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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el gobierno electronico
y la calidad de servicio de una corte superior de justicia de Lima, 2022. Tuvo enfoque
cuantitativo, de tipo bésico con un disefio no experimental y transversal; asimismo el
ambito de estudio fue una corte superior de justicia de Lima, cuyas unidades de andlisis
fueron los trabajadores del ambito de estudio mencionado; como técnica de recoleccion
de datos fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, el cual estd conformado

por una escala politémica del 01 al 05.

Se estableci6 como conclusién que el gobierno electrénico se encuentra
relacionada de manera significativa con la calidad de servicio judicial en una corte
superior de justicia de Lima, 2022; puesto que, se sefiala un coeficiente de correlacion
de nivel 0,419 y un nivel de significancia 0,000<0,001. Por lo que podemos afirmar que
la eficacia de la implementacién de un gobierno electrénico propiciara una mejora de la

calidad del servicio judicial.

Palabras clave: Calidad de servicio judicial, corte superior de justicia, gobierno

electrénico.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between electronic
government and the quality of service of a superior court of justice in Lima, 2022. It had
a quantitative approach, of a basic type with a non-experimental and cross-sectional
design; likewise, the scope of study was a superior court of justice in Lima, whose units
of analysis were the workers of the aforementioned scope of study; The data collection
technique was the survey and the instrument was the questionnaire, which is made up

of a polytomous scale from 01 to 05.

It was established as a conclusion that electronic government is significantly
related to the quality of judicial service in a superior court of justice in Lima, 2022; since,
a correlation coefficient of level 0.419 and a level of significance 0.000<0.001 are
indicated. Therefore, we can affirm that the effectiveness of the implementation of an

electronic government will lead to an improvement in the quality of the judicial service.

Keywords: Quality of judicial service, superior court of justice, electronic government.

Vii



I. INTRODUCCION

Hoy en dia ha quedado demostrado que el gobierno electrénico a traido
consigo multiples beneficios tecnoldgicos a diversos paises del mundo. En ese
contexto, el Gobierno electronico (a partir de ello G.E) ha implementado la
conectividad institucional a fin de tener acceso a las herramientas tecnoldgicas,
mejorando los procesos administrativos mediante la tecnologia, puesto que,
muchos paises estdn adoptando nuevos sistemas y enfoques de los servicios frente
a las necesidades de la ciudadania, con una capacitacion continua vy
adecuadamente de los trabajadores en la esfera tanto publica como privada. En
esa linea, el G.E permite que los estados se vinculen con sus ciudadanos haciendo
uso de la tecnologia articulando la administracién con las redes en los servicios que

presta su oferta (Guédez, 2019).

Dentro del contexto internacional, la Pandemia del Covid-19 ha obligado a
establecer cambios sustanciales, propiciando diferentes enfoques de trabajo, lo
cual implicé una necesidad de instaurar el gobierno electronico. (CEPAL,2020). Una
de las experiencias mas relevantes en el continente europeo fue el de Estonia, cuyo
gobierno implementd y ejecutd el gobierno electrénico, convirtiéndose asi en el
primer pais digital a nivel mundial, logrando posicionarse como el primer pais en el

planeta, brindando un empleo eficiente y eficaz del G.E. (ONU, 2019).

En ese sentido, el sistema de judicial del Pera no ha quedado exento de
vincularse con el gobierno electrénico, por lo que quedd verificado que la funcién
de la justicia ha cambiado ante una nueva realidad tecnoldgica, lo que permitié
mejorar la celeridad procesal, y se gestiond una mejora en la atencion del servicio
judicial que se brinda a los usuarios judiciales. Sin embargo, todavia existen
deficiencias que afectan el 6ptimo desarrollo de la puesta en marcha del G.E. en la
administracion de Justicia electronica, como la demora excesiva tramites judiciales,
la falta de inclusion de todos los ciudadanos en el marco de la gestion de justicia,
la falta e inadecuada capacitacién a los operadores de justicia en el uso de
herramientas tecnoldgicas, y la escaza confianza de la ciudadania; en tal sentido,
para alcanzar un progreso perdurable en la calidad de los servicios judiciales, es
necesario reconocer que la tecnologia, a través del G.E., por si sola no puede

solucionar los problemas judiciales, por ello, es necesario implantar y fortalecer de



forma progresiva el uso de las herramientas tecnologias en el sistema judicial, para
ello, ha sido necesario implementar el expediente electronico judicial, las audiencias
virtuales, las notificaciones electronicas, firmas digitales, el programa juez te
escucha, la mesa de partes virtual, entre otros; a fin de tener acceso a los servicios
de justicia para brindar una buena calidad de los servicios judiciales; si bien existe
un servicio judicial con plataformas tecnoldgicas, los procesos judiciales no
culminan por la excesiva carga procesal, y los usuarios judiciales se ven frustrados

por la falta de celeridad de sus procesos.

