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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo implementar un aplicativo movil para
agilizar la gestion de quejas publicas en la Autoridad Nacional de Control del Poder
Judicial, Lima 2024. Se empled un disefio pre-experimental con enfoque cuantitativo,
evaluando 30 usuarios mediante medicion pretest-postest. La metodologia incluy¢é fichas
de observacion para medir tiempos y cuestionarios para evaluar satisfaccion del usuario.
Los resultados mostraron reducciones significativas del 62.18% en el tiempo de registro
de quejas (de 17.90 a 6.77 minutos) y del 92.8% en el tiempo de consulta (de 18.13 a 1.30
minutos). La satisfaccion del usuario aumentd 34.5%, con el 73.3% de usuarios
alcanzando nivel alto de satisfaccion. Las pruebas U de Mann-Whitney confirmaron
diferencias estadisticamente significativas (p < 0.001) en todas las dimensiones
evaluadas. Se concluye que el aplicativo movil "Servicios ANC PJ" mejora
significativamente la gestion de quejas publicas, reduciendo tiempos operativos y
aumentando la satisfaccion ciudadana.

Palabras clave: Aplicacion movil; quejas publicas; gobierno digital
Abstract

This research aimed to implement a mobile application to streamline public complaints
management at the National Control Authority of Poder Judicial, Lima 2024. A pre-
experimental design with quantitative approach was employed, evaluating 30 users
through pretest-posttest measurement. The methodology included observation sheets to
measure times and questionnaires to evaluate user satisfaction. Results showed significant
reductions of 62.18% in complaint registration time (from 17.90 to 6.77 minutes) and
92.8% in consultation time (from 18.13 to 1.30 minutes). User satisfaction increased
34.5%, with 73.3% of users reaching high satisfaction levels. Mann-Whitney U tests
confirmed statistically significant differences (p < 0.001) in all evaluated dimensions. It
is concluded that the "ANC PJ Services" mobile application significantly improves public
complaints management, reducing operational times and increasing citizen satisfaction.

Keyword: Mobile application; public complaints; digital government
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