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El presente informe, elaborado por la Secretaria Técnica de la Comision de Trabajo del
Expediente Judicial Electronico (EJE), expone los resultados de la medicion de satisfaccion
de los usuarios externos de la Corte Superior de Justicia de Piura.

Asimismo, se presentan los hallazgos relacionados con las expectativas de los usuarios,
en el marco de las acciones emprendidas en cumplimiento de la Resolucion Administrativa
n.° 000388-2025-CE-PJ. Esta norma dispone la ampliacion de la implementaciéon del
Expediente Judicial Electronico (EJE) y de la Mesa de Partes Electrénica (MPE) en la
especialidad civil subespecialidad comercial en la citada corte superior.

La informacion fue recabada mediante una encuesta en linea aplicada durante la
videoconferencia “El Expediente Judicial Electronico (EJE) en la especialidad civil-
comercial’, realizada el 13 de noviembre de 2025.

A continuacién, se presentan los antecedentes que sustentan esta evaluacion:

¢ Mediante la Resolucién Administrativa n.° 000388-2025-CE-PJ, el Consejo Ejecutivo del
Poder Judicial dispuso la implementacion del Expediente Judicial Electronico (EJE) y de
la Mesa de Partes Electronica (MPE) en los procesos de la especialidad civil
subespecialidad comercial en la Corte Superior de Justicia de Piura, atendiendo a la alta
demanda en esta materia.

e La expansion del proyecto EJE forma parte de las iniciativas de transformacion digital
del Poder Judicial, orientadas a modernizar la gestion jurisdiccional y garantizar un
mayor acceso a la justicia.

e En el marco de la implementacion del EJE en la Corte Superior de Justicia de Piura, la
Secretaria Técnica coordiné con las areas competentes el despliegue tecnolégico y las
capacitaciones dirigidas tanto al personal jurisdiccional y administrativo como a los
usuarios externos, quienes constituyen el publico objetivo de la encuesta de
expectativas.

o El Expediente Judicial Electronico (EJE) incorpora nuevos servicios en beneficio de los
justiciables y de los érganos jurisdiccionales, promoviendo una gestion mas eficiente,
facilitando el trabajo remoto de jueces y servidores, y mejorando las condiciones de
acceso a la justicia.




Evaluacion de resultados | Medicion de satisfaccion

Los resultados obtenidos han permitido definir el perfil general de los usuarios que acceden
de manera habitual a los servicios de justicia en la region, identificar sus principales
necesidades y evaluar el impacto esperado de la transformacioén digital impulsada con la
implementacion del Expediente Judicial Electrénico (EJE) y la Mesa de Partes Electronica
(MPE) en la Corte Superior de Justicia de Piura.

a) Componente de caracterizacion de los usuario del servicio de justicia de la Corte
Superior de Justicia de Piura

La recopilacion de datos demograficos de los usuarios constituye una herramienta
valiosa para segmentar al publico, identificar sus necesidades y expectativas, y disefiar
estrategias mas efectivas orientadas al fortalecimiento del servicio de justicia.

De acuerdo con los resultados, el 43 % de los usuarios frecuentes de la Corte Superior
de Justicia (CSJ) de Piura pertenece al grupo de justiciables, cuya edad promedio se
ubica entre los 31 y 40 afios, convirtiéndose en la franja de mayor representacion. Este
grupo se caracteriza por su disposicion a incorporar propuestas de valor vinculadas al
uso de tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC), herramientas que ya
emplean de manera cotidiana.

Este escenario representa una oportunidad estratégica, al contribuir a reducir las
posibles barreras derivadas de la curva natural de aprendizaje en la adopcion de los
componentes digitales que forman parte de los procesos implementados a través del
Expediente Judicial Electréonico (EJE) y la Mesa de Partes Electronica (MPE).

Figura n.®° 1

Edad promedio de los usuarios del servicio de justicia en la
Corte Superior de Justicia de Piura
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Adicionalmente, los datos obtenidos evidencian que la distribucion promedio de los
usuarios que acuden a la sede judicial corresponde en un 30 % al sexo masculino y en
un 70 % al femenino.