El contexto sefialado, motivo la ejecucion un estudio para identificar si el G.E.
se encuentra relacionado con la calidad de servicios que se ofrece en una corte
superior de justicia de Lima, 2022. Asimismo, es imperioso tener conocimiento de
la realidad donde se circunscribe el trabajo de investigacion, puesto que dio a
conocer informacién relevante con fines de mejorar una realidad significativa para
mejorar, los servidores judiciales seran los que podran beneficiarse con la
informacion, puesto que, podran establecer decisiones asertivas y de mejora para
implementar y ejecutar el trabajo judicial.

Por lo antes sefialado, es preciso mencionar que se ha formulado como
pregunta general: ¢Qué relacién existe entre el gobierno electronico y calidad de
servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima, 20227?; y como
especificos: ¢Qué relacidn existe entre el gobierno electronico y calidad de
informacién en una corte superior de justicia de Lima, 20227, ¢ Qué relacion existe
entre el gobierno electrénico y la eficiencia técnica del servicio judicial en una corte
superior de justicia de Lima, 20227, ¢Qué relacion existe entre el gobierno
electronico, la fiabilidad y seguridad del servicio judicial en una corte superior de
justicia de Lima, 20227?, y, ¢Qué relacién existe entre el gobierno electrénico y

comunicacion del servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima, 20227.

El objetivo general fue determinar la relacion entre el gobierno electrénico y
la calidad de servicio en una corte superior de justicia de Lima, 2022; entre los
especificos se establecid: Determinar la relacion entre el gobierno electrénico y
calidad de informacién en una corte superior de justicia de Lima, 2022; determinar
la relacion entre el gobierno electronico y la eficiencia técnica del servicio judicial

en una corte superior de justicia de Lima, 2022; determinar la relacion entre el



gobierno electronico, la fiabilidad y seguridad del servicio judicial en una corte
superior de justicia de Lima, 2022; determinar la relacion entre el gobierno
electrénico y comunicacion del servicio judicial en una corte superior de justicia de
Lima, 2022.

En lo que respecta a la justificacion practica, la informacion alcanzo a los
operadores de justicia y administrativos en la organizacion de Justicia de Lima, ya
que pondr& en conocimiento la realidad objetiva en la institucion judicial donde se
conseguira tomar decisiones asertivas para mejorar los procesos de justicia; asi
mismo, el estudio formé parte como fuente de informacion fidedigna para tomar
datos que favorezcan la solicitud de las necesidades de la realidad conocida. Asi
mismo, el uso de la metodologia cientifica, su construccion y aplicacion de los
instrumentos fueron construidos bajo métodos adecuados que han favorecido el
cumplimiento de la justificacion metodologica; otra de las justificaciones que se
bridan al estudio, se trata de la defensa teorica por la riqgueza tedrica cientifica que
contiene en el estudio, puesto que se han utilizado diversos autores de revistas de
alto impacto social y juridico que profundizaron el conocimiento tedrico de la
problematica respectiva; por otro lado, la investigacién tuvo una relevancia social
ya que todo aporte cientifico coadyuva a tener mejoras para un estado mas
equitativo y con oportunidades de acrecentar su desarrollo social, y el estudio va
por ese camino, de aportar informacién para el crecimiento de la sociedad en

general e instituciones juridicas..

Y en cuanto a la hipétesis general se determind la siguiente: Existe una
relacion significativa entre el gobierno electrénico y calidad de servicio de una corte
superior de justicia, 2022; y entre las especificas se determind: H1: Existe relacién
entre el gobierno electrénico y calidad de informacion en una corte superior de
justicia de Lima, 2022; H2: Existe relacion entre el gobierno electronico y la
eficiencia técnica del servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima,
2022; H3: Existe relacion entre el gobierno electronico, la fiabilidad y seguridad del
servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima, 2022; H4: Existe relacion
entre el gobierno electrénico y comunicacion del servicio judicial en una corte

superior de justicia de Lima, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Para la investigacion en el ambito nacional se ha considerado a Yataco
(2018), quien demostré la correlacion de las variables, el G.E. y la gestion
administrativa; por consiguiente, se infiri6 que los datos arrojados obtuvieron un
coeficiente de correlacion alta, por ende se recomendd seguir implementando

diversos sistemas para la optimizacion del gobierno.

