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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Tecnologias de la informacion y comunicacion y
satisfaccion del cliente en un estudio juridico del distrito de EI Tambo, 2021”, planteo
como objetivo, determinar qué relacion existe entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la satisfaccion del cliente de un estudio juridico del Distrito del Tambo en
el afio 2021. Como método de Investigacion General se ha empleado el Método cientifico,
como métodos especificos el Analisis - sintesis y el Deductivo — inductivo. Como tipo de
Investigacion, fue basica, pura o fundamental con un enfoque cuantitativo. El nivel de
Investigacion es Correlacional. El Disefio fue No experimental y transversal. La Poblacién
fue de 258 clientes del estudio Solérzano Macetas del Distrito de EI Tambo — Huancayo, y
como Muestra, segun muestreo probabilistico un total de 155 clientes. Como técnicas e
Instrumentos de recoleccién de datos se empled la encuesta y como instrumento de
recoleccion de datos el cuestionario. Se concluyo que existe una relacion significativa entre
las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y la satisfaccion del cliente de un estudio
juridico del Distrito del Tambo en el afio 2021, al hallarse suficiente evidencia estadistica
para sefialar que, siendo que se cumple la condicion de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza la
hipdtesis nula (HoO) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha0), determinado la existencia de
correlacion perfecta entre variables, la misma que, segun el coeficiente de correlacién de Rho

de Spearman (0.959) es significativa.
Palabras clave: Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion, Satisfaccion del Cliente,

Procesos virtuales, Calidad del servicio.
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ABSTRACT
The present investigation entitled "Information and communication technologies and
customer satisfaction in a legal study of the district of EI Tambo, 2021", raised as an
objective, to determine what relationship exists between Information and Communication
Technologies and customer satisfaction of a legal study of the District of Tambo in the year
2021. As a General Investigation method, the Scientific Method has been used, as specific
methods the Analysis - synthesis and the Deductive - inductive. As a type of Research, it was
basic, pure or fundamental with a quantitative approach. The Research level is Correlational.
The design was non-experimental and cross-sectional. The Population was 258 clients of the
Soldrzano Macetas study of the District of El Tambo - Huancayo, and as a Sample, according
to probabilistic sampling, a total of 155 clients. The survey was used as data collection
techniques and instruments and the questionnaire as the data collection instrument. It was
concluded that there is a significant relationship between Information and Communication
Technologies and customer satisfaction of a legal firm in the Tambo District in 2021, as
sufficient statistical evidence was found to indicate that, since the condition of 0.000 < 0.050,
then HoO is rejected and HaO is accepted, accepting the existence of perfect correlation
between variables, which, according to Spearman's Rho correlation coefficient (0.959), is
significant.
Wordkeys: Information and Communication
Technologies, Customer Satisfaction, Virtual

Processes, Service Quality.
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INTRODUCCION

La presente investigacion estudia el contexto de la pandemia producida por el COVID-19, la
misma que ha tenido consecuencias econOmicas preocupantes en distintos sectores
econdémicos en el mundo, siendo uno de ellos el sector legal que en nuestro pais también se
ha visto afectado a raiz de la declaratoria de emergencia en marzo de 2020. Asi, distintas
actividades relacionadas con el mercado juridico quedaron suspendidas alrededor de 4 meses,
provocando ademas del cierre temporal de muchos estudios juridicos. En este contexto
muchos bufetes de abogados en el Per(, asi como en la ciudad de Huancayo, se han visto
obligados a actualizarse y a implementar Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion,
con la finalidad de brindar atencion a sus clientes. Por ello la investigacion plantea como
objetivo, determinar qué relacion existe entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la satisfaccion del cliente de un estudio juridico del Distrito del Tambo en
el afo 2021. Se empleo el método cientifico y el hipotético-deductivo; el tipo de
Investigacion es basica, pura o fundamental con enfoque cuantitativo. El nivel de
Investigacion es correlacional, siendo su disefio de tipo descriptivo correlacional y trasversal
la Poblacidn esta constituida por 258 clientes de un estudio del Distrito de EI Tambo, siendo
la muestra 155 de ellos. Como técnica de recoleccién de datos se aplica la encuesta y como
instrumento de recoleccion de datos el cuestionario. Como técnicas de procesamiento y
analisis de datos, emplea la estadistica descriptiva e inferencial.

Para ello, se estructura la presente en 4 acapites; comenzando por el Capitulo I: planteamiento
y formulacién del problema, el mismo que contiene la justificacion, proposito y objetivos de

la investigacion.
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En segundo lugar, se plantea y estructura el Capitulo Il: Marco teorico, el mismo que
considera y desarrolla los antecedentes, la formulacion de las bases tedricas y el marco
conceptual delimitante.

En tercer lugar, se plantea el Capitulo IlI: Hipotesis, el cual considera las hipotesis
formuladas a partir de los objetivos planteados, asi como el desarrollo de las variables de
investigacion.

En cuarto lugar, se tiene el Capitulo 1VV: Metodologia, el en cual se desarrollan los aspectos
metodoldgicos de la investigacion, considerando el Método de Investigacion, el Tipo de
Investigacion, el Nivel de Investigacion, el Disefio de la Investigacion, la Poblacién y
muestra, las Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, los Aspectos éticos de la
Investigacion.

Se plantea seguidamente el Capitulo V: Resultados, el mismo que contiene los resultados
desarrollados descriptivamente, la contratacion de las hipétesis y la discusion de resultados.
Por ultimo, se formulan las conclusiones y recomendaciones; para finalmente consignar la
biografia y anexos.

Las Autoras.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La pandemia producida por el COVID 19, ha tenido consecuencias economicas
preocupantes en distintos sectores economicos en el mundo, siendo uno de ellos el sector
legal. En paises como Espafia el COVID-19 ha acelerado ain mas el ritmo del cambio y la
velocidad de la transformacion de herramientas de tecnologias de la informacion en el sector
legal, lo que ha obligado a paises rezagados, como es el caso de Portugal a acelerar el paso
para igualar a los lideres, de modo que, se han obligadas a responder a estos cambios con la
finalidad de atender a sus clientes con la misma eficiencia y dedicacion que en un contexto
de normalidad. Por otro lado, en Estados Unidos, como cita Buendia (2022) el “(...) 83%
de los estudios juridicos en Estados Unidos empez6 a sostener reuniones virtuales con
sus clientes, el 79% comenzo a usar tecnologia en la nube y el 73% empez6 a aceptar
pagos en linea.” (p. 2). Lo que implica una toma de decision fundamental con respecto
a la atencion al cliente y sus implicancias en un contexto de pandemia como el de la

provocada por la COVID-19. Estos datos, se reflejan a continuacién en los siguientes

graficos:
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Uso de reuniones durante la pandemia por
COVID 19 en EE.UU.

i 17%

m Sinreuniones = Reuniones virtuales

Grafico N° 1: Uso de reuniones virtuales en estudios juridicos en EE.UU. durante la
pandemia
Buendia (2022)

Uso de tecnologias para data durante la
pandemia por COVID 19 en EE.UU.

21%

79%
= Sin usar tecnologia en la nube = Uso de datos en la nube

Gréfico N° 2: Uso de almacenamiento en nubes en estudios juridicos en EE.UU. durante
la pandemia
Buendia (2022)
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Uso de plataformas de pago durante la pandemia
por COVID 19 en EE.UU.

27%

73%

Pagos tradicionales Pagos en linea

Grafico N° 3: Uso de plataformas de pago en estudios juridicos en EE.UU. durante la
pandemia
Buendia (2022)

En el escenario latinoamericano, si bien la penetracion de Internet y dispositivos
moviles ha aumentado significativamente en la ultima década en América Latina y el Caribe
(ALC), el uso de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién ain esta muy concentrado
en el subgrupo de empresas exportadoras y del sector de servicios, de acuerdo a un estudio
del INTAL del BID, realidad que es distinta para los estudios juridicos de la region que
representan el 99% de las firmas y el 60% del empleo, segun datos de CEPAL de 2018. Por
ejemplo, en Chile, datos de la Encuesta Longitudinal de Empresas sefialan que, aunque un
90% de las firmas tienen una conexion a Internet, su uso se limita a enviar y recibir correos
electrénicos, mientras que solo un 40% tiene pagina web y un 27% realiza comercio
electronico, lo que se refleja consecuentemente en una satisfaccion a la atencion de sus
clientes media — baja, escenario que no ha mejorado con la llegada de la pandemia por la
COVID-19.

Bajo ese escenario, el uso de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion, que

antes parecia un extra para aumentar la productividad y las ganancias, hoy bajo el contexto
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de la pandemia, se ha vuelto un requisito para que las empresas sobrevivan. En particular,
las firmas pequefias y medianas que comienzan a transitar por la ruta de la transformacion
digital necesitan dotarse muy rapidamente de una serie de elementos. Por un lado, necesitan
conexiones de calidad y dispositivos tecnolégicos (computadoras y servidores). Por otro,
requieren soluciones digitales, incluyendo sistemas informaticos para ventas, marketing y
gestion de clientes adaptados a sus necesidades especificas, soluciones reforzadas de
ciberseguridad, y herramientas para potenciar sus oportunidades de negocio (plataforma de
comercio electrénico, medios de pago digital, etc.).

Ahora bien, en nuestro pais, a raiz de la declaratoria de emergencia en marzo de 2020,
distintas actividades relacionadas con el mercado juridico en nuestro pais quedaron
suspendidas alrededor de 4 meses, siendo el Poder Judicial la entidad publica que mayor
carga de atencidn tiene al respecto. Sin embargo, no es la Unica instancia a la que se recurre
cuando se habla del sector legal, estando ademas instituciones como SUNARP, SUNAT,
INDECORPI, entidades reguladoras, municipios y gobiernos regionales, entre otros similes.

La paralizacion de las actividades de los antes sefialados, provocaron la suspension de
plazos, procesos y procedimientos emprendidos a comienzos de 2020, lo que ha provocado
también su dilacién y un evidente perjuicio a los ciudadanos que iniciaron dichos tramites.
De manera paralela a la interrupcion de funciones de las entidades publicas, los despachos
juridicos también se vieron obligados a suspender sus actividades. Aunque con el tiempo el
retorno a las actividades fue gradual, las medidas de prevencion propias a causa del COVID
19 alejaron a los clientes de los despachos juridicos, provocando una disminucion de ingresos
para sus oficinas o incluso el cierre de las mismas. En efecto, en el mercado peruano, a decir
de Vera (2021), derivado de los efectos de la pandemia en el mercado legal en el Pert, “(...)

si bien los grandes estudios han logrado lidiar con la crisis pandémica, parte del sector de
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servicios legales (especialmente los estudios medianos y pequefios) experimentaron una
caida promedio de 15% de su facturacion en 2020.”. Asi pues, a nivel latinoamericano, se

estimé que la facturacion de las firmas legales se contrajo en un 5%.

Ingresos en firmas legales
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Grafico N° 4: Ingresos en firmas legales a nivel mundial y latinoamericano durante la
pandemia
Vera (2021)

En la realidad local, esto es en la ciudad de Huancayo, estas condiciones se dieron de
manera similar, derivando en el cierre de muchos despachos y bufetes de mediana y pequefia
envergadura. Este contexto, planeta un reto para el mercado legal, el mismo que se ha visto
obligado a actualizarse y a implementar la utilizacion de nuevas herramientas de atencion a
distancia, con la finalidad de seguir manteniendo su vigencia y la atencién a sus clientes. Una
de las medidas legislativa que se dieron para ayudar a reactivar las actividades en el mercado
legal en nuestro pais, se dieron a traves del Decreto Supremo N° 101-2020-PCM, cuyo
objetivo es el “Establecer protocolos para que los Colegios de Abogados del Pert, los
estudios juridicos, despachos de abogados y otros vinculados a los servicios que brindan los

abogados a la ciudadania, adopten las medidas pertinentes para el desarrollo de sus
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actividades, considerando los enfoques de género, interculturalidad e interseccionalidad,
salvaguardando las restricciones sanitarias y el distanciamiento social, durante la declaratoria
de emergencia sanitaria producida por el COVID-19 en el Perd, en el marco del Decreto
Supremo N° 008-2020-SA, y siguiendo los Lineamientos para la vigilancia de la salud de los
trabajadores con riesgo de exposicion a COVID-19, aprobados por ¢l Ministerio de Salud.”.
En ese sentido, la finalidad del mencionado dispositivo es el de “preservar la salud e
integridad fisica del personal que presta servicios en los Colegios de Abogados del Peru, los
estudios juridicos, despachos de abogados y otros vinculados a los servicios que brindan los
abogados a la ciudadania y coadyuvar a mitigar la propagacion del coronavirus (COVID -
19).” Sin embargo, de la adopcion de estas medidas, eventos como los de la segunda ola en
nuestro pais y el incremento de contagios, no han permitido del todo, que los despachos
juridicos se reactiven del todo, provocando su cierre y dejando en desatencidn a sus clientes
y la consecuente pérdida de empleos.

Este contexto, ha propiciado el uso de las tecnologias de la informacion dentro de las
actividades en la abogacia, siendo cierto lo sostenido por Ramos (2020) quien sefiala que la
realidad es que el avance mas claro propiciado por la pandemia ha sido el uso de tecnologias
que permitan a los estudios juridicos ser mas eficientes al momento de ofrecer sus servicios,
lo que provocara una mayor satisfaccion de sus clientes, lo que se reflejara ademas en ciertos
aspectos, como es el caso de la firma de documentos y la certificacion y autenticidad de los
mismos. En ese mismo sentido, dice Rodriguez (2021) que para el 79% de firmas legales las
tecnologias de la informacion son indispensables para la continuidad del sector en tiempos
de pandemia. En el futuro cercano, esta automatizacion de procesos podria ahorrar un 30%
en tiempo a las firmas y las ganancias podrian rondar un 20% mas en una primera fase de

implementacion.



27

Una Investigacion del Centro de Estudios de Justicia de las Américas - CEJA (2022),
sefiala que la tecnologia ha tenido amplio impacto no s6lo en los tribunales, sino que también
en los estudios o despachos juridicos y de manera consecuente en la satisfaccion de los
clientes de estas dependencias vinculadas al sistema de justicia y el mercado legal. Esta
hipdtesis se refuerza por ejemplo con estudios como el realizado por Gil (2019), en el que se
resaltan las ventajas que proporcionan las tecnologias de la informacion y la comunicacion —
TIC’s para las empresas del sector, sobre todo en términos de ahorro de costes y tiempo,
como también se ampliamente reportado en la literatura; no obstante, sin embargo, reconoce
la investigadora, sobre todo en el sector legal, se ha prestado escasa atencién a su influencia
que tienen este tipo de tecnologias en la satisfaccion del cliente. Sin embargo, estudios como
los de Fuentes (2018), dejan entrever que un impacto del empleo de las TIC’s en los clientes
del sector juridico se traduce en una comunicacién diferente y muy répida, de modo que se
hace necesario para las empresas del sector potenciar la imagen de la Marca a través de las
redes sociales.

Es necesario tener en consideracion que, en nuestro pais, el sector legal siempre ha sido
de modelo conservador y tradicional, a comparacion del sector legales a nivel internacional,
porque al momento de tomar la decision de una implementacion estratégica de marketing o
de comunicacion digital no la creen atil para su negocio. Ademas, los procesos legales como
los tramites, las citaciones, los casos pendientes, los expedientes, las sentencias, entre otros,
ya no se llevan de forma presencial, ahora se realizan de forma virtual, como explica el
estudio Ygnacio (2020). Sin embargo, en nuestro pais ya existen empresas juridicas que estan
utilizando herramientas tecnoldgicas a su favor, fomentando asi la transformacion digital en
el rubro de la abogacia. Si bien es cierto que los medios virtuales y tecnologias de la

comunicacion en el sector legal, como por ejemplo la denominada “LegalTech”, esta en sus
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primeros pasos, no cabe duda que en unos afos estaremos recibiendo mas asesorias legales
via Zoom, Google Meet 0 WhatsApp. En ese sentido, la implementacion de tecnologias de
la informacion, la virtualizacion y digitalizacion en la prestacion en el servicio legal, parece
ser una de las salidas mas plausibles y eficientes para mantener en vigencia las actividades
de los estudios juridicos en la ciudad de Huancayo, que alberga al menos 5000 miembros
habiles en su colegio profesional.

El mercado legal en la ciudad de Huancayo tiene como limitantes la falta de
implementacién de mecanismos para la atencion virtual de sus clientes, asi como la
utilizacion de estrategias para facilitar el manejo digital de la documentacion e informacion.
Maés alla de que instituciones como el Poder Judicial hayan implementado soluciones y
mecanismo de teleconferencia para llevar a cabo audiencias y diligencias de distinto tipo,
respecto de la relacién cliente abogado, los despachos de abogados ain no han sorteado con
eficiencia el manejo de su clientela por medio de mecanismos virtuales.

El Estudio Solorzano, ubicado en el Distrito de EI Tambo, Provincia de Huancayo,
cuya especialidad es el derecho laboral, civil y administrativo, no ha sido ajeno a los efectos
de las medidas de restriccion aplicadas a principios de 2020. Asi pues, como el comun
denominador de los estudios ubicados en el distrito, se caracteriza por una atencion
tradicional de sus clientes, es decir, primando los mecanismos de atencion presenciales.
Empero, como se ha contextualizado en lineas anteriores, a raiz del estado de emergencia
decretado por el estado y las medidas de atencion virtual progresivas que ha facilitado el
poder judicial y otras instancias administrativas mediante la habilitacion de mesa de partes
virtuales, han derivado en la imperiosa necesidad de prever la utilizacion de herramientas
especificas de las tecnologias de la informacion, con la finalidad de continuar con la atencion

a sus clientes y, obviamente, el trdmite de los procesos judiciales y administrativos en curso,
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herramientas que con anterioridad a las condiciones del estado de emergencia no eran de uso
comun en el estudio juridico. En efecto, si bien el uso de la Casilla electrénica del Poder
Judicial representa una de las medidas cuyo empleo se ha dado con anterioridad, no ha sido
considerada como una medida igualmente satisfactiva por el estudio, sino hasta medidos de
2020, donde, derivado de las medidas de restriccion por el estado de emergencia, se han
convertido hasta el dia de hoy en herramientas imprescindibles para la atencion eficiente de
los clientes, pues, a diferencia de la atencion presencial para la presentacion de escritos que
se encuentra obviamente limitada por el horario de trabajo del personal, la utilizacion de
mecanismos electrénicos, como es el caso de las mesas de partes virtuales, permite la
presentacion de documentacion los 7 dias de la semana y en cualquier momento del dia. El
mismo escenario se replica respecto al empleo de mecanismos de video y programacién de
reuniones, de modo que, frente a la atencién presencial que implica la coordinacion de
horarios y agendas que se complican por el término de la distancia, la implementacion y uso
de las reuniones virtuales dinamiza ampliamente la concrecion y toma de decisiones entre el
cliente y el abogado, contexto que es igual de productivo respecto de la implementacion de
las audiencias virtuales, cuya aplicacion ha reducido drasticamente el ausentismo de los
clientes en las audiencias llevadas a cabo en el estudio. Asi pues, aunque parece evidente,
resulta necesario poder demostrar y acaso determinar en qué medida el empleo de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacidn se relacionan con la satisfaccion del cliente
de un estudio juridico del Distrito del Tambo en el afio 2021, enfatizando esta correlacion
también en un conjunto de determinadas dimensiones como son la calidad funcional del
servicio, la calidad técnica del servicio, el valor del servicio percibido por los clientes, la

confianza del servicio y; la expectativa del servicio.
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1.2 Delimitacién del problema

1.2.1 Delimitacion Espacial

El proyecto se aplicara en el Estudio Solérzano Macetas, Ubicado en el Distrito de El
Tambo, Provincia de Huancayo, Departamento de Junin.

1.2.2 Delimitacion temporal

El proyecto se aplicara en el periodo de enero a junio de 2022.

1.2.3 Delimitacion conceptual

La presente investigacion se delimitara a profundizar teéricamente a las variables de
investigacion, como son el desarrollo de teorias, enfoques, conceptualizacion, caracteres,
objetivos y dimensiones y herramientas de las tecnologias de la informacion y comunicacion
en el sector legal como son las plataformas de videoconferencia como Zoom y Google Meet,
el uso de asistentes para el manejo de agendas y tareas como Google Calendar, el uso de
mesas de partes virtuales y casillas electronicas, asi como respecto del desarrollo de la
satisfaccion del cliente y sus correspondientes dimensiones.
1.3 Formulacion del problema

1.3.1 Problema General

¢Qué relacion existe entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y la
satisfaccion del cliente de un estudio juridico del Distrito del Tambo en el afio 2021?

1.3.2 Problema(s) Especifico(s)
1) ¢Que relacion existe entre las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion y la

calidad funcional del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo en el afio

20217
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2) ¢Qué relacion existe entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y la
calidad técnica del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo en el afio
20217

3) ¢Quérelacion existe entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y el valor
del servicio percibido de un estudio juridico del distrito del Tambo en el afio 2021?

4)  ¢Qué relacion existe entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y la
confianza en el servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo en el afio 20217

5) ¢Qué relacion existe entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién y la
expectativa en el servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo en el 20217

1.4 Justificacion
1.4.1 Social
La investigacion se justifica socialmente por cuanto pretende beneficiar en primer lugar

a los clientes del estudio juridico Solérzano Macetas, ubicado en Distrito de EI Tambo, a

partir de identificar sus niveles de satisfaccion con el empleo de tecnologias de la informacion

y comunicacién y a partir de esos resultados disefiar estrategias para la mejora de la calidad

funcional y técnica del servicio brindado a los clientes, asi como tener indicadores para

evaluar y mejorar el valor del servicio percibido de los clientes, incrementar la confianza y

expectativas del servicio juridico recibido y ampliar los mecanismos de comunicacion con

los clientes. En segundo lugar, se pretende beneficiar también a otras empresas y actores del
sector legal del Distrito, con la finalidad de concientizarlos respecto del empleo de las TIC's

y sus beneficios inmediatos para la satisfaccion de los usuarios.

1.4.2 Teorica
La justificacion tedrica de nuestra investigacion se centra en la necesidad de

profundizar tedricamente las variables de investigacion, sobre todo en lo que respecta a las



32

tecnologias de la Informacion respecto de su implementacion o uso en el sector legal y su
relacion con la satisfaccion de los clientes, aspecto que ha sido poco evidenciado en la
literatura y estudios realizados a la fecha, tanto a nivel nacional o como a nivel local o
regional.