Figuran.® 2

Distribucion de género de los usuarios de los servicios de justicia
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b) Identificacion de medios de difusion y comunicaciéon

La pregunta formulada a los entrevistados en este apartado tuvo como propdsito fortalecer
el proceso comunicativo, incrementando las posibilidades de que los usuarios del servicio
de justicia establezcan, a través de una estrategia de comunicacién y contenidos definida
por la Corte de Piura, una relaciéon de confianza, integracién comunitaria y cercania con
la administracion de justicia en la region, sintiéndose debidamente informados y
atendidos.

Respecto a los medios de comunicacién, los resultados evidencian que la las redes
sociales (48 %) y pagina web institucional (43 %) son percibidas como las herramientas
mas eficaces para difundir los avances y acciones de la Corte Superior de Justicia de
Piura.

Figuran.®° 3

Medios de mayor efectividad para difundir al usuario sobre las actividades de la
Corte Superior de Justicia de Piura
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c) Analisis de la demanda del servicio de justicia en la Corte de Piura

Conocer las motivaciones de los usuarios, el flujo de atencion, los tiempos de
permanencia y los costos asociados a la prestacion del servicio de justicia en la Corte
Superior de Justicia de Piura resulta esencial para identificar sus necesidades y evaluar
la tasa de conversion de los procesos tradicionales —como el uso de la mesa de partes
fisica— hacia los servicios digitales, tales como la Mesa de Partes Electronica, las salas
de lectura virtual y otros componentes vinculados a la transformacion digital.

= Objetivos de gestion y procesos que motivan la asistencia de los usuarios a la sede
Judicial

La recopilacion de informacion sobre las razones que llevan a los usuarios a acudir a la
sede judicial constituye un indicador clave para evaluar si los servicios ofrecidos
mediante el Expediente Judicial Electrénico (EJE) responden adecuadamente a las
brechas de necesidades identificadas. Los principales resultados se presentan a
continuacion:

Figura n.° 4

Objetivo de la gestion ante la sede judicial de la Corte Superior de Justicia de Piura por
usuario del servicio de justicia
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= El andlisis de las gestiones presenciales tradicionalmente realizadas por los usuarios
del servicio de justicia muestra que el 74 % de ellas podrian ser reemplazadas por
los servicios virtuales disponibles a través de la Mesa de Partes Electrénica. De este
total, el 52 % corresponde a la presentacién de demandas, denuncias, requerimientos
y escritos; mientras que el 22 % esta relacionado con el seguimiento y la lectura de
expedientes, necesidad que actualmente se atiende mediante el visor del Expediente
Judicial Electronico (EJE), el cual permite el acceso integro a los actuados.

= En cuanto a las especialidades judiciales que concentran mayor gestion presencial
en la Corte Superior de Justicia de Piura —considerando que los usuarios, tanto
justiciables como abogados, suelen realizar tramites en mas de una especialidad—,
destacan los procesos civil comercial (32 %) y laboral-NLPT (32 %).
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Figuran.° 5

Principales especialidades que motivan la asistencia frecuente de los usuarios a la sede
judicial de la Corte Superior de Justicia de Piura

Penal (0%

Temas de mercado (0%
Tributario y aduanera Q9%
Civil comercial
Familia alimentos
Oralidad civil

Laboral-NLPT

Familia tutelar -

0% 5% 10% 15% 20% 25% 3% 35%

d) El uso del visor del Expediente Judicial Electrénico y la casilla electrénica
Los resultados de la encuesta han permitido evaluar el impacto de la transformacién
digital en el uso de los mecanismos de ingreso —como la casilla electronica— y de
seguimiento, a través del visor del Expediente Judicial Electronico (EJE), en los
expedientes tramitados mediante la Mesa de Partes Electronica.