Céaceres y Valdivia (2018), concluyeron que existe una similitud positiva
ponderada entre el gobierno Electronico y la dimensién planeacion en la
Subgerencia de desarrollo urbano de la municipalidad de Jacobo Hunter, en tal
sentido, se exhorta a que dicha Subgerencia realice constantes capacitaciones en
relacion a los conocimientos de los trabajadores, para poder optimizar los procesos

de sistema de informacién

Los autores Medina y otros (2021) en sus analisis de estudio impulsaron al
gobierno electrénico en la calidad de la informacién, por la razén que los
ciudadanos solicitan en determinadas instancias, referencias de indoles
convenientes y practicas, las cuales les permite percibir la confianza y sobretodo la
satisfaccion de los procesos informaticos en las websites del gobierno; por
consiguiente, se infiere perfeccionar los procesos ya mencionados, para poder
producir la seguridad y determinacién requerida hacia la poblacion mexicana;
ademas, de optimizar el factor tiempo, ya que este es uno de los recursos mas

valiosos en todo ambito.

Segun los autores Garcia y Plasencia (2020), manifestaron en su articulo
para que una determinada organizacion sea exitosa en relacion al gobierno
electrénico, deben participar 3 factores principales en sus procesos; los cuales son:
establecer la informacion oportuna de los procesos, orientar acerca de los servicios

online sobre calidad, custodiar la solidez tecnoldgica y de los datos relacionados.

Brock y Alberto (2021) infirieron que las Tics a través del gobierno
electrénico, permite el acercamiento de todos sus ciudadanos e incluso de los
sectores mas alejados de la localidad en relacion a los procesos sistematicos de la
gestion gubernamental, vinculando como protagonistas a los pobladores de cada

comunidad en la resolucién de problemas para la propia demanda social.



Por otro lado, Matos ( 2020) identifico que la correlacion de las variables,
calidad de servicio y Satisfaccion del justiciable, son aptas (0,716); dando lectura
que la calidad de servicio dado por parte la Corte superior de Justicia de Lima, es
un factor esencial para el usuario judicial como para los diversos usuarios del

sistema de justicia.

Pedraja, Rejas y otros (2019), determinaron el valor que tiene el servicio de
calidad en el @mbito peruano y en el exterior, ya que es necesario e indispensable
y sobre todo en el area de salud; por consiguiente, es fundamental y prioridad
evaluar en dos instituciones de salud, por medio de la apreciacion de la poblacion
de Arica mediante el modelo Servperf; como resultado se obtuvo que, mas del 50%
de las instituciones de salud tienen un nivel aceptable relacionados al servicio que

se ofrece.

A través del estudio realizado por Villacis, Macias y otros. (2021) tuvieron
que inferir en que el componente de calidad de servicio se conserva
equitativamente con la mayoria de respuestas mediante el modelo SERVQUAL; sin
embargo, el servicio de calidad no se encuentra en su pico mas alto, por ende,
existen carencias en tal servicio, esto conlleva a una insatisfaccion e infidelidad por

parte de los clientes en Sucre.

Nicolas y Salazar (2020), evidenciaron que debido al modelo Servqual,
el 42,2% de los habitantes se encuentran AED y TED con unidades concisas, de
otra parte, en relacién a la fiabilidad el 53,1%, capacidad de respuesta el 45,5%,
seguridad el 52,7% y empatia el 48,1% mencionan que estan TDA y ADA; por
consiguiente, tales puntos de inflexién fustigadores de la tarea que obstaculizan la
calidad de servicio, son: un servicio ineficaz, las insuficiencias para dar
seguimiento a la prestacién del servicio, el entendimiento al usuario, los
inconvenientes para solucionar reclamos, un canal virtual incompetente y la

infraestructura escasamente innovada.

En relacion a los antecedentes internacionales considerados en la
investigacion, como Gonzalez y otros (2020), denotaron que en sus estudios
realizados, el componente de la infraestructura en relacién con el e-valor, tiene un
indice de significancia elevado, por ende, se infiere que las conexiones tecnolégicas

informaticas es una variable de importancia hacia el desarrollo del gobierno
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electronico en determinados municipios; ademas, los resultados del estudio
determinan que no se pueden extrapolar a todos los entes municipales de chile, ya
que la muestra realizada en la investigacién no ha sido probabilistica.

