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|. PRESENTACION

El presente informe, realizado por la Secretaria Técnica de la Comision de Trabajo
del Expediente Judicial Electrénico (EJE) muestra la evaluacion de resultados de
la medicion de satisfaccion de los usuarios externos de la Corte Superior de Justicia
de Lima Norte.

El documento muestra la evaluacion de los resultados de la medicion de
expectativas como parte integrante de las actividades realizadas en cumplimiento
de lo dispuesto en la Resolucion Administrativa n.° 000397-2024-CE-PJ que
dispone la ampliacion de la implementacion del Expediente Judicial Electronico
(EJE) y la Mesa de Partes Electronica (MPE), para la especialidad laboral
subespecialidad contencioso administrativo laboral y previsional (PCALP) en la
Corte Superior de Justicia de Lima Norte.

Los datos obtenidos fueron mediante una encuesta web, aplicada en la
videoconferencia “Implementacion del Expediente Judicial Electronico (EJE) en el
proceso contencioso administrativo laboral y previsional”, realizada el 28 de
noviembre de 2024.

A continuacion, mencionamos los antecedentes para la elaboracién de la evaluacion:

+ Mediante RA n.° 000397-2024-CE-PJ, el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial
dispuso la implementacion del Expediente Judicial Electrénico (EJE) y la Mesa
de Partes Electrénica (MPE) para la especialidad laboral subespecialidad
contencioso administrativo laboral y previsional (PCALP) en la Corte Superior de
Justicia de Lima Norte, el cual presenta un volumen importante de atencién al
justiciable.

+ La ampliacién del proyecto del Expediente Judicial Electronico (EJE) forma parte
de un conjunto de iniciativas del Poder Judicial, dentro del proceso de
transformacion digital permitiendo facilitar la labor jurisdiccional y fortalecer las
condiciones del acceso a la justicia.

+ Durante la implementacion del Expediente Judicial Electrénico (EJE) en la Corte
Superior de Justicia de Lima Norte se gestionaron actividades conducentes
propias, permitiendo dar cumplimiento al mandato contenido en la RA n.° 000397-
2024-CE-PJ, la Secretaria Técnica del EJE estuvo articulando con las areas
competentes el despliegue tecnoldgico y capacitaciones al personal jurisdiccional
y administrativo, asi como a los justiciables del distrito judicial, siendo este ultimo
publico objetivo al que se aplicé un formulario con diversas preguntas para la de
medicién de expectativas.

+ El Expediente Judicial Electronico (EJE) permite incorporar nuevos servicios en
beneficio de los justiciables y de los 6rganos jurisdiccionales, con la finalidad de
facilitar la labor jurisdiccional, brindar funcionalidad al trabajo remoto de jueces y
servidores, asi como facilitar el acceso a la justicia.
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Il. ANALISIS

Los resultados han permitido establecer las caracteristicas generales de los
usuarios, quienes acceden regularmente a los servicios de justicia en la region,
identificar sus necesidades y estimar el impacto de la transformacion digital que
proporcionara la implementacion del Expediente Judicial Electronico (EJE) y la
Mesa de Partes Electronica (MPE) en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte.

a) Componente de caracterizacion de usuario del servicio de justicia de la
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Corte Superior de Justicia de Lima Norte:

La recoleccion de datos demograficos de usuarios de los servicios de justicia de
Lima Norte es un elemento valioso y util que permite segmentar e identificar
necesidades y expectativas, conllevando a la realizacion de estrategias asertivas
para consolidar el servicio de justicia.

Los resultados muestran que el 46 % de los usuarios, quienes emplean
frecuentemente los servicios de justicia en la CSJ de Lima Norte, esta compuesto
por el grupo de justiciables, cuyo promedio de edades se encuentra en el intervalo
de 26 a 35 afos, quienes son usualmente flexibles a la propuesta de valor que
genera el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) y
emplean con frecuencia la tecnologia de forma cotidiana.

Esta situacion representa una oportunidad y condicion favorable que permite
reducir las posibles barreras en la natural curva de aprendizaje en el uso de los
componentes digitales que integran los procesos que dinamiza el EJE.