1.4.3 Metodologica

La presente investigacion se justifica metodoldgicamente, por cuanto se pretende el
disefio de un instrumento de recoleccion de datos para ayudar a identificar la satisfaccion de
los clientes de un estudio juridico en el Distrito del Tambo y el uso de las tecnologias de la
informacidén, empleado para ello tanto la estadistica descriptiva (por el cual mostramos los
resultados obtenidos) y la estadistica inferencial (por medio de la cual se busca hallar la
relacién entre ambas variables empleando el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman)
. En ese sentido, resulta coherente que el estudio tome un enfoque cuantitativo, por la
naturaleza de la informacion que se ha de recolectar y de los sujetos de la poblacion y muestra
del estudio, esto es los clientes de un estudio Juridico, los mismos que seran sometidos a una
encuesta.
1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Determinar qué relacion existe entre las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion y la satisfaccion del cliente de un estudio juridico del Distrito del Tambo en
el afio 2021.

1.5.2 Objetivos Especificos
1) Determinar qué relacion existe entre las Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion y la calidad funcional del servicio de un estudio juridico del distrito del

Tambo en el afio 2021



2)

3)

4)

5)
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Determinar qué relacion existe entre las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion y la calidad técnica del servicio de un estudio juridico del distrito del
Tambo en el afio 2021.

Determinar qué relacion existe entre las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion y el valor del servicio percibido de un estudio juridico del distrito del
Tambo en el afio 2021.

Determinar qué relacion existe entre las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion y la confianza del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo
en el afio 2021.

Determinar qué relacion existe entre las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion y la expectativa del servicio de un estudio juridico del distrito del

Tambo en el afio 2021.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO:
2.1 Antecedentes

2.1.1 Nacionales

Ramirez (2021), en cuya investigacion de pregrado titulada “Asistente virtual para
apoyar la atencion al cliente en consultas legales de &mbito laboral en la empresa abogados
Romero”; para obtener el titulo de licenciado en administracion de empresas tuvo como
objetivo optimizar la atencion al cliente mediante la implementacion de un Asistente Virtual
en la empresa Romero Abogados. Metodoldgicamente, la investigacion es de tipo aplicada,
de nivel experimental. Como poblacion empleo a un grupo de clientes de la empresa Romero
Abogados, siendo la muestra de caracter no probabilistico. Como resultados se obtuvo que
la implementacion de herramientas de comunicacion virtual, como es el caso de un asistente
virtual, tiene efectos positivos en la atencion a los clientes de la Empresa Romero Abogados,
por cuanto los encuestados han sefialado que la atencién del estudio se ha dinamizado, asi
como la absolucién de consultas rapidas y sobre el seguimiento de expedientes a cargo de la
referida empresa juridica.

Mondragén y Santa Cruz (2018), en cuya investigacion de pregrado titulada “Uso de
los Sistemas Informaticos para optimizar la calidad del servicio a los clientes en el estudio
juridico y contable Vasquez Malca en la ciudad de Jaén 2016 ”; para la obtencion del titulo
de licenciado en administracion de empresas, se ha tenido por objetivo obtener informacion
que relacione las variables sobre el uso de los sistemas informaticos y la optimizacion de la
calidad del servicio a los clientes en el Estudio Juridico y Contable Vasquez Malca en la
ciudad de Jaen, con el proposito de recomendar las mejores practicas para optimizar la
calidad del servicio por parte de la empresa. La muestra del presente estudio estuvo

compuesta por 226 clientes o usuarios utilizando un muestreo aleatorio estratificado de los
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clientes de Régimen general y 5ta categoria. Para lograr los objetivos descritos se procedio a
la aplicacion de un instrumento para la recoleccion de los datos, se aplico un pre test y
posteriormente a la aplicacion del programa un pos test al mismo grupo, informacion que
sirvio para medir la calidad del servicio a los clientes y publico utilizando los sistemas
informaticos, compuesto por 18 elementos. Dentro de los resultados obtenidos se encontrd
que existe relacion altamente significativa entre el uso de los sistemas informaticos con la
optimizacion de la calidad del servicio al pablico. Por tanto, los resultados del presente
estudio ayudaran a mejorar la calidad del servicio en la atencion a los clientes del estudio
Juridico y Contable VVasquez Malca en la Ciudad de Jaén y con ello le permitird optimizar la
calidad del servicio a los clientes 0 usuarios con un mejor servicio.

Pérez (2019) en cuya investigacion de pregrado titulada “Disefio e implementacién de
un sistema informatico con tecnologia web para la gestion de procesos legales en el estudio
Juridico Jiménez Troya S.R.L ”; para la obtencion del titulo de licenciado en administracion
de empresas, se tuvo como objetivo buscar los casos que gestiona el estudio y saber en el
estado en que se encuentran, la cual es de un interés prioritario para los clientes, esto su vez
genera incomodidad a ambas partes. Para ellos se desarroll6 el sistema para la gestion de
procesos judiciales, el cual permitira gestionar y controlar cada caso y manejar un orden
adecuando para cada uno, la metodologia elegida para la elaboracion del sistema es Extreme
Programing, conocida como la metodologia XP, la cual se ejecutd en un plazo aproximado
de cuatro meses, teniendo como poblacion a los estudios juridicos del distrito judicial de
Tarapoto, tomando como muestra al Estudio juridico Jiménez Troya S.R.L. Y contando con
una herramienta indispensable en estos tiempos el cual es el Internet, el sistema se desarrolla
en el lenguaje PHP, para poder plasmar los resultados obtenidos con los instrumentos

utilizados, consistentes en encuestas y entrevistas. Por medio del sistema implementado los
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usuarios y los clientes de estudio juridico podran acceder a él desde cualquier lugar, esto
permitira a los clientes realizar consultas sobre sus casos sin la necesidad de acudir al estudio
juridico. La implantacién del sistema permitird al estudio estar a la vanguardia de la
tecnologia y asi poder agilizar sus procesos, lo cual es muy importante en este mundo
competitivo

Gervacio (2020), en cuya investigacion de pregrado titulada “TICs y gestion judicial
en la unidad de flagrancia delictiva desde la perspectiva del personal jurisdiccional - Lima
Sur, 2020 ”; para la obtencion del titulo de licenciado en administracion de empresas se tuvo
como objetivo establecer de qué manera se relacionan TIC’s y gestion judicial en la Unidad
de Flagrancia Delictiva desde la perspectiva del personal jurisdiccional — Lima Sur, 2020; la
investigacion es de tipo basica, disefio no experimental, corte transeccional, alcance
descriptivo correlacional, enfoque cuantitativo, método deductivo. El cuestionario fue
validado por dos metodologas y un tematico en gestion pablica, se encuesto a 41 personas,
la respuesta se someti6 al andlisis del SSPS 25, se obtuvo un 0,874 de confiabilidad. Se
realizd el andlisis de datos en el software SPSS a lo cual arrojo un grado de significancia de
0.244>0.05, a lo que se acepta la hipdtesis nula, que advierte: existe relacion directa entre las
TIC’s y gestion judicial en la Unidad de Flagrancia Delictiva desde la perspectiva del
personal jurisdiccional — Lima Sur, 2020 y se rechaza la hipotesis alterna. Concluyo que no
existe relacion directa entre Tics y gestion Judicial en la Unidad de Flagrancia Delictiva
desde la perspectiva del personal jurisdiccional - Lima Sur, 2020, ante ello se rechazé la
hipdtesis alterna y se admitio la hipdtesis nula, porque el nivel de significancia es de
p=0.244>0.05.

Huarag (2022), con su articulo cientifico titulado “Efectos de la pandemia de covid-19

sobre la adopcion de las tic en el Per(”; en cual de investigacion analiza el impacto de la
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pandemia de COVID-19 en el Peru, en la adopcion e implementacion de las tecnologias de
la informacion y comunicacion. Para ello, se analiza el estado de implementacion de las TIC
antes de la pandemia, y los cambios que se producen para enfrentarla, tanto en los campos
de gestion de salud publica, comercio electronico y teletrabajo. El estudio concluye que, la
pandemia de COVID-19 encontr6 un pais con una deficiente penetracion de Internet en los
hogares, y un escaso uso de las TIC en hogares, empresas y Estado, especialmente si nos
comparamos con otros paises de la region. No obstante, el hecho de tener que enfrentar
como sociedad los efectos de pan- media ha sido un enorme incentivo para implementar el
uso intensivo de las TIC en nuez- tras actividades cotidianas. Como resultado, el pais ha
recibido un impulso muy importante en la implementacion de los servicios de la so- ciudad
de la informacion. ero queda ain mucho por hacer. La reduccion de la brecha digital es
imperativa  para asegurar la inclusion digital de sectores importantes de la poblacion
peruana larga- mente postergada y vulnerable. Los avances logrados en el campo de gestion
de la sanidad puablica, comercio electrénico, trabajo remoto y educacidén siempre se
encontraran limitados a quienes tienen acceso a las TIC, excluyendo a quienes no.

2.1.2 Internacionales

Orbe (2020), con su articulo cientifico titulado “Las Tics, EI Nuevo Ejercicio

’

Profesional y El Acceso a La Justicia”; donde tiene en consideracion que, los avances
tecnoldgicos vienen transformando toda nuestra realidad y tanto como el ejercicio
profesional de la abogacia y su ensefianza no podia escapar a este nuevo escenario, pero sin
dudas uno de las consecuencias mas importantes en el ambito juridico de la pandemia declara
a nivel mundial con motivo del Covid-19 fue la necesaria utilizacion de estas herramientas

informaticas para superar el Aislamiento impuesto por cuestiones sanitarias. Pero no

podemos dejar de sefialar que sin una eficiente capacitacion de las abogadas y abogados en
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las nuevas tecnologias corremos serio riesgo de obstaculizar el acceso a la justicia de la
poblacion.

Mufioz (2017), en cuya investigacion de pregrado titulada “Analisis de los procesos
internos para mejorar el servicio al cliente de un Estudio Juridico e implementacion de una
herramienta de tecnologia de informacion y comunicacione ”; para la obtencion del titulo de
licenciado en administracion de empresas analiza los procesos internos de un estudio juridico
para mejorar el servicio al cliente. Se determina mediante un diagnostico situacional los
factores relevantes de los procesos internos respecto a la atencion a los clientes. La
metodologia es de caracter cuantitativo, se emplea el tipo de investigacion descriptivo y las
técnicas de investigacion: observacion, analisis de documentos, encuesta y sesiones grupales,
esta metodologia permite evaluar de forma cualitativa la calidad del servicio al cliente y de
forma cuantitativa el grado de aceptacion de los usuarios y la reduccion de costes en los
procesos al implementar la propuesta. En la propuesta se determinan las caracteristicas y
funcionalidades del aplicativo, que permitird agilizar procesos, captar clientes, y adaptar el
estudio juridico a las exigencias tecnoldgicas actuales. Se tendra una mayor cartera de
clientes y un alto nivel de competitividad.

2.2 Bases Tedricas o Cientificas

2.2.1 Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién

2.2.1.1 Concepto

En el desarrollo tedrico de las tecnologias de la informacion, se han formulado un
bagaje importante de conceptos, de los cuales sefialaremos algunos a continuacion:

Para Saez (2017), las Tecnologias de la informacion son “(...) las que se aplican en la

adquisicion, procesamiento, almacenamiento y diseminacion de informacion vocal, iconica,
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textual o numérica. (...) Aunque es un término cada vez mas utilizado, no lo es siempre con
el mismo significado.” (p.56).

Por su parte para Valle, et al. (2011) Las tecnologias de la informacién son:

(...) aquéllas cuyo proposito es el manejo y tratamiento de la informacion, entendida

ésta como conjunto de datos, sefiales o conocimientos, registrados o transportados

sobre soportes fisicos de muy diversos tipos. Las tecnologias de la informacion abarcan
técnicas, dispositivos y métodos que permiten obtener, transmitir, reproducir,

transformar y combinar dichos datos, sefiales o conocimientos. (p. 25).

Para Sanchez (2008), citando una definicidn de las naciones unidas, las tecnologias de
la informacion son:

(...) el universo de dos conjuntos, representados por las tradicionales Tecnologias de

la Comunicacion (TC) —constituidas principalmente por la radio, la television y la

telefonia convencional- y por las Tecnologias de la Informacion (TI) caracterizadas
por la digitalizacién de las tecnologias de registros de contenidos (informatica, de las

comunicaciones, telematica y de las interfaces). (p. 87).

Para Daccach (2000), son aquellas “(...) tecnologias que se necesitan para la gestion y
transformacion de la informacion, y muy en particular el uso de ordenadores y programas
que permiten crear, modificar, almacenar, proteger y recuperar esa informacion.” (p. 39).

Por su parte, para Cabero (2005), las tecnologias de la informacion son aquellas que:
“(...) giran en torno a tres medios bdsicos: la informatica, la microelectronica y las
telecomunicaciones; pero giran, no solo de forma aislada, sino lo que es mas significativo de
manera interactiva e interconexionadas, lo que permite conseguir nuevas realidades

comunicativas.” (p. 56).
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2.2.1.2 Caracteristicas

En lo descrito por Jonassen, citado por Cordovez (2012), se considera que las

tecnologias de la informacion se conciben como caracteres en base a comportamientos, como

los que sigue:

a)

b)

d)

Cuando los estudiantes participan procesando inteligentemente la Informacion, son
responsables de los resultados, utilizan el computador como herramienta para adquirir
conocimiento o para aumentar su productividad con el fin de alcanzar resultados se
convierten en estudiantes activos.

Cuando los estudiantes integran las ideas nuevas a su conocimiento previo, dandoles
sentido y significado y utilizan los computadores como herramientas cognoscitivas o
medios de produccién estamos hablando de estudiantes que construyen su
conocimiento.

Cuando los estudiantes trabajan en una comunidad de aprendizaje, en el que cada uno
realiza su contribucion tanto para alcanzar las metas establecidas, como para
maximizar el aprendizaje de los otros y utiliza el computador para realizar
presentaciones que promueven y apoyan el trabajo en equipo se estd hablando de un
aprendizaje colaborativo.

Cuando los estudiantes tratan de alcanzar logros y objetivos claros en el conocimiento
y los computadores les ayudan a organizar sus actividades se entiende que los
estudiantes estan logrando una educacién intencionada.

Cuando el Internet, el correo electronico y las videoconferencias permiten expandir las
comunidades constructoras de conocimiento, méas alla de las paredes del aula y los
estudiantes se enriquecen con el intercambio permanente de ideas y de conocimientos

se habla de una didactica conversacional.
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Cuando los estudiantes llevan a cabo tareas o proyectos que tienen que ver con
situaciones de la vida real o donde éstas son simuladas mediante actividades enfocadas
a la solucion de problemas se considera una pedagogia contextualizada.

Cuando los estudiantes al terminar un proyecto o tarea hacen una reflexion y analisis
de los procesos que llevaron a cabo y de las decisiones que tomaron para articular lo
que han aprendido quiere decir que se han vuelto reflexivos frente a su proceso de
aprendizaje.

Por otro lado, en lo desarrollado por Guarin (2013), se pueden extender las siguientes

caracteristicas de las tecnologias de las comunicacionales:

a)

b)

Inmaterialidad (Posibilidad de digitalizacion): Las Tecnologias de la informacién
convierten la informacion, tradicionalmente sujeta a un medio fisico, en inmaterial.
Mediante la digitalizacion es posible almacenar grandes cantidades de informacién, en
dispositivos fisicos de pequefio tamarfio (discos, CD, memorias USB, etc.).

A su vez los usuarios pueden acceder a informacion ubicada en dispositivos
electronicos lejanos, que se transmite utilizando las redes de comunicacion, de una
forma transparente e inmaterial.

Esta caracteristica, ha venido a definir lo que se ha denominado como "realidad
virtual", esto es, realidad no real. Mediante el uso de las TICs se estan creando grupos
de personas que interactdan segun sus propios intereses, conformando comunidades o
grupos virtuales.

Instantaneidad: Se puede transmitir la informacion instantdneamente a lugares muy
alejados fisicamente, mediante las denominadas "autopistas de la informacion™. Se han

acufiado términos como ciberespacio, para definir el espacio virtual, no real, en el que
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se sitla la informacion, al no asumir las caracteristicas fisicas del objeto utilizado para
su almacenamiento, adquiriendo ese grado de inmediatez e inmaterialidad.
Aplicaciones Multimedia: Las aplicaciones o programas multimedia han sido
desarrollados como una interfaz amigable y sencilla de comunicacion, para facilitar el
acceso a las TICs de todos los usuarios. Una de las caracteristicas mas importantes de
estos entornos es la interactividad.
Es posiblemente la caracteristica mas significativa. A diferencia de las tecnologias mas
clasicas (TV, radio) que permiten una interaccion unidireccional, de un emisor a una
masa de espectadores pasivos, el uso del ordenador interconectado mediante las redes
digitales de comunicacion, proporciona una comunicacion bidireccional (sincrénica y
asincronica), persona- persona y persona- grupo. Se esta produciendo, por tanto, un
cambio hacia la comunicacion entre personas y grupos que interactan segun sus
intereses, conformando lo que se denomina "comunidades virtuales™.
El usuario de las Tics es, por tanto, un sujeto activo, que envia sus propios mensajes y,
lo mas importante, toma las decisiones sobre el proceso a seguir: secuencia, ritmo,
codigo, etc.

2.2.1.3 Clasificacion
Tecnologias de la informacion sensoriales: Son aquellas que permiten introducir
informacion al sistema computacional. La informacion debe ser digitalizada para
poder utilizarla. La informacion puede ser tomada como temperatura, distancia,
movimiento, sonido, luz e incluso calor.
Tecnologias de la informacion de despliegue: Son aquellas que permiten mostrar la

informacion del sistema computacional. La informacion debe ser convertida a un
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formato apropiado para los humanos, animales o cualquier otro receptor. La
informacidn puede ser mostrada como texto, graficas, video, animacion, olor, sonido

C. Tecnologias de la informacién de analisis: Son aquellas que permiten transformar
la informacion del sistema computacional. La informacion se puede clasificar,
totalizar, sumarizar, calcular. Los ejemplos tipicos de este tipo de tecnologias de la
informacidn son las calculadoras, CPU, softwares (hojas de calculo, procesadores de
palabras, manejadores de correo electrénico)

D. Tecnologias de la informacion de almacenamiento: Son aquellos que permiten
guardar la informacion del sistema computacional. La informacion debe ser convertida
a un formato apropiado para el medio de almacenamiento. La informacion puede ser
guardada en formato impreso, dptico, magnético.

E. Tecnologias de la informacién sobre comunicacion: Son aquellas que permiten
transmitir la informacion del sistema computacional. La informacion debe ser
convertida a un formato apropiado para el medio de comunicacién. La informacion
puede ser comunicada a través de ondas de radiofrecuencia, luz infrarroja, sefiales
eléctricas, sonido.

2.2.1.4 Laatencion al cliente y las Tecnologias de la Informacion
A decir de autores como Da Silva (2021), la asistencia virtual, o también denominada
como servicio en linea, es definida como “(...) un tipo de servicio que brinda una empresa
utilizando herramientas que emplean inteligencia artificial, es decir, sin interaccion humana

con el cliente.” (p. 89).

Su importancia para la empresa es capital, puesto que, por medio de ella, las empresas
tienen la flexibilidad para resolver problemas comunes y casos simples para brindar una

mejor experiencia al cliente.
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Ademas, los agentes del equipo de servicio no pierden o dilatan de manera innecesaria
el tiempo en casos mundanos y pueden concentrarse en resolver casos mas complejos, que
en realidad requieren el apoyo de humanos en lugar de maquinas.

Asi es posibles decir que la importancia de la atencién virtual es que las empresas
pueden llegar a méas clientes mas rapido, asegurarse de que todas las inquietudes sean
respondidas y los casos se resuelvan de manera oportuna, especialmente porque los agentes
podran enfocarse en sus inquietudes. tarea mas compleja.

Derivado de su importancia, el citado Da Silva (2021), resefia sobre sus ventajas a la
reduccion de costos que ofrece la adopcion de la asistencia virtual se debe a que la inversion
en la herramienta es rentable y se pueden asignar menos asesores para resolver consultas que
se aclaran facilmente, por ejemplo, en chats automatizados.

Asimismo, sefiala en referido autor, por medio de la asistencia virtual, los clientes
pueden recibir un servicio mas eficiente porque los problemas se pueden resolver
rapidamente con respuestas pre programadas.

Dentro de las formas més comunes de atencion a los clientes en medios virtuales
tenemos a:

1) Asistentes virtuales: El asistente virtual estd programado para contestar nimeros o
frases, como la ARU (Unidad de Respuesta de Audio).

2) Chatbots: Los chatbots son bots de servicio que funcionan a través de inteligencia
artificial y pueden implementarse en chats en sitios web de empresas, asi como en redes
sociales como Facebook o WhatsApp. Con estos, el cliente puede responder

rapidamente a su solicitud sin tener que abandonar el canal en el que se encuentra.



3)

4)

45

Autoservicio: Mediante el autoservicio, los clientes pueden encontrar soluciones a los
problemas por si mismos sin la ayuda de un tercero. Las preguntas frecuentes son un
gran ejemplo de autoservicio.

E-mail: El correo electronico también se puede considerar una forma de soporte
virtual, ya que se pueden configurar respuestas automaticas para mantener a los clientes
informados sobre el progreso de sus solicitudes. Esto automatiza el proceso y permite
a los consumidores mantenerse informados.

Ahora bien, en la atencion de clientes, el empleo de tecnologias de la informacién es

fundamental. Asi pues, partimos por reconocer que, en la actualidad, hay problemas con los

sistemas tradicionales de servicio al cliente. Todavia hay muchas personas que prefieren que

las marcas respondan a sus preguntas y solicitudes por teléfono o incluso en persona, pero

este canal de atencidn tiene cada vez menos seguidores desde la perspectiva del cliente y de

la marca.

La explicacion de lo anterior es simple: la nueva generacién de millennials, etc.

Prefieren chatear en lugar de hablar por teléfono.

Para ello, las empresas estan implementando sistemas de atencion basados en las

nuevas preferencias de los consumidores, es decir, estan transformando digitalmente todo lo

relacionado con la atencion al cliente de acuerdo a sus preferencias tecnoldgicas.

