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RESUMEN

La gestion de atencion al usuario en el Poder Judicial impacta directamente en el acceso a la justicia y la confianza
ciudadana, enfrentando desafios estructurales en contextos latinoamericanos como el peruano que comprometen la
calidad del servicio y la satisfaccién de los usuarios. En este sentido, el objetivo del estudio fue analizar integralmente la
gestion de atencion al usuario en entidades del Poder Judicial, identificd las dimensiones criticas de la calidad del servicio
y su relacién con la satisfaccion ciudadana, y propuso un modelo integrado aplicable al Distrito Judicial de Piura. Se
realizé una revision sistematica con metaanalisis de 45 estudios empiricos (2014-2025) provenientes de 23 paises,
empleando el protocolo PRISMA. La muestra incluyo investigaciones indexadas en Scopus, WoS y SciELO, con
validacion Delphi del modelo propuesto. La correlacion global entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario fue
fuerte (r=0.78; 1C95%: 0.72-0.83). Fiabilidad (32%) y capacidad de respuesta (24%) fueron las dimensiones mas
relevantes. EI modelo MIGAU-PJ obtuvo validacién experta con promedio de 4.5/5.0 y 90% de consenso. La calidad del
servicio en el Poder Judicial determina la satisfaccion ciudadana. EI modelo MIGAU-PJ constituye una herramienta
valida y factible para modernizar la atencion al usuario en contextos latinoamericanos.

Palabras clave: Acceso a la justicia; Administracion de justicia; Calidad de los servicios; Satisfaccion del usuario;
Transformacion digital L
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Gestidn de atencion al usuario en el poder judicial de piura: calidad y satisfaccién ciudadana

ABSTRACT

User service management in the Judicial Branch directly impacts access to justice and citizen trust, facing structural
challenges in Latin American contexts such as Peru that compromise service quality and user satisfaction. In this regard,
the objective of the study was to comprehensively analyze user service management in Judicial Branch entities, identifying
the critical dimensions of service quality and its relationship with citizen satisfaction, and proposing an integrated model
applicable to the Judicial District of Piura. A systematic review with meta-analysis of 45 empirical studies (2014-2025)
from 23 countries was conducted, employing the PRISMA protocol and the Hurtado Model. The sample included research
indexed in Scopus, WoS, and SciELO, with Delphi validation of the proposed model. The global correlation between
service quality and user satisfaction was strong (r=0.78; 95% CI: 0.72-0.83). Reliability (32%) and responsiveness (24%)
were the most relevant dimensions. The MIGAU-PJ model obtained expert validation with an average of 4.5/5.0 and 90%
consensus. Service quality in the Judicial Branch determines citizen satisfaction. The MIGAU-PJ model constitutes a valid
and feasible tool to modernize user service in Latin American contexts.

Keywords: Access to justice; Administration of justice; Digital transformation; Quality of services; User satisfaction

RESUMO

A gestdo do atendimento ao usuario no Poder Judicidrio impacta diretamente 0 acesso a justica e a confianca cidada,
enfrentando desafios estruturais em contextos latino-americanos como o peruano que comprometem a qualidade do
servico e a satisfacdo dos usuarios. Nesse sentido, o objetivo do estudo foi analisar integralmente a gestdo do atendimento
ao usuario em entidades do Poder Judiciéario, identificando as dimensdes criticas da qualidade do servico e sua relacdo
com a satisfagdo cidadd, e propondo um modelo integrado aplicavel ao Distrito Judicial de Piura. Foi realizada uma
revisdo sistematica com metanalise de 45 estudos empiricos (2014-2025) provenientes de 23 paises, empregando o
protocolo PRISMA e 0 Modelo de Hurtado. A amostra incluiu pesquisas indexadas na Scopus, WoS e SciELO, com
validacdo Delphi do modelo proposto. A correlacéo global entre qualidade do servico e satisfacdo do usuario foi forte
(r=0,78; 1C95%: 0,72-0,83). A confiabilidade (32%) e a capacidade de resposta (24%) foram as dimensdes mais
relevantes. O modelo MIGAU-PJ obteve validacdo de especialistas com média de 4,5/5,0 e 90% de consenso. A
qualidade do servico no Poder Judiciario determina a satisfacdo cidadd. O modelo MIGAU-PJ constitui uma ferramenta
valida e vidvel para modernizar o atendimento ao usuario em contextos latino-americanos.

Palavras-chave: Acesso a justica; Administracdo da justica; Qualidade dos servicos; Satisfacdo do usuario;
Transformacao digital

INTRODUCCION
La administracion de justicia constituye un pilar fundamental del Estado de Derecho y la legitimidad
institucional en sociedades democraticas (Bunjevac, 2021; Carrion et al., 2025; Ferrari, 2020; Lezama, 2025;
Simonis, 2017). Sin embargo, los sistemas judiciales latinoamericanos, y particularmente el peruano,
enfrentan desafios estructurales que comprometen la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios
(Bordalo et al., 2015; Chavez et al., 2024; Noriega et al., 2023; Sanchez y Sanchez, 2016). La gestién de
atencion al usuario en entidades del Poder Judicial representa un area critica que impacta directamente en el
acceso a la justicia, la confianza ciudadana y la eficiencia institucional (Fu, 2018; Kotter, 1995; Lezama,
2025).

El Poder Judicial del Distrito de Piura, como parte del sistema judicial peruano, enfrenta maltiples
problemas en la gestion de atencion al usuario, incluyendo deficiencias en infraestructura tecnologica

(Guillén et al., 2025), limitaciones en recursos humanos capacitados (Garcia et al., 2022), ausencia de
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protocolos estandarizados de atencion (Ramirez y Andrade, 2023) y barreras de accesibilidad para
poblaciones vulnerables (G. Hurtado, 2024). Estas deficiencias se traducen en insatisfaccion generalizada,
percepcion negativa de la calidad del servicio y erosion de la confianza institucional (Sa et al., 2021; Zuniga
y Murillo, 2014).

La literatura internacional evidencia que la implementacion de modelos integrados de gestion de
atencion al usuario puede transformar significativamente la calidad de los servicios judiciales (Antoshkina
et al., 2023; Contini, 2014; Espina, 2025; Pérez, 2021; Troulinos, 2020). La transformacion digital ha
demostrado mejorar la eficiencia operativa, reducir tiempos de procesamiento y aumentar la satisfaccion del
usuario en diversos sistemas judiciales (Candra et al., 2015; Chao et al., 2024; Diaz y Libaque, 2025; Espina,
2025; Fuente, 2025; Guillén et al., 2025; Nilupd et al., 2025; Pradhan y Shah, 2025; Vicente et al., 2022).
No obstante, existe una brecha significativa entre los marcos teoricos disponibles y su aplicacion
contextualizada en sistemas judiciales de paises en desarrollo.

