comité de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Juridicas y Politicas, Escuela Profesional de Derecho.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacidn son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes de
diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica, tecnolégica y humanista de acuerdo al
Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. NELLY YOVANA CHAMA COTRADO, quien solicita la revisién del Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: NIVEL DE SATISFACCION DEL ABOGADO LITIGANTE
RESPECTO AL USO DEL ASISTENTE VIRTUAL DEL PODER JUDICIAL PUNO, 2024, conducente para
optar el Titulo profesional de ABOGADO(A).

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitio su opinion favorable al Informe Final de la Investigacion (borrador de
Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Juridicas y Politicas, Escuela
Profesional de Derecho, corroboro el asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis)
del ASESOR Dr. JAVIER ROMULO QUISPE ZAPANA,

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de
conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacion de la UANCV Ne° 23738 y
Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que confiere facultades a la unidad de Investigacién de la
Facultad de Ciencias Juridicas y Politicas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: NIVEL DE
SATISFACCION DEL ABOGADO LITIGANTE RESPECTO AL USO DEL ASISTENTE VIRTUAL DEL PODER
JUDICIAL PUNO, 2024, presentado por el (la) Bach. NELLY YOVANA CHAMA COTRADO, para optar el
Titulo Profesional de Abogado(a), en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RATIFICAR, como ASESOR al Dr. JAVIER ROMULO QUISPE ZAPANA.
ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas, quedan

encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

ANDINA
LASQUEZ"

DISTRIBUCION:
DECANATURA FCJP, INTERESADO.
ARCH. FTChV/ncv.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV ' INVESTIGACION

RESOLUCION N° 216-2024-UI-FCJP-UANCV-J

Juliaca, 24 de abril de 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-3689 de fecha 19 de abril de 2024, el cual solicita Revisién de propuesta de
Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacion” que fue revisada
por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Juridicas y Politicas, Escuela Profesional de Derecho.
CONSIDERANDO: '

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes de
diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica, tecnolégica y humanista de acuerdo al
Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. NELLY YOVANA CHAMA COTRADO, quien solicita la revisién y aprobacién de la propuesta
de Investigacion de Titulo: Nivel de satisfaccion del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual
del Poder Judicial Puno - 2024, conducente para optar el Titulo profesional de ABOGADO(A).

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la propuesta de investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Juridicas y Politicas, Escuela
Profesional de Derecho, corroboro la propuesta del ASESOR Dr. JAVIER ROMULO QUISPE ZAPANA, quien
debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo
de investigacion (Tesis) de acuerdo a la DIRECTIVA N° 004-201 9-UANCV-VRAD-OI; y,

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de
conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacién de la UANCV N° 23738 y
Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que confiere facultades a la unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Juridicas y Politicas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: Nivel de satisfaccién del abogado litigante respecto al uso del asistente
virtual del Poder Judicial Puno - 2024, presentado por el (la) Bach. NELLY YOVANA CHAMA COTRADO,
en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. JAVIER ROMULO QUISPE ZAPANA.
ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas, quedan

encargados del cumplimiento de la presente resolucidn.

Registrese, comuniquese y archivese. (\

DISTRIBUCION:

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

8. TESIS UANCY A3 | INVESTIGACION

OFICINA DE INVESTIGACITN®

2024

INFORME DE ORIGINALIDAD

21« 204 4 6%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

hdl.handle.net 80/
0

Fuente de Internet

.

Submitted to Universidad Andina Nestor 1
%
Caceres Velasquez

Trabajo del estudiante

oo

virtual.urbe.edu 1
Fuente de Internet 0/0
repositorio.ucv.edu.pe /
Fuente de Internet 0/0
repositorio.unsm.edu.pe “
> %
Fuente de Internet 0
n repositorio.uss.edu.pe 1
Fuente de Internet %

Submitted to Universidad Politécnica Estatal 1
. %
de Carchi

Trabajo del estudiante

=0

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

) TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

TITULO DE LA TESIS

Nivel de satisfaccion del abogado litigante respecto al uso del asistente
virtual del poder judicial puno, 2024

DATOS DEL AUTOR
Apellidos y nombres Chama Cotrado, Nelly Yovana
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 70767575

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0004-0572-9084
DATOS DEL ASESOR

Apellidos y nombres Quispe Zapana Javier Rémulo

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 01324996

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-2532-8921

DATOS DEL JURADO

Presidente del jurado

Apellidos y nombres Ochatoma Paravicino Félix Cristébal

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02436114

Miembro del jurado 1

Apellidos y nombres Cavero Aybar, Hugo Neptali

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 01332589

Miembro del jurado 2
Apellidos y nombres Chalco Vargas Fredy Toribio
Tipo de documento DNI

&mem de documento de identidad | 01233951

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADOG DE

TESIS UANCV \&) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

DATOS DE INVESTIGACION
Linea de investigacién Derecho Publico - P 05
Grupo de investigacion No aplica. B
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.
Ubicacion:
Edificio: Colegio de Abogados de Puno
Pais: Pera
Departamento: Puno
Provincia: Puno
Distrito: Puno
Coordenadas:
Latitud: -15.839670
Longitud: -70.028594
)
. N wertad
Ubicacion geografica de la At
investigacion R & e

URL:
https://goo.su/fAHS

Afio o rango de afios en que se

e S 2023 - 2024
realizé la investigacion

Derecho
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.05.00

URL de disciplinas OCDE
https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html
- Libreria

Ciencias Politicas
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.00

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV : 3 \ INVESTIGACION

“OFICING DE INVESTIGALIDM

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo, NELLY YOVANA CHAMA COTRADO identificado con DNI Nro. 70767575 en mi condicién de
egresado de:

5 Escuela Profesional

O Programa de Segunda Especialidad,

O Programa de Maestria o Doctorado

DERECHO

informo que he elaborado el/la & Tesis o O Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
denominada:

NIVEL DE SATISFACCION DEL ABOGADO LITIGANTE RESPECTO AL USO DEL
ASISTENTE VIRTUAL DEL PODER JUDICIAL PUNO, 2024

Asesorado por: Dr. Quispe Zapana Javier Romulo
Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, 0 similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisi6n en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Ciceres Velasquez y/o la
Administracién Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca, 11 de__ ABRIL del 2025

FIRMA ESOR FIRMA TESISTA

Huella digital
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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Nivel de Satisfaccion del Abogado Litigante Respecto al
uso del Asistente Virtual del Poder Judicial Puno, 2024”, se investiga como necesidad de
responder a la digitalizacion y automatizacion de los servicios que brinda el distrito judicial
Puno en atencion a los justiciables mediante el asistente virtual Chatbot-PJ ejecutado desde
el aplicativo WhatsApp mediante el nimero de cuenta 922484147 y asi podrén acceder a los
servicios, se tiene como objetivo principal: “Determinar el nivel de satisfaccion del abogado
litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024.”

La investigacion se desarrollé con la metodologia con enfoque mixto que abarca aspectos
cuantitativo y cualitativo de alcance explicativo correlacional de corte transversal, Se realiz6
la revision de la literatura, sobre las politicas de gobierno digital, inteligencia artificial, el
asistente virtual Chatbot-PJ y atencion al usuario. Se consideré como poblacion al Colegio
de Abogados de Puno y aplicar el muestreo probabilistico nos da la muestra de 348 abogados
litigantes del distrito judicial de Puno al cual se aplico en la investigacion.

El resultado obtenido se precisa que el asistente virtual Chatbot-PJ presenta un nivel bueno
de satisfaccion 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 conclusion, 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 atencion al usuario
judicial como el asistente virtual Chatbot-PJ.

Palabras clave: Calidad de servicio, atencion 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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INTRODUCCION

La presente investigacion se desarroll6 en cuatro capitulos, en el primero se aborda la
descripcion y formulacion del problema, se plantea los objetivos, hipotesis y
operacionalizacion de variables, en el segundo capitulo se fundamenta los antecedentes
internacionales, nacionales y locales, el marco tedrico y conceptual, en el tercer capitulo se
precisa la metodologia y ambito de investigacion, poblacion y muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccién de informacion, en el cuarto y ultimo capitulo realiza el anlisis
de resultados y discusion de este modo obteniendo conclusiones y recomendaciones.