Barragdn-Martinez  (2019), asumié que los gobiernos auténomos
descentralizados no cuentan con una determinada organizacion, por ende esto no
les permite desarrollarse de forma adecuada en relacion al gobierno electrénico,
asimismo los sistemas s6lo se orientan en presentar informaciones basicas con
demasiadas carencias en sus procesos, Sin que se pueda aportar alguna
recomendacion constructiva a estos; por lo que el gobierno electronico local de
Ecuador solo ha puesto interés manifiesto en los niveles identificados por el CEPAL
como el emergente e informativo, moviéndose por una sola senda de comunicacion,
a la vez omitiendo las fortalezas de esta herramienta hacia el control social y sobre

todo el desarrollo 6ptimo de las localidades de Ecuador.

Los autores Alcides, y otros (2021), propusieron gque la insercion del gobierno
electronico, es un puente apto para promover la intervencion de la ciudadania en
relacion a los procesos informaticos; por consiguiente, esto permitira que un
gobierno, asi no se encuentre adecuado dentro de sus actividades de la
administracion publica, incentive normas especificas y procesos concisos
electronicos; ademas, utilizando las Tics permitira el control, orden y sobretodo la
sistematizacién gubernamental de los procesos de informacién hacia la poblacion

ecuatoriana.

Segun los autores Ganga, y otros (2019), plantearon, que el componente de
calidad de servicio para que sea optimizado, en primer lugar se debe medir de forma
satisfactoria, en consecuencia, mediante los resultados, se mejora diversos
aspectos en los que la organizacibn desea focalizarse; por ende el modelo
SERVQUAL utilizado en el proceso de investigacion, se denota como la mas apta

para identificar diversas cualidades de un servicio.

Con relacion a la base tedrica de la primera variable gobierno electrénico se
encontraron enmarcadas en la teoria que ya ha sido revisada. Bayad, (2021),
definio la variable gobierno electrénico como el uso de la tecnologia e internet con
el fin de hacer la distribucion del servicio y la informacion de la organizacion a las

demas organizaciones y a todos los usuarios buscando la mejora eficaz y eficiente.
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El andlisis de la variable gobierno electronico nos lleva al enfoque tedrico
denominado Nueva Gestién Publica (NGP) que es el referente en el accionar
estatal. En ese sentido, segin como lo sefial6 Méndez (2020), este modelo se
desarrolld6 en Norteamérica y puede aplicarse al gobierno considerando
determinados principios que se orientan a la busqueda de mejoras en el contexto
de una poblacion informada, consecuentemente haciendo uso de los instrumentos
tecnologicos. Agrega que es necesario articular lo politico y lo administrativo de
forma tal que se logre su fortalecimiento en base a ser efectivo, eficiente y cumplir
con la tarea. Por su parte, Fontela (2019), afirmd que el proceso de gestion debe
configurar la teoria y la préactica, ello exige por un lado el analisis académico y por
otro la propuesta practica basada en la experiencia precisa y puntual, que
contribuyen a la reforma administrativa estatal. Por otro lado, Dias (2019) preciso
que la aplicacion de la tecnologia por parte del gobierno complementa e
interrelaciona las diferentes instancias convirtiéndolo en un espacio multiple con
redes técnicas, administrativas y politicas. Por su parte Guevara y Barragan,
(2016), afirmaron que el G.E. indica que el uso de las TICs, especificamente como
el internet, que es una herramienta para optimizar los procesos gubernamentales
ofreciendo informacion y servicio de calidad a las personas en el marco de una

legislacion pertinente.

Otros autores también la definen, como es el caso de Munyoka (2019) quien
considerd que el gobierno electrénico abarca a todos los sistemas al que acude el
ciudadano con el fin de usar un servicio estatal. En base a ello, Fahmi, y otros
(2018), precisaron que el concepto abarca el uso de las TIC facilitando el vinculo
entre el estado y la poblacion. En ese sentido, Franco y Cruz, (2018), tuvieron que
afirmar que la relacion del ciudadano con la entidad estatal se ve favorecida por el
internet ya que hace posible los tramites virtuales ahorrando esfuerzo y

transparentando los procesos.

En cuanto a la dimension de la variable gobierno electrénico, Rincon y
Vergara (2017), afirmaron que dicha variable cuenta con cuatro dimensiones: 1.
dimension externa, que refiere a los niveles de servicio e interrelacion, el manejo
de canales comunicacionales e informativos; 2. dimension interna, referido a la
conmocién dentro de la gestion publica, grados de adecuacion, y una gestion con

logros. 3. dimension relacional, que considera a la habilidad en el intercambio de
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datos, mejora en el proceso del servicio, y transparencia; 4. dimension de
promocion; se refiere al camino apropiado para el ciudadano y para acostumbrarse

a un nuevo paradigma.