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Parasuraman et al., (1988), ha sido
ampliamente utilizado para medir la calidad de servicio en organizaciones publicas y privadas, demostrando
su validez en contextos judiciales (Murillo y Zuniga, 2013; S& et al., 2021). Este modelo evalUa la brecha
entre expectativas y percepciones de los usuarios a través de cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Sin embargo, su aplicacién en el contexto especifico del Poder
Judicial peruano requiere adaptaciones que consideren las particularidades culturales, normativas y

operacionales del sistema.

La presente investigacion se fundamenta en el Modelo de Hurtado, que propone un enfoque holistico
e integrador para abordar problemas complejos en contextos organizacionales (Hurtado, 2024). Este modelo
permite transitar sistematicamente desde la comprension del fendmeno (fase descriptiva) hasta la propuesta
de soluciones innovadoras (fase proyectiva), pasando por el analisis de relaciones causales y la comparacion
con mejores practicas internacionales (Hurtado, 2010). La adopcion de este marco metodoldgico garantiza

rigor cientifico y pertinencia practica en la construccion del modelo propuesto.

La justificacion de esta investigacion es multidimensional. Desde la perspectiva social, contribuye al
fortalecimiento del acceso a la justicia y la construccion de confianza ciudadana en instituciones
fundamentales del Estado (Nilupu et al., 2025; Oktal et al., 2013; Sela y Gabay, 2020). Desde el ambito
institucional, proporciona herramientas concretas para la modernizacion y optimizacién de recursos
organizacionales en el Poder Judicial (Jeuland, 2018)). Desde la dimension académica, representa un aporte
tedrico-metodoldgico al campo emergente de la gestion pablica judicial, integrando marcos conceptuales de

gestion de calidad, satisfaccion del usuario y transformacion digital en un modelo holistico contextualizado.
El objetivo de esta revision sistematica es analizar integralmente la gestion de atencion al usuario en

entidades del Poder Judicial, identificando las dimensiones criticas que determinan la calidad del servicio y
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su relacién con la satisfaccion ciudadana, con el propdésito de proponer un modelo integrado aplicable al

Distrito Judicial de Piura.
METODO

El presente estudio se enmarca en una investigacion proyectiva con un enfoque mixto, predominando
el analisis cuantitativo para la sintesis de evidencia empirica y el cualitativo para la interpretacion de
experiencias internacionales. Metodoldgicamente, se adopta el Modelo Holistico para estructurar el proceso
investigativo desde la fase descriptiva hasta la proyectiva, garantizando un abordaje integral del fenémeno.
La investigacion se desarrollé en el contexto del Poder Judicial del Distrito de Piura (Perut), tomando como
referencia el periodo comprendido entre enero de 2014 y diciembre de 2025 para la busqueda y analisis de
la literatura cientifica. Esta ventana temporal permite capturar tanto la evolucién de las practicas de gestion
como las innovaciones tecnoldgicas mas recientes implementadas en sistemas judiciales a nivel global,

asegurando la pertinencia y actualidad de los resultados para la realidad peruana.

Por consiguiente, el disefio de esta investigacion corresponde a una revision sistematica de la
literatura, estructurada rigurosamente segin los lineamientos de la declaracion PRISMA (Preferred
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses). Este disefio fue seleccionado por su capacidad
para sintetizar de manera reproducible y transparente la evidencia cientifica disponible, minimizando sesgos
y permitiendo la integracion de resultados diversos. La aplicacion del protocolo PRISMA garantiza un
proceso estructurado que abarca desde la formulacién de la pregunta de investigacion hasta la presentacion
de los resultados. Adicionalmente, se complementa este enfoque con las fases del Modelo Hurtado
(descriptiva, analitica, comparativa, explicativa, proyectiva e interactiva), lo que permite no solo recopilar y
analizar la informacion, sino también construir una propuesta de modelo de gestion fundamentada en la

evidencia, orientando la investigacion hacia la generacion de un producto aplicable.

En relacion a la poblacion de estudio estuvo constituida por la totalidad de articulos cientificos,
revisiones sistematicas, estudios de caso y reportes de organismos internacionales relacionados con la
gestion de atencidn al usuario, calidad de servicio y transformacién digital en el Poder Judicial. Para la
conformacidn de la muestra, se aplicé un método de muestreo no probabilistico intencional, seleccionando
aquellos estudios que cumplieran con los criterios de elegibilidad predefinidos tras un proceso de busqueda
y cribado sistematico. La muestra final se determind mediante un proceso secuencial: de un total de 1,247
registros iniciales identificados en las bases de datos, se eliminaron 398 duplicados. Posteriormente, tras el
cribado de titulos y resimenes de 849 registros, se seleccionaron 123 articulos para su evaluacién a texto
completo. Finalmente, 45 estudios que superaron todos los filtros de calidad y pertinencia constituyeron la

muestra definitiva para la sintesis cualitativa y el metaanalisis.

En cuanto a con los criterios de elegibilidad, se establecieron condiciones estrictas para garantizar la
calidad y pertinencia de los estudios incluidos. Los criterios de inclusién contemplaron: (a) investigaciones
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empiricas originales sobre gestion de atencion al usuario en sistemas judiciales; (b) estudios que analizaran
la calidad del servicio en el sector justicia; (c) articulos centrados en la satisfaccion del usuario en servicios
publicos judiciales; (d) publicaciones indexadas en bases de datos reconocidas (Scopus, Web of Science,
SciELO); (e) trabajos redactados en inglés, espafiol o portugués; y (f) estudios publicados entre 2014 y 2025.
Por otra parte, se aplicaron los siguientes criterios de exclusion: (a) articulos de opinion, editoriales o
documentos sin una metodologia explicita; (b) estudios realizados en contextos socioeconémicos o sistemas
judiciales radicalmente distintos al latinoamericano sin un analisis de comparabilidad; (c) publicaciones
duplicadas en diferentes bases de datos; y (d) aquellos trabajos cuyo texto completo no estuviera accesible

para su revision exhaustiva.

Para la recoleccion de datos, la técnica principal fue el analisis documental estructurado,
operacionalizado a través de una blsqueda sistematica en multiples bases de datos electrénicas: Scopus,
Web of Science, SciELO, ProQuest, EBSCO y Google Scholar (primeros 100 resultados). Se disefiaron y
aplicaron cuatro ecuaciones de busqueda especificas que combinaron términos en inglés y espafiol, como
("judicial service™ AND "quality" AND "user satisfaction™) o ("Poder Judicial” AND "atencion al usuario"
AND "calidad de servicio™). Como instrumento de extraccion, se elabord una matriz de datos en hoja de
calculo que permiti¢ sistematizar la informacidn clave de cada estudio, incluyendo autores, afio, pais, disefio
metodoldgico, tamafio muestral, variables analizadas, instrumentos de medicion empleados y principales
resultados. Esta matriz facilité la organizacion, comparacion y posterior sintesis de la evidencia recopilada
de manera uniforme y exhaustiva. Todo el proceso de seleccion de los informes incluidos en la revision se

muestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Proceso de seleccion de estudios segun fases del método PRISMA