En la investigacion abordaremos temas como los antecedentes de los asistentes virtuales en
el dmbito juridico, analizaremos temas como inteligencia artificial, gobierno digital,
modernizacion del estado peruano, modernizacion del Poder Judicial, plan de desarrollo
institucional del Poder Judicial y asistentes virtuales con enfoque a instituciones estatales que
administran justicia en el Peru.

Las distintas entidades estatales de Peru han estado trabajando en la digitalizacion y cambio
de los servicios que proporciona. Hoy en dia, existen variados medios de comunicacion e
interaccion con smartphones que facilitan la comunicacién 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 compafiias. El

sector publico 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 atencion eficaz.

Ademas, se busca presentar el asistente virtual Chatbot-PJ, que ha sido incorporado e
implementado a través de la Resolucion Administrativa nimero. 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
simulacion de conversaciones a través del programa WhatsApp, incorporando inteligencia

artificial.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A nivel internacional, los drganos de justicia estatales vienen incorporando la
digitalizacion y automatizacion en los servicios que brindan y la atencién a los
justiciables se ha convertido en una prioridad por parte de las instituciones que
administran justicia. Los asistentes virtuales Chatbot y la tecnologia se encuentran en
constante evolucion buscando implementar el lenguaje natural en la interaccion con un
asistente virtual buscando que la tecnologia sea accesible. Sin embargo, el desafio radica
en garantizar que estas soluciones tecnoldgicas sean culturalmente capaces de abordar las
necesidades especificas, considerando diferencias idiomaticas, 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 Peru. La falta de personal para
brindar atencion individualizada puede generar demoras en la respuesta a las consultas
de los justiciables, es asi que se opta por la implementacion de un asistente virtual Chatbot
en el Poder Judicial que es parte de la modernizacion del estado con el objetivo de
garantizar que el asistente virtual Chatbot pueda comunicarse efectivamente con los
justiciables y abogados, sin embargo la implementacion aborda desafios como una
inversion en infraestructura, capacitacion para asegurar su correcto funcionamiento,

aceptacion, conectividad, respuesta inmediata, difusion del Chatbot a nivel nacional.

15
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En el ambito local, en el Poder Judicial de Puno los abogados litigantes enfrentan desafios
en la atencion del asistente virtual Chatbot-PJ, el problema es el desconocimiento del
asistente virtual ChatBot-PJ, lo que conlleva a un uso minimo, otro de los problemas es
la falta de capacitacion del uso del Chatbot-PJ, lo cual genera falta de confianza y
aceptacion por parte del abogado y por ultimo el funcionamiento del asistente virtual
dependera del aplicativo WhatsApp. Ademas, la geografia montafiosa de la region 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 informacion concreta
de lo solicitado.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2.1.1. PROBLEMA PRINCIPAL
¢Cual es el nivel de satisfaccion del abogado litigante respecto al uso del asistente

virtual del Poder Judicial Puno, 2024?

2.1.1. PROBLEMAS ESPECIFICOS
1. ¢Cudl es el nivel de conocimiento del abogado litigante respecto al
funcionamiento del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024?
2. ¢Cudl 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. ¢Cual es el nivel de satisfaccion del tiempo ahorrado del abogado litigante

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

La presente investigacion tiene como aporte difundir el aplicativo asistente virtual Chatbot-
PJ del Poder Judicial de Puno, el propoésito practico de la investigacién es proporcionar a la Corte
Superior de Justicia de Puno la informacion detallada de las carencias del Asistente Virtual para
mejorar la atencion al usuario judicial, mejorar el asistente virtual, identificar las necesidades
especificas del usuario judicial y por Gltimo facilitar la labor del Poder Judicial de Puno. Es asi,
que la presente investigacidn contribuira a la mejora de un recurso util y valioso para el Poder
Judicial de Puno.

Desde la perspectiva tedrica, la investigacion busca determinar el nivel de satisfaccion
del abogado con el uso del asistente virtual que abarca el avance tecnoldgico, la calidad
del servicio, la necesidad del abogado y la necesidad del servicio considerando la
accesibilidad y eficiencia en la consulta de informacion de las prestaciones judiciales.
Desde la perspectiva préactica, la investigacion busca proporcionar a la Corte Superior de
Justicia de Puno la informacion detallada de las carencias del Asistente Virtual del Poder
Judicial Puno para mejorar la atencion al usuario judicial, mejorar el asistente virtual,
identificar las necesidades especificas del usuario judicial.

La presente investigacion la desarrollaremos mediante la metodologia con enfoque mixto
que abarca aspectos cuantitativo y cualitativo de alcance explicativo correlacional de
corte transversal, Se realizara una revision exhaustiva de la literatura en acceso a la
informacion por plataformas virtuales en las instituciones de administran justicia,
inteligencia artificial, el asistente virtual Chatbot, la interaccion humano-computadora y

calidad de servicio.
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1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1.1. OBJETIVO GENERAL
Determinar el nivel de satisfaccion del abogado litigante respecto al uso del asistente
virtual del Poder Judicial Puno, 2024.
2.1.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS
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 satisfaccion del tiempo ahorrado del abogado litigante
respecto al servicio del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024.
1.5. HIPOTESIS
2.1.1. HIPOTESIS GENERAL
Se alcanzo un alto nivel de satisfaccion del abogado litigante respecto al uso del
asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024.
2.1.1. HIPOTESIS ESPECIFICAS
1. Se alcanzé un alto nivel de conocimiento del abogado litigante respecto al
funcionamiento del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024.
2. Se alcanzd 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. Sealcanzd 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. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

En la presente investigacion desarrollamos la operacionalizacion de variables la cual se

muestra a continuacion en la siguiente tabla.

Tabla 1

Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES [ INSTRUMENTO
Eficiencia
Calidad de —
Servicio Atencion
personalizada
INDEPENDIENTE: Comprension
Asistente virtual " | Necesidad del Horarios flexibles Encuesta
(CHATBOT-PJ) del abogado Difusién de la
poder judicial Puno. informacion
) ivilidad del Flexibilidad
Disponibilidad del "5t gad
servicio
Cobertura
Conocimiento
Valor del servicio Com;.)r.ensmn
Usabilidad
DEPENDIENTE: Fluidez
Nivel de satisfaccion | confianza en el ;'ab'::djd Encuesta
del abogado. servicio esutlado
Rendimiento
Calidad de Rapidez
Informacion Precision

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

recoleccién de informacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO II
FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

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 funcion jurisdiccional”. En su estudio
llevado a cabo, se concluye que: Factores relacionados con la velocidad del
cambio tecnoldgico, la globalizacion y el alto nivel de litigiosidad han
fomentado el uso de la inteligencia artificial en la profesion juridica y las
funciones judiciales.

Para (Espinozay Mufioz, 2018), en su investigacion:
“Satisfaccion Laboral y Justicia Organizacional en una Institucion de
funcionarios Publicos de la ciudad de Los Angeles, Chile”, Explorar las
relaciones entre diferentes formas de justicia organizacional y satisfaccion
laboral en organizaciones de empleados publicos. El estudio fue no
experimental y transversal. EI grupo de investigacion estuvo compuesto por
175 personas. Se concluyd que las hipdtesis de la investigacion fueron
aceptadas debido a la relacion positiva entre la justicia procesal y las variables

justicia interpersonal y satisfaccion laboral.
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Para (Hendriks, 2019), en su investigacion:
“The Effect of Chatbot Introduction on User Satisfaction”, El objetivo
principal es determinar qué el chatbot genera la mayor satisfaccion del
usuario. La poblacién de estudio estuvo constituida por 159 individuos. Los
parametros utilizados incluyeron métricas e indicadores de presencia social,
percepciones de los usuarios sobre la humanidad del chatbot y satisfaccion
del usuario con el chatbot. Se concluyé que 10 de los usuarios preferia
conversar con una persona real, es decir, alguien que muestre humanidad y
no un chatbot.
Para (Fabricio A. Garibay O., 2020), en su investigacion realizada en la ciudad de
México titulada:
"Disefiar e implementar un asistente virtual chatbot para brindar atencion al
cliente a través de un canal de chat para Aeroméxico". La puesta en marcha del
chatbot se llevard a cabo a través de la tecnologia proporcionada por el
proveedor Aivo, en particular, a través del producto CP-Bot, que utiliza la 1A.
En la implementacién dicho sistema, se elabord un plan de 6 fases que detallan
los roles de cada participante, ademas de las actividades que deben llevar a cabo.
Asi pues, con la conclusidon 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 automatizacién del procedimiento de registro de los usuarios.
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2.1.1. ANTECEDENTES NACIONALES

Para (Casazola, 2021) en su investigacion de la Universidad del Callao Lima titulada:
"Usabilidad percibida de los chatbots en el servicio al cliente en las
organizaciones: unarevision de la literatura”, este articulo tiene como objetivo
proporcionar una descripcion detallada de la usabilidad percibida de los
chatbots en el servicio al cliente. Para ello se realizé un anélisis sistematico
de conceptos y teorias 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 adopcion de los chatbots, (c) la facilidad de uso percibida y
(d) los chatbots como una tecnologia en crecimiento. El articulo de revisién
sintetiza los resultados de 38 estudios sobre la utilidad de los chatbots en la
atencion al cliente que fueron publicados en el repositorio de Google
Academic. Como muestra el informe, la implantacion de la tecnologia chatbot
en la empresa supone importantes mejoras en la atencion al cliente. Uno de
los desafios es buscar herramientas para desarrollar e implementar chatbots
méas avanzados en una interaccion humana. Estos deben ajustarse a las
distintas entidades y adecuarse a los objetivos fijados.