1)

2)

Moreno (2019), describe un conjunto de caracteres al respecto:

Ante quejas o solicitudes de informacion, el tiempo de respuesta de la marca permitira
evitar, por ejemplo, la viralizacion de criticas negativas en las redes sociales, y las
consiguientes consecuencias.

Independientemente del canal utilizado para contactar con la marca, el sistema debe

centralizar todas las comunicaciones con los clientes.
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3)  Esnecesario distinguir el tipo de comunicacion con el cliente. Esta claro que no tendra
la misma prioridad una reclamacion que una solicitud de informacion, en la que no se
deben tratar de la misma forma las cuestiones relativas a las caracteristicas especificas
de los productos que las cuestiones de caracter comercial mencionadas -por ejemplo-
las facilidades de pago.

Los sistemas 0 métodos anteriores, estan claramente vinculados con la calidad y
eficiencia del servicio, que segun Torres (2011) se define como una evaluacién de todos los
aspectos que son importantes para los consumidores. En otras palabras, la atencion es solo
un aspecto de la calidad del servicio. Para los consumidores, existen otros "aspectos"
importantes de la calidad. Esta es una evaluacion multidimensional.

También se debe considerar, segun he citado autor, la tangibilidad del servicio. Rapidez
de respuesta, fiabilidad de lo que entrego, certeza de que la solucion sera correcta, capacidad
de resolucidn de problemas, etc. Entonces, no se trata solo del servicio al cliente, se trata de
los procesos que la empresa tiene para brindar soluciones y garantizar la ejecucién efectiva
del servicio. El objetivo es lograr la satisfaccion del cliente.

Para la medicion en el desempefio y la calidad en el servicio, segun explica Torres
(2011), La escala de calidad de servicio es la base. Se refiere al tipo de encuesta que se
estandariza frente a la industria y debe establecerse “provisionalmente”. Las propias
empresas lo necesitan, pero también se puede utilizar para comparar con la competencia.

Las escalas son las méas utilizadas, generalmente un "likert" de siete a cinco puntos
donde los clientes evalian y evaltan continuamente el nivel de calidad de su empresa y sus
competidores. Esta es la herramienta principal.

Otro de los factores a analizar en la atencion al cliente en el empleo de tecnologias de

la informacion es la productividad. Salazar (2016), resefia algunos aspectos a tener en
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consideracion respecto del incremento de la productividad y su vinculacién con la atencion

al cliente:

1)

2)

3)

4)

La reaccion del cliente: Ademas de la infraestructura en términos de mano de obra 'y
personas, la columna vertebral de cualquier empresa que la soporte es el impacto del
producto en el cliente. Una vez que comencemos a lanzar nuestra propuesta, podemos
medir esto, analizando un indice de satisfaccion del cliente basado en la calidad del
servicio.

El esfuerzo del equipo: Hay una cosa en comun entre la satisfaccion del cliente con
un producto y el esfuerzo realizado por el equipo responsable de producir ese producto.
Es una relacion directa, muchas veces expresada como un mayor esfuerzo que da como
resultado un producto de mejor calidad, algo que los consumidores aprecian mucho.
Mayor volumen de gasto: Uno de los objetivos de la empresa debe enmarcarse en
aumentar la productividad para potenciar el resultado positivo del producto,
potenciando asi el impacto en los clientes. La satisfaccion del pablico significa que esta
mas dispuesto a incurrir en costos adicionales, lo que simultaneamente aumentara los
ingresos de la empresa.

Optimizar recursos: Saber administrar los recursos internos, promover el
compromiso de los empleados, hacer que se esfuercen mas y se desempefien mejor en
la empresa, los resultados dependeran del impacto en el cliente. Por eso no es necesario
escatimar en medios para garantizar que las condiciones de los trabajadores sean
Optimas para aumentar la productividad. Mejorar las condiciones de trabajo e introducir
incentivos seria una excelente manera de reasignar los recursos ganados para la
satisfaccion del cliente. Cuanta més satisfaccion se genera, mas se puede mejorar la

productividad, por lo que la empresa no deja de mejorar.
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5) Conocer el mercado: Es importante conocer a sus clientes, pero también es importante
investigar otros departamentos. En base a estos datos, se pueden introducir medidas
productivas para ayudar a un rendimiento mas acorde con los datos del mercado,
optimizacion de recursos y posibles mejoras para aumentar los buenos resultados

2.2.1.5 Las Tecnologias de la informacién y la toma de decisiones en la
atencion al cliente

Autores como Céceres (2019) advierten las siguientes etapas y considerando para una

correcta gestion de los procesos y medios para la toma de decisiones en el desarrollo de un

servicio:

1)

2)

3)

Observar el problema: EI primer paso en cualquier decision estratégica es
comprender la situacion actual y hacia donde se quiere ir. Esta etapa implica asumir
que existe un problema real que necesita ser resuelto y que el supervisor tiene los
recursos para resolverlo. Es importante consultar a los actores relevantes tanto como
sea posible sobre sus puntos de vista sobre la situacion actual. Siempre es til tener
otras perspectivas sobre el problema para ayudar a verlo en todas sus complejidades.
Revisar el objetivo: Toda decision tiene una consecuencia. Es mas facil apuntar la
brajula en la direccidn correcta cuando se debe tomar una decision sobre qué, por qué
y por qué. Incluso si todo esta bien inicialmente, el objetivo que se busca es aumentar
las ventas o aumentar las ganancias, y tener claro este objetivo ayudara a identificar las
acciones que lograran el objetivo.

Evaluar los recursos: Saber qué esta disponible y qué no es fundamental antes de
tomar decisiones estratégicas. De lo contrario, las falsas expectativas o las decisiones

poco realistas que nunca se pueden cumplir pueden generar frustracion para el equipo.
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Los recursos evaluados incluyen recursos humanos, financieros y logisticos. El tiempo
también es uno de los recursos a considerar en la evaluacion.

Analizar las alternativas: Cuando se trata de toma de decisiones ejecutivas de alto
nivel, la lista de pros y contras a la hora de tomar una decision es insuficiente. El
analisis de alternativas debe basarse en criterios como el tiempo de implementacion,
los recursos necesarios para cada alternativa, los beneficios a largo plazo y la alineacion
con las metas estratégicas de la administracion.

Tomar la decisién: Con base en las alternativas propuestas y su analisis, el gerente
debe decidir qué criterios de evaluacion son mejores que otros, y en base a esto evaluar
toda la informacion disponible y tomar una decisidn. No todos los estandares comunes
en las decisiones son iguales. En un momento, tal vez el tiempo sea mas importante
que otros criterios, y en otro momento, RRHH seréa la prioridad. Depende del problema
y de tu situacion.

Ejecutar, hacer seguimiento y aprender: Las decisiones estratégicas no terminan
cuando se toma una decisién. En cambio, inicia un segundo proceso de ejecucion,
monitoreo y aprendizaje continuo, comunicando la decisién a las personas relevantes,
poniéndola en accion y viendo si el problema se resuelve. Sin asumir este paso como
parte del proceso de toma de decisiones, los ejecutivos corren el riesgo de ineficiencia
y estancamiento. Una decision estratégica no cuenta hasta que se ejecuta y comienzas
a aprender de ella, evaluando lo que funciono, lo que no funcionod y lo que se puede

aprender.
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2.2.1.6 Herramientas de tecnologias de la informacion y comunicacion en
la atencion de clientes en el contexto del sector legal

Segun detalla Janusz, (2020), existen un conjunto de recursos que se han ido
implementado en el curso de la pandemia por la Covid 19. En efecto, segln explica la citada
autora, La propagacion del virus de la Covid - 19 ha causado una crisis en el mundo, lo que
provocado a muchos sectores empresariales a lanzarse en la busqueda de nuevas formas para
manejar sus negocios, clientes y colaboradores.

La revitalizacion en el uso de correos electrénicos en el desempefio de los servicios
legales ha cobrado una vigencia mayor respecto a pesar de haber sido relativamente
desplazadas por otras herramientas un tanto mas inmediatas en el envio de mensajeria, como
es el caso de WhatsApp o Telegram.

En ese sentido, Martin (2021), destaca recursos importantes de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion a disposicion de los despachos jurididicos para atencion de
sus clientes:

A. Herramientas de consultas Online: Quiza una de las herramientas que mas se ha
popularizado es la relacionada con las reuniones online. Desde Ilamar a los abuelos
hasta reunirse con los clientes, estos sistemas de videoconferencia han aumentado sus
usuarios mas alla del 300%. A causa de la popularizacion de estas herramientas (que
no son una tecnologia especialmente reciente), muchas firmas medianas y grandes han
apostado por implantarlas a nivel interno, pero tambien en funcién de los clientes. Con
Zoom, Meets, Jitsi 0 con sistemas combinados, las firmas han querido implantar el
modelo de consultas online en mayor o menor medida, pero siempre con vocacion
definitiva. Las videoconferencias, las reuniones online o las video consultas han

Ilegado para quedarse.
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B. Chatbots: EIl abanico de aplicaciones concretas de la Inteligencia Artificial en la
abogacia es un marco de accion gque sigue en expansion. La organizacion de datos, base
del andlisis y beneficios del Big Data, facilita también la optimizacién en la
clasificacion de los mismos para crear herramientas enfocadas en:

v' Clasificacion de textos legales

v Ordenacién de bases de datos

v" Reconocimiento de voz

v" Machine Learning

v' Procesamiento y generacién de lenguaje natural

Aunque cada una de ellas por si misma son un campo de juego propio con herramientas,
startups e investigacion dedicadas a su desarrollo, la conjuncion de todas ellas ha resultado
en la creacion e implantacion de “Agentes Virtuales”.

Los Agentes virtuales (chatbots) son programas informaticos (con apariencia de chat
escrito o por voz) capaces, no sélo de simular una interaccion dialéctica humana, sino de dar
respuesta a cuestiones juridicas simples: en tanto que asistente digital, se utiliza como primer
paso en la relacion cliente-despacho (a juicio de cada uno valorarlo positiva o
negativamente).

Existen creadores de chatbots juridicos como SaaS desarrollados y empaquetados para
su implantacién casi inmediata con el fin de captar a los clientes que entran a través de nuestra
web. Pero no sélo eso: también es posible aceptar pagos, cambiar “a modo manual”, recopilar
informacion...

Un chatbot es una opcion a tener en cuenta para la que, incluso, el propio despacho
puede participar de su creacién con las siguientes herramientas, algunas de ellas realmente

sencillas: DialogFlow, FlowXO, FormOne o Manychat son los mas relevantes.
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Servicios juridicos online: En la préactica, los servicios juridicos online son
aplicaciones o portales online en los que el cliente no tiene la necesidad de acceder a
reuniones porque su principal diferenciacion es que no va a ver a ningin abogado. Se
trata de apps para reclamar, crear documentos juridicos inteligentes (como
testamentos), o simplemente la conjuncion de un grupo de profesionales bajo una
misma plataforma online (como reclamador.es) especialmente provechosos para temas
sencillos y automatizables.

Herramientas para mercados digitales o Marketplaces: Un marketplace juridico es,
salvando las distancias, un mercado de abogados: buscador de especialistas, directorios
activos de profesionales, plataformas de abogados independientes, etc.

En lineas generales, el cliente accede a la web, plantea su caso a través de un

formulario, y recibe entre dos y seis respuestas de abogados especializados entre los cuales

podria decidir contratar; o bien sencillamente se trata de un portal conjunto, como Lawyou,

en el que los profesionales independientes son acogidos por una estructura que les aporta

marca, herramientas y posicionamiento.

No se trata de un sistema innovador o nacido de la era postcovid, sin embargo, su

popularidad ha aumentado los Ultimos meses principalmente por la avalancha de

reclamaciones v litigios sencillos en que estos marketplaces se han hecho un hueco en la

cuota de mercado.

E.

Herramientas de Ciberseguridad: Es en el area de seguridad, evidencia digital y
proteccion de datos es, quiza, donde mas startups han puesto el foco estos ultimos arios.
La ciberseguridad es, a menudo, asumida por los despachos como un coste. Sin
embargo, se trata, mas bien, de una inversion a la que muchos despachos, grandes y

pequerios pueden tener acceso. Firma digital, evidencia y certificacion digital a traves
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de blockchain, encriptacion de datos, etc., son las principales areas en las que se
desarrolla la actividad. Sus aplicaciones destacan por su utilidad en el dia a dia de los
despachos y su bajo coste.

2.2.1.7 Dimensiones

A. Dimension: Proceso virtual de atencion al cliente

A decir de autores como Da Silva (2021), la asistencia
virtual, o también denominada como servicio en linea, es
definida como “(...) un tipo de servicio que brinda una
empresa utilizando herramientas que emplean inteligencia
artificial, es decir, sin interaccion humana con el cliente.” (p.
89).

Su importancia para la empresa es capital, puesto que,
por medio de ella, las empresas tienen la flexibilidad para
resolver problemas comunes y casos simples para brindar
una mejor experiencia al cliente.

Ademas, los agentes del equipo de servicio no pierden
o dilatan de manera innecesaria el tiempo en casos mundanos
y pueden concentrarse en resolver casos mas complejos, que
en realidad requieren el apoyo de humanos en lugar de
maquinas.

Asi es posibles decir que la importancia de la atencion
virtual es que las empresas pueden llegar a mas clientes mas

rapido, asegurarse de que todas las inquietudes sean
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respondidas y los casos se resuelvan de manera oportuna,
especialmente porque los agentes podran enfocarse en sus
inquietudes. tarea mas compleja.

Derivado de su importancia, el citado Da Silva (2021),
resefia sobre sus ventajas a la reduccion de costos que ofrece
la adopcidn de la asistencia virtual se debe a que la inversion
en la herramienta es rentable y se pueden asignar menos
asesores para resolver consultas que se aclaran facilmente,
por ejemplo, en chats automatizados.

Asimismo, sefiala en referido auitor, por medio de la
asistencia virtual, los clientes pueden recibir un servicio mas
eficiente porque los problemas se pueden resolver
rapidamente con respuestas preprogramadas.

Dentro de las formas mas comunes de atencion al clientes en

medios virtuales tenemos a:

5) Asistentes virtuales
El asistente virtual esta programado para contestar
numeros o frases, como la ARU (Unidad de Respuesta
de Audio).

6) Chatbots
Los chatbots son bots de servicio que funcionan a traves
de inteligencia artificial y pueden implementarse en
chats en sitios web de empresas, asi como en redes

sociales como Facebook o WhatsApp.
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Con estos, el cliente puede responder rapidamente a su
solicitud sin tener que abandonar el canal en el que se
encuentra.

7) Autoservicio
Mediante el autoservicio, los clientes pueden encontrar
soluciones a los problemas por si mismos sin la ayuda de
un tercero. Las preguntas frecuentes son un gran ejemplo
de autoservicio.

8) E-mail
El correo electronico también se puede considerar una
forma de soporte virtual, ya que se pueden configurar
respuestas automaticas para mantener a los clientes
informados sobre el progreso de sus solicitudes. Esto
automatiza el proceso y permite a los consumidores

mantenerse informados.

B. Dimension: Desempefio eficiente en el servicio
La calidad y eficiencia del servicio, segin Torres
(2011) se define como una evaluacion de todos los aspectos
que son importantes para los consumidores. En otras
palabras, la atencién es solo un aspecto de la calidad del
servicio. Para los consumidores, existen otros "aspectos"
importantes de la calidad. Esta es una evaluacion

multidimensional.
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También se debe considerar, segln e citado autor, la
tangibilidad del servicio. Rapidez de respuesta, fiabilidad de
lo que entrego, certeza de que la solucidn serd correcta,
capacidad de resolucion de problemas, etc. Entonces, no se
trata solo del servicio al cliente, se trata de los procesos que
la empresa tiene para brindar soluciones y garantizar la
ejecucion efectiva del servicio. El objetivo es lograr la
satisfaccion del cliente.

Para la medicion en el desempefio y la calidad en el
servicio, segun explica Torres (2011), La escala de calidad
de servicio es la base. Se refiere al tipo de encuesta que se
estandariza frente a la industria y debe establecerse
“provisionalmente”. Las propias empresas lo necesitan, pero
también se puede utilizar para comparar con la competencia.

Las escalas son las méas utilizadas, generalmente un
"likert" de siete a cinco puntos donde los clientes evalGan y
evallan continuamente el nivel de calidad de su empresa y

sus competidores. Esta es la herramienta principal.

C. Dimension: Medios tecnologicos de Informacién
En la actualidad, hay problemas con los sistemas
tradicionales de servicio al cliente. Todavia hay muchas
personas que prefieren que las marcas respondan a sus preguntas

y solicitudes por teléfono o incluso en persona, pero este canal
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de atenciéon tiene cada vez menos seguidores desde la
perspectiva del cliente y de la marca.

La explicacion de lo anterior es simple: la nueva generacion de
millennials, etc. Prefieren chatear en lugar de hablar por
teléfono.

Para ello, las empresas estan implementando sistemas de
atencion basados en las nuevas preferencias de los
consumidores, es decir, estan transformando digitalmente todo
lo relacionado con la atencion al cliente de acuerdo a sus
preferencias tecnologicas.

Moreno (2019), describe un conjunto de caractres al respecto:

4) Ante quejas o solicitudes de informacion, el tiempo de
respuesta de la marca permitira evitar, por ejemplo, la
viralizacién de criticas negativas en las redes sociales, y
las consiguientes consecuencias.

5) Independientemente del canal utilizado para contactar
con la marca, el sistema debe centralizar todas las
comunicaciones con los clientes.

6) Es necesario distinguir el tipo de comunicacion con el
cliente. Esta claro que no tendra la misma prioridad una
reclamacion que una solicitud de informacion, en la que
no se deben tratar de la misma forma las cuestiones

relativas a las caracteristicas especificas de los productos
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que las cuestiones de caracter comercial mencionadas -

por ejemplo- las facilidades de pago.

D. Dimension: Procesos y medios para la toma de decisiones

Autores como Céaceres (2019) advierten las sigueintes etapas

y considerando para una correcta gestion de los procesos y

medios para la toma de deciones en el desarrollo de un servicio:

7)

8)

Observar el problema

El primer paso en cualquier decision estratégica es
comprender la situacién actual y hacia donde se quiere
ir. Esta etapa implica asumir que existe un problema real
que necesita ser resuelto y que el supervisor tiene los
recursos para resolverlo.

Es importante consultar a los actores relevantes tanto
como sea posible sobre sus puntos de vista sobre la
situacién actual. Siempre es (til tener otras perspectivas
sobre el problema para ayudar a verlo en todas sus
complejidades.

Revisar el objetivo

Toda decision tiene una consecuencia. Es maés facil
apuntar la brajula en la direccion correcta cuando se debe
tomar una decision sobre qué, por qué y por qué. Incluso
si todo esta bien inicialmente, el objetivo que se busca es

aumentar las ventas o aumentar las ganancias, y tener
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claro este objetivo ayudara a identificar las acciones que
lograran el objetivo.
Evaluar los recursos

Saber qué esta disponible y qué no es fundamental
antes de tomar decisiones estratégicas. De lo contrario,
las falsas expectativas o las decisiones poco realistas que
nunca se pueden cumplir pueden generar frustracion para
el equipo.

Los recursos evaluados incluyen recursos humanos,
financieros y logisticos. El tiempo también es uno de los

recursos a considerar en la evaluacion.

10) Analizar las alternativas

Cuando se trata de toma de decisiones ejecutivas de
alto nivel, la lista de pros y contras a la hora de tomar una
decision es insuficiente.

El andlisis de alternativas debe basarse en criterios
como el tiempo de implementacion, los recursos
necesarios para cada alternativa, los beneficios a largo
plazo y la alineacion con las metas estratégicas de la

administracion.

11) Tomar la decision

Con base en las alternativas propuestas y su analisis, el

gerente debe decidir qué criterios de evaluacion son
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mejores que otros, y en base a esto evaluar toda la
informacion disponible y tomar una decision.

No todos los estandares comunes en las decisiones son
iguales. En un momento, tal vez el tiempo sea mas
importante que otros criterios, y en otro momento,
RRHH sera la prioridad. Depende del problema y de tu
situacion.

12) Ejecutar, hacer seguimiento y aprender

Las decisiones estratégicas no terminan cuando se
toma una decision. En cambio, inicia un segundo proceso
de ejecucion, monitoreo y aprendizaje continuo,
comunicando la decisién a las personas relevantes,
poniéndola en accion y viendo si el problema se resuelve.
Sin asumir este paso como parte del proceso de toma de
decisiones, los ejecutivos corren el riesgo de ineficiencia
y estancamiento.

Una decision estratégica no cuenta hasta que se ejecuta
y comienzas a aprender de ella, evaluando lo que

funciond, lo que no funciond y lo que se puede aprender.

E. Dimensién: Incremento de la productividad
Salazar (2016), resefia afigunos aspectos a tener en
consideracion respecto del incremento de la productividad y su

vinculacion con la atencion al cliente:
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La reaccion del cliente

Ademas de la infraestructura en términos de mano de
obra y personas, la columna vertebral de cualquier
empresa que la soporte es el impacto del producto en el
cliente. Una vez que comencemos a lanzar nuestra
propuesta, podemos medir esto, analizando un indice de
satisfaccion del cliente basado en la calidad del servicio.
El esfuerzo del equipo

Hay una cosa en comun entre la satisfaccion del cliente
con un producto y el esfuerzo realizado por el equipo
responsable de producir ese producto. Es una relacién
directa, muchas veces expresada como un mayor
esfuerzo que da como resultado un producto de mejor
calidad, algo que los consumidores aprecian mucho.
Mayor volumen de gasto

Uno de los objetivos de la empresa debe enmarcarse en
aumentar la productividad para potenciar el resultado
positivo del producto, potenciando asi el impacto en los
clientes. La satisfaccion del pablico significa que esta
mas dispuesto a incurrir en costos adicionales, lo que
simultaneamente aumentara los ingresos de la empresa.
Optimizar recursos

Saber administrar los recursos internos, promover el

compromiso de los empleados, hacer que se esfuercen
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mas y se desemperien mejor en la empresa, los resultados
dependeran del impacto en el cliente. Por eso no es
necesario escatimar en medios para garantizar que las
condiciones de los trabajadores sean Optimas para
aumentar la productividad. Mejorar las condiciones de
trabajo e introducir incentivos seria una excelente
manera de reasignar los recursos ganados para la
satisfaccion del cliente. Cuanta mas satisfaccion se
genera, mas se puede mejorar la productividad, por lo
que la empresa no deja de mejorar.
10) Conocer el mercado
s importante conocer a sus clientes, pero también es
importante investigar otros departamentos. En base a
estos datos, se pueden introducir medidas productivas
para ayudar a un rendimiento mas acorde con los datos
del mercado, optimizacién de recursos y posibles
mejoras para aumentar los buenos resultados.
2.2.2 La Satisfaccion del cliente
Para poder entender lo que comprende la satisfaccion al cliente, es necesario,
previamente, revisar brevemente lo que la teoria administrativa entiende por atencion al
cliente, y como es que esta se concibe.
Para Kotler (1997), el servicio “(...) es cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.

Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (p. 656).
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Como herramienta de marketing corporativo, la atencion al cliente puede ser vista

como ‘el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin

de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo”. (Escolme, 2013, p. 1)

2.2.2.1 Fundamentos o elementos en la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente, como instrumento de control de calidad, y como proceso,

reviste ciertos fundamentos o elementos que se deben de tomar en cuenta al momento de

desarrollarse. De este modo, se ha tomado como referencia los trabajos de Aceves y

Soldérzano (2013) y Duque (2005); asi como las clasificaciones expuestas en los

documentos de trabajo de la universidad, segun Escolme (2013), obteniendo de ellos la

siguiente clasificacion:

a)

b)

La relacion en la solucion de problemas al cliente: Este primer elemento o
fundamento en la satisfaccion al cliente, se centra o basa, en la relacion que establece
el cliente con el personal de la empresa. De este modo, una organizacion debe de
mantener constantemente capacitados al personal en su conjunto, y no selectivamente
al personal que trate de manera directa con el cliente, pues, la conceptualizacion del
servicio modernamente maneja, amerita que todos los procesos que intervienen en el
deben estar vinculados, de este modo, se espera que el cliente, obtenga una buena
relacion con el personal en todas las fases del servicio que se le brinda.

Los contactos con el cliente: Mantener una agenda bien organizada y estructurada con
respecto a las formas de contactarse con un cliente es una manera basica y elemental
de lidiar con los problemas de la interconexion en tiempo real.

Este fendmeno nos exige que cada vez seamos mas expeditivos al momento de resolver

las quejas y consultas de un cliente. Sin embargo, este paradigma también ha ampliado el
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precepto que se tiene del cliente potencial, pues, ahora es factible acceder a tecnologia que

nos brinda los datos de los clientes futuros y tratarlos mas que dicha etiqueta.

Es por ello, que la organizacion debe de contar con las herramientas de contacto mas
actuales para poder estar al dia con las inquietudes de los clientes. En ese sentido el manejo
de las redes sociales, ha propiciado la aparicion de nuevos gestores de informacion y
contacto. Los denominados Community Managers.

Las redes sociales, como se sabe, son una fuente importante de informacion de los
clientes a los que deseemos captar; asi también son una plataforma eficaz para la absolucién
de consultas e gi8nquitudes, pero, sin embargo, esta tarea amerita el contar con los
profesionales adecuados y bien entrenados en técnicas de comunicacion y persuasion.

c) Laatencién de dudasy reclamos a tiempo: Unos de los elementos mas subestimados
por la ingenieria y disefio de los servicios para la satisfaccion de los clientes es el
sistema de atencidn de reclamos y quejas; y es a la vez, el elemento que més problemas
causa a las organizaciones, pues estas a menudo crean clientes insatisfechos y por lo
mismo, estas cuotas reducen nuestra capacidad de ostentar con un servicio de atencion
al cliente de calidad.

Las formas de solucion de reclamos con los clientes, representa ahora mas que nunca,
verdaderos retos para las organizaciones modernas, pues se cae en la dificultad de no
entrenar bien a los recursos humanos en técnicas de persuasion y negociacién, lo que
méas adelante deriva en procesos de solucion de controversias en organismos de
proteccion al consumidor, como en nuestro pais, es tarea del INDECOPI.

d) Eldisefo de las instalaciones: El disefio de las instalaciones, debe guardar coherencia
en el disefio de servicio. Para lograr clientes més satisfechos se les debe de procurar el

disefio de un ambiente apropiada para cada fase del servicio al que le sometamos, con



65

iluminacién y espacios adecuados, con los colores apropiados, que estimulen en el
cliente la sensacion de estar percibiendo justo lo que quiere 0 necesita en ese momento.

Sin embargo, este elemento, al igual que la atencidn de los reclamos, como ya habiamos

sefialado antes, es a veces muy subestimado o mal interpretado por las empresas. Existe el

riesgo comun de anteponer los gustos propios, al de los que requiere nuestro publico objetivo.

Asi pues, la sensacion de malestar, pueden involucrar restar puntos en los niveles de

satisfaccion del cliente.

e)

f)

El disefio de procesos: El disefio de los procesos de atencion al cliente, son
herramientas valiosas para darle coherencia al proceso de servicio gque se le brinda. Un
conjunto de procesos mal disefiado, con poca coherencia, que no tome en cuenta los
tiempos y los procesos incluidos o involucrados deviene no solo en ineficiente, sino
aun mas preocupante en perjudicial para la organizacion. De este modo, el cliente no
se siente satisfecho pues percibe que el servicio que le brindan, presenta contratiempos
e incoherencias.

El Valor de servicio percibido: A decir de Robles (2018), el valor percibido consiste
o se define como “(...) la valia o mérito que un consumidor asigna a un producto o
servicio. Por lo general, los compradores desconocen los factores que intervienen en la
fijacién de precios de un determinado bien, como los costos reales o estimados de
produccion.” (p. 45).

Segun el referido autor, las ventajas del analisis y consideracion del valor del servicio

percibido son:

1)

Esta estrategia ofrece grandes margenes de beneficio a las lineas de productos con
precios economicos. El valor de marca, el servicio al cliente y la calidad mejoran la

percepcion del producto.
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3)

4)

5)

6)

9)
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Incrementa la lealtad de los consumidores. Si los usuarios perciben que un producto es
de alta calidad, pueden desarrollar una lealtad de primer nivel que ayudara a generar
negocios repetidos para la compaiiia.

Transparencia. Los usuarios se vuelven aln mas seguros para pagar Sus Servicios
porque saben el valor que obtendran del precio que estan invirtiendo y estan satisfechos
con él.

Ingresos predecibles de cada nuevo cliente. Con un precio basado en el valor, siempre
se puede predecir exactamente lo que se obtendra de cualquiera de los nuevos
consumidores, por lo que le resultara facil a una empresa medir su éxito.

Confianza. Los usuarios saben que siempre pueden consultar y hacer preguntas sin
costo adicional. Ellos confian en la opinion de la compaiiia, ya que, después de todo,
es conocida por ofrecer valor.

Los clientes pagan por valor, no por tiempo. A diferencia de los precios basados en los
costos, los consumidores invierten por el valor que la empresa proporciona en lugar del
tiempo o el costo de produccion.

La Confianza en el servicio: El elemento de "confianza" esta presente en todas las
operaciones comerciales posibles. En algunas areas de negocios, la importancia de la
confianza es alin mas pronunciada; por ejemplo, la tarifa aérea a menudo se paga
antes de que comience el servicio. Por lo tanto, se requiere un cierto nivel de
seguridad para garantizar que el desempefio futuro esté en linea con las expectativas,
lo que significa "confiar” en la empresa.

Sin embargo, a pesar de su importancia, el concepto de “confianza” es uno de los

conceptos menos analizados en la literatura empresarial. Esto se debe a que el concepto

popular de “confianza” la concibe como un “estado de &nimo subjetivo”, es decir,
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fundamentalmente emocional y personal. No hay duda de que confiar en una persona o en

una empresa es una decision emocional. Pero resulta que ninguna decision se toma en base a

argumentos estrictamente racionales: las emociones siempre estan ahi para acompariar,

apoyar o incluso justificar las decisiones.

Lo mismo se aplica a la confianza. La carga emocional siempre va acompafiada de
factores racionales que no solo pueden ser identificados y analizados, sino también
gestionados de forma consciente, planificada y planificada.

h)  Las Expectativas del servicio: Las expectativas del cliente son lo que los
compradores nuevos o habituales quieren cumplir a través de su empresa, sus
productos y servicios. Esto también incluye la experiencia que espera tener al
comprar o usar el producto. No hace falta decir que cada cliente tiene sus propias
expectativas.

Depende de la experiencia que ya tengan con su empresa 0 una empresa similar. Por
supuesto, también depende del mensaje que comunique su organizacion: todo, desde su
logotipo hasta la publicidad y la apariencia de su sitio web, es importante.

Segun Londofio (2018), las expectativas del cliente son:

(...) todas aquellas situaciones y resultados que tu cliente espera encontrar en cada

interaccién con tu empresa. Algunas de estas expectativas tendran un caracter

estratégico, es decir, que son producto de una evaluacion y un proceso de informacion

detallado, mientras que otras serdn mas emocionales o reactivas. (p. 34).

2.2.2.2 Laimportancia de la satisfaccion del cliente
La importancia en la satisfaccion al cliente, pueden verse en lo sefialado por el profesor

Vartuli, citado por Aceves y Solorzano (2013); el mismo que establece 15 beneficios para las
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empresas que utilizan la satisfaccion al cliente como un principio basico de su modelo

organizativo:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

12)

13)

Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

Incremento de las ventas y la rentabilidad.

Ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos clientes, usuarios
0 consumidores.

Un mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente, consumidor o usuario.

Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran méas dispuestos a comprar los
otros servicios o productos de la empresa.

Maés clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-boca vy, las
referencias de los clientes satisfechos.

Menores gastos en actividades de marketing: las empresas que ofrecen baja calidad se
ven obligadas a hacer mayores inversiones en marketing para “reponer” los clientes
que pierden continuamente.

Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos ocasionados por su
gestion.

Mejor imagen y reputacion de la empresa.

Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores.

Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan presionados por las
continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes.

Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan, unificados, hacia
un mismo fin.

Menos quejas y ausentismo por parte del personal, por ende, una productividad mas

alta.
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15)
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Menor rotacion del personal.

Una mayor participacion de mercado

2.2.2.3 Dimensiones:
Para efectos de dimensionar la calidad del servicio, de conformidad al
criterio establecido por Kotler y Armstrong (2003), y cuya adptacion fue

realizada por Mejias y Manrique (2011):

A. Dimension: La calidad funcional del servicio

Segun Ruiz (2016), citando también a Kotler y Armstrong
(2003), la calidad funcional del servicio es definida como “(...)
el juicio del consumidor sobre la superioridad o excelencia
general del producto o servicio. En la calidad del servicio toma
especial relevancia el como se desarrolla y cdmo se recibe el
proceso productivo y no tan solo el qué se recibe.” (p. 78).

A su turno, Duque (2005) citando a Gronroos, dice que la
calidad funcional “(...) se encarga de la manera en que el
consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de produccion
del servicio. En palabras de Gronroos, es la dimension del
cOmo”.

Al respecto de esta dimensidn, la tesis de Parasuraman citado
por Duque (2005), identifica un conjunto de indicadores que
evaltan la calidad en el desarrollo del servicio en su aspecto

funcional:
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a) tangibles, entendida como las facilidades fisicas, equipamiento
y apariencia del personal;

b) confiabilidad, que es la habilidad de desempefiar el servicio
prometido exactamente y con formalidad;

c) sensibilidad, la cual definen como la buena voluntad para ayudar
a los clientes y proveer un servicio oportuno;

d) aseguramiento, que comprende el conocimiento y cortesia de los
empleados y sus habilidades para inspirar confianza y;

e) empatia, que abarca la atencion y cuidado individualizado que la

compariia provee a sus clientes.

B. Dimension: Calidad técnica del servicio
Segun Ruiz (2001) citando tambien a Kotler y Armstrong

(2003), se le define como aquella cualidad que el cliente valora

en la transaccidn el resultado técnico del proceso, es decir, qué

es lo que recibe.

En ese sentid pues, dice Ruiz (2001), puede ser medida de una
manera bastante objetiva.

En otro entender Alfonso (2018), sefiala que la calidad técnica
es el “(...) resultado del proceso de prestacion del servicio, es lo
que los clientes reciben, qué se ofrece en el servicio (...)” (p. 67).

A decir de Zevallos (2017), la calidad técnica se enfoca en un

servicio técnicamente correcto y que conduzca a un
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resultado aceptable. En ese sentido, se puede afirmar que este
enfoque se preocupa de todo lo concerniente al soporte fisico,
los medios materiales, la organizacion interna.

Entonces, como sefiala Zevallos (2017), citando a Grénroos
que esta es la denominada dimension del "qué”. Lo que el
consumidor recibe.

Concluyentemente, como explican Kotler y Armstrong (2003),
la calidad técnica del servicio se entiende como aquella que se
basa en un correcto servicio técnico que conlleva a un resultado
optimo, un buen producto. Es todo lo concerniente al soporte
fisico, lo tangible que recibe el consumidor en sus manos.

C. Dimension: Valor de servicio percibido
A decir de Robles (2018), el valor percibido consiste 0 se
define como “(... ) la valia o mérito que un consumidor asigna a
un producto o servicio. Por lo general, los compradores
desconocen los factores que intervienen en la fijacion de precios
de un determinado bien, como los costos reales o estimados de
produccion.” (p. 45).

Segun el referido autor, citando ademas a Kotler y Armstrong
(2003), las ventajas del analisis y consideracion del valor del
servicio percibido son:

7) Esta estrategia ofrece grandes margenes de beneficio a las

lineas de productos con precios econdmicos. El valor de
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marca, el servicio al cliente y la calidad mejoran la
percepcion del producto.

8) Incrementa la lealtad de los consumidores. Si los usuarios
perciben que un producto es de alta calidad, pueden
desarrollar una lealtad de primer nivel que ayudara a generar
negocios repetidos para la compaiiia.

9) Transparencia. Los usuarios se vuelven ain mas seguros
para pagar sus servicios porque saben el valor que obtendran
del precio que estan invirtiendo y estan satisfechos con él.

10) Ingresos predecibles de cada nuevo cliente. Con un precio
basado en el valor, siempre se puede predecir exactamente
lo que se obtendra de cualquiera de los nuevos
consumidores, por lo que le resultara facil a una empresa
medir su éxito.

11) Confianza. Los usuarios saben que siempre pueden
consultar y hacer preguntas sin costo adicional. Ellos
confian en la opinién de la compafiia, ya que, después de
todo, es conocida por ofrecer valor.

12) Los clientes pagan por valor, no por tiempo. A diferencia de
los precios basados en los costos, los consumidores
invierten por el valor que la empresa proporciona en lugar

del tiempo o el costo de produccion.
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D. Dimension: Confianza en el servicio

El elemento de "confianza", segin se entiende por lo
extendido en Kotler y Armstrong (2003), esta presente en todas
las operaciones comerciales posibles. En algunas areas de
negocios, la importancia de la confianza es alin mas
pronunciada; por ejemplo, la tarifa aérea a menudo se paga antes
de que comience el servicio. Por lo tanto, se requiere un cierto
nivel de seguridad para garantizar que el desempefio futuro esté
en linea con las expectativas, lo que significa "confiar" en la
empresa.

Sin embargo, a pesar de su importancia, el concepto de
“confianza” es uno de los conceptos menos analizados en la
literatura empresarial.

Esto se debe a que el concepto popular de “confianza” la
concibe como un “estado de 4nimo subjetivo”, es decir,
fundamentalmente emocional y personal. No hay duda de que
confiar en una persona 0 en una empresa es una decision
emocional. Pero resulta que ninguna decision se toma en base a
argumentos estrictamente racionales: las emociones siempre
estdn ahi para acompafar, apoyar o incluso justificar las
decisiones.

Lo mismo se aplica a la confianza. La carga emocional

siempre va acompafiada de factores racionales que no solo
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pueden ser identificados y analizados, sino también gestionados
de forma consciente, planificada y planificada.
E. Dimension: Expectativas del servicio

Las expectativas del cliente, a decir de Kotler y Armstrong
(2003), son lo que los compradores nuevos o habituales quieren
cumplir a través de su empresa, sus productos y servicios. Esto
también incluye la experiencia que espera tener al comprar o usar
el producto. No hace falta decir que cada cliente tiene sus propias
expectativas.

Depende de la experiencia que ya tengan con su empresa o
una empresa similar. Por supuesto, también depende del mensaje
que comunique su organizacion: todo, desde su logotipo hasta la
publicidad y la apariencia de su sitio web, es importante.

Segun Londofio (2018), las expectativas del cliente son:
(...) todas aquellas situaciones y resultados que tu
cliente espera encontrar en cada interaccién con tu
empresa. Algunas de estas expectativas tendran un
caracter estratégico, es decir, que son producto de una
evaluacion y un proceso de informacion detallado,

mientras que otras serdn mas emocionales o reactivas.

(p. 34).
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2.3 Marco Conceptual

Proceso de atencidn al cliente: Rivas (2020) sefiala que el proceso de atencién al
cliente, “(...) es el conjunto de operaciones que una empresa lleva a cabo con todo su
personal, integrando diferentes departamentos para garantizar una experiencia sélida y
satisfactoria a cada cliente.” (p. 9).

Informacion al cliente: Trillini (2013), expresa que la informacion al cliente como
elemento de la atencion “(...) hace referencia al manejo y disefio de canales de comunicacion
que destina una organizacion con fines de lucro para establecer contacto e interactuar con sus
clientes.” (p.3).

Toma de decisiones: Lopez (2021) indica que la toma de decisiones “(...) es el proceso
en el cual un individuo o grupo de individuos deben elegir entre varias opciones. Este proceso
se activa cuando hay que resolver un conflicto o situacion que requiere de una accién
concreta.” (p. 7)

Productividad: Sevilla (2019), explica que la productividad “(...) es una medida
econdmica que calcula cuantos bienes y servicios se han producido por cada factor utilizado
trabajador, capital, tiempo, tierra, etc.) durante un periodo determinado.” (p. 7)

Calidad funcional del servicio: Londofio (2018) sefiala que la calidad funcional del
servicio es un aspecto de evaluacion de la calidad que “(...) se encarga de la manera en que
el consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de produccion del servicio.” (p. 5).

Calidad técnica del servicio: Londofio (2018) dice que la calidad tecnica, del servicio
es un aspecto que “(...) toma especial relevancia el como se desarrolla y como se recibe el

proceso productivo y no tan solo el queé se recibe.” (p. 78).
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Valor de servicio: Duque (2005), conceptta al valor del servicio como “(...) una
oportunidad de ejercer un poder que nace en ti mismo y que puede aplicarse en los diversos

ambitos ya mencionados.” (p. 96).
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CAPITULO III: HIPOTESIS

3.1 Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion vy

Comunicacion y la satisfaccion del cliente de un estudio juridico del Distrito del Tambo en

el afo 2021.

3.2 Hipotesis Especificas

1)

2)

3)

4)

5)

Existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion y la calidad funcional del servicio de un estudio juridico del distrito del
Tambo en el afio 2021
Existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la calidad técnica del servicio de un estudio juridico del distrito del
Tambo en el afio 2021.

Existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y el valor del servicio percibido de un estudio juridico del distrito del
Tambo en el afio 2021.

Existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion y la confianza del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo
en el afio 2021.

Existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la expectativa del servicio de un estudio juridico del distrito del

Tambo en el afio 2021.
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3.3 Variables
3.3.1 Definicion conceptual
3.3.1.1 Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
Valle, et al. (2011) dicen que las tecnologias de la informacion son: (...) aquéllas
(herramientas) cuyo propdsito es el manejo y tratamiento de la informacion, entendida ésta
como conjunto de datos, sefiales 0 conocimientos, registrados o transportados sobre soportes
fisicos de muy diversos tipos. Las tecnologias de la informacion abarcan técnicas,
dispositivos y métodos que permiten obtener, transmitir, reproducir, transformar y combinar
dichos datos, sefiales o conocimientos. (p. 25).
3.3.1.2 Satisfaccion del cliente
Para Escolme (2013), citando a Kotler y Armstrong (2003), es “(...) el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga
el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo” (p. 1).
3.3.2 Definicion operacional
3.3.2.1 Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
Las tecnologias de la informacion consideran son herramientas que tienen en cuentan
procesos virtuales que buscan el desempefio eficiente a través de medios tecnoldgicos de
Informacion fiables y accesibles, facilitando ademas los procesos y medios para la toma de
decisiones y consecuentemente el incremento de la productividad.
3.3.2.2 Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente comprende la evaluacion de la calidad funcional de un
determinado servicio, asi como su calidad técnica, la percepcion del valor del mismo por

parte del cliente, la confianza que se genera y las expectativas.



3.3.3 Cuadro de operacionalizacion de variables

Tabla N° 1: Operacionalizacion de variables

79

Variables Definicion Conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores

Valle, et al. (2011) dicen que . . Realizacion de consultas online

. X1: Herramientas - . p

las  tecnologias de la . - Atencion de consultas a clientes via remota

. .y virtuales de atencion - . . S

informacién  son: (... . Atencion y acceso a diligencias y audiencias programadas

. . Las tecnologias de la —— —
aquéllas (herramientas) cuyo . = - Manejo eficiente de agenda de audiencias
L . informacion consideran son . R .
propésito es el manejo y herramientas que tienen en X2: Medios para el Disefio eficiente de la estrategia legal
tratamiento de la informacion, - desempefio eficiente Manejo automatizado para el disefio de demandas y legislacion
S - cuentan procesos virtuales -

entendida ésta como conjunto o~ actualizada

de  datos sefiales 0 Ou° buscan el desempefio Al inf ion del diente a disposicion del client
Variable X: ) eficiente a través de medios  X3: Medios de acceso a cceso a informacion del expediente a disposicion del cliente

Tecnologias de la
informacion

conocimientos, registrados o
transportados sobre soportes
fisicos de muy diversos tipos.
Las tecnologias de la
informacion abarcan técnicas,
dispositivos y métodos que
permiten obtener, transmitir,
reproducir, transformar 'y
combinar  dichos  datos,
sefiales o conocimientos. (p.
25).

tecnoldgicos de Informacion
fiables y accesibles,
facilitando  ademas  los
procesos y medios para la

toma de decisiones 'y
consecuentemente el
incremento de la
productividad

informacion fiables

Manejo eficiente del estado situacional del expediente
Informacién

X4: Procesos y medios
para toma de decisiones

Planteamiento oportuno de recursos y medios legales
Ofrecimiento de informacién oportuna al cliente
Mecanismos de informacién e investigacion para el disefio de
acciones y vias judiciales y extrajudiciales

X5: Productividad

Elaboracion y disefio oportuno de demandas, recursos y escritos
Absolucién de consultas a clientes
Asistencia oportuna a audiencias y/o diligencias

Variable Y:
Satisfaccion del cliente

Para Escolme, (2013), citando
a Kotler y Armstrong (2003)
es “el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece
un suministrador con el fin de
que el cliente obtenga el
producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure
un uso correcto del mismo”

(p- 1).