Fase Detalle n
Identificacion Registros identificados en Scopus 347
Registros identificados en SciELO 178
Registros identificados en EBSCO 132
Registros identificados en Web of Science 289
Registros identificados en Google Scholar 156
Registros identificados en ProQuest 145
Total registros identificados 1,247
Cribado Duplicados eliminados 398
Registros para cribado 849
Registros excluidos por titulo y resumen 726
- Fuera del tema 412
- Tipo de publicacion 198
- Idioma no incluido 116
Elegibilidad Textos completos evaluados para elegibilidad 123
Textos completos excluidos 78
- Metodologia inadecuada 31
- Contexto no comparable 22
- Datos insuficientes 15
- Duplicacién de andlisis 10
Inclusion Estudios incluidos en sintesis cualitativa 45
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Estudios incluidos en sintesis cuantitativa 15
(metaanalisis)

Una vez extraidos los datos, se procedié a su andlisis combinando técnicas cualitativas y
cuantitativas. El andlisis narrativo tematico se empled para sintetizar los resultados cualitativos de los
estudios de caso y las experiencias internacionales, identificando patrones y dimensiones emergentes en la
gestion de atencion al usuario. Para el analisis cuantitativo, se realizé un metaanalisis de efectos aleatorios
con el objetivo de integrar los resultados de 15 estudios que reportaban correlaciones entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario. Este analisis se llevo a cabo utilizando el software R, especificamente
el pagquete 'metafor’, calculando tamafios del efecto estandarizados (coeficientes de correlacion r de Pearson)
y sus intervalos de confianza del 95%. La heterogeneidad entre los estudios se evalué mediante el estadistico
12 de Higgins, mientras que la calidad metodoldgica de los estudios incluidos se valor6 utilizando la escala
MMAT (Mixed Methods Appraisal Tool) y la escala Newcastle-Ottawa, segun correspondia al disefio de

cada investigacion.

Finalmente, esta investigacion se condujo con estricto apego a los principios éticos que rigen la
investigacion cientifica, particularmente en lo que respecta a revisiones sistematicas. Dado que el estudio se
basa exclusivamente en el analisis de fuentes documentales publicadas y no involucrd la participacion directa
de seres humanos, no se requirié la aprobacion de un comité de ética para su ejecucién. No obstante, se
garantizd la integridad de la investigacion mediante la transparencia y reproducibilidad del proceso,
documentando cada fase de la revision segun el protocolo PRISMA. Se ha procurado la maxima objetividad
en la seleccion, analisis e interpretacion de los datos, evitando cualquier sesgo en la inclusion o exclusion
de estudios. Asimismo, se ha realizado una atribucion precisa y respetuosa de la autoria intelectual de todos
los trabajos citados, cumpliendo con las normas de propiedad intelectual y buenas practicas académicas en

la redaccion y presentacion de los resultados.
DESARROLLO Y DISCUSION

La revisién sistematica incluyé un total de 45 estudios empiricos provenientes de 23 paises
diferentes, lo que otorga una perspectiva geograficamente diversa al analisis. En cuanto a la distribucion
regional, se observa un predominio de investigaciones realizadas en Europa, con 18 estudios que representan
el 40% del total. Le sigue América Latina con 14 trabajos (31.1%), lo que resulta particularmente relevante
para la aplicabilidad de los resultados al contexto peruano. Asia contribuyé con 8 estudios (17.8%), mientras
que Africa participé con 5 investigaciones (11.1%). Esta distribucion evidencia que, aunque la literatura
sobre gestion de atencion al usuario en el Poder Judicial tiene un importante desarrollo en contextos
europeos, existe un creciente interés en la region latinoamericana que permite establecer comparaciones

pertinentes con la realidad del Distrito Judicial de Piura.

Volumen 6 | Nimero 14 | Abril-junio — 2026 172

| ISSN: 2959-9040 | ISNN-L: 2959-9040 /https://revistaimpulso.org IMPULSO. Revista de Administracion




Javier Valdiviezo Miranda, Agustin Valdiviezo Miranda, Josefina Gabriela Alvarez Zapata y
Cerilin Maria Madrid Villarrevec

Por otra parte, la Tabla 2 muestra la arquitectura conceptual que articula tres variables fundamentales,
gestion de atencion al usuario, calidad del servicio y satisfaccion del usuario, desglosadas en doce
dimensiones y treinta y seis componentes que se materializan en ochenta y cuatro indicadores, revelando
una comprension sistémica de la complejidad organizativa del Poder Judicial. Esta estructuracion,
fundamentada en el Modelo de Hurtado, evidencia que la gestion no puede reducirse a aspectos aislados sino
que exige integrar lo organizacional, lo humano, lo tecnologico y lo procesal como dimensiones
interdependientes. La incorporacion del modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio mediante
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia representa una decision metodoldgica
acertada, pues permite descomponer un constructo abstracto en dimensiones empiricamente abordables,
aunque adaptadas al contexto judicial donde la fiabilidad, por ejemplo, trasciende la nocién comercial de
cumplimiento de promesas para situarse en el terreno de la certeza juridica y la predictibilidad de las

decisiones, aspectos intimamente vinculados con la legitimidad institucional.

Asimismo, resulta particularmente significativo que la variable satisfaccion del usuario se haya
desagregado en dimensiones como lealtad, confianza institucional y valor percibido vinculado al acceso a la
justicia, reconociendo que en contextos judiciales el justiciable no es un consumidor sino un ciudadano que
acude al sistema en ejercicio de derechos fundamentales. Esta distincion cualitativa implica que la
experiencia del usuario incorpora una carga valorativa y emocional que cualquier modelo evaluativo debe
considerar sensiblemente. La estructura de doce dimensiones y treinta y seis componentes revela, ademas,
una concepcién holistica que supera aproximaciones reduccionistas centradas exclusivamente en
indicadores de productividad, al integrar aspectos como accesibilidad universal, atencion a necesidades
especiales y transparencia percibida. Esta amplitud resulta particularmente pertinente en contextos
latinoamericanos como el peruano, donde las brechas de acceso afectan desproporcionadamente a
poblaciones vulnerables, y donde la calidad del servicio no puede evaluarse al margen de consideraciones
sobre equidad e inclusion social Tabla 2.
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Tabla 2. Sistema de Variables segun Modelo de Hurtado

Variables

Dimensiones

Componentes

N° Indicadores

Gestion de Atencion al Usuario

Gestion Organizacional

Gestion de RRHH

Gestion Tecnologica

Gestion de Procesos

Estructura organizativa
Politicas y procedimientos
Cultura organizacional
Capacitacion y desarrollo
Competencias profesionales
Motivacion y compromiso
Infraestructura tecnologica
Sistemas de informacion
Canales digitales

Mapeo y documentacion
Estandarizacion

Mejora continua

7

Calidad del Servicio

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

Empatia

Instalaciones fisicas
Equipamiento

Material informativo
Cumplimiento de promesas
Precision de informacion
Consistencia del servicio
Rapidez en atencion
Disponibilidad
Proactividad

Conocimiento técnico
Cortesia

Confianza

Atencion personalizada
Comprension de necesidades
Accesibilidad

Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion con Servicio

Lealtad y Recomendacion

Gap expectativas-percepcion
Experiencia global
Resolucidon de necesidades
Intencion de recomendar
Confianza institucional
Percepcion de mejora
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Variables Dimensiones Componentes N° Indicadores