= El 81 % de los justiciables manifestd haber utilizado el visor del EJE para la lectura y
el seguimiento de su expediente electrdnico.

Figuran.° 6

Uso del visor del Expediente Judicial Electrénico (EJE)
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= EL 77 % de usuarios manifiesta contar con casilla electronica para el uso de la Mesa
de Partes Electronica (MPE).

Figuran.°7

Usuarios con casilla electronica
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e) Adaptabilidad del usario al Expediente Judicial Electrénico (EJE)

La encuesta incorpord preguntas relacionadas con el proceso de adaptacion de los
usuarios al sistema, evidenciando que el 75 % considerd su experiencia de adaptacion al
EJE como poco o nada complicada.

Figura n.® 8
Adaptabilidad del usuario al sistema
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Asimismo, se consultd a los justiciables sobre la facilidad de uso de la Mesa de Partes
Electronica (MPE). El 70 % de los encuestados sefald que el ingreso de documentos
electrénicos mediante esta plataforma resulta facil o muy facil.

Figuran.® 9
Facilidad de uso de la MPE
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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 esta vinculada a los objetivos
de gestion, especificamente al flujo de atencion y al tiempo de permanencia requerido
para atender sus demandas de acceso a la justicia.

Figura n.®° 10

Frecuencia de asistencia de los usuarios del servicio de justicia a la sede judicial de la
Corte Superior de Justicia de Piura
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= EI 61 % de los usuarios judiciales acude entre una y tres veces por semana a la sede
de la Corte Superior de Justicia de Piura para realizar gestiones como el ingreso de
documentos y la revision de expedientes. Estos tramites podrian ser reemplazados
mediante los beneficios de la transformacion digital que ofrecen el Expediente Judicial
Electronico (EJE) y la Mesa de Partes Electronica (MPE).
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= Los costos asociados al acceso a los servicios de justicia no se limitan Unicamente a
los aspectos financieros (directos o indirectos), sino que también comprenden el tiempo
invertido en el traslado y la espera en la sede judicial. El 67 % de los usuarios sefiald
que emplea alrededor de 30 minutos en llegar a la sede, mientras que el 22 % indico
que su tiempo promedio de espera para ser atendido es de hasta 120 minutos.

Figura n.° 11

Tiempo promedio empleado por los usuarios de los servicios de justicia
para trasladarse a la sede judicial de la Corte de Piura
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Figura n.° 12

Tiempo promedio de permanencia del usuario del servicio de justicia en la
sede judicial de la Corte de Piura por gestion presencial
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= Coste tiempos

Considerando la informacién sobre frecuencia de visitas, tiempos de traslado y espera,
se estima que un usuario del servicio de justicia en la Corte Superior de Justicia de Piura
invierte en promedio 1800 minutos al mes, equivalentes a 30 horas, para realizar sus
gestiones. Este costo unitario de tiempo puede proyectarse segun el numero de
justiciables con procesos activos. Con la incorporacion del Expediente Judicial
Electrénico (EJE) y la Mesa de Partes Electronica (MPE), dicho tiempo podria destinarse
a otras actividades o a la atenciéon de mas procesos en el caso de los abogados.

Tiempos de traslado a la Tiempos de espera por
sede judicial: + gestion en la sede judicial:
30 minutos 120 minutos

Tiempos totales por gestion

en la sede judicial: 150 minutos

X

Mayor frecuencia de visitas a la sede judicial de la CSJ de Piura:
3 dias a la semana

Total de tiempo promedio empleado por el usuario del

servicio de justicia: 450 minutos a la semana

X 4 semanas en cada mes =

Total de tiempo promedio empleado por el usuario del servicio de justicia:

1800 minutos mensuales = 30 horas

= Coste recursos

Por su parte, los costos indirectos asociados a esta actividad, de acuerdo con lo
sefialado por el 22 % de los entrevistados, ascienden de S/ 31 a mas por cada visita
realizada a la sede judicial para efectuar gestiones en la Corte Superior de Justicia de
Piura.