Para (Lopez Hualpa Jose L., 2022) en su investigacion titulada:
“Impacto de los chatbots en la satisfaccion con los servicios de respuesta a
delitos de violencia doméstica del Ministerio de Educacion, Lima 2022 tiene
como objetivo determinar el impacto de los chatbots en la satisfaccién con los
servicios de respuesta a delitos de violencia doméstica del Ministerio de
Educacion. Los métodos utilizados son cuantitativos y no experimentales.

Esta aplicacion es esencialmente un tipo horizontal de correlacion

22
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interpretativa. Se utiliz6 un método de encuesta para recopilar datos sobre
todos los residentes de la region central de Lima, incluidas 290 victimas de
violencia doméstica. Finalmente, los resultados de la investigacion obtenidos
a nivel descriptivo comparados con el andlisis inferencial mostraron que
existe una correlacion entre las tres dimensiones de calidad del sistema,
calidad de la informacion y calidad del servicio.

Para (Lopez Hualpa Jose L., 2022) en su investigacion de maestria titulado:
“Chatbot y su incidencia en el servicio de atencidn al cliente en un programa
del sector publico, Lima 2022, para establecer el efecto del chatbot en la
atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima 2022. Se llevo a
cabo un estudio de naturaleza basica, con un disefio no experimental. Para la
investigacion, se ha tomado en cuenta una muestra de 357 individuos,
utilizando la técnica de encuesta basada en un muestreo probabilistico. El
instrumento es un cuestionario validado por especialistas y para el analisis
estadistico se emplearon histogramas y tablas cruzadas. Se emplearon pruebas
parameétricas para el andlisis inferencial, utilizando el coeficiente de regresion
ordinal. Basandonos en los hallazgos, podemos deducir que la variable
chatbot tiene un impacto significativo, con un 59,9% que sefiala una relacion
fuerte y moderada en la variable servicio de atencion al cliente.

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

“Modelo de chatbot basado en IA mejora la satisfaccion 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 compafiias de seguros.
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Esto se implementara en el departamento de atencion al cliente para garantizar
servicios de alta calidad. Se concluy6 que la implementacion ayudara al logro
de los objetivos planteados, habilidades de analisis y toma de decisiones para
las diferentes areas del proceso. Comprender el estado actual de la problematica
en el ambito de la atencion al cliente no s6lo ayuda a optimizar la gestion interna,
sino que también se veran resultados positivos en otras areas, a medida que
aumente la satisfaccion de los usuarios. El proyecto promueve el desarrollo y
expansion de plataformas de chatbot para generar mas ingresos y mejorar los

servicios para las empresas de comercializacién de alimentos.

2.1.1. ANTECEDENTES LOCALES

Para (Godoy V. Erick R., 2017) en su investigacion denominada:
“Un Agente Virtual Inteligente para la Orientacion Vocacional en la Casa de
Nuestra Sefiora de Fatima, Puno - 2015 Evaluacion de la Efectividad de un
Software para la Orientacion Vocacional de Prisioneros de la Casa de Nuestra
Sefiora de Fatima, Puno. El grupo de investigacion incluyé a reclusos de la Casa
de Nuestra Sefiora de Fatima, 11 de los cuales fueron seleccionados al azar en
2015 y 2016. controlar. Durante la creacion del software se empled el método
sistema en tiempo real, validado por chatbot. En este proceso, se examinaron y
disefiaron las necesidades del Agente Virtual Inteligente con el apoyo de la
psicologa del hogar. Después, se implementd el Agente Virtual Inteligente.
Posteriormente se introdujo el agente virtual inteligente, que utiliza un lenguaje

de marcado de inteligencia artificial. Segun los resultados de la investigacion, la
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contribucion de los agentes virtuales inteligentes en la orientacion 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 aplicacion Chatbot-PJ para juicio en la Corte
Suprema de Puno — 2023”. Los objetivos establecidos son establecer si la
aplicacion Chatbot-PJ funciona como un instrumento de acceso a la justicia para
los litigantes del Distrito Judicial de Puno. Este estudio utiliz6 un enfoque
integrado (cuantitativo y cualitativo) para evaluar los resultados obtenidos
mediante un disefio descriptivo. Con base en los resultados, la aplicacion
Chatbot-PJ es una herramienta de acceso para los litigantes del Distrito Judicial
de Puno, ya que proporciona datos sobre los servicios juridicos que brinda la
Corte Suprema de Puno. La aplicacion Chatbot PJ esta destinada a los juzgados

del Distrito Judicial de Puno.
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2.2.MARCO TEORICO

2.2.1. GOBIERNO DIGITAL

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

Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones en las Administraciones Publicas,

esta vinculado con el término de Gobierno Electronico”.

La (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico, 2020) define el

gobierno electrénico (E-Goverment) como:
La implementacion de la TIC, es como un instrumento para alcanzar un
gobierno més eficiente. La implementacion de Tecnologias digitales, como
componente esencial de las estrategias de modernizacién gubernamentales, se
fundamenta en un ecosistema de gobierno formado por entidades no
gubernamentales, empresas y alianzas, apoyar la generacion y el acceso a
datos, servicios y contenidos a través de interacciones con los paises.

El estado peruano desempefia un papel crucial en el &mbito del gobierno digital, en

la digitalizacion de la gestion publica y de la atencion al ciudadano, tal como lo indica

su declaracion. (Criado, 2016) en su conceptualizacion:
"El gobierno digital se ha transformado en una idea imprescindible que
impuls6é la innovacion tecnologica en la gestion puablica, facilitando la
adopcion y cambio de entidades, enfocandose en el usuario. Fomenta no solo
la modernizacion electronica empleando de manera intensiva las TIC en sus
procesos internos, sino también su uso para optimizar los servicios,

procedimientos y atencion al usuario estatal”.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

2.21.1. TIPOLOGIAS DE GOBIERNO DIGITAL
Hay distintas clases de gobierno digital establecidas en relacién con la
interaccion del Gobierno con otros usuarios, o sea, en sus vinculos 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 estan
relacionadas con el nivel de las instituciones del pais. (Naser, 2011):

— Ubicacion: Incluido en las diversas entidades.

— Interacciodn: Se establece un escenario para la interaccion entre usuarios

y empresas Yy las instituciones publicas.
— Transaccion: Es posible realizar acciones.
— Transformacion: Se implementan nuevas normas para la interaccion con
el justiciable y un nuevo método de actuacion de las entidades publicas.

2.2.1.3. BENEFICIOS DEL GOBIERNO DIGITAL
Las caracteristicas que ofrece el gobierno digital son diversas, dado que
promueve y optimiza como en el ambito externo (Naser, 2011):
a) En relacion al Estado:

— Facilita la optimizacion de los procesos.

— Mejora la coordinacidn e interaccion institucional.

— Crea equipos para proporcionar beneficios.

— Reconsidera la evolucion del disefio hacia las TIC.

— Impulsa el crecimiento.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

— Perfecciona los procesos educativos y habilidades.
b) En relacién con los usuarios:

— Facilita la obtencion de servicios gubernamentales.

— Facilita el impulso de instituciones publicas eficaces.