La satisfaccion del cliente
comprende la evaluacion de la
calidad funcional de un
determinado  servicio, asi
como su calidad técnica, la
percepcion del valor del
mismo por parte del cliente, la
confianza que se genera y las
expectativas.

Y1: Percepcion de la
calidad funcional del
servicio

Solucidn satisfactoria de quejas y consultas
Conocimiento de los intereses y necesidades reales del cliente
Presentacion optima de Recursos y medios procesales

Y2: Percepcion de la
calidad técnica

Percepcion de la calidad de los servicios de atencion
Satisfaccion del servicio respecto de otros estudios
Efectividad del patrocinio o asesoria en el proceso.

Y3: Valoracion del
servicio percibido

Resolucion de problemas con el servicio legal prestado
Confianza en la estrategia legal planteada

Observancia de mecanismos eficientes para la ejecucion de la
sentencia o resolucion del caso

Y4: Percepcion de la
confianza en el servicio

Recomendacion del servicio legal
Reserva y buen manejo de la informacion confiada
Fiabilidad y lealtad del personal

Y5: Expectativas del
servicio

Claridad en la oferta del servicio
Percepcion de profesionalidad del personal
Percepcion de honorarios acordes con la calidad del servicio.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA
4.1 Método de Investigacion

411 General:

El método cientifico, es definido por Naupas, et al. (2018), como:

(...) un proceso ordenado que permite generar el conocimiento cientifico de la realidad
y verificarlo, empieza con la identificacion de un problema, continta con la revision de la
literatura existente sobre el problema identificado, en base a estos conocimientos plantea
hipdtesis, luego recolecta la informacion necesaria que permita su verificacion o no, para
finalmente llegar a conclusiones que se constituyen en conocimientos cientificos
provisionales. (p. 171).

En la presente investigacion se empled el método cientifico pues a la identificacién de
las variables de estudio como son el uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la satisfaccion de los clientes de un estudio juridico, hemos de
caracterizarlas bajo el contexto de la pandemia por COVID-19, buscando identificar como
se desenvuelven en la realidad problematica descrita, extraer objetivos y plantear hipétesis
demostrables, con la finalidad de poder obtener ademéas conocimiento nuevo respecto del
problema planteado.

4.1.2 Especificos:

Hipotético-deductivo, el mismo que, a decir Garcia (2016) consiste en tomar unas
aseveraciones en calidad de hipdtesis y en comprobar tales hipotesis deduciendo de ellas,
junto con conocimientos de que ya disponemos, conclusiones que confrontamos con los
hechos.

Este procedimiento, se aplico en la presente investigacion pues a partir de la

confrontacion de hechos, revision de conceptos existentes, formacion de nuevos conceptos,
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conciliacion de hipdtesis con otras proposiciones tedricas, se han formulado hipdtesis que
han sido sujetas a un proceso de contrastacion estadistica, de modo que, tanto en lo referente
a las Tecnologias de la Informacidén y Comunicacion, asi como la satisfaccion del cliente, se
han confrontado los resultados hallados, con lo desarrollado en la teoria, para que luego sean
contrastados con los resultados de los antecedentes citados, con la finalidad de generar una
discusion y la generacion de nuevos conocimientos a partir de ello.

4.2 Tipo de Investigacion

Basica, pura o fundamental con enfoque cuantitativo:

A decir de Naupas, et al. (2018), sefiala que la investigacion basica, pura o fundamental
“(...) no esta interesada por un objetivo crematistico, (...) se dice que es basica por qué sirve
de cimiento a la investigacion aplicada o tecnologica; y fundamental porque es esencial para
el desarrollo de la ciencia” (p. 134).

En la presente investigacion, el caracter basico de su desarrollo se desprende por cuanto
se buscan describir un conjunto de fenémenos de las variables de estudio como son el clima
organizacional y el desempefio laboral bajo un contexto de pandemia.

El enfoque cuantitativo, es empleado en la presente investigacion por cuanto:

(...) utiliza la recoleccion de datos y el andlisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipotesis formuladas previamente, ademas confia en la medicion de
variables e instrumentos de investigacion, con el uso de la estadistica descriptiva e
inferencial, en tratamiento estadistico y la prueba de hipotesis; la formulacion de hipotesis
estadisticas, el disefio formalizado de los tipos de investigacion; el muestro, etc. (Naupas, et

al., p. 140).
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Nivel de Investigacion

La presente investigacion es de nivel relacional por medio de la cual, a decir de Gay,

citado por Naupas, et al. (2018):

4.4

(...) (se) trata de descubrir como varia una variable al hacerlo la otra. Sin embargo, en
este caso, solo estudiamos la direccion del movimiento y la intensidad de la relacion.
Por otro lado, debemos saber que la correlacion no implica causalidad. Asimismo, para
conocer el grado de variacion, hay que calcular algun tipo de regresion; como la lineal
o la multiple. (p. 67).

En la presente investigacion, este nivel de investigacion se ha visto reflejado en la
intencion de verificar y acaso identificar la existencia de relacion entre el uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacion en la percepcion de la satisfaccion de
los clientes en un estudio juridico en el Distrito de EI Tambo, ello por medio de un
coeficiente estadistico coherente con la naturaleza de la investigacién y si enfoque antes
ya sefialado.

Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental y trasversal: Es No experimental, por

cuanto, no es posible manipular la muestra de estudio. En tanto es descriptivo correlacional,

ya que, como dicen Naupas, Naupas, et al. (2018), permite “(...) determinar el grado de

asociacion entre varias variables. Las asociaciones entre variables nos dan pistas para suponer

influencias y relaciones causa-efecto.” (p. 246). Es del mismo modo, de enfoque trasversal,

por cuanto mediremos una 0 mas caracteristicas de las variables de estudio, en un momento

dado en el tiempo.

Se muestra el siguiente esquema que grafica el disefio empleado:
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Vi
/ +
M r
v
V2
Donde:
M: Muestra
V1: TIC’s

V2: Satisfaccion del cliente

r: Relacion
4.5 Poblacion y muestra

45.1 Poblacion

Segun el citado Garcia (2016), la poblacion se define como el conjunto de personas u
objetos de los que se desea conocer algo en una investigacion. "El universo o poblacion puede
estar constituido por personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras de
laboratorio, los accidentes viales entre otros.”

Para efectos de la presente investigacion, se toma como poblacion de estudio a un total
de 258 clientes del estudio Solérzano Macetas del Distrito de EI Tambo — Huancayo, que se
corresponden al total de casos en giro llevados a cabo por la firma hasta el 2021.

La distribucién de la poblacion se muestra en los siguientes cuadros:
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Tabla N° 2: Distribucion de nimero de clientes equivalente al de expedientes en giro por especialidad al 2021

Materia NUmero de expedientes en giro al 2021
Laboral y previsional 156

Civil 64

Administrativo 22

Penal 16

Total 258 clientes

Estudio Juridico Solorzano Macetas (2022)

Tabla N° 3: Distribucion de nimero de clientes equivalente al de expedientes en giro por estado procesal al
2021

Estado del expediente Numero de expediente en giro al 2021
Etapa de juicio 20

En via de apelacion 64

Via de recurso de casacion 14

En ejecucidn de sentencia 160

Total 258 clientes

Estudio Juridico Solorzano Macetas (2022)

45.2 Muestra

A decir de Naupas, et al. (2018), la muestra es definida como el subconjunto o parte
del universo o poblacion en que se llevara a cabo la investigacion. Hay procedimientos para
obtener la cantidad de los componentes de la muestra como férmulas, légica y otros que se
vera mas adelante. La muestra es una parte representativa de la poblacion.

Para efectivizar nuestro estudio se hara empleo de un método muestral, el mismo que,
segun los citados Naupas, et al. (2018), es el método utilizado para seleccionar a los
componentes de la muestra del total de la poblacion. "Consiste en un conjunto de reglas,
procedimientos y criterios mediante los cuales se selecciona un conjunto de elementos de una

poblacion que representan lo que sucede en toda esa poblacion. Para efectos de esta
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investigacion se hard uso del muestreo probabilistico, por cuanto, segin Garcia (2016) es el
mas recomendable si se estd haciendo una investigacion cuantitativa porque todos los
componentes de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser seleccionados para la
muestra. De este modo, cada uno de los elementos de la poblacion tenga la misma
probabilidad de ser seleccionados

La formula que se utilizara para determinar el tamafio muestra es la férmula aleatoria
simple para poblacion finita.

N*Zz*p*q

n=—
d*s (N-1)+Z%xpxq

Donde:

N: Poblacion

Z:1.96 al 95% de confianza

p: porcién esperada al 5% (0.05)
g:1-p(1-0.05=0.95)

d: precision 5% (0,05)

258%1,962 * 0,05 * 0,95
0,052 * (258—1)+1,962 * 0,05 * 0,95

n —

n = 155 clientes

Como criterio de inclusion, se ha tomado en consideracion todos los expedientes en
giro tramitados al 2021 en el estudio juridico, siendo el criterio de exclusién, aquellos
expedientes que ya han sido debidamente archivados y cuyas causas estan debidamente
resueltas. Por otro lado, se han considerado como criterio de exclusion, no incluir a los

expedientes administrativos, por ser una cantidad reducida en el estudio juridico.
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4.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.

4.6.1 Técnica de recoleccion de datos:

La encuesta, que segin Naupas, et al. (2018), se define como:

(...) una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de
casos representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar,
describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas. (p. 80).

4.6.2 Instrumento de recoleccion de datos

El cuestionario, que a decir de Garcia (2016), se define como aquel instrumento de
investigacion que “(...) consiste en un conjunto de preguntas u otros tipos de indicaciones
con el objetivo de recopilar informacion de un encuestado. Estas son tipicamente una mezcla
de preguntas cerradas y abiertas.” (p. 45). Para efectos de la presente investigacion, se
empleard el instrumento adaptado de Mejias y Manrique (2011).

4.7 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Como técnicas de procesamiento de datos se emplearan a la estadistica descriptiva e
inferencial. La estadistica descriptiva, por medio de la cual se organizan y exponen de manera
ordenada los resultados a obtener de la aplicacion de nuestro instrumento de recoleccion de
datos. Por otro lado, la estadistica inferencial, por medio de la cual se emplearé el coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman. Como instrumentos para el procesamiento de la data
estadistica se empleara el software SPSS version 25.

Para la validez del instrumento se utilizara como criterio el juicio de expertos, definido
por Naupas, et al. (2018), como:

(...) un método de validacion 1til para verificar la fiabilidad de una investigacion que

se define como “una opinion informada de personas con trayectoria en el tema, que son
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reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar
informacidn, evidencia, juicios y valoraciones. (p. 89).

La validacion de expertos se ha realizado bajo el siguiente detalle:

Tabla N° 4: Validadores de instrumento

Grado Validador Lugar de trabajo Suficiencia Aplicabilidad
académico
Maestro Ces,ar Cristtian Universidad Si Si
Rios Ochoa Peruana Los Andes
Maestro Alcir_a qulia Universidad Si Si
Ortiz Elias Peruana Los Andes
Maestro Romeld Chavez Universidad Si Si
Estrada Peruana Los Andes

Por otro lado, para la confiabilidad del instrumento, se empleard el coeficiente de
confiabilidad de Alfa de Cronbach, el mismo que, se emplea con regularidad con la
finalidad de saber cudl es la fiabilidad de una escala o test aplicado a una muestra
elegible.

Para ello, se tiene los siguientes datos de la escala de fiabilidad del instrumento

de recoleccion de datos sobre Tecnologias de la informacion (TIC’s):

Tabla N° 5: Escala de fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos sobre Tecnologias de la
informacion (TIC's)

Alfa de Cronbach N de elementos

,987 15

De modo que, se tiene la condicion, de que, si el coeficiente de Alfa esta mas
préximo a la unidad, se demostrara mas fiabilidad del instrumento. En el caso de
nuestro instrumento de recoleccion de datos, se tiene el coeficiente de alfa es 0,987
para un total de 15 items analizados, por lo que podemos concluir que el instrumento

estadisticamente, tiene una alta fiabilidad.
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Asi también se tiene la escala de fiabilidad del instrumento de recoleccién de

datos sobre satisfaccion al cliente:

Tabla N° 6: Escala de fiabilidad del instrumento de recoleccién de datos sobre satisfaccion al
cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

,992 20

De modo que, se tiene la condicion, de que, si el coeficiente de Alfa estd mas proximo
a la unidad, se demostrara mas fiabilidad del instrumento. En el caso de nuestro instrumento
de recoleccion de datos, se tiene el coeficiente de alfa es 0,992 para un total de 20 items
analizados, por lo que podemos concluir que el instrumento estadisticamente, tiene una alta
fiabilidad.
4.8 Aspectos éticos de la Investigacion

El presente estudio es una elaboracion propia donde se tomo en consideracion para su
redaccion las normas y pautas de la Universidad Peruana Los Andes, y las normas APA,;
ademas, se respeto el derecho intelectual de los autores, se citd a cada uno a lo largo de la
investigacion y en la lista de referencias. Aunado a ello, se respet6 la identidad de los

participantes de la encuesta.



CAPITULO V: RESULTADOS
5.1 Presentacién de resultados

5.1.1 De lavariable 1: Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Tabla N° 7: Dimension: Procesos virtuales de atencion eficientes

89

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Total, desacuerdo 4 2,7 2,7 2,7
En desacuerdo 21 13,3 13,3 16,0
No opina 4 2,7 2,7 18,7
De acuerdo 74 48,0 48,0 66,7
Muy de acuerdo 52 33,3 33,3 100,0

Total 155 100,0 100,0

Dimension: Procesos virtuales de atencion eficientes

B Total desacuerdo
B En desacuerdo
Orio opina

M De acuerdo
Ctuy de acuerdo

Gréfico N° 5: Dimension: Procesos virtuales de atencion eficientes
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Interpretacion: De la encuesta realizada a un total de 155 usuarios del Estudio Juridico
Soldrzano Macetas en el Distrito de EI Tambo, respecto del empleo de Tecnologias de la
Informacion en la prestacion de sus servicios, en la dimension de Procesos virtuales de
atencion eficientes, se tiene que, sobre si su aplicacion se da en el estudio, los encuestados
estan en total desacuerdo en un 2,7%, en desacuerdo 13,3%, los que no opina representan un
2,7%, los que estan de acuerdo representan un 48% y muy de acuerdo 33,3%. En ese sentido,
podemos afirmar que en gran medida los clientes de del referido estudio, estan de acuerdo
que se aplican efectivamente aspectos como las consultas online, la atencidn de consultas a
clientes via remota, la atencion y acceso efectivo a las diligencias y audiencias programadas

por el juzgado.

Tabla N° 8: Dimension: Desempefio eficiente del abogado

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  En desacuerdo 12 8,0 8,0 8,0
No opina 6 4,0 4,0 12,0
De acuerdo 95 61,3 61,3 73,3
Muy de acuerdo 41 26,7 26,7 100,0

Total 155 100,0 100,0
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Dimension: Desempefio eficiente del abogado

M En desacuerdo
B no opina

Ope acuerdo
Wiy de acuerdo

Grafico N° 6: Dimensién: Desempefio eficiente del abogado

Interpretacion: De la encuesta realizada a un total de 155 usuarios del Estudio Juridico
Soldérzano Macetas en el Distrito de EI Tambo, respecto del empleo de Tecnologias de la
Informacion en la prestacion de sus servicios, en la dimension de Desempefio eficiente del
abogado, se tiene que, sobre si esta caracteristica se da en el estudio, los encuestados estan
en desacuerdo 8%, los que no opina representan un 4%, los que estan de acuerdo representan
un 61.33% y muy de acuerdo 26.67%. En ese sentido, podemos afirmar que en gran medida
los clientes de del referido estudio, estdn de acuerdo que se evidencian efectivamente
aspectos como el manejo eficiente de agenda de audiencias, el disefio eficiente de la estrategia

legal y el manejo automatizado para el disefio de demandas y legislacion actualizada.



Tabla N° 9: Dimension: Medios tecnolégicos de Informacion fiables y accesibles
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Total, desacuerdo 4 2,7 2,7 2,7
En desacuerdo 10 6,7 6,7 9,3
No opina 6 4,0 4,0 13,3
De acuerdo 85 54,7 54,7 68,0
Muy de acuerdo 50 32,0 32,0 100,0

Total 155 100,0 100,0

Dimension: Medios tecnolégicos de Informacion fiables y accesibles

B Total desacuerdo
B En desacuerdo
Cro opina

W De acuerdo
Onuy de acuerdo

Gréfico N° 7: Dimension: Medios tecnoldgicos de Informacion fiables y accesibles

Interpretacion: De la encuesta realizada a un total de 155 usuarios del Estudio Juridico

Soldrzano Macetas en el Distrito de EI Tambo, respecto del empleo de Tecnologias de la

Informacion en la prestacion de sus servicios, en la dimension de Medios tecnolégicos de

Informacion fiables y accesibles, se tiene que, sobre si su aplicacion se da en el estudio, los
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encuestados estan en total desacuerdo en un 2,7%, en desacuerdo 6.67 %, los que no opina
representan un 4%, los que estan de acuerdo representan un 54.67% y muy de acuerdo 32%.
En ese sentido, podemos afirmar que en gran medida los clientes de del referido estudio,
estan de acuerdo en que se aplican efectivamente aspectos como el acceso a informacién del
expediente a disposicion del cliente, el manejo eficiente del estado situacional del expediente

y la informacion oportuna brindada al cliente.

Tabla N° 10: Dimension: Procesos y medios para la toma de decisiones

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valid Total, desacuerdo 4 2,7 2,7 2,7
0 En desacuerdo 10 6,7 6,7 9,3
No opina 12 8,0 8,0 17,3
De acuerdo 70 45,3 453 62,7
Muy de acuerdo 58 37,3 37,3 100,0

Total 155 100,0 100,0

Dimension: Procesos y medios para latoma de decisiones

M Total desacuerdo
B En desacuerdo
Ore opina

M De acuerdo

O Muy de acuerds

Gréfico N° 8: Dimensién: Procesos y medios para la toma de decisiones
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Interpretacion: De la encuesta realizada a un total de 155 usuarios del Estudio Juridico

Soldrzano Macetas en el Distrito de EI Tambo, respecto del empleo de Tecnologias de la

Informacion en la prestacion de sus servicios, en la dimension de Procesos y medios para la

toma de decisiones, se tiene que, sobre si su aplicacion se da en el estudio, los encuestados

estan en total desacuerdo en un 2,7%, en desacuerdo 6.67%, los que no opina representan un

8 %, los que estan de acuerdo representan un 45.3% y muy de acuerdo 37,3%. En ese sentido,

podemos afirmar que en gran medida los clientes de del referido estudio, estan de acuerdo

que se aplican efectivamente aspectos como el planteamiento oportuno de recursos y medios

legales, la Informacion oportuna al cliente y sobre los mecanismos de informacién e

investigacion para el disefio de acciones y vias judiciales y extrajudiciales.

Tabla N° 11: Dimension: Incremento de la productividad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  En desacuerdo 12 8,0 8,0 8,0
No opina 2 1,3 1,3 9,3
De acuerdo 87 56,0 56,0 65,3
Muy de acuerdo 54 34,7 34,7 100,0
Total 155 100,0 100,0
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Dimension: Incremento de la productividad

M En desacuerdo
B o opina

Ope acuerdo

M viuy de acuerdo

Grafico N° 9: Dimension: Incremento de la productividad

Interpretacion: De la encuesta realizada a un total de 155 usuarios del Estudio Juridico
Solérzano Macetas en el Distrito de EI Tambo, respecto del empleo de Tecnologias de la
Informacion en la prestacion de sus servicios, en la dimension de Incremento de la
productividad, se tiene que, sobre si su aplicacion se da en el estudio, los encuestados estan
en desacuerdo 8%, los que no opina representan un 4.33%, los que estdn de acuerdo
representan un 56% y muy de acuerdo 34,67%. En ese sentido, podemos afirmar que en gran
medida los clientes de del referido estudio, estdn de acuerdo que se aplican efectivamente
aspectos como demandas, recursos y escritos presentados al dia, la absolucion de consultas
a clientes y finalmente un nimero importante de audiencias y/o diligencias llevadas a cabo

con éxito al dia.



5.1.2 De lavariable 2: Satisfaccion del Cliente

Tabla N° 12: Dimensién: Calidad funcional del servicio
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  En desacuerdo 14 9,3 9,3 9,3
No opina 2 1,3 1,3 10,7
De acuerdo 64 41,3 41,3 52,0
Muy de acuerdo 74 48,0 48,0 100,0
Total 155 100,0 100,0

Dimension: Calidad funcional del servicio

M En desacuerdo

E o opina

Ope acuerdo
W uy de acuerdo

Grafico N° 10: Dimensién: Calidad funcional del servicio

Interpretacion: De la encuesta realizada a un total de 155 usuarios del Estudio Juridico

Soldrzano Macetas en el Distrito de EI Tambo, respecto de la satisfaccion de los clientes

en la prestacion de sus servicios, en la dimension de Calidad funcional del servicio, se

tiene que, sobre si su aplicacion se da en el estudio, los encuestados estan en desacuerdo
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9,33%, los que no opina representan un 1,3%, los que estan de acuerdo representan un

41.33% y muy de acuerdo 48%. En ese sentido, podemos afirmar que en gran medida

los clientes de del referido estudio, estan de acuerdo que se aplican efectivamente

aspectos como la Solucion satisfactoria de quejas y consultas, el conocimiento de los

intereses y necesidades reales del cliente y la utilizacion de recursos y medios procesales

con eficiencia.