Asi mismo, otros autores definieron las dimensiones de la variable gobierno
electronico, como De Armas, (2011), quien refirid que la dimension externa se
relaciona con el servicio y la relaciéon con el ciudadano, haciendo uso de vias
informativas y comunicacionales surgidas por la aplicacion de las TIC. Refiere
también que la dimension interna se relaciona con la estructuracion de los procesos
basado en las TIC. La dimension relacional, relacionado a las redes tendidas para
el intercambio de recursos con otras instancias sociales e institucionales para el
trabajo y un mejor servicio. Y la dimensién promocional relacionado a dos aspectos:
cultural en infraestructura, ambos con la intencion de expandir y consolidar a la
ciudadania con nociones sobre los nuevos enfoques y del uso de las TICs. Por su
parte, Montero (2017) coincidio en precisar las cuatro dimensiones, afirmando que
la dimension externa esté referida a la conexion entre la estancia gobernativa y los
ciudadanos. La dimension interna se refiri6 a la organizacién estructural. La
dimensién relacional se enmarco por las redes de intercomunicacion; y la dimensién
promocional que esta referido a la generacion de accesos que posibilitan los

cambios para bien.

Es necesario precisar que, el gobierno electronico ha tenido relacion directa
con la mejora del servicio publico, lo cual obligd a desarrollar procesos de calidad
que deben ser verificados y medidos mediante una evaluacién que debe ser

asumida por los 6rganos administrativos (Wang y Teo, 2020).

Por otro lado, en relacién a la dimension segunda variable calidad de
servicio, Méndez (2020), sefialé6 que dicho concepto agrupa el total de acciones
puestas en practica por la institucion y que ha comprometido e involucrado a todos
sus integrantes. Asi mismo, otro concepto que concuerda con lo precisado por
Bayad (2021), quien defini6 a la variable como el proceso integral, eficiente y eficaz

de los servicios proporcionados por la organizacion.

Otros autores también definen la calidad de servicio, Teran y otros (2021),
guienes afirmaron que la calidad de servicio es apreciada como el nexo de

satisfaccion que comparte el usuario y la organizacion; agrega que es necesario la

8



valoracion periddica de la calidad de servicio ya que garantiza la mejora de la
produccion y posibilita satisfacer al usuario. Por su parte, Demarquet y Chedraui
(2022), sefalaron que la calidad de servicio es un elemento fundamental para un
desarrollo exitoso de una organizacion logrando la satisfaccion de los clientes. Por
otro lado, Mejias y otros (2018), precisaron que la calidad de servicio esta
relacionada con la satisfaccion de los usuarios con las prestaciones que ofrece la
entidad, de modo que, mediante un acto evaluativo se compara lo que se espera
con lo que se recibe. Por su parte, Mahmud & Yogesh (2015), conceptualizaron la
variable calidad de servicio a partir de cuatro aspectos esenciales: facilidades para

interactuar, la acciéon de cumplir, la accidn confiable y servir al cliente.

Por lo expuesto, se deja en claro que para que exista una relacion entre
calidad y servicio de gobierno, como afirmaron Sa y otros, (2017), es necesario
establecer un analisis del servicio que brinda el gobierno mediante cuatro tipos de

dominios: Técnico, organizacional, seguridad, e informacion.

En ese sentido, Janita y Miranda (2018), precisaron que es una situacion
condicional que las personas de una institucion e inclusive los demas elementos
relacionados a ella, se impliquen para alcanzar la calidad, dimensionan la variable
para hacer la evaluacién del servicio, sefialando: a. calidad de la informacion, b.
eficacia tecnoldgica, c. fiabilidad y seguridad, d. comunicacion. Sobre calidad en la
informacion, Caro, y otros, (2013) sefialaron que esta asociada a la calidad de datos
y que se evidencia cuando estos estan siendo utilizados con un fin preciso. La
dimension eficiencia técnica esta relacionada al acceso y disponibilidad eficiente
del sistema, de modo que es usado y aprovechado en forma adecuada por todos
los involucrados (Janita y Miranda, 2018). La dimension fiabilidad y seguridad,
como su nombre lo indica y segun sefiala Montilla y Villalobos (2017), quienes
refirieron a dos aspectos, uno a la prestacion de un servicio eficiente, y otro, a
brindar seguridad a los usuarios cuando realizan alguna transaccion. La dimension
comunicacién, de acuerdo a Rodriguez y otros (2015), se refirieron a brindar apoyo
y soporte al usuario cuando realiza algun tramite, de modo que se sienta protegido
en el procedimiento y tenga facilidad para una correcta interaccion.