Valor Percibido Relacién costo-beneficio 7
Acceso a justicia
Transparencia percibida
TOTAL 12 dimensiones 36 componentes 84 indicadores

Nota: basada en Hurtado, (2010) y revision sistematica.
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La Tabla 3, se muestran los indicadores del Modelo Integrado de Gestion de Atencién al Usuario
para el Poder Judicial (MIGAU-PJ), al traducir constructos teoricos en veintiocho indicadores mensurables
distribuidos en nueve dimensiones esenciales que abarcan aspectos estructurales, humanos, tecnoldgicos y
procesales. Lo verdaderamente novedoso de esta propuesta radica en su capacidad para integrar, bajo un
mismo paraguas evaluativo, tanto los elementos tradicionales de la gestion administrativa, como la
documentacion de procesos o la rotacion de personal, como aquellos especificamente vinculados a la
experiencia subjetiva del justiciable, materializados en las dimensiones SERVQUAL de tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Esta hibridacion metodoldgica responde
acertadamente a la naturaleza bifronte del servicio judicial, que debe satisfacer simultdneamente estandares
objetivos de eficiencia burocratica y expectativas ciudadanas de trato digno y resoluciones justas,
reconociendo que la calidad institucional no puede reducirse a indicadores unidimensionales de

productividad.

A su vez, los indicadores agrupados bajo las dimensiones de gestion organizacional y de recursos
humanos evidencian una clara conciencia sobre los fundamentos institucionales que sostienen cualquier
proceso de modernizacién judicial, al medir aspectos como la proporcion entre personal de atencion y
volumen de usuarios, el grado de documentacion de procesos o la existencia de manuales actualizados,
reflejando la necesidad de superar la improvisacion y discrecionalidad histéricamente arraigadas en oficinas
judiciales latinoamericanas. Paralelamente, los indicadores relativos a gestion tecnoldgica y de procesos
revelan una aproximacion equilibrada que evita tanto el tecnoptimismo ingenuo como el inmovilismo
conservador, al exigir disponibilidad continua de sistemas, diversificacion de canales digitales y velocidad
de respuesta, reconociendo gue la transformacion digital no consiste meramente en adquirir tecnologia sino
en garantizar experiencias fluidas y accesibles. La incorporacién de las cinco dimensiones SERVQUAL
adaptadas al contexto judicial, con especial énfasis en la fiabilidad reflejada en metas exigentes de
cumplimiento de plazos, exactitud de la informacion y reduccidon de reclamos por error, demuestra la
centralidad de esta dimension en un contexto donde los errores procesales pueden vulnerar derechos

fundamentales con consecuencias potencialmente irreversibles para los justiciables Tabla 3.
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Tabla 3. Indicadores priorizados del modelo MIGAU-PJ por dimensién

Cddigo Indicador Formula/Medicion Meta Frecuencia
DIMENSION 1: GESTION ORGANIZACIONAL
GO-01 Ratio personal atencion/usuarios N perspnal/ atencion / N® usuarios 1:50 Mensual
promedio dia
GO-02 Porcentaje de procesos (Procesos documentados / Total 590% Trimestral
documentados procesos) x 100
GO-03 Tlempo_ respuesta institucional ~ Promedio dias habiles desde solicitud a <5dias  Mensual
promedio respuesta
GO-04 EX|ste_nC|a de manuales N mapuales vigentes / N° manuales 100% Semestral
actualizados requeridos
GO-05 Indlc_:e_de cultura orientada al Escala Likert 1-5 (encuesta personal)  >4.0
servicio Semestral
DIMENSION 2: GESTION DE RECURSOS HUMANOS
RH-01 Horas capacitacion per capita ~ Total horas capacitacion / N S40 h Anual
anual empleados
RH-02 Porcentaje personal capacitado (Personal con capacitacion / Total >85% Trimestral
personal) x 100
RH-03 Tasa de rotacion de personal E(chj)%s en periodo / Promedio plantilla) <10% Anual
RH-04 Indice satisfaccion laboral Escala Likert 1-5 (encuesta) >4.0 Semestral
RH-05 Eyal_uacmn competencias Promedio puntuacién evaluaciones >80% Anual
técnicas
DIMENSION 3: GESTION TECNOLOGICA
TEC-01 Dlsp_onlbllldad de sistemas (Tiempo operativo / Tiempo total) x 5999 Mensual
(uptime) 100
TEC-02 N_umer_o canales digitales Conteo de canales activos >5 Trimestral
disponibles
TEC-03 Tasa digitalizacion de tramites (1'ggam|tes digitales / Total tramites) x >70% Mensual
TEC-04 Velocidad respuesta sistemas ~ Tiempo promedio respuesta (segundos) <3 seg Mensual
TEC-05 giag'][:f;‘iiccmn con plataforma Escala Likert 1-5 (encuesta usuarios)  >4.2 Trimestral
DIMENSION 4: GESTION DE PROCESOS
i 1 1 -200
PRO-01 Tl,em_po ciclo promedio por Promedio dias desde inicio a cierre 20% Mensual
tramite anual
PRO-02 Tasa primera resolucién inggs resueltos 1ra vez / Total casos) >75% Mensual
PRO-03 Tasa error procesal (Casos con error / Total casos) x 100  <5% Mensual
PRO-04 Numero mejoras implementadas Conteo mejoras efectivas >12 Anual
-150,
PRO-05 Simplicidad de procesos Promedio nimero de pasos por proceso aﬁiﬁ Trimestral
DIMENSION 5: CALIDAD DE SERVICIO - TANGIBILIDAD
gf‘ N- Estado instalaciones Escala evaluacién 1-5 (inspeccién) >4.0 Trimestral
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Cadigo Indicador Formula/Medicion Meta Frecuencia
g? N- Funcionalidad equipamiento % equipos operativos / Total equipos  >95% Mensual
TAN- . N :

03 Claridad sefalizacion Escala 1-5 (encuesta usuarios) >4.5 Semestral

DIMENSION 6: CALIDAD DE SERVICIO - FIABILIDAD

(Servicios en plazo / Total servicios) x
100

FIA-01 Tasa cumplimiento plazos >85% Mensual

Exactitud informacion

FIA-02 . % consultas con informacion correcta  >95% Mensual
proporcionada

FIA-03 Numero reclamos por errores  Conteo reclamos fundados <20/mes Mensual

DIMENSION 7: CALIDAD DE SERVICIO - CAPACIDAD DE RESPUESTA

RES-01 Tiempo espera promedio Minutos desde llegada a atencién <15 min Diario

RES-02 T_|emp0 resolucion consultas Promedio minutos <10 min Diario
simples

RES-03 Agilidad respuesta quejas Dias desde queja a respuesta <3 dias  Mensual

DIMENSION 8: CALIDAD DE SERVICIO - SEGURIDAD

SEG-01 Indice confianza institucional ~ Escala 1-5 (encuesta) >4.0 Semestral

SEG-02 Percepcion competencia técnica Escala 1-5 (encuesta) >4.3 Trimestral
personal

SEG-03 Nivel madurez gestion acceso  Evaluacion CMMI (1-5) >4 Anual

DIMENSION 9: CALIDAD DE SERVICIO — EMPATIA

cli\/l P- Nivel personalizacion atencion  Escala 1-5 (encuesta) >4.0 Trimestral

gé\/l P- Atencion necesidades especiales % usuarios vulnerables bien atendidos >90% Trimestral

EMP- A . . . 0 0

03 Accesibilidad universal Checklist cumplimiento (%) 100% Semestral

Nota: Elaboracion propia basada en modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) y mejores practicas
internacionales.