Tabla N° 13: Dimensién: Calidad técnica

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  En desacuerdo 12 8,0 8,0 8,0
No opina 2 1,3 1,3 9,3
De acuerdo 79 50,7 50,7 60,0
Muy de acuerdo 62 40,0 40,0 100,0
Total 155 100,0 100,0

Dimension: Calidad técnica

M En desacuerdo
B Mo opina

Ope acuerdo

W uy de acuerdo

Gréfico N° 11: Dimensién: Calidad técnica
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Interpretacion: De la encuesta realizada a un total de 155 usuarios del Estudio Juridico

Soldrzano Macetas en el Distrito de EI Tambo, respecto de la satisfaccion de los clientes en

la prestacion de sus servicios en la prestacion de sus servicios, en la dimension de Calidad

técnica, se tiene que, sobre si su aplicacion se da en el estudio, los encuestados estan en

desacuerdo 8%, los que no opina representan un 1.33%, los que estan de acuerdo representan

un 50.67% y muy de acuerdo 40%. En ese sentido, podemos afirmar que en gran medida los

clientes de del referido estudio, estan de acuerdo que se aplican efectivamente aspectos como

la calidad efectiva de los servicios de atencidn, la Satisfaccion del servicio respecto de otros

estudios y la Efectividad del patrocinio o asesoria en el proceso.

Tabla N° 14:Dimensién: Valor de servicio percibido

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Total desacuerdo 2 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 10 6,7 6,7 8,0
No opina 6 4,0 4,0 12,0
De acuerdo 83 53,3 53,3 65,3
Muy de acuerdo 2 34,7 34,7 100,0

Total 155 100,0 100,0



99

Dimension: Valor de servicio percibido

M Total desacuerdo
[ En desacuerdo
O Mo opina

M De acuerdo

I Muy de acuerdo

Grafico N° 12: Dimension: Valor de servicio percibido

Interpretacion: De la encuesta realizada a un total de 155 usuarios del Estudio Juridico
Solérzano Macetas en el Distrito de EI Tambo, respecto de la satisfaccion de los clientes en
la prestacion de sus servicios en la prestacion de sus servicios, en la dimension de Valor de
servicio percibido, se tiene que, sobre si se percibe un valor agregado por parte de los clientes
en la prestacion del servicio en el estudio, los encuestados estan en total desacuerdo en un
1,3%, en desacuerdo 6,7%, los que no opina representan un 4%, los que estan de acuerdo
representan un 53.33% y muy de acuerdo 34,67%. En ese sentido, podemos afirmar que en
gran medida los clientes de del referido estudio, estdn de acuerdo que se aplican
efectivamente aspectos como la resolucion efectiva de Problemas e inconvenientes con el
servicio legal prestado y la Confianza en la estrategia legal planteada y Mecanismos

eficientes para la ejecucion de la sentencia o resolucion del caso.



Tabla N° 15:Dimensién: Confianza en el servicio
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Total, desacuerdo 4 2,7 2,7 2,7
En desacuerdo 12 8,0 8,0 10,7
No opina 6 4,0 4,0 14,7
De acuerdo 83 53,3 53,3 68,0
Muy de acuerdo 50 32,0 32,0 100,0

Total 155 100,0 100,0

Dimension: Confianza en el servicio

B Total desacuerdo
B En desacuerdo
Ono opina

B e acuerdo
Oy de acuerdo

Grafico N° 13: Dimensién: Confianza en el servicio

Interpretacion: De la encuesta realizada a un total de 155 usuarios del Estudio Juridico

Soldrzano Macetas en el Distrito de EI Tambo, respecto de la satisfaccion de los clientes en

la prestacion de sus servicios en la prestacion de sus servicios, en la dimension de Confianza

en el servicio, se tiene que, sobre si su aplicacion se da en el estudio, los encuestados estan
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en total desacuerdo en un 2.67%, en desacuerdo 8%, los que no opina representan un 4%, los
que estan de acuerdo representan un 53.33% y muy de acuerdo 32%. En ese sentido, podemos
afirmar que en gran medida los clientes de del referido estudio, estan de acuerdo que se
aplican efectivamente aspectos como la Recomendacion del servicio legal, la Reserva y buen

manejo de la informacion confiada y Fiabilidad y lealtad del personal.

Tabla N° 16: Dimension: Expectativas del servicio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  En desacuerdo 12 8,0 8,0 8,0
No opina 6 40 40 12,0
De acuerdo 101 65,3 65,3 77,3
Muy de acuerdo 35 22,7 22,7 100,0
Total 155 100,0 100,0

Dimension: Expectativas del servicio

M En desacuerdo
B Ho opina

O pe acuerdo

M vy de acuerdo

Gréfico N° 14: Dimension: Expectativas del servicio
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Interpretacion: De la encuesta realizada a un total de 155 usuarios del Estudio Juridico
Soldrzano Macetas en el Distrito de EI Tambo, respecto del empleo de Tecnologias de la
Informacion en la prestacion de sus servicios, en la dimension de Expectativas del servicio,
se tiene que, sobre si los clientes del estudio tiene buenas expectativas en la prestacion de los
servicios juridicos, los encuestados estan en desacuerdo 8%, los que no opina representan un
4%, los que estan de acuerdo representan un 65.33% y muy de acuerdo 22.67%. En ese
sentido, podemos afirmar que en gran medida los clientes de del referido estudio, estan de
acuerdo gue se aplican efectivamente aspectos como la Claridad en la oferta del servicio, la
Profesionalidad del personal y Honorarios acordes con la calidad del servicio.

5.2 Contrastacion de hipdétesis

5.2.1 De la Hipotesis General

A efectos de contrastar nuestra hipotesis, se manejaran dos supuestos:

Ha0: Existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion y la satisfaccion del cliente de un estudio juridico del Distrito del Tambo en
el afio 2021.

Ho0: No existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la satisfaccion del cliente de un estudio juridico del Distrito del Tambo en
el afio 2021.

Se empled el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman dado el carécter
cualitativo de las variables de estudio. En el procesamiento de los datos recogido mediante

el instrumento de recoleccion de datos se ha obtenido la siguiente data:
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Tabla N° 17: Pruebas de Rho de Spearman para la hip6tesis general

Variable 1: Tecnologias de

la informacion y Variable 2: Satisfaccién del
Comunicacion cliente
Variable 1: Coeficiente de 1,000 ,959™
Tecnologias de la correlacién
informacion y Sig. (bilateral) . ,000
Comunicacion
N 155 155
Variable 2: Coeficiente de ,959™ 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 155 155

De la Tabla N° 11 se tiene los siguientes datos relevantes:

a) Coeficiente de Correlacién bivariada: 0,959

b) p Valor: 0,000

¢) Numero de casos validos: 155
De los datos obtenidos se ha de verificar el cumplimiento de la siguiente condicion:

1) p Valor < 0.050 existe correlacién, por lo tanto, se rechaza HoO y se acepta HaO0.

2) p Valor > 0.050 no existe correlacion, por lo tanto, se acepta HoO y se rechaza HaO.
Del andlisis de los resultados se tiene que:

p Valor=0,000

Error Estandar =0,050 (5%)

Entonces: 0,000 < 0,050

De modo que se cumple la condicion 1) para la hipotesis general donde, p Valor < 0.050

existe correlacion directa y perfecta, por lo tanto, se rechaza HoO y se acepta HaO.
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Ademas, de los datos obtenido se tiene que el valor del coeficiente de correlacién es 0,959,
que estando proximo a la unidad implica la existencia de una correlacion significativa entre
variables.

Conclusion: Existe suficiente evidencia estadistica para sefialar que, siendo que se
cumple la condicion de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza HoO y se acepta Ha0, aceptando
la existencia de correlacion perfecta entre variables, la misma que, segun el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman(0.959), es significativa por lo que podemos sefialar que, en
efecto existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la satisfaccion del cliente de un estudio juridico del Distrito del Tambo en
el afio 2021.

5.2.2 De las hipotesis especificas

5.2.2.1 Hipotesis especifica 1

A efectos de contrastar nuestra hipotesis, se manejaran dos supuestos:

Hal: Existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciony la calidad funcional del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo
en el afio 2021.

Hol: No existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la calidad funcional del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo
en el afio 2021.

Se empleo el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman dado el carécter
cualitativo de las variables de estudio. En el procesamiento de los datos recogido mediante

el instrumento de recoleccidn de datos se ha obtenido la siguiente data:



105

Tabla N° 18: Pruebas de Rho de Spearman de la hipotesis especifica 1

Variable 1: Tecnologias de la  Dimensién: Calidad funcional del

informacion y Comunicacion Servicio

Variable 1: Tecnologias Coeficiente de 1,000 0,817
de la informacion y correlacién
Comunicacién Sig. (bilateral) : 0,000

N 155 155
Dimension: Calidad Coeficiente de 817 1,000
funcional del servicio  correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 155 155

De los datos obtenidos se ha de verificar el cumplimiento de la siguiente condicion:
1) p Valor < 0.050 existe correlacion, por lo tanto, se rechaza Hol y se acepta Hal.
2) p Valor > 0.050 no existe correlacion, por lo tanto, se acepta Hol y se rechaza Hal.
Del analisis de los resultados se tiene que:
p Valor=0,000
Error Estandar =0,050 (5%)

Entonces: 0,000 < 0,050

De modo que se cumple la condicion 1) para la hip6tesis especifica 1 donde, p Valor
< 0.050 existe correlacidn, por lo tanto, se rechaza Hol y se acepta Hal.

De los datos obtenido se tiene que el valor del coeficiente de correlacion es 0, 817,
que estando proximo a la unidad implica la existencia de una correlacion significativa entre
variables.

Conclusion:

Existe suficiente evidencia estadistica para sefialar que, siendo que se cumple la

condicion de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza Hol y se acepta Hal, aceptando la existencia
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de correlacion perfecta entre variables, la misma que, segun el coeficiente de correlacion de
Spearman es significativa (0,817), por lo que podemos sefialar que, en efecto existe una
relacién significativa entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciéon y la calidad
funcional del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo en el afio 2021.

5.2.2.1 Hipotesis especifica 2

A efectos de contrastar nuestra hipotesis, se manejaran dos supuestos:

Ha2: Existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la calidad técnica del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo
en el afio 2021.

Ho2: No existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la calidad técnica del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo
en el afio 2021.

Se empled el coeficiente de correlaciéon de Rho de Spearman dado el caracter
cualitativo de las variables de estudio. En el procesamiento de los datos recogido mediante

el instrumento de recoleccion de datos se ha obtenido la siguiente data:

Tabla N° 19: Pruebas de Rho de Spearman de la hipétesis especifica 2

Variable 1: Tecnologias de

la informacion y Dimensidn: Calidad
Comunicacion técnica

Variable 1: Coeficiente de 1,000 ,885™
Tecnologias de la  correlacion

informacion y Sig. (bilateral) . ,000
Comunicacion N 155 155
Dimension: Coeficiente de ,885™ 1,000
Calidad técnica correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 155 155
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De la Tabla 15 se tiene que:

a) Coeficiente de Correlacion bivariada: 0,885

b) p Valor: 0,000

¢) NUmero de casos validos: 155

De los datos obtenidos se ha de verificar el cumplimiento de la siguiente condicion:

1) p Valor < 0.050 existe correlacién, por lo tanto, se rechaza HoO y se acepta HaO0.

2) p Valor > 0.050 no existe correlacion, por lo tanto, se acepta HoO y se rechaza HaO.

Del andlisis de los resultados se tiene que:

p Valor=0,000

Error Estandar =0,050 (5%)

Entonces: 0,000 < 0,050

De modo que se cumple la condicion 1) para la hipotesis general donde, p Valor <
0.050 existe correlacion directa y perfecta, por lo tanto, se rechaza HoO y se acepta HaO.

Ademas, de los datos obtenido se tiene que el valor del coeficiente de correlacion es
0,885, que estando proximo a la unidad implica la existencia de una correlacion significativa
entre variables.

Conclusion:

Existe suficiente evidencia estadistica para sefialar que, siendo que se cumple la
condicidon de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza Ho2 y se acepta Ha2, aceptando la existencia
de correlacion perfecta entre variables, la misma que, segun el coeficiente correlacion de Rho
de Spearman (0,885) es significativa, por lo que podemos sefialar que, en efecto existe una
relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y la calidad

técnica del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo en el afio 2021.
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5.2.2.1 Hipotesis especifica 3

A efectos de contrastar nuestra hipotesis, se manejaran dos supuestos:

Ha3: Existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y el valor del servicio percibido de un estudio juridico del distrito del Tambo
en el afio 2021.

Ho3: No existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y el valor del servicio percibido de un estudio juridico del distrito del Tambo
en el afio 2021.

Se empled el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman dado el caracter
cualitativo de las variables de estudio. En el procesamiento de los datos recogido mediante

el instrumento de recoleccion de datos se ha obtenido la siguiente data:

Tabla N° 20: Pruebas de Rho de Spearman de la hipétesis especifica 3

Variable 1:
Tecnologias de la Dimensién: Valor
informacion y de servicio
Comunicacion percibido
Variable 1: Coeficiente de 1,000 ,960™
Tecnologias de la correlacion
informacion y Sig. (bilateral) : ,000
Comunicacion N 155 155
Dimension: Valor de  Coeficiente de ,960™ 1,000
servicio percibido correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 155 155

De la Tabla N° 17 se tiene los siguientes datos relevantes:

a) Coeficiente de Correlacién bivariada: 0,960
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b) p Valor: 0,000

c) NUmero de casos validos: 155

De los datos obtenidos se ha de verificar el cumplimiento de la siguiente condicion:

1) p Valor < 0.050 existe correlacién, por lo tanto, se rechaza HoO y se acepta HaO.

2) p Valor > 0.050 no existe correlacion, por lo tanto, se acepta HoO y se rechaza Ha0.

Del analisis de los resultados se tiene que:

p Valor=0,000

Error Estandar =0,050 (5%)

Entonces: 0,000 < 0,050

De modo que se cumple la condicién 1) para la hipétesis general donde, p Valor <
0.050 existe correlacion directa y perfecta, por lo tanto, se rechaza HoO y se acepta HaO.

Ademas, de los datos obtenido se tiene que el valor del coeficiente de correlacion es
0,885, que estando proximo a la unidad implica la existencia de una correlacion significativa
entre variables.

Conclusion:

Existe suficiente evidencia estadistica para sefialar que, siendo que se cumple la
condicion de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza Ho3 y se acepta Ha3, aceptando la existencia
de correlacion perfecta entre variables, la misma que, segun el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman es significativa (0,960), por lo que podemos sefialar que, en efecto existe
una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y el valor

del servicio percibido de un estudio juridico del distrito del Tambo en el afio 2021.

5.2.2.1 Hipotesis especifica 4

A efectos de contrastar nuestra hipotesis, se manejaran dos supuestos:
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Ha4: Existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion y la confianza del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo en el
afo 2021.

Ho4: No existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la confianza del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo en el
afo 2021.

Se empled el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman dado el caracter
cualitativo de las variables de estudio. En el procesamiento de los datos recogido mediante

el instrumento de recoleccion de datos se ha obtenido la siguiente data:

Tabla N° 21: Pruebas de Rho de Spearman de la hipdtesis especifica 4
Variable 1: Tecnologias
de la informacion y Dimension: Confianza

Comunicacion en el servicio
Variable 1: Tecnologias de Coeficiente de correlacién 1,000 ,974™
la informacion y Sig. (bilateral) . ,000
Comunicacion N 155 155
Dimension: Confianzaen  Coeficiente de correlacion ,974™ 1,000
el servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 155 155

De la Tabla N° 19 se tiene los siguientes datos relevantes:

a) Coeficiente de Correlacion bivariada: 0,974

b) p Valor: 0,000

¢) Numero de casos validos: 155

De los datos obtenidos se ha de verificar el cumplimiento de la siguiente condicion:
1) p Valor < 0.050 existe correlacion, por lo tanto, se rechaza HoO y se acepta HaO0.

2) p Valor > 0.050 no existe correlacion, por lo tanto, se acepta HoO y se rechaza HaO.

Del andlisis de los resultados se tiene que:
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p Valor=0,000

Error Estandar =0,050 (5%)

Entonces: 0,000 < 0,050

De modo que se cumple la condicion 1) para la hipotesis general donde, p Valor <
0.050 existe correlacion directa y perfecta, por lo tanto, se rechaza HoO y se acepta HaO.

Ademas, de los datos obtenido se tiene que el valor del coeficiente de correlacion es
0,974, que estando proximo a la unidad implica la existencia de una correlacion significativa
entre variables.

Conclusion:

Existe suficiente evidencia estadistica para sefialar que, siendo que se cumple la
condicion de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza Ho4 y se acepta Ha4, aceptando la existencia
de correlacion perfecta entre variables, la misma que, segun el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman es significativa (0,974), por lo que podemos sefialar que, en efecto existe
una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién y la
confianza del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo en el afio 2021.

5.2.2.1 Hipotesis especifica 5

A efectos de contrastar nuestra hipotesis, se manejaran dos supuestos:

Ha5: Existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion y la expectativa del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo en
el afio 2021.

Ho5: No existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y la expectativa del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo en

el afio 2021.
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Se empled el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman dado el caracter

cualitativo de las variables de estudio. En el procesamiento de los datos recogido mediante

el instrumento de recoleccion de datos se ha obtenido la siguiente data:

Tabla N° 22: Pruebas de Rho de Spearman de la hipoétesis especifica 5

Variable 1: Tecnologias
de la informacion y

Dimension:
Expectativa en el

Comunicacion Servicio

Variable 1: Tecnologias de Coeficiente de correlacién 1,000 ,836™
la informacion y Sig. (bilateral) 000
Comunicacion

N 155 155
Dimension: Expectativa en Coeficiente de correlacion ,836™ 1,000
el servicio Sig. (bilateral) 000

N 155 155

De la Tabla N° 21 se tiene los siguientes datos relevantes:
a) Coeficiente de Correlacién bivariada: 0,836
b) p Valor: 0,000

c) Numero de casos validos: 155

De los datos obtenidos se ha de verificar el cumplimiento de la siguiente condicion:

1) p Valor < 0.050 existe correlacion, por lo tanto, se rechaza HoO y se acepta Ha0.

2) p Valor > 0.050 no existe correlacién, por lo tanto, se acepta HoO y se rechaza HaO.

Del andlisis de los resultados se tiene que:
p Valor=0,000
Error Estandar =0,050 (5%)

Entonces: 0,000 < 0,050
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De modo que se cumple la condicion 1) para la hipotesis general donde, p Valor <
0.050 existe correlacion directa y perfecta, por lo tanto, se rechaza HoO y se acepta HaO.

Ademas, de los datos obtenido se tiene que el valor del coeficiente de correlacion es
0,836, que estando proximo a la unidad implica la existencia de una correlacion significativa
entre variables.

Conclusion:

Existe suficiente evidencia estadistica para sefialar que, siendo que se cumple la
condicion de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza Ho5 y se acepta Ha5, aceptando la existencia
de correlacion perfecta entre variables, la misma que, segun el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman es significativa (0,836), por lo que podemos sefialar que, en efecto existe
una relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion y la

expectativa del servicio de un estudio juridico del distrito del Tambo en el afio 2021.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto de los resultados obtenidos, al objetivo general planteado, nos ha mostrado
la importancia que tiene las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién en el desempefio
y la prestacion de un servicio profesional, respecto a su percepcion en términos de
satisfaccion. En efecto, hemos podido constatar que, respecto del empleo de Tecnologias de
la Informacion en la prestacion de sus servicios, en lo referente a la dimension de Procesos
virtuales de atencion eficientes, en gran medida los clientes estan de acuerdo en que se aplican
efectivamente aspectos como las consultas online por medio de redes sociales como
Facebook Messenger o WhatsApp, la atencion de consultas a clientes via remota por
aplicativos como Google Meet o Zoom, asi como la atencion y acceso efectivo a las
diligencias y audiencias programadas por el juzgado cuando se realizan por mecanismos
virtuales por video conferencia.

En efecto pues, esto representa un claro beneficio para los clientes de un estudio
juridico, pues como destaca Gutiérrez (2019), herramientas como la videoconferencia o el
empleo de mecanismos de comunicacion remota por redes sociales “(...) posibilitan la
comunicacion de imagen y sonido en tiempo real entre dos puntos distantes, de manera que
la distancia fisica deja de ser un impedimento para la celebracion de comparecencias en los
procedimientos judiciales, como si los participantes se encontraran en la misma Sala.” (p.
27). Aungue también se reconocen un conjunto de contratiempos o desventajas respecto de
la posibilidad efectiva de acceso a internet en ciertos espacios, resulta evidente que sus
ventajas son mayores, sobre todo considerando escenarios como los de la pandemia por
COVID-19, la cual ha imposibilitado hasta cierto punto las reuniones fisicas en muchos

sectores, no siendo ajeno a ello el sector juridico como tal.
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Bajo esa perspectiva pues, es meritorio destacar el beneficio actual que las tecnologias
de informacion brindan y favorecen condiciones de atencion eficiente reduciendo tiempo y
costes de traslado, el mismo que puede traducirse en favor tanto de clientes como de los
mismos abogados del estudio.

Por otro lado, respecto de la dimension de Desempefio eficiente del abogado, se ha
podido constatar que, en gran medida los clientes del estudio estan de acuerdo que se
evidencian efectivamente aspectos como el manejo eficiente de agenda de audiencias, el
disefio eficiente de la estrategia legal y el manejo automatizado para el disefio de demandas
y legislacién actualizada.

En efecto, como bien reconoce Benfeld (2020) la digitalizacién, como proceso supone:

(...) la capacidad para recoger y analizar informacion relevante para la préctica
profesional a través de dispositivos tecnoldgicos y medios digitales; la habilidad de trabajar
en equipo en entornos digitales (trabajo en red); el conocimiento y manejo de programas,
aplicaciones, bases de datos y motores de busqueda relevantes para la profesion; la capacidad
de posicionar y gestionar los productos y marcas legales en la red, etcétera. (p. 34).

En ese sentido, la capacidad del manejo eficiente de una agenda digital que organice
las audiencias, reuniones y otras diligencias con los patrocinados, las mismas que puedan
compartirse con estos para gque sincronicen sus actividades, dejando plena constancia de su
conocimiento, es una ventaja sobresaliente en el uso de las tecnologias de la informacion.
Del mismo modo ocurre con la capacidad del abogado en disefiar una correcta estrategia
legal, pues la informacion esta disponible en la nube y es compartida con el cliente por medio
de un conjunto de mecanismos como son Google Drive, de modo que pueda tenerse la

informacidn en tiempo real bajo un criterio de oportunidad.
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Respecto de la dimension de Medios tecnoldgicos de Informacion fiables y accesibles,
se tiene que, sobre si su aplicacion en el estudio en gran medida los clientes estan de acuerdo
en que se aplican efectivamente aspectos como el acceso a informacion del expediente a
disposicion del cliente, el manejo eficiente del estado situacional del expediente y la
informacidn oportuna brindada al cliente.