Figuran.°c1

Edad promedio de los usuarios del servicio de justicia en la
Corte Superior de Justicia de Lima Norte
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Adicionalmente, los datos obtenidos muestran que la proporciéon promedio de
usuarios, quienes acuden a la sede judicial se encuentran distribuidos entre los
justiciables que corresponden al sexo masculino (53,8 %) y femenino (46,2 %).

Figuran.° 2
Distribucion de género de los usuarios de los servicios de justicia

@ Femenino
53,8% @® Masculino

b) Identificacion de medios de difusion y comunicacion:

La pregunta efectuada a los entrevistados en este componente tiene la intension
de con- solidar el proceso comunicativo y, de esta forma, aumentar la posibilidad
de que el usuario del servicio de justicia, en funcion a la estrategia de comunicacion
y contenido que establezca la CSJ de Lima Norte establezca una relacion de
confianza, integracion comunal y cercania con la administracion de justicia de la
region, sintiéndose informado del servicio y atendido apropiadamente.

Los medios que resultan eficaces para comunicar los avances y acciones de la CSJ
de Lima Norte son las redes sociales (30,8 %) y la pagina web de la corte 23,1 %.

Figuran.° 3

Medios de mayor efectividad para difundir al usuario sobre las actividades de la
Corte Superior de Justicia de Lima Norte

@ Banner o gigantografia de la corte

@ Redes sociales
Pagina web

@ Pagina web y redes sociales del colegio
de abogados de su distrito judicial

@ Otras paginas web externas no
relacionadas al Poder Judicial
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c) Andlisis de componentes de la demanda del servicio de justicia en la Corte
Superior de Justicia de Lima Norte:

Conocer la motivacion, andlisis de tréfico, permanencia y costes de los usuarios
del servicio de justicia en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte resulta
fundamental para conocer las necesidades de atencion y evaluar la tasa de
conversion de la atencion de tradicional de los procesos como el uso de la mesa
de partes fisica al servicio de la mesa de partes virtual, salas de lectura y otros
componentes conexos de transformacion digital:

= Objetivos de gestidon y procesos por los cuales acude el usuario a la sede
judicial:

El sondeo de informacion respecto a la motivacion del usuario del servicio de
justicia de la CSJ de Lima Norte por acudir a la sede judicial, resulta un
indicador importante que permite conocer si el servicio brindado por el EJE
atiende la brecha de necesidades existentes obteniéndose los siguientes
resultados:

Figuran.® 4

Objetivo de la gestion ante la sede judicial de la Corte Superior de Justicia de Lima Norte
por usuario del servicio de justicia

11%
22% = Presentacion de demandas
1394 Presentacion de denuncias
= Presentacion de escritos
9%

m Presentacion de requerimientos

= Seguimiento y lectura del expediente

17%
® Entrevista con el magistrado

17%
= Reclamos

11%

= De las gestiones presenciales que ejecutan tradicionalmente los usuarios
del servicio de justicia, el 76 % de ellas pueden ser potencialmente
sustituidas por los servicios virtuales (no presenciales) por los servicios que
brinda la Mesa de Partes Electronica (presentacion de demandas,
denuncias, requerimientos, escritos y requerimientos: (59 %), asi como la
actividad de seguimiento y lectura de expedientes (17 %), necesidad
atendida mediante el visor del EJE, el cual permite el acceso total de los
actuados.

= Las especialidades judiciales combinadas (regularmente por los usuarios-
justiciables y abogados del sistema de justicia, quienes efectian gestiones
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por mas de una especialidad), las cuales demandan mayor gestion
presencial en la CSJ de Lima Norte corresponden a los procesos en las
especialidades laboral-NLPT, penal y familia alimentos que acumulan el 75
% de las actividades que representan el acudir a la sede judicial. Al respecto,
destaca la concentracion en el uso de los servicios de justicia en la
especialidad laboral-NLPT (23 %).