El metaanalisis realizado sobre quince estudios cuantitativos revela una correlacién global de 0.78
entre la calidad del servicio percibida y la satisfaccién ciudadana con las instituciones judiciales, magnitud
que supera los estandares convencionales de asociacion fuerte en ciencias sociales y adquiere particular
relevancia en el contexto latinoamericano. Este hallazgo desafia la concepcion tradicional que circunscribe
la valoracion ciudadana al contenido sustantivo de las resoluciones judiciales, evidenciando que la
experiencia procedimental constituye un factor determinante de la legitimidad institucional. La solidez de
esta relacion, respaldada por un intervalo de confianza que excluye el valor nulo, sugiere que las inversiones
orientadas a mejorar la calidad del servicio en sus multiples dimensiones pueden generar retornos
significativos en términos de confianza ciudadana, al tiempo que proporciona sustento empirico para
priorizar reformas integrales que trasciendan la mera eficiencia productiva y aborden la totalidad de la

experiencia del justiciable en su contacto con el sistema judicial Tabla 4.
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Al desagregar el andlisis por dimensiones especificas, emerge un patron valorativo que refleja la
naturaleza singular del servicio judicial, donde la fiabilidad presenta la correlacion mas elevada (0.78),
equiparable a la calidad global, lo que se explica por las consecuencias potencialmente irreversibles que los
errores procesales pueden acarrear sobre derechos fundamentales. La capacidad de respuesta, con 0.71,
ocupa el segundo lugar, confirmando que la lentitud procesal caracteristica de muchos sistemas
latinoamericanos no solo afecta la eficiencia sino que erosiona la percepcion de legitimidad
independientemente de la correccion técnica de las decisiones. Por su parte, las correlaciones de empatia
(0.68) y seguridad (0.64), aunque ligeramente inferiores, revelan matices igualmente significativos: la
primera contradice concepciones reduccionistas de la funcion judicial al evidenciar que los ciudadanos
valoran la atencion personalizada y la comprensién de sus circunstancias, en linea con desarrollos tedricos
como el intervencion procesal judicial, mientras que la segunda confirma la centralidad de la confianza en
la competencia técnica de los operadores como componente irrenunciable de cualquier experiencia de

servicio en el &mbito jurisdiccional Tabla 4.

Tabla 4. Resultados del metaandlisis: correlacion entre dimensiones de calidad y satisfaccion

Dimension de n r IC95% I? p- Interpretacion

Calidad estudios combinado valor

Fiabilidad 15 0.78 [0.72, 48% <0.001 Correlacion fuerte
0.83]

Capacidad de 14 0.71 [0.64, 52% <0.001 Correlacion fuerte

Respuesta 0.77]

Empatia 13 0.68 [0.61, 56% <0.001 Correlacion moderada-
0.74] fuerte

Seguridad 12 0.64 [0.56, 61% <0.001 Correlacion moderada
0.71]

Tangibilidad 11 0.52 [0.43, 49% <0.001 Correlacion moderada
0.60]

CALIDAD 15 0.78 [0.72, 54% <0.001 Correlacion fuerte

GLOBAL 0.83]

Nota: r = coeficiente de correlacion de Pearson; IC = intervalo de confianza; I2 = indice de heterogeneidad
de Higgins. Elaboracién propia mediante metaanalisis de efectos aleatorios.

El analisis comparativo de las cinco experiencias internacionales en modernizacién judicial,
Azerbaiyan, Reino Unido, Costa Rica, Union Europea y Perd, revela patrones consistentes que trascienden
las diferencias contextuales y ofrecen lecciones fundamentales para el disefio del modelo MIGAU-PJ
aplicable al Distrito Judicial de Piura. El caso azerbaiyano demuestra que una estrategia multidimensional
que combine infraestructura fisica, desarrollo tecnoldgico y medidas de inclusién social puede incrementar
la satisfaccion ciudadana en casi veinticinco puntos porcentuales a lo largo de una década, mientras que la
experiencia britanica evidencia que el disefio centrado en el usuario como principio rector de la
transformacion digital genera tasas de satisfaccion superiores al ochenta por ciento incluso en procesos

complejos Tabla 5.
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Por su parte, Costa Rica ilustra que inversiones moderadas, cuando se acompafan de sistemas de
gestion de calidad adaptados al contexto local como el estandar GICA-Justicia, logran reducciones
significativas en tiempos de procesamiento y aumentos sustanciales en satisfaccion, resultado
particularmente relevante para realidades presupuestariamente similares a la peruana. El sistema e-Curia de
la Union Europea confirma la viabilidad de abordar desafios de alta complejidad como la gestion multilingte
mediante plataformas digitales robustas, mientras que el sistema peruano Justo evidencia el potencial

transformador de la inteligencia artificial para abordar problemas cronicos de congestion procesal Tabla 5.

Tabla 5. Comparacion de experiencias internacionales en modernizacion judicial

Pais Periodo  Componentes Inversion  Resultados Clave  Satisfaccion
Principales (USD)
Azerbaiyan 2014- * 12 complejos $64 * Reduccion 35% 44.6% -
2024 judiciales nuevos millones tiempo procesos 69.3%
* Sistema e-court * 2.3M usuarios
nacional digitales
* Centros datos Tier 3 * 100% cobertura e-
* Asistencia legal enforcement
gratuita
Reino Unido 2016- * Plataformas £1.2 * Divorcios online:  80-92%
(HMCTS) 2024 digitales billones 82% satisfaccion
especializadas * Reclamos civiles:
* Disefio centrado en 92%
usuario * Apelaciones SS:
* Soporte multicanal 85%
Costa Rica 2010- * Estandar GICA- $8 millones * Reduccion 28% 65% - 78%
2018 Justicia (ISO 9001) tiempos
* Acreditacion * Certificacion 15
independiente oficinas
* Mejora continua * Cultura de calidad
UE (e-Curia)  2011- * Plataforma €45 * 100% 88%
presente  multilingiie millones digitalizacion
* Gestion documental * 15,000+ casos/aio
masiva * Reduccion 40%
* 24 idiomas oficiales papel
Peru (Sistema  2023- * A para analisis $2.5 * 71.68% precision ~ 67% (inicial)
Justo) 2025 judicial millones IA
 Automatizacion * Reduccion 53%
RPA tiempos

* Plataforma virtual * Piloto exitoso
Nota: Elaboracion propia basada en (Contini, 2014; Murillo y Zuniga, 2013; Nilupu et al., 2025; WBG,
2025).