En efecto, una gran herramienta de la que disponen no solo el estudio juridico en el
cual se ha realizado la presente investigacion, sino muchos otros a nivel nacional, es el
denominado SIJE - Sistema Integrado Jurisdiccional de Expedientes del Poder Judicial, que
brinda informacion en tiempo real y digitalizado sobre el estado del expediente. Asi pues, el
sistema permite el seguimiento de los expedientes judiciales, permitiendo visualizacion de
los registros de los actos procesales y escritos que, tanto el 6rgano jurisdiccional o los
abogados litigantes, presenten en el expediente, posibilitando ademés la descarga de las
resoluciones u oficios pertinentes, en congruencia con el principio de Publicidad de los
procesos judiciales.

Bajo esa perspectiva, es que los clientes han mencionado que, la orientacion que
reciben del personal del estudio, para poder hacer seguimiento virtual de sus expedientes, es
eficiente pues ya no depende en estricto del abogado que los patrocina, salvo que del
contenido de lo visualizado requieran informacién adicional.

Ahora bien, sobre la dimension de Procesos y medios para la toma de decisiones,
podemos afirmar que en gran medida los clientes del estudio, estan de acuerdo que se aplican
efectivamente aspectos como el planteamiento oportuno de recursos y medios legales, la
Informacion oportuna al cliente y sobre los mecanismos de informacion e investigacion para

el disefio de acciones y vias judiciales y extrajudiciales.
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En efecto, como sostiene Campos (2016), “(...) las tecnologias de informacion en
la toma de decisiones, (...) permite la integracion de la informacidn de las principales areas
operativas de la empresa y al contar con esta automatizacion se incrementa el nivel de
confiabilidad de los datos al disefar un plan de accion o estrategia.” (p. 12).

Este efecto se traduce de manera efectiva en la percepcion de los clientes del estudio,
pues en el planteamiento oportuno de recursos y medios legales se efectiian un conjunto de
procedimientos en el manejo de los expedientes y la digitalizacion de la informacion con la
finalidad de que sea comprensible y confiable para los clientes, lo que provoca ademas que
la Informacion sea oportuna al cliente en su manejo y toma de conocimiento.

De otro lado, respecto del Incremento de la productividad en gran medida los clientes
del referido estudio, estan de acuerdo que se aplican efectivamente aspectos como demandas,
recursos Yy escritos presentados al dia, la absolucion de consultas a clientes y finalmente un
numero importante de audiencias y/o diligencias llevadas a cabo con éxito al dia. Esto se
condice efectivamente con lo que sefiala Lépez (2004), en cuyo estudio se resalta “(...) la relacion
positiva y significativa de la inversion en TIC y el uso de las mismas con respecto a las mejoras de la
productividad.” (p. 94).

Respecto del objetivo especifico 1, sobre la satisfaccion de los clientes en la prestacion
de sus servicios del estudio, como otro de los aspectos analizados, de modo que, respecto de
la dimension de Calidad funcional del servicio, se tiene que en gran medida los clientes de
del referido estudio, estan de acuerdo que se aplican efectivamente aspectos como la Solucién
satisfactoria de quejas y consultas, el conocimiento de los intereses y necesidades reales del
cliente y la utilizacion de recursos y medios procesales con eficiencia. En efecto, la
importancia de evaluar efectivamente la calidad funcional del servicio se traduce en su

utilidad préctica para la empresa, pues, como también sefiala Mora (2011) “(...) la satisfaccién
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es una consecuencia del rendimiento de la calidad (del servicio), esto ha sido confirmado
empiricamente, asi, la calidad se enmarca dentro de una evaluacion especifica de creencias (y

experiencias), mientras que la satisfaccion lo hace como una evaluacion general de dicho constructo.”
(p. 150).

Aspecto que también se traduce de manera similar en la dimensién de Calidad técnica, con
respecto al objetivo especifico 2, en la cual los encuestados han podido afirmar que en gran
medida se aplican efectivamente aspectos como la calidad efectiva de los servicios de
atencion, la Satisfaccion del servicio respecto de otros estudios y la Efectividad del patrocinio
0 asesoria en el proceso.

Sobre el objetivo especifico 3, que considera el Valor de servicio percibido, en gran
medida los clientes de del referido estudio, estan de acuerdo que se aplican efectivamente
aspectos como la resolucion efectiva de Problemas e inconvenientes con el servicio legal
prestado y la Confianza en la estrategia legal planteada y Mecanismos eficientes para la
ejecucion de la sentencia o resolucion del caso. En efecto, siendo como dicen (Herrero, et.
al., 2005), (...) la calidad percibida se relaciona con el juicio global o actitud asociada con la
superioridad o excelencia de una empresa y con la diferencia entre expectativas y
percepciones.” (p. 31).

En ese sentido, con referencia al objetivo especifico 4, los clientes del estudio tienen
la percepcion que, respecto de la calidad del servicio percibido en la prestacion de los
servicios juridicos que el estudio presta, tienen eficientes mecanismos de resolucién de
problemas y eventualidades; asi como mecanismos legales eficientes para la ejecucion
efectiva de las sentencias en los casos de éxitos logrados; lo que se traduce también de manera
copulativa, en cifras positivas en la dimension de Confianza en el servicio, ya que, gran

medida los clientes del referido estudio, estdn de acuerdo que se aplican efectivamente
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aspectos como la Recomendacion del servicio legal, la Reserva y buen manejo de la
informacidn confiada y Fiabilidad y lealtad del personal, asi como también en la Expectativa
del servicio, como objetivo especifico 5, pues los clientes estan de acuerdo que se aplican
efectivamente aspectos como la Claridad en la oferta del servicio, la Profesionalidad del
personal y Honorarios acordes con la calidad del servicio.

Estos resultados obtenidos se contrastan con la investigacion de Ramirez (2021), en
cuya investigacion se obtuvo que la implementacion de herramientas de comunicacion
virtual, como es el caso de un asistente virtual, tiene efectos positivos en la atencion a los
clientes de la Empresa Romero Abogados, por cuanto los encuestados han sefialado que la
atencion del estudio se ha dinamizado, asi como la absolucion de consultas rapidas y sobre
el seguimiento de expedientes a cargo de la referida empresa juridica. Mondragén y Santa
Cruz (2018), en cuya investigacion se encontré que existe relacion altamente significativa
entre el uso de los sistemas informaticos con la optimizacion de la calidad del servicio al
publico. Por tanto, los resultados del presente estudio ayudaran a mejorar la calidad del
servicio en la atencion a los clientes del estudio Juridico y Contable Vasquez Malca en la
Ciudad de Jaén y con ello le permitird optimizar la calidad del servicio a los clientes o
usuarios con un mejor servicio. Pérez (2019) en cuya investigacion se encontrd que los
usuarios y los clientes de estudio juridico al poder acceder a la informacién de los datos de
sus expedientes desde cualquier lugar, asi como la posibilidad de realizar consultas sobre sus
casos sin la necesidad de acudir al estudio juridico, incrementa los niveles de fidelidad y
satisfaccion de los mismos respecto del servicio brindado. Gervacio (2020), en cuya
investigacion se determind que existe relacion directa entre las TIC’s y gestion judicial en la
Unidad de Flagrancia Delictiva desde la perspectiva del personal jurisdiccional — Lima Sur,

2020 y se rechaza la hipotesis alterna. Concluyo que no existe relacion directa entre Tics y
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gestion Judicial en la Unidad de Flagrancia Delictiva desde la perspectiva del personal
jurisdiccional - Lima Sur, 2020, ante ello se rechazo la hipoétesis alterna y se admitié la
hipotesis nula, porque el nivel de significancia es de p=0.244>0.05. Asi mismo con Huarag
(2022), con su articulo cientifico donde se concluye que, la pandemia de COVID-19 encontrd
un pais con una deficiente penetracion de Internet en los hogares, y un escaso uso de las TIC
en hogares, empresas y Estado, especialmente si nos comparamos con otros paises de la
region. No obstante, el hecho de tener que enfrentar como sociedad los efectos de pan-
media ha sido un enorme incentivo para implementar el uso intensivo de las TIC en nuez-
tras actividades cotidianas.

Por otro lado, Orbe (2020), con su articulo cientifico donde tiene en consideracién que,
los avances tecnoldgicos vienen transformando toda nuestra realidad y tanto como el
ejercicio profesional de la abogacia y su ensefianza no podia escapar a este nuevo escenario,
pero sin dudas uno de las consecuencias mas importantes en el ambito juridico de la pandemia
declara a nivel mundial con motivo del Covid-19 fue la necesaria utilizacion de estas
herramientas informaticas para superar el Aislamiento impuesto por cuestiones sanitarias. En
la misma linea, Mufioz (2017), en cuya investigacion se determind que el uso de tecnologias
de la informacion permitira agilizar procesos, captar clientes, y adaptar el estudio juridico a
las exigencias tecnoldgicas actuales. Se tendrd una mayor cartera de clientes y un alto nivel

de competitividad.
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CONCLUSIONES

Se puede determinar que existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion y la satisfaccion del cliente de un estudio juridico del
Distrito del Tambo en el afio 2021, al hallarse suficiente evidencia estadistica para
sefialar que, siendo que se cumple la condicion de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza
HoO y se acepta Ha0, aceptando la existencia de correlacion perfecta entre variables, la
misma que, segun el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman(0.959), es
significativa.

Se puede determinar que existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion y la calidad funcional del servicio de un estudio juridico
del distrito del Tambo en el afio 2021, al hallarse suficiente evidencia estadistica para
sefialar que, siendo que se cumple la condicion de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza
Hol y se acepta Hal, aceptando la existencia de correlacién perfecta entre variables, la
misma que, segun el coeficiente de correlacion de Spearman es significativa (0,817),
por lo que podemos sefialar que, en efecto existe una relacién significativa

Se puede determinar que existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion y la calidad técnica del servicio de un estudio juridico
del distrito del Tambo en el afio 2021, al hallarse suficiente evidencia estadistica para
sefialar que, siendo que se cumple la condicién de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza
Ho2 y se acepta Ha2, aceptando la existencia de correlacion perfecta entre variables, la
misma que, segun el coeficiente correlacion de Rho de Spearman (0,885) es
significativa, por lo que podemos sefialar que, en efecto existe una relacion

significativa.
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Se puede determinar que existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion y el valor del servicio percibido de un estudio juridico
del distrito del Tambo en el afio 2021, al hallarse suficiente evidencia estadistica para
sefialar que, siendo que se cumple la condicion de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza
Ho3 y se acepta Ha3, aceptando la existencia de correlacion perfecta entre variables, la
misma que, segun el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es significativa
(0,960), por lo que podemos sefialar que, en efecto existe una relacion significativa.

Se puede determinar que existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion y la confianza del servicio de un estudio juridico del
distrito del Tambo en el afio 2021, al hallarse suficiente evidencia estadistica para
sefialar que, siendo que se cumple la condicion de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza
Ho4 y se acepta Ha4, aceptando la existencia de correlacién perfecta entre variables, la
misma que, segun el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman es significativa
(0,974), por lo que podemos sefialar que, en efecto existe una relacion significativa.

Se puede determinar que existe una relacion significativa entre las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion y la expectativa del servicio de un estudio juridico del
distrito del Tambo en el afio 2021, al hallarse suficiente evidencia estadistica para
sefialar que, siendo que se cumple la condicion de 0,000 < 0,050 entonces se rechaza
Ho5 y se acepta Hab, aceptando la existencia de correlacion perfecta entre variables, la
misma que, segun el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es significativa

(0,863), por lo que podemos sefialar que, en efecto existe una relacion significativa.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda al Estudio Solérzano el empleo y actualizacion de mejores softwares y
herramientas de TIC’s empleadas con la finalidad de ampliar el margen de satisfaccion
de sus clientes, ya que se ha demostrado la existencia de correlacion entre el uso de las
TICS y la satisfaccion del cliente en la prestacidn de sus servicios.
Se recomienda asi mismo al Estudio Juridico Solorzano, que se puedan emplear
herramientas de comunicacion vinculadas a TIC'S, como el uso de Chat Boots, con la
finalidad de mejorar el tiempo de atencion a los clientes cuando realizan consultas online
tanto para los potenciales clientes, como para los actuales.
Se recomienda al Estudio Solorzano, la implementacién de plataformas como Google
Suite, que permite el manejo de tiempos en procesos, con la finalidad de que se pueda
dinamizar el proceso de atencién al cliente y el disefio de estrategias legales.
Se recomienda al Estudio Juridico Solorzano, el empleo de herramientas de recoleccion
y procesamiento de informacion legal, como es el caso de la Plataforma Thompson &
Routers y el sistema SPIJ del Ministerio de Justicia, con la finalidad de dinamizar la
obtencion de informacion jurisprudencial actual y organizada para la mejor atencion
técnica de los clientes.
Se recomienda al estudio Solorzano, la creacion de un portal web con la finalidad de
poder consignar informacion fiable sobre el estudio, mision, visién, servicios y
expectativas de los clientes en el servicio, con la finalidad de poder ampliar la percepcion
y confianza de los futuros clientes.
Se recomienda al estudio Solorzano, la implementacion de un buzon de sugerencias

virtual con la finalidad de que los clientes puedan consignar las mejoras y expectativas
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de mejoras en el servicio brindado, y poder obtener un feedback mas completo en la
prestacion del servicio.

Se recomienda a la Universidad Peruana Los Andes, la publicacion de los resultados de
la presente investigacion, con la finalidad de que los mismos esté al alcance de la
comunidad académica y al publico en general, cuya validez y utilidad pueda servir de
aplicacion practica, de modo que los mismos deben ser contrastados con rigurosidad,

con la finalidad de no obtener resultados adversos.
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ANEXOS



1-A.- Matriz de consistencia

TITULO: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN ESTUDIO JURIDICO DEL DISTRITO DE EL TAMBO, 2021.

Problema Objetivos Hipétesis Variables Dimensiones Metodologia
Herramientas virtuales de atencion
PG: (Qué relacion existe entre las OG: Determinar qué  relacién i fio efici
- ¢ existe entre las Tecnologias de la | HG: Existe una relacion significativa entre las Variable 1: Medios para el desempefio eficiente

Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién y la satisfaccion
del cliente en un estudio juridico
del Distrito del Tambo, 2021?

Informacién y Comunicacion y la
satisfaccion del cliente de un
estudio juridico del Distrito del
Tambo, 2021

Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
y la satisfaccion del cliente de un estudio juridico
del Distrito del Tambo, 2021

TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y
COMUNICACION

Medios de acceso a informacion
fiables

Procesos y medios para toma de
decisiones

Productividad

PE1: ;/Qué relacion existe entre
las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion y la calidad
funcional del servicio de un
estudio juridico del distrito del
Tambo, 2021?

OE1l: Determinar qué relacion
existe entre las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion y la
calidad funcional del servicio de
un estudio juridico del distrito del
Tambo en el afio 2021

HE1: Existe una relacion significativa entre las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
y la calidad funcional del servicio de un estudio
juridico del distrito del Tambo en el afio 2021

PE2: (Qué relacion existe entre
las Tecnologias de la Informacién
y Comunicacién y la calidad
técnica del servicio de un estudio
juridico del distrito del Tambo,
20217

OE2: Determinar qué relacion
existe entre las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién y la
calidad técnica del servicio de un
estudio juridico del distrito del
Tambo en el afio 2021.

HE2: Existe una relacion significativa entre las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
y la calidad técnica del servicio de un estudio
juridico del distrito del Tambo en el afio 2021.

PE3: ;Qué relacion existe entre
las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion y el valor del
servicio percibido de un estudio
juridico del distrito del Tambo,
20217

OE3: Determinar qué relacion
existe entre las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion y el
valor del servicio percibido de un
estudio juridico del distrito del
Tambo en el afio 2021. OE3:

HE3: Existe una relacion significativa entre las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
y el valor del servicio percibido de un estudio
juridico del distrito del Tambo en el afio 2021.

PE4: ;Qué relacion existe entre
las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion y la confianza del
servicio de un estudio juridico del
distrito del Tambo, 2021?

OE4: Determinar qué relacion
existe entre las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion y la
confianza del servicio de un
estudio juridico del distrito del
Tambo en el afio 2021.

HE4: Existe una relacion significativa entre las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
y la confianza del servicio de un estudio juridico
del distrito del Tambo en el afio 2021.

PE5: ¢Qué relacion existe entre
las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion y la expectativa
del servicio de un estudio juridico
del distrito del Tambo, 2021?

OES5: Determinar qué relacion
existe entre las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién y la
expectativa del servicio de un
estudio juridico del distrito del
Tambo en el afio 2021.

HES5: Existe una relacion significativa entre las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
y la expectativa del servicio de un estudio
juridico del distrito del Tambo en el afio 2021.

Variable 2:
SATISFACCION DEL
CLIENTE

Percepcion de la calidad funcional
del servicio

Percepcion de la calidad técnica

Valoracion del servicio percibido

Percepcion de la confianza en el
servicio

Expectativas del servicio

1.1 Método de Investigacion
- General:
Método cientifico
- Especificos:
* hipotético - deductivo
1.2 Tipo de Investigacion
Bésica, pura o fundamental
1.3  Enfoque
cuantitativo
1.4 Nivel de Investigacion
Correlacional
1.5 Disefio de la Investigacion
No experimental, transversal.
1.6 Poblacién y muestra
* Poblacion:
258 clientes del estudio Solorzano
Macetas del Distrito de EI Tambo —
Huancayo.
* Muestra:
Segln muestreo probabilistico 155
personas.
1.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de
datos.
* Técnica de recoleccion de datos:
- La encuesta
* Instrumento de recoleccion de datos
- El cuestionario
1.7 Técnicas e instrumentos de procesamiento
y andlisis de datos
Como técnicas de procesamiento de datos se
emplearan a la estadistica descriptiva e
inferencial.
Como instrumentos para el procesamiento de
la data estadistica se empleara el software
SPSS version 25.
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1-B.- Matriz de operacionalizacion de variables

Variables

Dimensiones

Indicadores
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Escala

Variable 1:
Tecnologias de la
informacion

Herramientas  virtuales de
atencion

Realizacion de consultas online

Atencion de consultas a clientes via remota
Atencioén y acceso a diligencias y audiencias programadas

Medios para el desempefio
eficiente

Manejo eficiente de agenda de audiencias
Disefio eficiente de la estrategia legal
Manejo automatizado para el

legislacion actualizada

disefio de demandas y

Medios de acceso a
informacion fiables

Acceso a informacion del expediente a disposicion del

cliente

Manejo eficiente del estado situacional del expediente

Informacion

Procesos y medios para toma
de decisiones

Planteamiento oportuno de recursos y medios legales
Ofrecimiento de informacién oportuna al cliente
Mecanismos de informacién e investigacion para el disefio de
acciones y vias judiciales y extrajudiciales

Productividad

Elaboracion y disefio oportuno de demandas, recursos y

escritos

Absolucién de consultas a clientes
Asistencia oportuna a audiencias y/o diligencias

Variable 2:
Satisfaccion del cliente

Percepcion de la calidad
funcional del servicio

Solucién satisfactoria de quejas y consultas
Conocimiento de los intereses y necesidades reales del

cliente

Presentacion optima de Recursos y medios procesales

Percepcion de la calidad
técnica

Percepcion de la calidad de los servicios de atencion
Satisfaccion del servicio respecto de otros estudios
Efectividad del patrocinio o asesoria en el proceso.

Valoracién del servicio
percibido

Resolucion de problemas con el servicio legal prestado
Confianza en la estrategia legal planteada
Observancia de mecanismos eficientes para la ejecucion de la

sentencia o resolucion del caso

Percepcion de la confianza en
el servicio

Recomendacion del servicio legal
Reserva y buen manejo de la informacion confiada

Fiabilidad y lealtad del personal

Expectativas del servicio

Claridad en la oferta del servicio

Percepcion de profesionalidad del personal
Percepcion de honorarios acordes con la calidad del servicio.

items Técnica e Instrumento de
recoleccion de datos
1,2,3
4,56
7,8,9
10,11, 12
13,1415 Tgcnl_ca e mstrument'o(
Técnica de recoleccion
de datos: El cuestionario
Instrumento de
1234 recoleccion de datos: La
encuesta
5,6,7,8
9,10,11, 12
13,14,15,16
17,18,19,20

Escala de
Likert

Del 1al 7,
donde 1
representa total
desacuerdoy 7,
total acuerdo.



1-D.- El instrumento de investigacion

CUESTIONARIO DE APLICACION SOBRE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
TEMA: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y SATISFACCION DEL CLEINTE EN EL

ESTUDIO JURIDICO SOLORZANO MACETAS.

Instrucciones: EI modelo de encuesta usado en esta investigacion, presenta items en la escala
graduada de Likert, permitiendo al encuestado posicionarse en opciones que van desde el 1 al 5,
donde 1 representa total desacuerdo y 5, total acuerdo.

Fecha: [ 12021

Escala

1=Total
desacuerdo
5= Total acuerdo

1 2 3 4 5

1) Laatencion que se le brinda para la absolucion de consultas online resulta
ser idéneo

2) La atencién de consultas por su expediente o caso por via remota resulto
satisfactorio

3) Laatenciony acceso a diligencias y audiencias programadas en su proceso
o0 procedimiento, se ha llevado a cabo oportuna e idoneamente

4)  Se le comunicé oportunamente y de manera idonea la preparacién de su
audiencia en su caso concreto por medio de comunicacién remota

5) Se disefi6 de forma eficiente de la estrategia legal para el desarrollo de su
caso en concreto mediante medios de comunicacion remota

6) El manejo de medios para el disefio de la demanda planteaday la busqueda
de legislacion actualizada para su caso es eficiente

7) Tuvo acceso efectivo y guiado a la informacion del expediente de su caso
por medio de mecanismos virtuales

8) Supo manejar de manera eficiente la informacién del estado situacional
del expediente de su contrato

9) El estudio ha tenido informacion oportuna y precisa del 6rgano

jurisdiccional o entidad administrativa en su caso

10) Se present6 de manera oportuna e iddnea su demanda o recurso apelacion

mediante mesa de partes virtuales

11) Se le inform6 de manera oportuna sobre la presentacion de escritos en su

caso en concreto mediante medios digitales como WhatsApp.