Este resultado, se obtuvo al preguntar al entrevistado por qué
especialidades efectuaba visita frecuente a la sede judicial de la CSJ de
Lima Norte.

Figuran.°5

Principales especialidades por las cuales los usuarios del servicio de justicia acuden con
mayor frecuencia a la sede judicial de la Corte Superior de Justicia de Lima Norte

penal [ 1o

Temas de memcade 0%

Tributario y aduanero 0%

Comercial [N 395
Familia alimentos [ 219%
oralidad civil [N 5%
Laboral-NLPT - [ 33%
Familia tutelar [N 5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% J0% 35%

d) El uso del visor del Expediente Judicial Electrénico y la casilla electrénica:

Los resultados de la encuesta han permitido estimar el impacto de la transformacion
digital en cuando al uso de los mecanismos de ingreso (casilla electrénica) y
seguimiento (visor del EJE) de los expedientes electrénicos en la Mesa de Partes
Electrénica:

» EL 69,2 % de justiciables refiere haber usado el visor del EJE para lectura y
seguimiento a su expediente electrénico.
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Figuran.° 6
Uso del visor del EJE

@®si
® No

» EL 76,9 % de usuarios manifiesta contar con casilla electrénica para el uso de la
MPE.

Figuran.°7

Usuarios con casilla electronica

®si
® No

e) Adaptabilidad del usario al Expediente Judicial Electrénico:

En la encuesta se hicieron preguntas sobre como fue la adaptacién del usuario al
sistema, obteniendose un resultado del 76,9 % considera que su adaptibilidad con
el EJE fue poco y nada complicada. El 23,1 % de los usuarios consideran muy
complicado y complicada.

Figuran.° 8
Adaptabilidad del usuario al sistema

@ Muy complicada
@ Complicada

@ Poco complicada
@ Nada complicada
@ No lo he utilizado
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Asimismo, se consulto al justiciable en relacion la factibilidad de uso de la MPE, el
84,6 % considera facil y muy facil el ingreso de documentos electronicos por este
medio digital, en contraste con el 15,4 % que opina que es dificil.

Figuran.°©9
Facilidad de uso de la MPE

@ Muy dificil
@ Dificil
Facil
@ Muy facil
@ No Io he utilizado

f) Costes, trafico y uso fuera del horario de oficina de usuarios del servicio de
justicia:

La frecuencia con que los usuarios acuden a la sede judicial corresponde a los
objetivos de gestion, el cual es el trafico vinculado a la permanencia de los usuarios
para ser atendidos en sus demandas de acceso a la justicia.

Figuran.® 10

Frecuencia con que el usuario de servicio de justicia acude a la sede judicial de la Corte
Superior de Justicia de Lima Norte

@ Diario
@ 2 a2 3 veces por semana
1vez ala semana

= EI 84,7 % de los usuarios judiciales acuden de 1 a 3 veces por semana a la
sede judicial de la CSJ de Lima Norte para efectuar las gestiones (ingreso de
documentos y acceso al expediente) potencialmente sustituibles por los
beneficios de la transformacién digital promovida por el EJE y la MPE.

= Los costes no solo corresponden a los financieros (directos o indirectos) en
gue incurren quienes acceden a las tareas o tramites que implican el acceso al
servicio de justicia, incluyen los tiempos totales que involucran el traslado a la
sede judicial. El 77 % emplea hasta 60 minutos en trasladarse a la sede judicial
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para efectuar gestiones y una vez en ella incurren en tiempos de espera para
atencion de las gestiones, donde el 30,8 % indican un tiempo promedio de
espera de atencion de hasta 30 minutos.