— Incrementa la implicacion del usuario.
2.2.2. MODERNIZACION DEL ESTADO PERUANO
El gobierno de Peru estd implementando acciones para definir las politicas publicas
con el objetivo de construir un estado contemporaneo con una gran participacion
ciudadana en la gestion, supervision y con ciudadanos mas informados y
comprometidos con la implementacion de acciones, procesos digitales y la
digitalizacion de la atencidn 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 Transformacion Digital, es un sistema de gestion

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

tecnologias y herramientas para crear actividades de gestion publica y

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

alcanzar las metas nacionales en transformacion 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 interactian con los servicios digitales prestados por

entidades publicas y privadas a nivel nacional”.

De acuerdo con (Fernandez J. M.y Sevilla, 2021) indican que: "Las ciencias sociales,
el término modernizacion se emplea para caracterizar el progreso social que implica
la consecucion 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 modernizacion administrativa del Estado proporciona una respuesta a la
interaccion social en un entorno de mercado a través de relaciones
contractuales con el sector privado. Esta conexion puede revelar la verdadera
orientacion estructural del pais, asi como los intereses publicos y privados de
las instituciones y de las personas que las dirigen.
2.2.3. MODERNIZACION DEL PODER JUDICIAL
El (Poder Judicial del Peru, 2021) en el Plan de Gestion y Modernizacion del Poder
Judicial nos indica que:
Intenta aproximarse a la poblacion, robusteciendo sus procedimientos, su
infraestructura de recursos humanos y tecnologicos, promoviendo la excelencia
en el servicio y combatiendo la corrupcion 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 Vision de Futuro del pais para el afio 2050.
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La transformacién Digital mencionada en el (Plan de desarrollo institucional del
Poder Judicial, 2024) indica:
Facilitard la implementacién de herramientas avanzadas como los agentes
inteligentes, repositorios digitales, programas de trabajo en equipo, chatbots de
atencion al usuario, sistemas de disefio colaborativo, entre otros; esto afectara

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

2.2.3.1. IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIAS EN EL PODER
JUDICIAL
El ejercicio del poder judicial requiere cambios en las unidades judiciales y
administrativas para incrementar su nivel de agilidad tecnolégica y ejecucion
oportuna, asi como el nivel de uso especifico de la tecnologia. El poder judicial
ha logrado actualizar los procedimientos y servicios judiciales para incorporar
innovaciones judiciales.
2.2.4. INTELIGENCIA ARTIFICIAL
Segun (Takeyas, 2007) nos precisa lo siguiente:
Es una disciplina de las ciencias de la computacion dedicada al andlisis de
modelos informaticos capaces de llevar a cabo acciones propias de los seres
humanos, basandose en dos de sus rasgos fundamentales: el pensamiento y el
comportamiento.
Segun (Cortez Vasquez, 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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utilizacion del lenguaje natural promueve la creacion de aplicaciones
vinculadas al lenguaje. Dado que facilita la comprension de los procesos

humanos, para una comunicacion entre humanos y maquinas.

2.2.5. ASISTENTE VIRTUAL CHATBOT

Segin (Martin, 2017) nos precisa: "ES un asistente disefiado para mantener
conversaciones con la ayuda del procesamiento del lenguaje natural y la inteligencia
artificial, nos ayuda a comprender la conversacion de forma natural y procesarla

correctamente".

2.25.1. TIPOS DE CHATBOT
Segun (Lakshmi, 2022) los chatbots se dividen en:
A. Simple: Estan determinados por normas restringidas o patrones y sus
acciones son auténomas entre si. (Lakshmi, 2022)
B. Smart: Se emplea la inteligencia artificial y tecnologia del aprendizaje
automatico, emplean el procesamiento del lenguaje natural para

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

2.25.2.  ATENCION AL USUARIO CON CHATBOT
El procedimiento de atencion es la serie de acciones que la organizacion lleva a
cabo desde el instante en que busca atraer la atencion de un posible usuario que
requiera su servicio. (Morocco S. Alex, 2023)
El procedimiento se divide en 4 fases:
1. Atencion: La organizacion ofrece sus servicios en linea al usuario,
proporcionandole tanto un producto como un servicio. (Moreno-Lo6pez,

2022)
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2. Interés: Una vez atraido el interés del usuario, tenemos que despertar su
interés en el dialogo 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. Accion: Si el usuario atraviesa todas estas etapas sin abandonar, entonces
ocurrira la etapa final, la del acto. En esta etapa ya esta seguro de lo que
desea, por lo que se lleva a cabo la accion de proporcionarle el bien o
servicio seleccionado por el usuario, en algunos casos de forma fisica,
monetaria y en otros simplemente proporcioné el servicio una vez
abonado los impuestos requeridos, si es el caso. (Morocco S. Alex, 2023).

Segun (Rose, 2016) “El chatbot es una picza de software disefiada para

replicar una conversacion 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 conversacion, creado para imitar un dialogo inteligente
en el que no se encuentra nadie. Igualmente, la implementacion de chatbots
educativos puede transformar el método de ensefianza a través de la gestion de la
tecnologia en la guia de los individuos.

Segun 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 atencién 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 aplicacion mas humana de inteligencia artificial y tienen
un enorme impacto en las empresas de todo el mundo en la actualidad.

Los chatbot segun Lakshmiy 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 automatico y procesamiento del lenguaje natural de las personas.
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2.2.2. BOT
Segun (Prakash, 2021) "Un bot es un software que lleva a cabo tareas repetitivas de
manera automatica, cuya ejecucion por parte de un individuo seria inviable o

extremadamente tediosa".

2.2.3. INTELIGENCIA ARTIFICIAL
La inteligencia artificial el cual (Kumar, 2021, p.2) “se fundamenta en la utilizacion
de datos con el prop6sito de tomar decisiones automaticas e inteligentes".
2.2.4. GOBIERNO ELECTRONICO
Naser (2011) define como:
El uso de las TICs en la administracion pablica esté relacionado con el concepto
de gobierno electronico, aunque la interpretacion y dimensiones de este concepto
difieren segun las areas y objetivos de su investigacion.
Lopez (2002) menciona:
Que, segun los métodos econdmicos, 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 lideres y su presencia en la sociedad,
y se ha reconocido que la innovaciéon debe comenzar con la modernizacién y
socializacion del pais.
2.2.5. AUTOMATIZACION
Segun 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 tecnoldgicos".
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2.2.6. CALIDAD DE INFORMACION

Garza et al. (2017) afirma:
Es la calidad de recopilar, almacenar, procesar y mostrar resultados como
informacion con el objetivo de que el chatbot gestione la conversacion 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 empatia, la transparencia, la atencion
personalizada y la capacidad de comprender al usuario para mantener una

relacion entre éste y el servicio prestado.

2.2.8. SATISFACCION

Silva et al. (2021) afirma:
El indice de satisfaccion debe reflejar los altos estandares de calidad de la
informacion proporcionada, de modo que los servicios prestados cumplan o
superen las expectativas de los usuarios y logren una alta satisfaccion.

Segun (Diaz, 2020) menciona lo siguiente:
Se presenta cuando un producto o servicio cumple con sus expectativas. Cuando
el desempefio percibido por el cliente excede sus expectativas, se convierte en
una alta satisfaccion. Por otro lado, la insatisfaccion se produce cuando un

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

Kriiger (2016) sobre la insatisfaccion:
Existe una linea entre la insatisfaccion y la satisfaccion, y esa linea se basa en
un rango de tolerancia, no en un estandar de evaluacién. Por lo tanto, si la
experiencia, el desempefio o las expectativas de un producto o servicio se

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

2.2.10. ACCESIBILIDAD
Segun el autor (Prakash, 2021) "Es la medida en que se permite a todo el publico
utilizar cualquier instalacion, visitar un sitio web o utilizar un servicio,

independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o fisicas".