Asi mismo, otros autores como Hernandez y otros (2017) definieron a las

dimensiones de la variable la calidad del servicio, quienes afirmaron que la



dimensidn la calidad de la informacion es entendida como la posibilidad de acceso
y verificacion tratamiento del conjunto de datos que brindan una imagen del servicio
de modo que contribuya la satisfaccion de los usuarios. La dimension eficiencia
técnica, la define como lo que se percibe de su capacidad instalada, tanto en
infraestructura, instrumentos, personal y material de comunicacion, es decir se
relaciona a lo tangible. La dimension fiabilidad y seguridad implica la prestacion del
servicio de manera precisa y adecuada permitiendo a los usuarios percibir la
suficiencia practica y cognitiva de quien o quienes brindan el servicio; la seguridad
implica brindar confianza y ser creible, aspectos que exigen una vision honesta y
veraz. La dimension comunicacion es definida como la posibilidad de brindar
atencién directa, pronta y flexible a los usuarios estableciendo una relacion

oportuna con los miembros de la organizacion.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de estudio

De conformidad con la investigacion realizada se utilizd6 un enfoque
cuantitativo, ya que se analizaron datos numeéricos para dar contestacion a los fines
establecidos, el enfoque se dio por medio de un concepto y cuando estuvo bien
determinado se fundaron las interrogantes y se establecieron los objetivos. De tal
modo, se tiene a Fernandez (2018) quien hizo referencia a la verificacion de las
teorias, y al marco tedrico; en esa linea, se instauraron las hipétesis y las variables,

finalmente se fijaron los resultados y se determinaron las conclusiones.

Es necesario indicar que, la investigacién es correlacional, ya que buscé
medir la relacién de las variables, sin ser manipuladas. Este nivel de estudio

establecio la relacion de las variables entre si (Cheprasov, 2018).

El trabajo de investigacion realizado el tipo de estudio es béasico, porque se
ha buscado profundizar la informacion que se tiene sobre G.E. y la calidad de
servicio judicial; asi mismo, McDowell (2018) refiri6 que en este tipo de
investigacion se tom6 como base a diversas teorias. Por otro lado, en la presente

investigacion se utilizé un nivel descriptivo.

El disefio de estudio es el no experimental y transversal. De acuerdo con
Hernandez (2018), sefialé que los estudios de disefio no experimental, las variables
no se manejan ni se operan premeditadamente, al respecto segun el concepto del
siguiente analisis del disefio, no variaron deliberadamente las variables y se ejecut6
el estudio vigilando los fendmenos de manera natural para luego analizarlos.
Ademas, es transversal, ya que, segun el referido autor, indic6 que el disefio se

cumple cuando se adquiere informacion en un momento determinado.
3.2. Variables, Operacionalizacién de variables.
Variablel: Gobierno electrénico

Definicion conceptual: Es el uso de las tecnologias de informacion y
comunicacién dentro de la administracion del estado destinados a mejorar los

servicios, informacion, la eficacia y eficiencia de la gestion publica, de tal forma que
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se pueda desarrollar positivamente la transparencia de la gestion estatal y la

participacion de los ciudadanos (Rincon y Vergara, 2017).

Definicion operacional: Se considera al gobierno electrénico que tiene como
objeto el uso de la tecnologia en la gestidn, en tal sentido, para la medicion de la
mencionada variable se ha considerado como dimensiones las siguientes:
Dimension externa, dimensidén interna, dimension relacional, dimension de

promocion.
Variable 2: Calidad de servicio judicial

Definicion conceptual: Es propiamente un concepto basado de la definicién de
Calidad, comprendida como la satisfaccidén de las necesidades y de los intereses
del cliente, principalmente se utiliza para evaluar el valor, la calidad, y la satisfaccién

de un bien o servicio (Janita y Miranda, 2018).

Definicion operacional: Tiene aspectos los cuales deben de cumplirse que, para
su medicidén, y se ha considerado como dimensiones: calidad de la informacién, la

eficiencia técnica, la fiabilidad y la seguridad.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion: Estuvo conformada por 180 trabajadores de una Corte superior
de justicia. Son trabajadores publicos que brindan servicios en el ambito de estudio;
considerando que, la poblacién como un conjunto de personas, animales, cosas,
etc., que tienen ciertas particularidades comunes que se establecen en
determinado espacio y tiempo y que dispone de un conjunto de juicios decretados
(Arias, y otros. 2016).

3.3.2 Muestra: La muestra que se utilizo para la investigacion estuvo conformada
por 82 trabajadores de la organizacion; segun Adrish (2019) sefialé que la muestra

es un subconjunto de sujetos que representan a una metropoli determinada.