Figuran.° 11

Tiempo promedio empleado por los usuarios de los servicios de justicia para
trasladarse a la sede judicial de la Corte Superior de Justicia de Lima Norte
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Figuran.® 12

Tiempo promedio de permanencia del usuario del servicio de justicia en la sede judicial de
la Corte Superior de Justicia de Lima Norte por gestion presencial

@ Menos de 15 minutos
® 16 a 30 minutos
31 a 45 minutos
® 46 a 60 minutos
@ 61 a 75 minutos
® 76 a 90 minutos
® 91 a 120 minutos
® Mas de 120 minutos

Frecuencia

Distribucién del tiempo promedio de espera por
gestion en la sede judicial de la CSJ de Lima Norte

= Coste tiempos:

Considerando esta informacion (frecuencia de visita-trafico, tiempos de
traslado y espera) el tiempo promedio que emplea el usuario del servicio de
justicia en la CSJ de Lima Norte para efectuar gestiones se puede estimar
gue mensualmente es de 1080 minutos su equivalente 18 horas al mes. Es
factible considerar este coste unitario mensual de tiempo empleado por el
namero de justiciables con procesos activos, al incorporarse el EJE y la MPE
estos recursos se orientarian a otras actividades o atencién de otros procesos
en el caso de los abogados:
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Mayor
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la sede
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la CSJ de
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(dias a la
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la sede
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270 =

Total de
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por el

usuario del
servicio de
justicia
(minutos al
mes)

1080

Horas al mes 18 horas

Por su parte, los costos indirectos generados por esta actividad, segun lo
indicado por el 53,9 % de los entrevistados, asciende hasta S/ 15.00 por visita
efectuada a la sede para efectuar gestiones en la CSJ de Lima Norte;
estimandose que por usuario se genera un costo promedio mensual, solo por
traslado a la sede, de S/ 180.00. Es factible considerar este coste unitario
mensual por el nimero de justiciables con procesos activos. Al incorporarse
el EJE y la MPE estos recursos se orientarian a otras actividades econémicas
(costo de oportunidad).

la sede de la CSJ de Lima Norte

Figuran.® 13

Costes promedio de traslado del usuario del
servicio de justicia a la CSJ de Lima Norte

Costo promedio de traslado

@ Menos de 5 sol
® 6210 soles
@ 11 a 15 soles
@® 16 a 20 soles
@ 21a25soles
® 26 a 30 soles
@® 31 soles amas
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Frecuencia de Total de coste X Total de coste
Coste promedio visitas a la sede promedio romedio
por traslado a la judicial de la incurrido por inEurrido or
sede judicial para CSJ de Lima usuario del . c? I
efectuar gestiones Norte servicio de justicia EEEHEYES u.s.uacrjlo. et' .
(en soles) (CIESEYEY por semana (en encada [EAEEESEEIEE
mes (soles al mes)

semana) soles)

= 180

g) Utilizacion de la MPE fuera del horario de oficina:

Del 92,3 % de usuarios que reportaron la utilizaciéon de la Mesa de Partes
Electronica, se obtiene que a partir de las 16:31 horas el 92,4 % utiliza la MPE en
los siguientes rangos horarios:

e El 38,5 % respondié que usa la MPE desde las 16:31 a 20:30 horas.
e El 46,2 % respondi6 que usa la MPE desde las 20:30 a 00:00 horas.
e EI 7,7 % respondi6 que usa la MPE desde las 00:00 a 07:59 horas.

Figuran.® 14

Uso de la MPE fuera de horario de oficina

@® Poco

@ siempre, incluso fines de semana y
feriados

@ Hasta ahora ninguna vez fuera del
horario de oficina

@ Mo lo he utilizado

7,7%

L)

Figuran.° 15

Rango de horario de uso de la MPE

@ 16:31 2 20:30 horas
v
46,2% )' I

7,7%

@ 20:30 2 00:00 horas
@ 00:00 a 7:59 horas
@ No lo he utilizado
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h) Grado de satisfaccion y expectativas:

Tradicionalmente, la satisfaccidon del usuario de servicios publicos esta relacionado
a la percepcion de la calidad del servicio recibido. Los indicadores obtenidos deben
ser contrastados con los beneficios propuestos por la transformacion digital
promovida por el EJE y la MPE. Las mediciones se segmentan entre tres niveles
de la gestion:

= Macrocalidad, analiza el ambito de las relaciones entre Estado y sociedad civil
que involucra el servicio publico y a la ciudadania. La evaluacion en este nivel
tiene como finalidad conocer la eficacia y legitimacion social de la accion
publica (objeto de la evaluacion son las politicas publicas). Esta esfera no ha
sido objeto de la actual medicion en la region.