2.2.11. EFICIENCIA
(Fernandez-Rios y Sanchez, 1997) menciona lo siguiente:
Término que evalla la capacidad o caracteristicas de un sistema o entidad

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

2.2.12. ATENCION AL USUARIO

Segun (Gémez de Albacete, 2012) menciona lo siguiente:
Es la mayor ventaja del principio de venta basada en relaciones. Una relacion
mas solida con el cliente genera una confianza méas profunda. Recuerda las
relaciones mas solidas que sostiene con otras personas, si un cliente tiene
confianza en ti, suele hacerlo tanto en tu compafiia como con el servicio que le
brindas. Entre todas las alternativas disponibles para el cliente, ti serés la

eleccion que haga.
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CAPITULO III
METODOLOGIA

3.1.METODOS DE INVESTIGACION
La investigacion tiene enfoque mixto, el nivel de la investigacion es aplicada, nivel de
investigacion es correlacional con 2 variables independiente y dependiente, con disefio
no experimental. EI método aplicado es mixto que aborda
El tipo de investigacion es aplicada. Considerando a (Kim, 2014) nos indica que: La
investigacion aplicada busca resolver problemas practicos mediante la aplicaciéon de
conocimientos y tecnologias existentes”.
El nivel de investigacion es correlacional con variable independiente y dependiente, con
disefio no experimental, la investigacion es de tipo micro, en concordancia con la
categorizacion de (Yin, 2003) sobre estudios de casos. Se focaliza en el Poder Judicial
Puno y su nivel de satisfaccion de los abogados respecto al uso del asistente virtual.
Segln la naturaleza de la investigacion, corresponde a las caracteristicas de una
investigacion con método mixto, donde (Sampiere, 2010) nos indica:
"Los métodos mixtos son un proceso de investigacion sistematico, empirico y critico
que incluye la recoleccion y andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusion conjunta con el fin de extraer conclusiones basadas en toda la
informacion recopilada.
El disefio de investigacion mixto. Combinando elementos cuantitativos y cualitativos.
Este enfoque es congruente con la propuesta de (Hernandez R. Fernandez C. & Baptista,
2014), “sobre los disefios de investigacion mixtos, permitiendo una comprension holistica

del fenébmeno”.
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3.2.AMBITO DE INVESTIGACION
Se circunscribe en el departamento de Puno, en el distrito Judicial de Puno, considerando
que la presente investigacion determinara el nivel de satisfaccion del abogado litigante
frente a la interaccidn de los abogados que usan el servicio del asistente virtual del Poder
Judicial Puno. Esto coincide con el enfoque de investigacion en instituciones especificas
propuesto por (Meier N. P. & Stormer F. L., 2012).
3.3. POBLACION Y MUESTRA
3.3.1. POBLACION
Comprende a los abogados del Distrito Judicial Puno, para identificar se considerd la
cantidad de abogados colegiados y habilitados del Colegio de Abogados de Puno que
son 7452 segun registros a diciembre del 2023, considerando que el 50% de abogados
se dedican a la litigacion, para la presente investigacion la poblacién a considerar es

de 3,726 abogados.

3.3.2. MUESTRA
Se emplea el muestreo probabilistico.
Formula a utilizar en la investigacion:

_ NxZixpxq
_eZ(N—1)+Z§*p*q

n

Donde:

n: muestra buscada
N: =3 726 Poblacion
Z: =1.960 Nivel de Confianza
e: = 5% Error de estimacion maxima aceptado
p: = 0.5 Probabilidad de que ocurra el evento
g: (1-p): 0.5 Probabilidad de que no ocurra el evento
Datos:
n = 348

38
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOGIDA DE INFORMACION
Segun (Hernandez Sampieri R. & Mendoza Z., 2018) indica que la técnica de
observacion recopila informacion sobre comportamientos efectivos y confiables y
procesos observables a través de indicadores, registra indicadores a través de encuestas
y almacena informacidn en una base de datos para analisis estadistico.

En la investigacion se aplica la técnica de observacion y se desarrolla la Ficha Técnica
de guia de observacion y aplicar la técnica de encuesta y como instrumento la aplicacion
del cuestionario valorado en la escala de Likert; en la siguiente tabla de desarrolla la ficha

de observacion:

Tabla 2

Ficha técnica de observacion

Nombre: Nivel de Satisfaccion del Abogado Litigante Respecto al
uso del Asistente Virtual del Poder Judicial Puno, 2024

Autor: Chama Cotrado Nelly Yovana

Afio: 2024

Obijetivo: Determinar el nivel de satisfaccion 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 opinion.

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

Muestra: Segun el muestreo probabilistico tenemos 348 abogados

litigantes miembros del Colegio de Abogados de Puno, que
se dedican al ejercicio de la litigacion en el Distrito Judicial
Puno.

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

1. Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

ok~ wp

39
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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 satisfaccion
Con un total de 17 preguntas para la encuesta.

Descripcion Multiples preguntas

Escala de medicion: Escala de Likert

Nota. Ficha de guia de observacion donde se consigna informacion de la investigacion

donde se establecen criterios de aplicacion de la encuesta. Fuente: Elaboracion Propia.

El método de recopilacion de datos se realiza mediante cuestionario, que consta de 17
preguntas organizadas por dimensiones. Este estd ordenado y estd orientado a las
variables a investigar. Debe ser sencillo de entender, evitando términos técnicos para
simplificar la recoleccion de datos, y de esta manera, contrastar las hipotesis del estudio

como se especifica en la tabla 3:

Tabla 3

Desarrollo de cuestionario

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTAS NIVELES
VARIABLE Calidad de Eficiencia ¢Considera que durante el 1 Totalmente
INDEPENDIENTE: servicio servicio brindado por el en
Asistente virtual Chatbot-PJ se cumpli6 con desacuerdo
Chatbot del poder todos los servicios que ofrece? 2 En
judicial Puno. Atencion ¢Considera que puede acceder desacuerdo

personalizada al servicio del Chatbot-PJy 3 Indeciso
realizar su consulta de manera 4 De acuerdo
personal? 5 Totalmente
Necesidades del Comprension ¢Considera que el servicio del de acuerdo
abogado 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?

Difusion de la ¢Considera que el servicio

informacion brindado por el Chatbot-PJ
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cubre las necesidades del
abogado litigante?

Disponibilidad
del servicio

Flexibilidad

¢ Cree que la informacion sobre
el servicio de Chatbot-PJ llega a
todo el publico que lo necesita?

Usabilidad

¢En su opinién 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

Valor del Servicio

Conocimiento

¢Considera usted que tiene

1 Totalmente

DEPENDIENTE: conocimiento del servicio que en

Nivel de brinda el Chatbot-PJ ? desacuerdo

satisfaccion del Comprension ¢Considera que el Chatbot-PJ 2 En

abogado. comprende la consulta que usted desacuerdo
realiza? 3 Indeciso

Usabilidad

¢Considera que el Chatbot-PJ es
de facil uso y que cualquiera
podria usarlo?

Fluidez

¢Considera que la conversacién
con el Chatbot-PJ se realiza de

forma fluida como se daria 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 mayoria de sus
dudas?

Calidad de
Informacion

Rapidez

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

Precision

¢Considera que el servicio que
brinda el Chatbot-PJ tiene la
precision esperada?

4 De acuerdo
5 Totalmente
de acuerdo

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

respectivo nivel. Fuente: Elaboracion Propia.
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En el Tabla N° 03 de Instrumento de Recoleccién de Informacion se consideran las
variables e indicadores, se desarrollé el cuestionario de acuerdo a las dimensiones e

indicadores para la elaboracion del cuestionario.

Tabla 4

Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO

Instrucciones: Marque con un X la respuesta que crea conveniente teniendo en
consideracion 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 Satisfaccion del Abogado Litigante Respecto al Valoracién
uso del Asistente Virtual del Poder Judicial Puno, 2024

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 facil uso y que cualquiera
podria usarlo?

4 ;Considera que la conversacion con el Chatbot-PJ se realiza
de forma fluida como se daria 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 mayoria 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
precision esperada?

10 ;Considera que durante el servicio brindado por el Chatbot-PJ
se cumplio6 con todos los servicios que ofrece?

11 ;Considera que puede acceder al servicio del Chatbot-PJy
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 informacion sobre el servicio de Chatbot-PJ llega
a todo el pablico que lo necesita?

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

16 ;En su opinion 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 segun indicadores, dimensiones y variable con su respectivo
nivel. Fuente: Elaboracion Propia.