3.3.3 Muestreo: En relacion al muestreo que se ha utilizado es por conveniencia,
es un muestreo no probabilistico, por conveniencia, puesto que, el ejemplar
utilizado ha sido de facil acceso y disponibilidad para el estudio, de acuerdo a la
posibilidad del investigador y de las personas que van a conformar la muestra en

un tiempo o explicacion determinada (Hernandez y Mendoza, 2018). En tal sentido,
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se aplicé el muestro no probalistico por conveniencia, por viabilidad y disponibilidad
de los participantes, asi mismo, la investigadora los ha seleccionado por criterio
propio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como técnica se utilizé la encuesta. Segun el autor Syed (2016) sefialé que
la técnica son instrucciones sistematicas que se utilizan para obtener ciertos

datos basada por herramientas establecidas.

Asi mismo, como instrumento se utilizé el cuestionario, conformado por 20
preguntas para la variable gobierno electrénico y consta de 04 items, y la variable
calidad de servicio estda conformada por 24 preguntas y consta de 04 items;
conforme a Naupas (2014) refirié que los cuestionarios son herramientas o recursos
fisicos o digitales para recoger informacién de acuerdo a una técnica determinada,
comprende un conjunto de interrogantes textualizados o prescritos, interconectados
con la variable o variables de un estudio determinado. La ficha técnica se sitia en

el anexo 3.

En relacién a la validez del instrumento se aplicé la validez de contenido
mediante el juicio de expertos. Las personas mencionadas evaluaran la pertinencia,
claridad y coherencia de las preguntas, lo que ha demostrado la aplicabilidad del

instrumento. Seguidamente, presentamos la tabla de los expertos.

Tabla 1

Evaluacion y declaracion de suficiencia del instrumento
Expertos Especialidad Resultado
Experto 1 Temético Es suficiente y aplicable
Experto 2 Temético Es suficiente y aplicable
Experto 3 Temético Es suficiente y aplicable

De la confiabilidad, indica que el instrumento al ser aplicado en diferentes
contextos o espacios, los resultados van resultar siendo semejantes o iguales, los
instrumentos fueron utilizados de manera piloto en un grupo de sujetos que tuvieron
las particularidades parecidas a la muestra a fin de adquirir datos para medir la
fiabilidad de los instrumentos a través del Alfa de Cronbach, donde se obtuvo el

valor de 0,915 para la variable 1 y 0,958 para la variable 2, lo que se determiné que
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las herramientas presentaron una confiablidad alta, por lo tanto, el instrumento es
aplicable. Dicho coeficiente se utilizé por tener respuesta de escalas y politdmicas.
Al respecto Kerlinger y Lee (2002) sefalaron que la confiabilidad ayuda a resolver
los problemas tedricos y practicos, la cual indicia el nivel de error de mediacion que
posee un instrumento. De igual manera Hernandez y otros (2014), sefalaron que
la confiabilidad se puede medir a través de multiples procesos, empleando férmulas
con coeficiente de privado como el Alfa de Cronbach.

Tabla 2
Resultado de la confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
Gobierno electrénico ,915 20
Calidad de servicio judicial ,958 24

3.5. Procedimiento

La recolecciéon de datos se efectué por medio de la técnica de la encuesta
de manera presencial a los 82 colaboradores. Se solicitd el permiso
correspondiente a la autoridad del &mbito de estudio; asi mismo, se coordind con
los trabajadores para que la forma mas viable de llegar al encuestado y tener la

posibilidad responder el referido instrumento.
3.6. Métodos de analisis de datos

Para realizar el analisis de la informacion se realizé un andlisis descriptivo e
inferencial, asimismo se utilizé el SPSS V23 con la finalidad de construir las tablas

y figuras correspondientes.

Asimismo, para la estadistica inferencial se ejecuté inicialmente la prueba de
normalidad para establecer el modelo estadistico a utilizar, través del cual se
determind la prueba de Hipotesis Si alfa (Sig) <0,05; Se declina la hipétesis nula.