= Mesocalidad se hace referencia a las relaciones entre quienes producen y
gestionan los servicios y quienes los reciben o utilizan.

La evaluacion indaga aqui sobre el grado de satisfaccion de la ciudadania con el
fin Ultimo de contribuir a la mejora de los servicios.

El contexto de esta evaluacidon son las organizaciones y su relacion con quienes
usan sus servicios o, de manera mas general, con sus grupos de interés. En este
aspecto, en cuanto a la consulta sobre el grado de satisfaccion de los usuarios con
el Expediente Judicial Electrénico (EJE) y la Mesa de Partes Electronica (MPE), el
53,8 % se encuentra satisfecho y el 30,8 % muy satisfecho con los expedientes
electronicos; destacando con un 100 % la utilidad del EJE y la MPE la durante la
crisis sanitaria por el Covid 19.

Figuran.® 16
Satisfaccion de usuarios con el EJE y la MPE

@ Muy satisfecho
@ sSatisfecho

Poco satisfecho
@ Nada satisfecho
@ No Io he utilizado
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Figuran.°17

Utilidad de la MPE durante la crisis sanitaria por el Covid 19

@ Muy util
53,8% @ Util
No me fue util
@ No lo he utilizado

46,2%

En relacion a los beneficios que se han obtenido con la implementacion del EJE,
los usuarios manifestaron lo siguiente:

e El 16 % manifestd que el mayor beneficio es el ahorro de tiempo y recursos.
e El 15 % respondi6 que hay notificaciones mas rapidas.

Figuran.°18

Opinion de usuarios sobre beneficios del EJE

Atencion las 24 horas del dia [N -

Evitar acudir a las sedes judiciales para presentacién y seguimiento de _ 8%
expedientes

Reduccidn de costos de papel y suministros de impacto ecoldgico _ 11%

Total acceso del expediente y seguimiento del avance _ 8%
Airt de tempo y recurscs N -
Notficaciones mas rapidas | 5%
Seguridad (evita la pérdida de expedientes) _ 8%
Agilidad/rapidez en 1a atencion || NI -
Tansparencia | 10%

0% 2% 4% 6% 8% 0% 12% 14% 16%  18%

Al usuario se le preguntd respecto a que si su consulta del expediente digital
electrénico fue coincidente con lo que informé su abogado, el 85,7 % manifiesta
gue si coincide y el 14,3 % que no. Esto permite un mecanismo efectivo para el
control del trabajo de su abogado y del propio juzgado.
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Figuran.°19

Consulta de expediente judicial e informacion de abogado

®si
® No

= Microcalidad enfocado a las relaciones internas de la organizacion. Aqui, la
evaluacion constituye un diagnostico de la gestidon (estructuras, personas,
procesos y prestaciones) con el fin de mejorar el funcionamiento del servicio.
En este segmento esta vinculado a la percepcion de satisfaccion (tiempos de
espera y calidad de atencion) enfrentado a las expectativas de beneficios de
mejora que traeria consigo la implementacion del EJE y sus componentes de
acceso digital a la justicia.
En este aspecto también el usuario evalué los problemas mas recurrentes con
el EJE y la MPE; por ello, el 26 % considera que la caida del sistema es la
mayor dificultad que se presenta al realizar la tramitacion electronica;

seguidamente, un 20 % considera el limite de almacenamiento para adjuntar
archivos.

Figura n.°20

Problema mas recurrentes en la tramitacion electrénica

Problemas para descargar los expedientes digitales _ 11%
Limite de almacenamiento para adjuntar archivos _ 20%
Lentitud del sistema _ 14%
Falta de opciones en el sistema _ 9%
Falta de atencic':n_inr_nedia_ta y canales de comuni_cacic':n para reportar _ 149,
las incidencias presentadas en el sistema
Disefio poco amigable y simplificado _ 6%
Goite s svome. N 25

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

16
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Por otro lado, la informacién obtenida al evaluarse el desempefio de la mesa de
partes fisica muestra resultados favorables en razén a que el 31 % da una buena
y muy buena atencion. Por otro lado, un 69 % de los entrevistados califican ni buena
ni mala, mala y muy mala el desempefio de atencion. Este tipo de valoracion
muestra que el servicio brindado no ha generado un impacto de valor publico al no
generar valorar agregado al usuario del servicio de justicia.