3.5.RECOGIDA DE DATOS

Se llevaron a cabo las formalidades de peticion de autorizacion al decano del Colegio de
Abogados de Puno para llevar a cabo la investigacion. En la investigacion se aplico el
cuestionario a la muestra seleccionada a través de la plataforma digital de Google. El
proceso se llevd a cabo de forma virtual a través de sus correos electronicos. De esta
manera, se logrd la recoleccion de datos. Por lo tanto, se llevd a cabo el analisis
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 analisis descriptivo e

inferencial.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.PRESENTACION
El capitulo detalla los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario, que
consiste en una encuesta dirigida a los abogados litigantes integrantes del Colegio de

Abogados de Puno.
4.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.2.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS

42.1.1. ANALISIS DE FRECUENCIA Y PORCENTAJE
A. Analisis Explicativo de la VVariable Dependiente: Nivel de Satisfaccion del
abogado
En la aplicacion del cuestionario aplicado a los 348 abogados litigantes del Colegio
de Abogados de Puno.
A continuacién, se detallan los resultados del cuestionario de acuerdo a las
dimensiones de la variable dependiente: Apreciacion del servicio, seguridad en el
servicio y calidad de la informacion.
1. Valor del servicio
Indicador: Conocimiento
Es posible verificar la primera dimension 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 razon, se lleva a cabo la representacion de los datos

recabados de la encuesta en la siguiente Tabla 5.

Tabla b

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

Elaboracién Propia.

Figura 1

Porcentaje y frecuencia del indicador conocimiento

Pregunta N° 01 ¢ Considera usted que tiene conocimiento del
servicio que brinda el Chatbot-PJ ?

400
300
e l
0 L Ay
En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de TOTAL

acuerdo

B FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador conocimiento de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
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Interpretacion

Segun 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: Comprensién

Tabla 6.

Porcentaje y frecuencia del indicador comprension

¢ 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 satisfaccion en el indicador comprension de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
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Figura 2

Porcentaje y frecuencia del indicador comprension

Pregunta N° 02 ¢ Considera que el Chatbot-PJ comprende la consulta
gue usted realiza?

350
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100
50
0 A Ay
En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de TOTAL
acuerdo

B FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador comprension de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.

Interpretacion

Segun la tabla 6 de porcentaje y frecuencia del indicador comprension, 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 facil uso y que cualquiera podria 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 satisfaccion en el indicador usabilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.

Figura 3

Porcentaje y frecuencia del indicador usabilidad

Pregunta N° 03 ¢Considera que el Chatbot-PJ es de facil uso
y que cualquiera podria usarlo?

400
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I
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En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de TOTAL
acuerdo

B FRECUENCIA PORCENTAJE

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador usabilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
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Interpretacion

Segun la tabla 7 de porcentaje y frecuencia del indicador comprensién, 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 facil uso

y que cualquiera podria usarlo.

Indicador: Fluidez

Tabla 8.

Porcentaje y frecuencia del indicador fluidez

¢Considera que la conversacion con el Chatbot-PJ se realiza de forma fluida como se
daria 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 satisfaccion en el indicador fluidez de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
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Figura 4

Porcentaje y frecuencia del indicador fluidez

Pregunta N° 04 ¢Considera que la conversacién con el Chatbot-PJ se
realiza de forma fluida como se daria con una persona?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador fluidez de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.

Interpretacién

Segun 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 conversacion 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 conversacion con el Chatbot-PJ se realiza de forma fluida como se daria
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 satisfaccion en el indicador fiabilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
Figura 5

Porcentaje y frecuencia del indicador fiabilidad

Pregunta N° 05 ¢ Considera seguro el servicio brindado por el
Chatbot-PJ?

400
0 A—— Ay
En Indeciso De acuerdo Totalmente TOTAL
desacuerdo de acuerdo

B FRECUENCIA PORCENTAIJE

Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador fiabilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
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Interpretacion

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 satisfaccion en el indicador resultado de acuerdo a la escala de Likert. Elaboracion:

Propia Fuente: Encuesta

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Figura 6

Porcentaje y frecuencia del indicador resultado

Pregunta N° 06 ¢ Considera que las respuestas del Chatbot-PJ a sus
consultas son asertivas?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador resultado de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.

Interpretacion

Segun 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 mayoria 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 satisfaccion en el indicador rendimiento de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.

Figura 7

Porcentaje y frecuencia del indicador rendimiento

Pregunta N° 07 {Considera que el Chatbot-PJ responde a la mayoria de

sus dudas?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador rendimiento de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
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Interpretacion

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 mayoria de sus dudas, el
18.10% de los encuestados manifiesta estar indeciso y consideran que el Chatbot-PJ
responde a la mayoria 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
mayoria 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 mayoria de sus dudas, por lo
gue podemos concluir que 173 de los encuestados manifiesta estar en acuerdo y
consideran que el Chatbot-PJ responde a la mayoria de sus dudas respecto Asistente

virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno.

3. Calidad de Informacion
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 satisfaccion en el indicador rapidez de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
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Figura 8

Porcentaje y frecuencia del indicador rapidez

Pregunta N° 08 ¢ Considera que el servicio del Chatbot-PJ se da en el
tiempo esperado?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador rapidez de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.

Interpretacion
Segun 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.
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Indicador: Precision

Tabla 13.

Porcentaje y frecuencia del indicador precision

¢ Considera que el servicio que brinda el Chatbot-PJ tiene la precisién 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 satisfaccion en el indicador precision de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.

Figura 9

Porcentaje y frecuencia del indicador precision

Pregunta N° 09 ¢ Considera que el servicio que brinda el Chatbot-PJ
tiene la precision esperada?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccién en el indicador precision de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
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Interpretacion
De acuerdo con el porcentaje y frecuencia del indicador precisién, 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 precision 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 precision esperada, por lo que podemos concluir que 318 de los encuestados
consideran que el servicio que brinda el Chatbot-PJ tiene la precision esperada respecto
del Asistente virtual Chatbot-PJ que brinda el Poder Judicial Puno.

B. Anélisis Explicativo de la Variable Independiente: Asistente Virtual
CHATBOT-PJ
En la investigacion se trabajo con el instrumento de recoleccion de datos de la Tabla
N° 04 cuestionario aplicado a los litigantes del Colegio de Abogados de Puno segun la
muestra son 348 abogados.
A continuacion, se detallan los hallazgos de la investigacion logrados tras la
implementacion del cuestionario, basandose en las dimensiones de la variable
independiente: Servicio de Calidad, requerimientos del letrado y disponibilidad del
servicio.

1. Calidad de servicio

Indicador: Eficiencia
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Tabla 14.

Porcentaje y frecuencia del indicador eficiencia

¢Considera que durante el servicio brindado por el Chatbot-PJ se cumpli6 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 satisfaccion en el indicador eficiencia de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.

Figura 10

Porcentaje y frecuencia del indicador eficiencia

Pregunta N° 10 ¢ Considera que durante el servicio brindado por el
Chatbot-PJ se cumplid con todos los servicios que ofrece?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador eficiencia de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:
Elaboracién Propia.
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Interpretacion

Segun 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 cumpli6 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 cumplié con todos los servicios que ofrece y el 43.39 %
gue son 151 abogados manifiestan estar totalmente de acuerdo y consideran que
durante el servicio brindado por el Chatbot-PJ se cumplié 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 cumplié con todos los servicios que ofrece

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

Indicador: Atencion personalizada

Tabla 15.

Porcentaje y frecuencia del indicador atencion 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 satisfaccion en el indicador atencion personalizada de acuerdo a la escala de
Likert. Fuente: Elaboracién Propia.
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Figura 11

Porcentaje y frecuencia del indicador atencion personalizada

Pregunta N° 11 ¢ Considera que puede acceder al servicio del Chatbot-
PJ y realizar su consulta de manera personal?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador atencién personalizada de acuerdo a la escala de
Likert. Fuente: Elaboracién Propia.

Interpretacion

Segun la tabla 15 de porcentaje y frecuencia del indicador atencion 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: Comprensién
Tabla 16

Porcentaje y frecuencia del indicador comprension

¢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 satisfaccion en el indicador comprension de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.

Figura 12

Porcentaje y frecuencia del indicador comprension

Pregunta N° 12 {Considera que el servicio del Chatbot-PJ es conocido
por sus colegas litigantes?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador comprension de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
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Interpretacion

De acuerdo con la tabla 16 de porcentaje y frecuencia del indicador comprension, 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 satisfaccion en el indicador horarios flexibles de acuerdo a la escala de Likert.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 13

Porcentaje y frecuencia del indicador horarios flexibles

Pregunta N° 13 ¢Considera que a pesar de la zona y hora donde se
encuentre puede acceder al servicio del Chatbot-PJ?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador horarios flexibles de acuerdo a la escala de Likert.