Se estima que, en promedio, cada usuario incurre en un costo mensual de S/ 372
unicamente por concepto de traslado. Este costo unitario puede proyectarse en funcion
del numero de justiciables con procesos activos. Con la incorporacion del Expediente
Judicial Electronico (EJE) y la Mesa de Partes Electrénica (MPE), dichos recursos
podrian destinarse a otras actividades econdmicas, constituyendo un costo de
oportunidad.
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Figuran.®° 13

Costes promedio de traslado del usuario del
servicio de justicia a la CSJ de Piura
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Total de coste promedio incurrido por usuario del
servicio de justicia por semana:
93 soles

X 4 semanas en cada mes =

Total de coste promedio incurrido por usuario del servicio de justicia:

372 soles al mes

g) Utilizacion de la MPE fuera del horario de oficina

El 48 % de los usuarios reportd haber utilizado la Mesa de Partes Electrénica (MPE)
fuera del horario de atencion del Poder Judicial. Al consultar sobre los rangos horarios
en los que realizan dichas gestiones, se obtuvo la siguiente informacion:

» EI 32 % indic6 que utiliza la MPE entre las 16:31 y las 20:30 horas.
= EI 10 % senald que la emplea entre las 20:31 y las 00:00 horas.
» EI 6 % manifestd que la utiliza entre las 00:00 y las 07:59 horas.

El 52 % de los usuarios respondié que no ha utilizado la MPE fuera del horario de oficina.
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Figura n.° 14

Uso de la MPE fuera de horario de oficina
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h) Grado de satisfaccion y expectativas

Tradicionalmente, la satisfaccion de los usuarios de servicios publicos se ha asociado a
la percepcion de la calidad del servicio recibido. En este contexto, los indicadores
obtenidos deben compararse con los beneficios esperados de la transformacion digital
impulsada mediante el Expediente Judicial Electronico (EJE) y la Mesa de Partes
Electrénica (MPE).

La evaluacion de la calidad se organiza en tres niveles de gestion:

» Macrocalidad: Analiza la relacion entre el Estado y la sociedad civil en la prestacion
de servicios publicos, con el objetivo de evaluar la eficacia y legitimidad social de las
politicas publicas. Cabe precisar que este nivel no fue objeto de medicién en la
presente evaluacion regional.

» Mesocalidad: Se centra en la interaccion entre quienes producen y gestionan los
servicios publicos y quienes los utilizan. Busca determinar el grado de satisfaccion de
los ciudadanos para orientar procesos de mejora continua.

En este nivel, los resultados muestran que el 82 % de los usuarios se declaré satisfecho
o muy satisfecho con el uso de los expedientes electrénicos a través del Expediente
Judicial Electrénico (EJE) y la Mesa de Partes Electrénica (MPE).




Evaluacion de resultados | Medicion de satisfaccion

Figuran.° 15
Satisfaccion de usuarios con el EJE y la MPE
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En relacion con los beneficios obtenidos a partir de la implementacion del Expediente
Judicial Electrénico (EJE) y la Mesa de Partes Electrénica (MPE), los usuarios
manifestaron lo siguiente:

= ElI15 % destacé una mayor agilidad y rapidez en la atencién.
= El 14 % resalt6 el ahorro de tiempo y recursos.

Figura n.° 16
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Se consulté a los usuarios si la informacion revisada en el Expediente Judicial Electronico
(EJE) coincidia con la proporcionada por su abogado. El 73 % respondi6 afirmativamente,
mientras que el 27 % indico que no coincidia.

Este resultado evidencia que el expediente digital constituye un mecanismo eficaz para
supervisar tanto el trabajo del abogado como el desempeno del juzgado.

Figura n.°17

Consulta de expediente judicial e informacién de abogado
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Microcalidad: Se centra en las relaciones internas de la organizacion. En este nivel,
la evaluacion funciona como un diagnéstico de la gestion, analizando las estructuras,
el personal, los procesos y los servicios prestados, con el propésito de mejorar el
desemperio general del servicio.