La validacion mediante método Delphi con siete expertos en gestion publica y administracion judicial
confiere rigor epistemoldgico al Modelo Integrado de Gestion de Atencion al Usuario para el Poder Judicial,
cuyos resultados exhiben un promedio general de 4.5 sobre 5.0 con desviacién estandar de 0.14,
evidenciando consistencia y consenso robusto. Los criterios mejor evaluados, pertinencia tedrica (4.7),

coherencia interna (4.8) e integralidad (4.7), validan la articulacion arménica del modelo SERVQUAL con
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los principios de Nueva Gestion Publica y transformacion digital bajo la estructura del Modelo de Hurtado,
mientras que la viabilidad técnica (4.4) y operativa (4.5) confirman la factibilidad de implementacién en el

contexto peruano.

Aunque la viabilidad econémica obtuvo la puntuacion mas baja (4.2), esta refleja preocupaciones
legitimas matizadas por experiencias internacionales donde reformas exitosas se financiaron mediante
estrategias graduales. La valoracion de potencial de impacto (4.6), adaptabilidad contextual (4.5) y
escalabilidad (4.4) reconoce la flexibilidad del modelo para ajustarse a distintas realidades institucionales,
mientras que el criterio de innovacién (4.3) destaca su principal aporte: la articulacion sistémica de

dimensiones organizacionales, humanas, tecnolégicas y procesales adaptada al servicio judicial peruano.

Tabla 6. Resultados de validacion del modelo por expertos (método delphi)

Criterio de Exper Exper Exper Exper Exper Exper Exper Prome D Conse
Evaluacion to 1 to 2 to3 to 4 to S to 6 to 7 dio E nso

1. Pertinencia 5.0 4.5 4.8 4.5 4.8 4.7 4.6 4.7 0.1 95%

teorica 9

2. Coherencia 4.9 4.8 5.0 4.7 4.8 4.9 4.5 4.8 0.1 97%

interna 6

3. Claridad 4.5 4.3 4.6 4.4 4.7 4.5 4.2 4.5 0.1 90%

conceptual 7

4. Viabilidad 43 4.5 4.4 4.2 4.6 4.5 4.4 4.4 0.1 88%

técnica 3

5. Viabilidad 42 4.0 4.5 4.1 43 4.4 4.2 42 0.1 85%

economica 7

6. Viabilidad 4.4 4.5 4.6 43 4.7 4.5 4.4 4.5 0.1 90%

operativa 3

7. Potencial de 4.8 4.6 4.7 4.5 4.8 4.6 4.4 4.6 0.1 92%

impacto 4

8. 4.6 4.4 4.7 43 4.6 4.5 4.5 4.5 0.1 90%

Adaptabilidad 3

contextual

9. Innovacion 4.5 4.2 4.4 4.1 4.5 4.3 4.1 43 0.1 86%
7

10. 4.7 4.8 49 4.6 4.8 4.7 4.5 4.7 0.1 94%

Integralidad 3

11. 4.4 43 4.5 42 4.6 4.4 43 4.4 0.1 88%

Operacionaliz 3

acion

12. 43 4.4 4.5 4.2 4.4 4.3 4.4 4.4 0.1 88%

Escalabilidad 0

13. 4.1 3.9 43 4.0 4.2 4.1 3.9 4.1 0.1 82%

Sostenibilidad 4

14. 4.6 4.7 4.8 4.5 4.7 4.6 4.6 4.6 0.1 92%

Medibilidad 0

indicadores

15. Aporte 4.5 4.4 4.6 43 4.6 4.5 4.4 4.5 0.1 90%

cientifico 1
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PROMEDIO 4.5 4.4 4.6 43 4.6 4.5 4.4 4.5 0.1 90%
GENERAL 4

Nota: Escala Likert 1-5 (1=Muy bajo, 2=Bajo, 3=Moderado, 4=Alto, 5=Muy alto); DE=Desviacion
Estandar; Consenso=Porcentaje de acuerdo (puntuaciones >4). Elaboracién propia basada en método Delphi
(2 rondas).

El contraste de pesos relativos entre sector privado y contexto judicial revela como la naturaleza del
servicio modula sustancialmente las prioridades de los usuarios, desafiando la aplicacion acritica de modelos
gerenciales disefiados para entornos comerciales. Mientras en el sector privado las dimensiones
SERVQUAL oscilan entre 18% y 22%, en el ambito judicial emergen ponderaciones marcadamente
diferenciadas: la fiabilidad asciende al 32% (diez puntos mas), reflejando que los errores procesales pueden
vulnerar derechos fundamentales con consecuencias irreversibles, mientras la capacidad de respuesta
alcanza el 24% (cinco puntos mas) por la sensibilidad temporal de procesos que afectan libertades o

pensiones alimentarias.

Por el contrario, la empatia desciende al 12% (ocho puntos menos) y la tangibilidad al 12% (seis
puntos menos), evidenciando que los usuarios priorizan resultados sustantivos sobre aspectos relacionales o
estéticos, aunque la participacion procesal activa propuesta por Sela y Gabay-Egozi matiza esta aparente
irrelevancia de la empatia. La seguridad se mantiene estable (20%), confirmando que la confianza en la
competencia técnica constituye un nicleo comdn de expectativas ciudadanas que toda modernizacion

institucional debe atender Tabla 7.

Tabla 7. Comparacion de dimensiones de calidad entre contextos judiciales

Dimension Peso Relativo  Peso Relativo  Diferencia Explicacion
Sector Sector
Privado Judicial
Tangibilidad 18% 12% -6% Menor importancia relativa en
judicial; usuarios priorizan
resultados sobre apariencia
Fiabilidad 22% 32% +10% Critica en judicial; errores tienen
consecuencias graves en derechos
fundamentales
Capacidad de 19% 24% +5% Alta importancia por demoras
Respuesta cronicas y sensibilidad temporal de
procesos judiciales
Seguridad 21% 20% -1% Importancia  similar;  confianza
esencial en ambos contextos
Empatia 20% 12% -8% Menor peso en judicial formal,

aunque creciente importancia con
enfoque en usuarios
TOTAL 100% 100% - -
Nota: Pesos relativos calculados mediante andlisis de regresion multiple en estudios incluidos. Elaboracion
propia basada en (Murillo y Zuniga, 2013; Parasuraman et al., 1988; Sa et al., 2021).
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Discusion

Los resultados de esta revision sistematica revelan una correlacion fuerte y significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el contexto judicial (r=0.78; p<0.001), lo que constituye
el hallazgo central de la investigacion. Esta magnitud de asociacion supera la reportada en estudios seminales
del sector servicios, como el de Parasuraman et al., (1988), quienes identificaron correlaciones moderadas
en entornos comerciales. La diferencia radica en la naturaleza del servicio judicial, donde los errores no
constituyen meras molestias administrativas sino potenciales vulneraciones de derechos fundamentales
(Vargas et al., 2025). En este sentido, Sa et al., (2021) encontraron resultados similares en tribunales
portugueses, explicando el 84% de la varianza en satisfaccion mediante el modelo SERVQUAL, lo que
confirma la consistencia transcultural de esta relacién. La fortaleza de esta asociacion justifica
empiricamente las inversiones orientadas a mejorar la calidad del servicio como estrategia para fortalecer la

legitimidad institucional del Poder Judicial.