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion

Segln la tabla 17 de porcentaje y frecuencia del indicador comprension, 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: Difusién de la informacion
Tabla 18

Porcentaje y frecuencia del indicador difusién de la informacion

¢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 satisfaccion en el indicador difusion de la informacién de acuerdo a la escala de

Likert. Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 14

Porcentaje y frecuencia del indicador difusion de la informacion

Pregunta N° 14 ¢ Considera que el servicio brindado por el Chatbot-PJ
cubre las necesidades del abogado litigante?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador difusion de la informacion de acuerdo a la escala de

Likert. Fuente: Elaboracién Propia.
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Interpretacion

De acuerdo con la tabla 18 de porcentaje y frecuencia del indicador difusion de la
informacion, 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 informacion sobre el servicio de Chatbot-PJ llega a todo el publico 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 satisfaccion en el indicador flexibilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
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Figura 15

Porcentaje y frecuencia del indicador flexibilidad

Pregunta N° 15 ¢Cree que la informacién sobre el servicio de Chatbot-
PJ llega a todo el publico que lo necesita?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador flexibilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.

Interpretacion

Segun 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 informacién
sobre el servicio del Chatbot-PJ llega a todo publico que lo necesita, por lo que
podemos concluir que 271 de los encuestados consideran que la informacién sobre el
servicio del Chatbot-PJ llega a todo publico 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 opinidn 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 satisfaccion en el indicador usabilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.

Figura 16

Porcentaje y frecuencia del indicador usabilidad

Pregunta N° 16 ¢En su opinidn cualquier persona puede adaptarse al
uso del Chatbot-PJ?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador usabilidad de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
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Interpretacion

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 opinion cualquier persona puede
adaptarse al uso del Chatbot-PJ, por lo que podemos concluir que 325 de los
encuestados consideran que en su opinion 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 satisfaccion en el indicador cobertura de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.
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Figura 17

Porcentaje y frecuencia del indicador cobertura

Pregunta N° 17 éConsidera importante que en estos tiempos se
adopte el uso de un Chatbot en las entidades estatales?
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Nota. Frecuencia y porcentaje de las respuestas brindadas por los abogados litigantes, sobre
el nivel de satisfaccion en el indicador cobertura de acuerdo a la escala de Likert. Fuente:

Elaboracién Propia.

Interpretacion

Segun 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.DISCUSION DE RESULTADOS

En la investigacion los resultados obtenidos para el objetivo general: “Determinar el nivel
de satisfaccion del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder
Judicial Puno, 2024”, como hipoétesis general: “Se alcanzé un alto nivel de satisfaccion
del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024”.
Se sefiala lo siguiente: se logré establecer un nivel medio de satisfaccion del abogado
litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. Segun las
tablas de las dimensiones: valor de servicio, confianza en el servicio y calidad de
informacion y calidad del servicio; donde 189 abogados que es un 56 % de los
encuestados estan satisfechos con el servicio del Chatbot-PJ.

Con respecto a la satisfaccion del servicio (Silva J. Macias B. Tello E. & Delgado J.,
2021) Se afirma que el indice de satisfaccion debe reflejar altos estandares de calidad en
la informacién brindada, por lo que, si los usuarios estan satisfechos con los servicios
brindados o los superan, entonces se cumpliran sus expectativas y asi se alcanzard una
alta satisfaccion.

Los resultados obtenidos coincidieron con la investigacion de Villon (2020), La
investigacion es de caracter fundamental y utiliza enfoques descriptivos y
correlacionales, asi como métodos cuantitativos. El objetivo era explorar la relacion entre
los chatbots de Facebook y la satisfaccion del cliente en la industria bancaria. Al analizar
los resultados, existe un impacto obvio en la calidad del servicio, la calidad de la
informacion y la facilidad de uso, brindando una oportunidad para que los bancos

mejoren la satisfaccion del cliente mediante el uso de chatbots.
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En relacion a la hipdtesis especifica 1, se plantea: “Se alcanzd un alto nivel de
conocimiento del abogado litigante respecto al funcionamiento del asistente virtual del
Poder Judicial Puno, 2024, se sefiala lo siguiente: se logro establecer un nivel medio de
conocimiento del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial
Puno, 2024. Segun las tablas de los indicadores: conocimiento, comprension, 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 investigacion de Hendriks (2019), El principal
propdsito fue que Chatbot genera un elevado indice de satisfaccion del usuario. El estudio
utiliza un método descriptivo. Los criterios utilizados fueron la presencia social, la
percepcidn del usuario sobre la humanidad del chatbot y la satisfaccion del usuario con
el chatbot. Esto permite a los usuarios continuar conversaciones con el bot, que puede
proporcionar informacion de alta calidad para usar en esta investigacion, de modo que
los usuarios se sientan seguros al denunciar incidentes de violencia doméstica.
Con respecto a la hipoétesis especifica 2, se planted lo siguiente: “Se alcanzé 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 sefiala lo siguiente: se logro establecer
nivel medio de confianza en el servicio que recibe el abogado litigante respecto al uso del
asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. Segln las tablas de los indicadores
fiabilidad, resultado, rendimiento, rapidez y precision; donde 189 abogados que es un 54%

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

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

El proposito del estudio es un chat que dialoga sobre la satisfaccion del cliente en las
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empresas de servicios de la provincia de Tungurahua. Con base en los resultados del
estudio, se utilizo el alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad del instrumento y el
coeficiente de correlacion de Pearson para determinar el grado de correlacion entre las
variables. Se concluye que, con la ayuda de un software disefiado especificamente para
replicar las conversaciones con los empleados, se observa una relacién mas cercana con
el cliente final, facilitando la interaccion entre la empresa y el usuario.

Con relacién a la hipdtesis especifica 3, se plante6 lo siguiente: “Se alcanz6 un nivel
medio de satisfaccion de tiempo ahorrado del abogado litigante respecto al servicio del
asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024”. se sefiala lo siguiente: se logro establecer
nivel medio de satisfaccion del tiempo ahorrado del abogado litigante respecto al uso del
asistente virtual del Poder Judicial Puno, 2024. Segun las tablas de los indicadores:
Eficiencia, atencion personalizada, comprension, horarios flexibles, difusion de la
informacion; 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 investigacion de (Asbjorn F. & Cameron T.,
2021), El estudio utiliz6 un enfoque cuantitativo y aunque no utilizé las mismas pruebas
estadisticas, pero produjo los mismos resultados, utilizé métodos no experimentales. Este
enfoque facilita la recopilacion de datos basados en mediciones numéricas y analisis
estadisticos 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 implementacion 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 logré establecer un nivel medio de satisfaccion
del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder Judicial Puno,
2024. Segun las tablas de las dimensiones: valor de servicio, confianza en el servicio
y calidad de informacion y calidad del servicio; donde 189 abogados que es un 56 %
de los encuestados estan satisfechos con el servicio del Chatbot-PJ.

SEGUNDA. Para el objetivo especifico 1, se logré establecer un nivel medio de
conocimiento del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del Poder
Judicial Puno, 2024. Segun las tablas de los indicadores: conocimiento, comprension,
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 especifico 2, se logré establecer nivel medio de confianza
en el servicio que recibe el abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del
Poder Judicial Puno, 2024. Segun las tablas de los indicadores fiabilidad, resultado,
rendimiento, rapidez y precision; 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 especifico 3, se logro establecer nivel medio de satisfaccion
del tiempo ahorrado del abogado litigante respecto al uso del asistente virtual del
Poder Judicial Puno, 2024. Segun las tablas de los indicadores: Eficiencia, atencién
personalizada, comprension, horarios flexibles, difusion de la informacién; 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
difusion del asistente virtual Chatbot-PJ.

SEGUNDA. Se recomienda al Poder Judicial del Peri mejorar la calidad del servicio del
asistente virtual Chatbot-PJ implementando tecnologias 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

Titulo de la investigacion:
“NIVEL DE SATISFACCION DEL ABOGADO LITIGANTE RESPECTO AL USO DEL ASISTENTE VIRTUAL DEL PODER
JUDICIAL PUNO, 2024”
Investigadora: Nelly Yovana Chama Cotrado
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ANEXO 02. INSTRUMENTO

CUESTIONARIO

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que crea conveniente teniendo en consideracion 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 Satisfaccién del Abogado Litigante Respecto al uso del Asistente Valoracion
Virtual del Poder Judicial Puno, 2024
112]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 facil uso y que cualquiera podria usarlo?
¢Considera que la conversacion con el Chatbot-PJ se realiza de forma fluida como se daria con
4 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 mayoria 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 Chathot-PJ tiene la precision esperada?