12) Se han manejado y provisto los mecanismos de informacion e investigacion

suficientes para el disefio de acciones y vias judiciales y extrajudiciales

13) Se han presentado los escritos programados en la fecha prevista

14) Se ha absuelto su consulta en el dia por medios digitales

15) Su audiencia o diligencia se ha llevado a cabo en la fecha programada a

través de medios digitales
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CUESTIONARIO DE APLICAION SOBRE SATISFACCION AL CLIENTE
TEMA: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y SATISFACCION DEL CLEINTE EN EL ESTUDIO

JURIDICO SOLORZANO MACETAS.
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Instrucciones: EI modelo de encuesta usado en esta investigacion, presenta items en la escala graduada
de Likert, permitiendo al encuestado posicionarse en opciones que van desde el 1 al 5, donde 1
representa total desacuerdo y 5, total acuerdo.

Fecha: / /2021

Escala 1=Total
desacuerdo
5= Total
acuerdo
1 2 3 4 5

1) La atencion que se le brinda para la absolucién de consultas online resulta ser
idoneo

2) La atenciéon de consultas por su expediente o caso por via remota resulto
satisfactorio

3) Se le comunic6 oportunamente y de manera idénea la preparacion de su
audiencia en su caso concreto

4)  Se disefié de forma eficiente de la estrategia legal para el desarrollo de su caso
en concreto

5)  Tuvo acceso efectivo y guiado a la informacién del expediente de su caso

6) Supo manejar de manera eficiente la informacion del estado situacional del
expediente de su contrato

7) Se presentd de manera oportuna e idénea su demanda o recurso apelacién

8) Se le inform6 de manera oportuna sobre la presentacion de escritos en su caso
en concreto.

9) Se han presentado los escritos programados en la fecha prevista

10) Se ha absuelto su consulta en el dia

11) Se ha prestado una solucién satisfactoria de quejas y consultas por parte del
personal

12) Considera que se tiene conocimiento de los intereses y necesidades reales sobre
su caso en concreto

13) Considera que existe calidad de los servicios en la atencidn de su caso en concreto

14) Considera que se ha satisfecho su necesidad de servicio respecto de otros estudios

15) Se ha resuelto de manera oportuna e idénea los problemas con el servicio legal
prestado

16) Considera que ha habido confianza en la estrategia legal planteada

17) Podria recomendar el servicio legal

18) Considera que ha existido una reservay buen manejo de la informacion confiada

19) Considera que ha existido claridad en la oferta del servicio

20) Cree usted que hay profesionalidad del personal juridico en la prestacion del

servicio.




1-E.- Validacion de Juicio de expertos del Instrumento

JUICIO DE EXPERTO SOBRE VALIDEZ DE INSTRUMENTO SOBRE TIC’s
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Nro. ftems P_ertinencia R_elevancia _Claridad Sugerencias
Si No | Si No | Si No

1. La atencion que se le brinda para la absolucion de consultas | X X X Ninguno
online resulta ser idéneo

2. La atencion de consultas por su expediente o caso por via | X X X Ninguno
remota resulto satisfactorio

3. La atencion y acceso a diligencias y audiencias | X X X Ninguno
programadas en su proceso o procedimiento, se ha llevado
a cabo oportuna e idéneamente

4. Se le comunicé oportunamente y de manera idénea la | X X X Ninguno
preparacion de su audiencia en su caso concreto por medio
de comunicacién remota

5. Se disefié de forma eficiente de la estrategia legal para el | X X X Ninguno
desarrollo de su caso en concreto mediante medios de
comunicacion remota

6. El manejo de medios para el disefio de la demanda | X X X Ninguno
planteada y la bisqueda de legislacion actualizada para su
caso es eficiente

7. Tuvo acceso efectivo y guiado a la informacion del | X X X Ninguno
expediente de su caso por medio de mecanismos virtuales

8. Supo manejar de manera eficiente la informacién del | X X X Ninguno
estado situacional del expediente de su contrato

9. El estudio ha tenido informacién oportuna y precisa del | X X X Ninguno
organo jurisdiccional o entidad administrativa en su caso

10. | Se present6 de manera oportuna e idonea su demanda o | X X X Ninguno
recurso apelacién mediante mesa de partes virtuales

11. | Sele informé de manera oportuna sobre la presentacion de | X X X Ninguno
escritos en su caso en concreto mediante medios digitales
como WhatsApp.

12. | Se han manejado y provisto los mecanismos de | X X X Ninguno
informacién e investigacion suficientes para el disefio de
acciones y vias judiciales y extrajudiciales

13. | Se han presentado los escritos programados en la fecha | X X X Ninguno
prevista

14. | Se haabsuelto su consulta en el dia por medios digitales X X X Ninguno

15. | Su audiencia o diligencia se ha llevado a cabo en la fecha | X X X Ninguno
programada a través de medios digitales

Observaciones (Precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
Opcidn de aplicabilidad: (X) Aplicable ( ) No aplicable

Nombres y Apellidos del Juez Validador: Romeld Chavez Estrada
DNI Nro.: 22511050

Pertinencia: Los items corresponden al concepto tedrico
Relevancia: Los items son apropiados para la representacion del componente o dimensiones del cuestionario
Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado, conciso, exacto y directo.

Mg. Chévez Estrada, Romeld
DNI 22511050

Huancayo, 01 de octubre de 2022.
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- Pertinencia | Relevancia Claridad .
Nro. Items Si No | Si No | Si No Sugerencias

1. La atencion que se le brinda para la absolucion de consultas | X X X Ninguno
online resulta ser idéneo

2. La atencién de consultas por su expediente o caso por via | X X X Ninguno
remota resulto satisfactorio

3. Se le comunicé oportunamente y de manera idénea la | X X X Ninguno
preparacion de su audiencia en su caso concreto

4. Se disefié de forma eficiente de la estrategia legal para el | X X X Ninguno
desarrollo de su caso en concreto

5. Tuvo acceso efectivo y guiado a la informacion del | X X X Ninguno
expediente de su caso

6. Supo manejar de manera eficiente la informacién del | X X X Ninguno
estado situacional del expediente de su contrato

7. Se presentd de manera oportuna e idénea su demanda o | X X X Ninguno
recurso apelacion

8. Se le informé de manera oportuna sobre la presentacion de | X X X Ninguno
escritos en su caso en concreto.

9. Se han presentado los escritos programados en la fecha | X X X Ninguno
prevista

10. | Se ha absuelto su consulta en el dia X X X Ninguno

11. | Se ha prestado una solucion satisfactoria de quejas y | X X X Ninguno
consultas por parte del personal

12. Considera que se tiene conocimiento de los intereses y | X X X Ninguno
necesidades reales sobre su caso en concreto

13. | Considera que existe calidad de los servicios en la atencion | X X X Ninguno
de su caso en concreto

14. | Considera que se ha satisfecho su necesidad de servicio | X X X Ninguno
respecto de otros estudios

15. | Se ha resuelto de manera oportuna e idonea los problemas | X X X Ninguno
con el servicio legal prestado

16. Considera que ha habido confianza en la estrategia legal | X X X Ninguno
planteada

17. Podria recomendar el servicio legal X X X Ninguno

18. | Considera que ha existido una reserva y buen manejode la | X X X Ninguno
informacion confiada

19. | Considera que ha existido claridad en la oferta del servicio | X X X Ninguno

20. | Cree usted que hay profesionalidad del personal juridicoen | X X X Ninguno
la prestacion del servicio.

Observaciones (Precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
Opcién de aplicabilidad: (X) Aplicable ( ) No aplicable

Nombres y Apellidos del Juez Validador: Romeld Chavez Estrada
DNI Nro.: 22511050

Pertinencia: Los items corresponden al concepto tedrico
Relevancia: Los items son apropiados para la representacion del componente o dimensiones del cuestionario
Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado, conciso, exacto y directo.

B>

Mg. Chavez Estrada, Romeld
DNI 22511050

Huancayo, 01 de octubre de 2022.
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Nro. ftems Eeninencia Relevancia _Claridad Sugerencias
Si No | Si No | Si No

16. La atencion que se le brinda para la absolucion de consultas | X X X Ninguno
online resulta ser idéneo

17. La atencién de consultas por su expediente o caso por via | X X X Ninguno
remota resulto satisfactorio

18. La atencion y acceso a diligencias y audiencias | X X X Ninguno
programadas en su proceso o procedimiento, se ha llevado
a cabo oportuna e idoneamente

19. Se le comunicé oportunamente y de manera idénea la | X X X Ninguno
preparacion de su audiencia en su caso concreto por medio
de comunicacién remota

20. Se disefi6 de forma eficiente de la estrategia legal para el | X X X Ninguno
desarrollo de su caso en concreto mediante medios de
comunicacion remota

21. El manejo de medios para el disefio de la demanda | X X X Ninguno
planteada y la bisqueda de legislacion actualizada para su
caso es eficiente

22. | Tuvo acceso efectivo y guiado a la informacion del | X X X Ninguno
expediente de su caso por medio de mecanismos virtuales

23. Supo manejar de manera eficiente la informacién del | X X X Ninguno
estado situacional del expediente de su contrato

24. El estudio ha tenido informacion oportuna y precisa del | X X X Ninguno
6rgano jurisdiccional o entidad administrativa en su caso

25. | Se present6 de manera oportuna e idonea su demanda o | X X X Ninguno
recurso apelacion mediante mesa de partes virtuales

26. Se le inform6 de manera oportuna sobre la presentacion de | X X X Ninguno
escritos en su caso en concreto mediante medios digitales
como WhatsApp.

27. | Se han manejado y provisto los mecanismos de | X X X Ninguno
informacion e investigacion suficientes para el disefio de
acciones y vias judiciales y extrajudiciales

28. | Se han presentado los escritos programados en la fecha | X X X Ninguno
prevista

29. Se ha absuelto su consulta en el dia por medios digitales X X X Ninguno

30. | Su audiencia o diligencia se ha llevado a cabo en la fecha | X X X Ninguno
programada a través de medios digitales

Observaciones (Precisar si hay suficiencia): Existe sufi
Opcidn de aplicabilidad: (X) Aplicable ( ) No aplicable

ciencia

Nombres y Apellidos del Juez Validador: Alcira Noelia Ortiz Elias

DNI Nro.:46871871
Pertinencia: Los items corresponden al concepto tedrico

Relevancia: Los items son apropiados para la representacion del componente o dimensiones del cuestionario

Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado, conciso, exacto y directo.

iz

Nz, Ticira Whelia Drtiz Fliaz
REELL - 7050

Evaluador

Huancayo, 01 de octubre de 2022.
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE VALIDEZ DE INSTRUMENTO SOBRE

SATISFACCION AL CLIENTE

. Pertinencia | Relevancia Claridad .
Nro. Items Si No | Si No | Si No Sugerencias

21. La atencién que se le brinda para la absolucién de consultas | X X X Ninguno
online resulta ser idéneo

22. La atencién de consultas por su expediente o caso por via | X X X Ninguno
remota resulto satisfactorio

23. | Se le comunic6 oportunamente y de manera idonea la | X X X Ninguno
preparacion de su audiencia en su caso concreto

24. | Se disefié de forma eficiente de la estrategia legal para el | X X X Ninguno
desarrollo de su caso en concreto

25. Tuvo acceso efectivo y guiado a la informacién del | X X X Ninguno
expediente de su caso

26. Supo manejar de manera eficiente la informacién del | X X X Ninguno
estado situacional del expediente de su contrato

27. | Se present6 de manera oportuna e idonea su demanda o | X X X Ninguno
recurso apelacion

28. | Sele informé de manera oportuna sobre la presentacion de | X X X Ninguno
escritos en su caso en concreto.

29. Se han presentado los escritos programados en la fecha | X X X Ninguno
prevista

30. | Se ha absuelto su consulta en el dia X X X Ninguno

31. Se ha prestado una solucién satisfactoria de quejas y | X X X Ninguno
consultas por parte del personal

32. Considera que se tiene conocimiento de los intereses y | X X X Ninguno
necesidades reales sobre su caso en concreto

33. | Considera que existe calidad de los servicios en la atencion | X X X Ninguno
de su caso en concreto

34. | Considera que se ha satisfecho su necesidad de servicio | X X X Ninguno
respecto de otros estudios

35. Se ha resuelto de manera oportuna e idénea los problemas | X X X Ninguno
con el servicio legal prestado

36. Considera que ha habido confianza en la estrategia legal | X X X Ninguno
planteada

37. | Podria recomendar el servicio legal X X X Ninguno

38. Considera que ha existido una reserva y buen manejode la | X X X Ninguno
informacidn confiada

39. | Considera que ha existido claridad en la oferta del servicio | X X X Ninguno

40. Cree usted que hay profesionalidad del personal juridicoen | X X X Ninguno
la prestacion del servicio.

Observaciones (Precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

Opcidn de aplicabilidad: (X) Aplicable ( ) No aplicable

Nombres y Apellidos del Juez Validador: Alcira Noelia Ortiz Elias

DNI Nro.: 46871871

Pertinencia: Los items corresponden al concepto tedrico

Relevancia: Los items son apropiados para la representacion del componente o dimensiones del cuestionario
Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado, conciso, exacto y directo.

Huancayo, 01 de octubre de 2022.

i
Mg Licira Noelia Ortiz Flias
REBLIC - 70584
Bealuador
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE VALIDEZ DE INSTRUMENTO SOBRE TIC’s

Nro. ftems Eeninencia Relevancia _Claridad Sugerencias
Si No | Si No | Si No

31 La atencion que se le brinda para la absolucion de consultas | X X X Ninguno
online resulta ser idéneo

32. La atencién de consultas por su expediente o caso por via | X X X Ninguno
remota resulto satisfactorio

33. La atencion y acceso a diligencias y audiencias | X X X Ninguno
programadas en su proceso o procedimiento, se ha llevado
a cabo oportuna e idoneamente

34. Se le comunicé oportunamente y de manera idénea la | X X X Ninguno
preparacion de su audiencia en su caso concreto por medio
de comunicacién remota

35. Se disefi6 de forma eficiente de la estrategia legal para el | X X X Ninguno
desarrollo de su caso en concreto mediante medios de
comunicacion remota

36. El manejo de medios para el disefio de la demanda | X X X Ninguno
planteada y la bisqueda de legislacion actualizada para su
caso es eficiente

37. Tuvo acceso efectivo y guiado a la informacién del | X X X Ninguno
expediente de su caso por medio de mecanismos virtuales

38. Supo manejar de manera eficiente la informacién del | X X X Ninguno
estado situacional del expediente de su contrato

39. El estudio ha tenido informacion oportuna y precisa del | X X X Ninguno
6rgano jurisdiccional o entidad administrativa en su caso

40. | Se present6 de manera oportuna e idénea su demanda o | X X X Ninguno
recurso apelacion mediante mesa de partes virtuales

41. Se le inform6 de manera oportuna sobre la presentacion de | X X X Ninguno
escritos en su caso en concreto mediante medios digitales
como WhatsApp.

42. | Se han manejado y provisto los mecanismos de | X X X Ninguno
informacion e investigacion suficientes para el disefio de
acciones y vias judiciales y extrajudiciales

43. | Se han presentado los escritos programados en la fecha | X X X Ninguno
prevista

44. Se ha absuelto su consulta en el dia por medios digitales X X X Ninguno

45. | Su audiencia o diligencia se ha llevado a cabo en la fecha | X X X Ninguno
programada a través de medios digitales

Observaciones (Precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

Opcidn de aplicabilidad: (X) Aplicable ( ) No aplicable

Nombres y Apellidos del Juez Validador: César Christian Rios Ochoa

DNI Nro.: 44839148
Pertinencia: Los items corresponden al concepto tedrico

Relevancia: Los items son apropiados para la representacion del componente o dimensiones del cuestionario

Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado, conciso, exacto y directo.
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{Evaluador

Ghisttian Rios Ochoa

Huancayo, 01 de octubre de 2022.
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE VALIDEZ DE INSTRUMENTO SOBRE

SATISFACCION AL CLIENTE

. Pertinencia | Relevancia Claridad .
Nro. Items Si No | Si No | Si No Sugerencias

41. La atencién que se le brinda para la absolucién de consultas | X X X Ninguno
online resulta ser idéneo

42. La atencién de consultas por su expediente o caso por via | X X X Ninguno
remota resulto satisfactorio

43. | Se le comunic6é oportunamente y de manera idonea la | X X X Ninguno
preparacion de su audiencia en su caso concreto

44. | Se disefi6 de forma eficiente de la estrategia legal parael | X X X Ninguno
desarrollo de su caso en concreto

45. Tuvo acceso efectivo y guiado a la informacién del | X X X Ninguno
expediente de su caso

46. Supo manejar de manera eficiente la informacién del | X X X Ninguno
estado situacional del expediente de su contrato

47. | Se present6 de manera oportuna e idénea su demanda o | X X X Ninguno
recurso apelacion

48. | Se le inform6 de manera oportuna sobre la presentacion de | X X X Ninguno
escritos en su caso en concreto.

49. Se han presentado los escritos programados en la fecha | X X X Ninguno
prevista

50. | Se ha absuelto su consulta en el dia X X X Ninguno

51. Se ha prestado una solucién satisfactoria de quejas y | X X X Ninguno
consultas por parte del personal

52. Considera que se tiene conocimiento de los intereses y | X X X Ninguno
necesidades reales sobre su caso en concreto

53. | Considera que existe calidad de los servicios en la atencion | X X X Ninguno
de su caso en concreto

54. | Considera que se ha satisfecho su necesidad de servicio | X X X Ninguno
respecto de otros estudios

55. Se ha resuelto de manera oportuna e idénea los problemas | X X X Ninguno
con el servicio legal prestado

56. Considera que ha habido confianza en la estrategia legal | X X X Ninguno
planteada

57. | Podria recomendar el servicio legal X X X Ninguno

58. Considera que ha existido una reserva y buen manejode la | X X X Ninguno
informacidn confiada

59. | Considera que ha existido claridad en la oferta del servicio | X X X Ninguno

60. Cree usted que hay profesionalidad del personal juridicoen | X X X Ninguno
la prestacion del servicio.

Observaciones (Precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
Opcidn de aplicabilidad: (X) Aplicable ( ) No aplicable

Nombres y Apellidos del Juez Validador: Cesar Christian Rios Ochoa
DNI Nro.: 44839148

Pertinencia: Los items corresponden al concepto tedrico

Relevancia: Los items son apropiados para la representacion del componente o dimensiones del cuestionario
Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado, conciso, exacto y directo.
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1-F.- Constancia de aplicacién del instrumento
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1-G.- Consentimiento informado

La presente investigacion es conducida por las Bach. Mayta Martinez Cynthia Julia y Bach.
Soriano Lozano Karen Jhoany, de la Universidad Peruana Los Andes de la Facultad de
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, Escuela de Administracion y sistemas. El
proposito del es estudio es recoger informacion acerca del tema: TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN
ESTUDIO JURIDICO DEL DISTRITO DE EL TAMBO, 2021.

Para responder las preguntas en el "cuestionario™ (instrumento de investigacion) tomara
aproximadamente 30 minutos de tiempo, existiendo para ello una escala de respuestas.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja
sera confidencial y no se usara para ningun otro proposito fuera de los de esta. investigacion.

Las respuestas del "cuestionario™ seran codificadas y tabuladas, para dar fe que lo extraido a
través ella, de lo que se comprobara la certeza de la informacién recogida y cualquier
interesado pueda observar y contrastar su veracidad.

Finalmente, reconozco que la informacidn que yo provea en el trabajo de esta investigacion
es estrictamente confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de los de este
estudio sin mi consentimiento.

Huancayo, 30 de octubre de 2022.
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Bach. May{{Ma/rtfr_\_ez Cynthia Julia Bach. Soréno Lozano Karen Jhoany
DNI Nro. 42370209 DNI Nro. 46348851
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1-H.- Declaracion de autoria

Yo. MAYTA MARTINEZ CYNTHIA JULIA. identificada con DNI N° 42370209,
domiciliada en Pje. San Jose N°125 - Huancayo, bachiller de la Facultad de Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, DECLARO
BAJO JURAMENTO ser el autor del presente trabajo: por tanto. asumo las consecuencias
administrativas y/o penales que hubiera lugar si en la elaboracion de mi investigacion
titulada: " TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN ESTUDIO JURIDICO DEL DISTRITO DE EL
TAMBO, 2021", haya incurrido en plagio o consignados datos falsos.

Huancayo, 30 de octubre de 2022
/)
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Bach. I\fl'a%m;rtinez Cynthia Julia
{ DNI Nro. 42370209
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Yo. SORIANO LOZANO KAREN JHOANY. identificada con DNI N°43348851,
domiciliada en Jr. Don Bosco N°398 - Huancayo bachiller de la Facultad de Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, DECLARO
BAJO JURAMENTO ser el autor del presente trabajo: por tanto. asumo las consecuencias
administrativas y/o penales que hubiera lugar si en la elaboracion de mi investigacion
titulada: " TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN ESTUDIO JURIDICO DEL DISTRITO DE EL
TAMBO, 2021", haya incurrido en plagio o consignados datos falsos.

Huancayo, 30 de octubre de 2022

# Honasl

Bach. Sorjémo Lozano Karen Jhoany
DNI Nro. 46348851
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1-1.- Autorizacion para la realizacion de la investigacion

SOLORZANO
MACETAS

ABOCAZOZ AZOZIOCIADDS

CONTACT . SMABOGADOS(@GMAIL . COM
JIRON CHICLAYO 343, OF. 208
EL TamBo, HuANCAYO

Huancayo. 10 de marzo de 2022
Srtas.
Karen Soriano Lozano
Cynthia Mayta Martinez

Huancayo.

Cuidad. -

Por medio de la presente expresarle mis saludos cordiales del Estudio Solorzano Macetas Asociados y
vista su solicitud de fecha 05 de marzo de 2022, para el desarrollo de su investigacion intitulada “Tecnologias
de la informacion y comunicacion y satisfaccion del cliente en un estudio juridico del Distrito de El Tambo,
2021 en nuestra institucion, y previa coordinacion con la direccion, les comunicamos nuestra aceptacion para
llevar a cabo el recojo de informacidn necesario para el desarrollo de la tesis antes mencionada. pudiendo emplear
nuestras instalaciones siempre y cuando no se interfiera con el desarrollo de las actividades de nuestras oficinas,
empleados y personal de apoyo.

Seguros de que la informacién recabada se manejaréd con la responsabilidad y fines pertinentes, les
expresamos una vez mas muestras de nuestra deferencia personal.

Atentamente,