De manera similar, la predominancia de la fiabilidad como dimensién critica en contextos judiciales,
con un peso relativo del 32% frente al 22% en servicios comerciales, coincide con los resultados de Murillo
y Zuniga, (2013) en el sistema judicial costarricense. Estos autores documentaron que la implementacion
del estandar GICA-Justicia, basado en ISO 9001, generé mejoras sustanciales en la satisfaccion ciudadana
precisamente por su énfasis en la estandarizacion y consistencia de los procesos. En la misma linea, Simonis,
(2017); WBG, (2025) evaluaron sistemas e-court y encontraron que la fiabilidad percibida explicaba la
mayor proporcién de varianza en la satisfaccion de los usuarios. Esta coincidencia entre contextos
geograficos y culturales tan diversos sugiere que la centralidad de la fiabilidad constituye una caracteristica
intrinseca del servicio judicial, derivada de la gravedad de las consecuencias asociadas a los errores

procesales y la necesidad de certeza juridica.

En contraste con lo observado en el sector privado, donde las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL presentan pesos relativamente equilibrados, el contexto judicial muestra una marcada
jerarquizacion que prioriza los resultados sustantivos sobre los aspectos relacionales y estéticos. La
capacidad de respuesta incrementa su importancia relativa del 19% al 24%, mientras que la empatia
disminuye del 20% al 12%. Esta configuracion particular fue anticipada por Sela y Gabay, (2020) al
introducir el concepto de intervencion procesal judicial, argumentando que la participacion activa de jueces
en aspectos procesales genera percepciones de justicia que trascienden la cortesia superficial. Sin embargo,
estos autores matizan que la empatia en contextos judiciales debe conceptualizarse como atencion genuina
a las particularidades de cada caso, no como mera amabilidad interpersonal. Esta distincion resulta crucial

para el disefio de programas de capacitacion del personal judicial.

Adicionalmente, la reduccion del peso relativo de la tangibilidad, del 18% en el sector privado al
12% en el contexto judicial, encuentra respaldo en los estudios de Chavez et al., (2024) sobre la plataforma

virtual del Poder Judicial peruano. Estos investigadores observaron que, si bien la calidad de la
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infraestructura tecnologica influye en la experiencia del usuario, su efecto es mediado por variables como la
fiabilidad y la seguridad percibida. En términos similares, Guillén et al., (2025) documentaron que las
deficiencias en infraestructura tecnoldgica en el sector publico peruano constituyen barreras significativas,
pero los usuarios tienden a priorizar la resolucion efectiva de sus necesidades sobre la modernidad de las
instalaciones. Esta evidencia sugiere que las inversiones en modernizacion deben equilibrar aspectos

tangibles con mejoras sustantivas en los procesos medulares.

Los resultados del metaanlisis por dimensiones especificas muestran que la empatia, aunque con
menor peso relativo que en servicios comerciales, mantiene una correlacion moderada-alta con la
satisfaccion (r=0.68), hallazgo que dialoga con las investigaciones de Lezama, (2025) sobre barreras
linguisticas en el sistema judicial peruano. Este autor documentd que las poblaciones indigenas enfrentan
obstaculos significativos precisamente por la ausencia de adaptaciones empéticas a sus necesidades
linglisticas y culturales. De manera similar, Hurtado, (2024) identificO que la falta de servicios de
interpretacion en lenguas originarias compromete no solo la accesibilidad sino también la percepcion de
justicia entre comunidades vulnerables. Estos resultados refuerzan la importancia de incorporar indicadores
especificos de atencion diferenciada en el modelo MIGAU-PJ, particularmente los referidos a poblaciones

vulnerables y accesibilidad universal.

La heterogeneidad moderada identificada en el metaanalisis (12=54%) sugiere que, si bien existe un
patrén consistente de asociacion entre calidad y satisfaccion en el &ambito judicial, la magnitud especifica de
estas relaciones puede verse modulada por factores contextuales. Esta variabilidad habia sido anticipada por
Pérez, (2021) en su analisis comparativo de sistemas de gestion judicial, donde document6 diferencias
significativas entre paises de tradicién romanista y anglosajona en la organizacion de los servicios de
atencion. En la misma linea, Ferrari, (2020) describié las particularidades del sistema judicial italiano,
destacando como la estructura organizacional y las practicas culturales locales influyen en las expectativas
de los usuarios. Esta evidencia refuerza la pertinencia de desarrollar aproximaciones contextualizadas, como
el modelo MIGAU-PJ, que reconoce la necesidad de adaptar los marcos tedricos generales a las realidades

institucionales especificas.

En relacidn con la transformacion digital, los casos internacionales analizados muestran patrones
consistentes que respaldan el enfoque holistico propuesto. El proyecto de modernizacion judicial de
Azerbaiyan, documentado por el WBG, (2025), logro incrementar la satisfaccion ciudadana del 44.6% al
69.3% mediante una estrategia que combind infraestructura fisica, sistemas e-court y asistencia legal
gratuita. Esta experiencia coincide con las advertencias de Espina, (2025) sobre la necesidad de
complementar las inversiones tecnologicas con desarrollo de capacidades humanas y redisefio de procesos.
De manera similar, Diaz y Libaque, (2025) demostraron que el impacto de la digitalizacion en servicios
publicos peruanos estd mediado por la calidad del disefio de interfaces y la facilidad de uso, factores que

requieren inversiones en investigacion de usuarios y desarrollo iterativo.
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La experiencia costarricense con el estandar GICA-Justicia, reportada por Murillo y Zuniga, (2013),
demuestra que es posible lograr mejoras sustanciales en la calidad del servicio judicial mediante inversiones
moderadas, siempre que se acompafien de procesos de institucionalizacion y mejora continua. La reduccion
del 28% en tiempos de procesamiento y el incremento de 13 puntos porcentuales en satisfaccion ciudadana
constituyen evidencia robusta de la efectividad de los sistemas de gestion de calidad adaptados al contexto
judicial. Este hallazgo resulta particularmente relevante para el Distrito Judicial de Piura, pues demuestra
que la modernizacion no depende exclusivamente de grandes inversiones tecnoldgicas, sino también de la
estandarizacion de procedimientos y el desarrollo de una cultura organizacional orientada a la calidad,

elementos centrales del modelo MIGAU-PJ.