¢Considera que durante el servicio brindado por el Chatbot-PJ se cumplié con todos los
10 servicios que ofrece?

¢Considera que puede acceder al servicio del Chatbot-PJ y realizar su consulta de manera
11 personal?

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

¢Considera que a pesar de la zona y hora donde se encuentre puede acceder al servicio del
13 Chatbot-PJ?

¢Considera que el servicio brindado por el Chatbot-PJ cubre las necesidades del abogado
14 litigante?

15 ¢Cree que la informacion sobre el servicio de Chatbot-PJ llega a todo el publico que lo necesita?

16 ¢En su opinién cualquier persona puede adaptarse al uso del Chatbot-PJ?

¢Considera importante que en estos tiempos se adopte el uso de un Chatbot en las entidades
17 estatales?
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SERECHO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
JUICIO DE EXPERTOS

L REFERENCIAS
L1. EXPERTO: Ruer.  Hyllaya  Alex lvan

1.2. ESPECIALIDAD: DERECHO
13, CARGO ACTUAL: _ Agi &lthre AO"MM[J'LALNC en e ‘ ICAP
4. GRADO ACADEMICO: ABOGADO
L.5. NOMBRE DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
“CUESTIONARIO”
1.6. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Chama Cotrado Nelly Yovana
I. ASPECTOS DE VALIDACION

MINIMAMENTE

INACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES S
40 | 45|50 | 55|60 | 65| 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
| DRESENTACISN Re;po_nde a }a formalidad de la 1 00
mvesiigacion

Esta adecuado a las leyes y

2.OBIETIVID. S L
i principios cientificos 100

Esta adecuado a los objetivos y
3.ACTUALIDAD las necesidades reales de la - 100
imvestigacion

Esta adecuado para valorar las 100

4. INTENCIONALIDAD ,
categorias

Existe coherencia entre los
5.COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos {00
juridicos

La estrategia responde una
metodologia y disefio aplicados 0
para lograr verificar los
supuestos.

El instrumento muestra la
relacion entre los componentes 100
de la investigacién y su
adecuacién al método cientifico

6. METODOLOGIA

7.PERTINENCIA

IIIl. RESOLUCION DEL EXPERTO
IM.1.  Se acepta (7< ) odifica ) Serechaza ( )
7 / /11

N° DNI FIRMA I?EL N° CELULAR LUGAR Y FECHA
/ /

7641418 Q%3 204 224 puno, M. 02024

CAP 8382
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
JUICIO DE EXPERTOS

L REFERENCIAS ; =
11. EXPERTO: DANIEL  (COAQUIRA BEN\QUE

1.2. ESPECIALIDAD: DERE(HO
I3. CARGOACTUAL: JUNTA DE VIGIANGA  DEL I|CGAP
14. GRADO ACADEMICO: ARDGADD
1.5. NOMBRE DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
“CUESTIONARIO”
16. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

Chama Cotrado Nelly Yovana
I. ASPECTOS DE VALIDACION

MINIMAMENTE
INACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACTEESILE
40 | 45| 50 | 55| 60 | 65| 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
 PRESENFTALTON Responde a la formalidad de la 4100
investigacion
» OBJETIVIDAD Esta adecuado a las leyes y 00

principios cientificos

Esta adecuado a los objetivos y
3.ACTUALIDAD las necesidades reales de la 100
investigacion

Esta adecuado para valorar las

4. INTENCIONALIDAD categorias /Ioo
Existe coherencia entre los

5.COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos 100
juridicos
La estrat@gia .res~ponde_ una

6 METODOLOGIA metodologia y dlsenp aplicados 100
para lograr verificar los
supuestos.
El instrumento muestra la

7 PERTINENCIA relacion entre lgs cgnponentes 100
de la investigacién y su
adecuacion al método cientifico

III. RESOLUCION DEL EXPERTO

IMm.1. Seacepta (X) Se modifica ( ) Serechaza ( )

N° DNI FIRMA DEL EXPERTO N° CELULAR LUGAR Y FECHA

Yzoy4yyyio B Conaira Beaue | 451400543 PUNO, YQ. /.. beleeid 558

ABOGADO
C.A.P2 4736
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS
L REFERENCIAS 2
1. EXPERTO: Mamary ~ Jimenez  Esther Man loz
12. ESPECIALIDAD: Dere cho
13. CARGOACTUAL: Junta e Vigilanua del  ICAP
4. GRADO ACADEMICO: A bogada
1.5. NOMBRE DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
“CUESTIONARIO”
1.6. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Chama Cotrado Nelly Yovana
Il ASPECTOS DE VALIDACION
MINIMAMENTE
INACEPTABLE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEL a0 o
40 | 45|50 | 55|60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
L PRESENTACION B&_a_qunde a la formalidad de la 400
mvestigacion
2.0BIETIVIDAD Esta adecuado a las leyes y 100
principios cientificos
Esta adecuado a los objetivos y
3.ACTUALIDAD las necesidades reales de la 100
investigacion
4 INTENCIONALIDAD Esta adf:cuado para valorar las o
categorias
Existe coherencia entre los
5.COHERENCIA problemas, objetivos, supuestos 10
juridicos
La estrategia responde una
6. METODOLOGIA metodologia y dlsenp aplicados “oo
para lograr verificar los
supuestos.
El instrumento muestra la
7 PERTINENCIA relacion entre los componentes Too
de la investigaciébn y su
adecuacion al método cientifico
III. RESOLUCION DEL EXPERTO
IL.1. Seacepta () Se modifica ( ) Serechaza ( )
N° DNI FIRMA DEL EXPERTO N° CELULAR LUGAR Y FECHA
HR®S39q) . 969331633 puno, .07..,.01.....2024
ALIU
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ANEXO 1 )
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I()N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: A4- 04-2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos; NELI™  YOVANA  CHAMA (OTRADQ
Direccién;_ 9R. WA UNION = S50

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N2: HFOdeT oo
Teléfono:_ 182 41%963 email: . chicsna cetreedyovana@ama | . COm
Nombres y Apellidos:
Direccidn;
DNI/Carné de Extranjeria/Pasapotte N°: i
Teléfono: email:
Facultad y/o Escuela de Posgrade: CIENCAS GUR\’D\CAS N DOLI/W CAS
Escuela Profesional o Mencion: DERETHO
| Titulo o Grado Académico a optar: AROSADBA

Asesor: DR. JAVIERL RUHULIWD GUISPE  ZAPANA

| Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [_| Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [] Trabajo Académico [ ]

Titulo, NWEL DE SATISEAGEION Dew ABUGARO  BMGANTE RESPECTD AL USO
DEL ASISTENTE  VURTUAL DEL PODEK JUDIGAL (UMD 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos)CAUDAD Dk SERUICIL , GOBIERNL DIGTAL, INTELIGENCIA

AR IPTCIAL “eHATBOT - PJ
(Esta obra se desarrollé en la UANCV '-2?

1,2

! Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccién intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el

| depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

m Bachiller Titulo I:] 2da Especialidad DMaestria E—\Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo ‘el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de depésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (linicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptiblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en/cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como ¢l Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleceién de produccion intelectual, entre ttos, en ¢l Pertl y en el extranjero
por el tiempo/y Yeees que considere necesarias, y libres de femuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céaceres Velasquez” podra
reproducir mi-produccion intelectual en cualquier tipo de soportey en més de un ejemplar,
sin modificar-sii contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro quela produccion intelectual es una ereacion de mi autoria y.cxclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produceién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Uniyersidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificaciéon mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente,

D ST, auterizo que se deposite a partir de la-{ccha (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL :
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sebre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la\ez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir {€jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccioén intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
l:' No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiceion del Perr goza. de una mayoieficacia ante los tribunales peruanos.

D Internacional
Nacional

Linea de investigacion: J£DERECHC DUBLED P85S

A 0025

Firma de Autor huella digital Fecha

100

NA DE 'NVES“GACION httn:/Iranncitarin 1ianmi adil na/
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