Esta dimension esta vinculada con la percepcion de satisfaccion de los usuarios en
aspectos como los tiempos de espera y la calidad de la atencion, contrastados con las
expectativas de mejora derivadas de la implementacion del Expediente Judicial
Electronico (EJE) y sus componentes de acceso digital a la justicia.

En este marco, también se consultd a los usuarios sobre los problemas mas frecuentes al
utilizar el EJE y la Mesa de Partes Electronica (MPE). Los resultados muestran que:

El 34 % identificd la caida del sistema como la principal dificultad al realizar tramites
electronicos.

El 14 % sefalf la falta de capacitacion continua.

El 14 % menciond el limite de almacenamiento para djuntar archivos.

El 14 % dijo que hay problemas para descargar el expediente digital.
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Figuran.° 18
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Por otro lado, la informacién obtenida sobre el desempefio de la mesa de partes fisica refleja
un resultado moderadamente favorable, dado que el 50 % de los usuarios calificé la atencion
como muy buenay buena. Sin embargo, el 12 % restante no otorgd una valoracion cualitativa
del servicio, lo que evidencia que la atencion brindada no ha generado un impacto
significativo en términos de valor publico, al no representar un valor agregado para el usuario
del servicio de justicia.

Figura n.° 19

Percepcion del usuario del servicio de justicia,
respecto a la atencion de la mesa de partes
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Es importante destacar que el servicio tradicionalmente brindado por la mesa de partes fisica
puede ser reemplazado de manera efectiva mediante el Expediente Judicial Electronico
(EJE) y la Mesa de Partes Electrénica (MPE).
En las encuestas, se consulté a los usuarios sobre las principales necesidades de mejora de
estas herramientas. Los resultados fueron los siguientes:

» El 22 % indicé que deberia ampliarse el limite de almacenamiento para adjuntar

archivos.
» EI 17 % considerd mejorar la atencion de incidencias y los canales de comunicacion.
= EI 17 % recomendd hacer un disefio simplificado del sistema.
Figura n.° 20
Percepcion del usuario del servicio de justicia respecto a mejoras para el EJE
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Adicionalmente, la entrevista incluyéd una pregunta abierta destinada a recoger las
sugerencias de los usuarios sobre las necesidades de mejora del servicio de justicia.

Componente . Identificacién/necesidad
1 Ampliar el tamafo para subir carpetas.
Deben utilizar inteligencia artificial, ya que cuando hay
1 apagones todo se paraliza y se demora en solucionar a

nivel nacional, lo que incomoda a los usuarios.

Mejorar el sistema, ya que constantemente hay caidas del
Sistema mismo.

1 Mejorar las inconsistencias del sistema.

Que, cuando se ingresen demandas virtuales, no queden
sin resolver porque se quedan en el sistema durante afios
sin solucionarse. Esta justificacion de que la demanda no
se resuelve porque se ingres6 de manera virtual es
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absurda. Como abogada, no me ayuda ingresar demandas
virtuales.

Que, si en algun momento no se puede ingresar de forma
1 electronica por cualquier dificultad que se presente, se
pueda recibir por ventanilla presencial.

Que todos los expedientes deberian tener el visor activo
para su lectura.

1 Solucidn rapida de las incidencias diarias.
Brindar capacitacion continua a los abogados en el uso de
1 la Mesa de Partes Electronica, incluyendo buenas practicas

en el escaneo y presentacion de escritos.

Ofrecer mayor capacitacion a la poblacién usuaria,
1 explicando de manera sencilla como acceder y utilizar el
sistema.

Difundir mas ampliamente la informacion sobre el
funcionamiento y beneficios del EJE y la MPE.

Explicar de forma clara a los usuarios las reglas de uso,
1 evitando el mal empleo del servicio (ej. repeticion de
escritos mal escaneados o mal presentados).

Capacitar a los usuarios en el uso del sistema vy
proporcionar manuales.

Capacitacion 1 Capacitacién constante al personal.