Figuran.° 21

Percepcion del usuario del servicio de justicia, respecto a la atencién de la mesa de partes

8%

= Muy mala

.D%
Mala
= Ni buena ni mala
8% — = Buena

= Muy buena

Es conveniente indicar que el servicio que brinda tradicionalmente la mesa de partes
fisica es potencialmente sustituido por el EJE y la MPE.

Al entrevistar a los usuarios en relacién a su opinion sobre las necesidades de mejora
del Expediente Judicial Electronico (EJE) y la Mesa de Partes Electronica (MPE) el
21 % refiere que se debe mejorar la atencion de incidencias y los canales de
comunicacion.

Figuran.® 22

Percepcion del usuario del servicio de justicia respecto a mejoras para el EJE
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Mejorar la atencidn de incidencias v los canales de comunic acidn _ 21%
Mas recursos humanos capacitados _ 18%
Disefio simplfficado del sistema _ 18%
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Adicionalmente, se incluy6 en la entrevista una pregunta abierta con la finalidad de
conocer la percepcion de las necesidades que considera le usuario del servicio de
justicia, procediendo a esquematizarlas, resumirlas y segmentarlas por
componentes de atencion obteniéndose los siguientes resultados:

Componente N.° Identificacion/necesidad
Atencion 1 Rapidez de los canales de atencion.
1 Actualizar el sistema constantemente.
Sistema 1 Evitar la caida del sistema.
1 Mas fluidez del sistema

i) Brecha digital:
La disponibilidad de los elementos tecnolégicos que requiere el uso del Expediente
Judicial Electrénico (EJE) y la Mesa de Partes Electronica (MPE), de acuerdo a la
informacion proporcionada por los entrevistados se advierte que el 52 % tiene
casilla electronica, el 24 % posee DNI electronico, el 19 % escaner con OCR y el 5
% tiene lectora de tarjeta inteligente.

Figuran.® 23

Brecha digital. Disponibilidad de la totalidad o combinacién de los elementos tecnoldgicos
necesarios para el uso del EJE y la MPE
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[Il. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Segun, puede advertirse de los resultados observados se concluye:

e La Secretaria Técnica del Expediente Judicial Electronico (EJE) viene impulsando
la ejecucion de las actividades para implementar el EJE en las cortes superiores
de justicia, segun lo dispuesto por la RA n.° 000397-2024-CE-PJ, que permitié la
implementacion del Expediente Judicial Electronico (EJE) y la Mesa de Partes
Electronica (MPE) en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte, brindando la
sostenibilidad del EJE y la MPE para lo cual se viene coordinando con la
presidencia de la corte superior de justicia, Gerencia de Informética, Gerencia de
Servicios Judiciales y Recaudacion e instancias administrativas correspondientes.

e Los resultados de las entrevistas efectuadas a los usuarios de los servicios de
justicia, quienes acuden a la sede judicial permiten dimensionar las expectativas e
impacto social en términos cuantitativos y cualitativos los beneficios que incorpora
la implementacion del Expediente Judicial Electrénico (EJE) y Mesa de Partes
Electronica (MPE) al iniciarse la puesta en produccion e inauguracion
correspondiente en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte y desarrollar
estrategias y actividades coordinadas con los operadores de justicias de las sede
judicial (personal administrativo y jurisdiccional) y la Comision de Trabajo del EJE
para la obtencibn de los objetivos propuestos, que permitan concluir
adecuadamente el Plan de Implementacion del Expediente Judicial Electrénico y
Su extension a otras cortes superiores de justicia dando cumplimiento a las labores
encomendadas por el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial.
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