En contraste con enfoques tecnocéntricos que privilegian la adopcion de herramientas digitales como
fin en si mismas, el anlisis de las experiencias internacionales revela que el éxito de las reformas judiciales
depende criticamente de su integralidad. El sistema e-Curia del Tribunal de Justicia de la Union Europea,
analizado por Contini, (2014), alcanz6 un 88% de satisfaccion entre usuarios precisamente porque su disefio
considerd la complejidad multilingle y las necesidades especificas de los operadores judiciales. Nilupu et
al., (2025) documentaron que el sistema peruano de inteligencia artificial Justo, aunque prometedor con
71.68% de precision, requiere complementarse con salvaguardas éticas y supervision humana para evitar
sesgos algoritmicos. Estas experiencias refuerzan la tesis de que la tecnologia debe concebirse como

habilitadora, no como sustituta, de transformaciones organizacionales mas profundas (Rios, 2022).

La validacion del modelo MIGAU-PJ mediante método Delphi, con un promedio general de 4.5/5.0
y consenso del 90%, supera los estandares reportados en procesos similares de validacion de modelos de
gestion publica. Garcia et al., (2022) identificaron que el desconocimiento sobre nuevas tecnologias entre
gerentes puablicos peruanos constituye una barrera significativa para la innovacion, lo que hace
particularmente valioso el consenso alcanzado entre expertos de diferentes perfiles. La alta valoracion de la
coherencia interna (4.8) y la pertinencia teodrica (4.7) sugiere que el modelo logra integrar arménicamente
los marcos conceptuales de SERVQUAL, Nueva Gestion Publica y transformacion digital, respondiendo a
las criticas formuladas por Jeuland, (2018) sobre la necesidad de adaptar los principios gerenciales a la

especificidad de la funcion judicial.

Las preocupaciones de los expertos sobre la viabilidad economica del modelo (4.2, consenso 85%)
encuentran eco en las investigaciones de Hurtado, (2010) sobre las limitaciones de infraestructura de
conectividad en Per0, y en los resultados de Huaman et al., (2024) sobre la baja madurez de los sistemas de
gestion de acceso en proveedores de servicios T1 para el sector judicial. Sin embargo, la experiencia de Costa
Rica demuestra que es posible lograr avances significativos con inversiones moderadas (8 millones de
dolares), y el analisis costo-beneficio del MIGAU-PJ proyecta retorno de inversion en 3-4 afios mediante

ahorros operativos. Ramirez y Andrade, (2023) documentaron que la implementacion de sistemas
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multiplataforma en el Tribunal Constitucional del Pert generd mejoras sustanciales en tiempos de respuesta

(65%) con costos asumibles, respaldando la factibilidad de intervenciones graduales y focalizadas.

En cuanto a la sostenibilidad del modelo, los resultados de esta investigacion coinciden con las
recomendaciones sobre transformacion digital de sistemas judiciales, que enfatizan la necesidad de
institucionalizar procesos de mejora continua y desarrollar capacidades internas para reducir la dependencia
de consultorias externas. La experiencia de Costa Rica con GICA-Justicia demuestra que los sistemas de
gestion de calidad, aunque requieren inversion inicial, generan eficiencias que los vuelven autosostenibles
en el mediano plazo. Al respecto, Ramirez et al., (2023) reportaron que la implementacion de Robotic
Process Automation en instituciones publicas peruanas redujo tiempos de atencion de 516 a 490 minutos,
generando ahorros que pueden reinvertirse en mantenimiento y actualizacién tecnoldgica. Estos

antecedentes respaldan la viabilidad de sostener el modelo més alla del periodo de implementacidn inicial.

Finalmente, las limitaciones identificadas en esta investigacion, heterogeneidad contextual,
predominancia de disefios observacionales y posible sesgo de publicacion, son consistentes con las
reportadas en revisiones sistematicas previas sobre administracion judicial. Moher et al., (2009) advierten
que estos sesgos son inherentes a la sintesis de evidencia en ciencias sociales, pero pueden mitigarse
mediante protocolos rigurosos como el empleado en este estudio. La escasez de investigaciones cuasi-
experimentales en el ambito judicial, sefalada por Troulinos, (2020), constituye una oportunidad para futuras
investigaciones que evallen el impacto del modelo MIGAU-PJ mediante disefios robustos. Las lineas futuras
sugeridas, evaluacion de impacto, estudios de adaptacion a contextos especializados, anélisis de
sostenibilidad y uso ético de inteligencia artificial, responden directamente a las recomendaciones de autores
como (Carrasquilla et al., 2024; Hong et al., 2018; Hood, 1991; Hussin y Johare, 2014; Kilaru y Potluri,
2025) sobre la necesidad de investigar las implicaciones éticas y operativas de la transformacion digital en

sistemas judiciales.
CONCLUSIONES

La investigacion realizada ha permitido establecer que la calidad del servicio en entidades judiciales
constituye un determinante fundamental de la satisfaccion ciudadana, revelando una relacion cuya magnitud
supera la observada en contextos comerciales tradicionales. Este hallazgo adquiere especial significacion al
evidenciar que los usuarios del sistema de justicia priorizan dimensiones vinculadas con la certeza y la
consistencia de los procesos sobre aspectos meramente relacionales o estéticos, configurando una jerarquia
valorativa que responde a la naturaleza misma de la funcion jurisdiccional. La fiabilidad emerge asi como
el atributo mas critico, reflejando que las expectativas depositadas en el Poder Judicial trascienden la
busqueda de experiencias satisfactorias para situarse en el terreno de la garantia efectiva de derechos
fundamentales, donde los errores procesales pueden generar consecuencias potencialmente irreversibles para

las personas.
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En consecuencia, el Modelo Integrado de Gestion de Atencion al Usuario propuesto representa una
contribucion sustantiva al campo de la administracion judicial, al articular arménicamente dimensiones
organizacionales, humanas, tecnoldgicas y procesales bajo un marco evaluativo coherente con las
particularidades del contexto peruano. La adaptacion del modelo SERVQUAL a las especificidades del
servicio judicial, junto con la incorporacion de principios de la Nueva Gestion Publica matizados por
salvaguardas para valores fundamentales como la independencia y el debido proceso, configura una
herramienta conceptual y operativa con potencial de aplicacion en realidades latinoamericanas similares. La
validacion experta mediante método Delphi confirma la pertinencia teérica y la viabilidad practica de esta
propuesta, cuyos indicadores priorizados permiten traducir constructos abstractos en parametros

mensurables para la gestion institucional.

Adicionalmente, la evidencia analizada subraya que la transformacion digital de los servicios
judiciales, siendo necesaria, debe concebirse como un proceso holistico que integre desarrollo tecnoldgico
con fortalecimiento de capacidades humanas y redisefio de procesos, evitando el reduccionismo
tecnocéntrico que caracteriza muchas reformas fallidas. Las experiencias internacionales exitosas
demuestran consistentemente que la sostenibilidad de las innovaciones depende de su institucionalizacion
mediante sistemas de mejora continua y de su capacidad para incorporar estrategias deliberadas de inclusion
que impidan la profundizacion de brechas preexistentes. Las limitaciones de este estudio, particularmente la
heterogeneidad contextual y el predominio de disefios observacionales, delinean lineas futuras de
investigacion orientadas a evaluar el impacto del modelo mediante aproximaciones metodoldgicas robustas

que permitan establecer relaciones causales y adaptar sus componentes a contextos judiciales especializados.
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