1 Capacitacion directa a los informaticos y jurisdiccionales.

Las sugerencias de los participantes estan identificadas en necesidades y problemas en tres
areas: Sistema y Capacitacion.

— Sistema
= Incrementar el tamano permitido para subir carpetas y documentos.

= Incorporar inteligencia artificial para evitar paralizaciones del sistema durante cortes
eléctricos o fallas nacionales.

= Resolver caidas frecuentes e inconsistencias del sistema.
= Establecer soluciones rapidas ante incidencias operativas.

= Habilitar alternativas presenciales cuando exista imposibilidad técnica para ingresar
documentos digitalmente.

= Asegurar que todas las demandas virtuales sean atendidas oportunamente, evitando
que queden estancadas sin resolucion.

= Mantener activo el visor de expedientes para lectura y seguimiento adecuado.
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— Capacitacion

= Realizar capacitaciones permanentes para abogados y usuarios generales en el uso
de la MPE, incluyendo buenas practicas de escaneo.

= Capacitar al personal informatico y jurisdiccional de manera directa.

= Proveer manuales y material accesible sobre procesos y herramientas.

i) Brecha digital
En cuanto a la disponibilidad de los recursos tecnologicos necesarios para el uso del
Expediente Judicial Electronico (EJE) y la Mesa de Partes Electréonica (MPE), la
informacion proporcionada por los entrevistados revela lo siguiente:
= EI63 % cuenta con casilla electronica.

» EI 17 % dispone de DNI electrénico.
= El 21 % posee un escaner con tecnologia OCR

Figura n.° 21

Brecha digital. Disponibilidad de la totalidad o combinacion de los
elementos tecnoldgicos necesarios para el uso del EJE y la MPE
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En el marco de la Resolucién Administrativa n.° 000388-2025-CE-PJ, el Consejo Ejecutivo
del Poder Judicial dispuso la implementacion del Expediente Judicial Electronico (EJE) y
de la Mesa de Partes Electrénica (MPE) en la Corte Superior de Justicia de Piura, como
parte de la politica de transformacion digital orientada a modernizar la gestion jurisdiccional
y garantizar un mayor acceso a la justicia. Para su puesta en marcha, la Secretaria Técnica
del EJE ha venido desarrollando actividades de despliegue tecnoldgico y capacitacién, en
coordinacion con la Presidencia del distrito judicial, la Gerencia de Tecnologias de la
Informacion, la Gerencia de Servicios Judiciales y demas instancias administrativas
pertinentes, asegurando asi la sostenibilidad del proyecto.

De acuerdo con los resultados observados en la encuesta aplicada a los usuarios externos,
se concluye lo siguiente:

¢ Avance institucional: La Secretaria Técnica del Expediente Judicial Electrénico (EJE)
tuvo un papel activo en la implementacion y el seguimiento del sistema, lo que fortalecio
la coordinacion interinstitucional y asegur6 la sostenibilidad del servicio digital.

¢ Impacto positivo en los usuarios: El nivel de satisfaccion alcanzé el 82 %, destacando
beneficios como mayor agilidad, transparencia y ahorro de tiempo y recursos. Esto
demuestra un efecto positivo en la eficiencia y accesibilidad de los servicios de justicia.

e Areasde mejora: Persisten dificultades técnicas, como caidas del sistema, limitaciones
en los escaneres y falta de canales de atencién inmediatos. Los usuarios sugirieron
ampliar las capacitaciones, simplificar el disefio del sistema y proporcionar guias de
procedimientos claras.

e Brecha digital: No todos los usuarios tienen acceso a los recursos tecnoldgicos
necesarios (como DNI electronico y escaner con OCR), lo que limita la adopcién total
del EJE y de la Mesa de Partes Electrénica (MPE).

o Valor estratégico de la informacion: Los resultados de la encuesta son cruciales para
guiar futuras estrategias de mejora continua, tanto en tecnologia como en capacitacion
del personal y comunicacién con los usuarios.
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