Asi mismo, se utilizé la prueba no paramétrica del Rho de Spearman.
3.7. Aspectos éticos

La investigacion se realiz0 en consideracion a los objetivos, métodos,

conclusiones y referencias bibliograficas, sin infringir los derechos de cada autor,
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por ello, se utilizé como fuente de informacion y de datos otras investigaciones; por
ende, se valoré y se mantuvo el Principio de Transversalidad ética, prescindiendo
de plagios y copias de otras autorias. En ese sentido, las referencias y citas se han
desarrollado en funcién a las normas del Manual APA 7. Por ultimo, se han cumplido
con la normativa de la universidad con pasar la tesis por el Programa antiplagio del
Turnitin, dejdndose en claro que la tesis no ha sido plagiada, sosteniéndose la

originalidad en la tesis realizada.
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IV. RESULTADOS
4.1 Resultados descriptivos
Variable 1: Gobierno electrénico

Tabla 3

Frecuencia y Niveles de la Dimension: Gobierno electrénico

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 32 39,0
Regular 26 31,7
Bueno 24 29,3
Total 82 100,0

La tabla 3 de conformidad con los resultados se visualiza que el 39% de
encuestados consideraron que el gobierno electrénico se encuentra en un nivel
malo, otros 31,7% de encuestados refirieron que el gobierno electrénico se
encuentra en un nivel regular, por ultimo, el 29,3% de los encuestados consideraron
que se encuentra en un nivel bueno. Por lo que la prevalencia que muestran los

resultados se de regular a malo.

Tabla 4

Niveles y Frecuencia de la dimension: Calidad del servicio judicial.

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 28 34,1
Moderado 28 34,1
Alto 26 31,7
Total 82 100,0

Con relacion a la tabla 4 de los resultados sefiala que del 100% de los
encuestados, el 34,1% de los encuestados hicieron mencion que la calidad de los
servicios que se ofrece al usuario se establece en un nivel bajo, en tanto que el
34,1% consideraron que el servicio brindado esta en un nivel moderado, y
finalmente, el 31,7% consideraron que el nivel de la calidad del servicio se establece
en un nivel alto; siendo asi que, teniendo un nivel no trascedente, los niveles de

prevalencia de la variable, ya referida, son de moderado a bajo.
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Tabla 5

Frecuencia y Niveles de la Dimension: Gobierno electronico y calidad de servicio
judicial

Calidad del servicio judicial Total
Bajo Moderado Alto
Gobierno Malo Recuento 17 13 2 32
electronico %deltotal  20,7% 15,9% 2,4% 39,%
Regular Recuento 8 8 10 26
% del total 9,8% 9,8% 12,2% 31,%
Bueno Recuento 3 7 14 24
% del total 3, 7% 8,5% 17,1% 29,%
Total Recuento 28 28 26 82
% del total 34,1% 34,1% 31,7% 100,0%

Respecto a la frecuencia y niveles de la tabla 5, se sefiala que el 100% de
Los encuestados resultados, el 20,7% de los participantes manifestaron que el G.E.
se manifiesta en un nivel malo cuando la calidad de servicio judicial se establece
en un nivel bajo, en tanto que, el 17,1% de los participantes consideraron que el
gobierno electronico se da en un nivel bueno cuando la calidad de servicio judicial
esta en un nivel alto; por otro lado, el 9,8% de los participantes consideraron que el
gobierno electronico se establece en un nivel regular cuando la calidad de servicio
judicial estad en un nivel moderado; sin embargo, existe algunas otras respuestas
no relacionadas como el 15,9% afirmo que el G.E. se establece como un nivel malo
cuando la calidad del servicio judicial se sitia en el nivel moderado, finalmente, el
9,8% de los participantes manifestaron que el G.E. se sitla en un nivel regular

cuando la calidad se da en un nivel bajo.
Resultados inferenciales

Prueba de hipétesis general:
Proponemos las siguientes hipétesis de actividad:
Ho: No existe una la relacion significativa entre el gobierno electronico y calidad

de servicio de una corte superior de justicia de Lima ,2022.

Ha: Existe una la relacion significativa entre el gobierno electronico y calidad de

servicio de una corte superior de justicia de Lima, 2022.
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Tabla 6

Coeficiente de correlacion del gobierno electronico y la calidad de servicios

Correlaciones

Gobierno Calidad de
electrénico Servicio
Tau_b de Gobierno Coeficiente de 1,000 ,419™
Kendall electrénico correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 82 82
Calidad de Coeficiente de ,419™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 82 82

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados manifestaron que el modelo estadistico no paramétrico de
Tau_b de Kendall en la tabla, exterioriza que existe una la relacion significativa pero
moderada, entre el gobierno electrénico y calidad de servicio judicial en una corte
superior de justicia de Lima, 2022, cuyo coeficiente de correlacién es de 0,419, asi
mismo, se visualiza un nivel de significancia de 0,000<0,001, motivo suficiente para

rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis de la investigacion.

Pruebas de hipotesis especifica 1:

Ho: No existe una la relacion significativa entre el gobierno electrénico y calidad de
informacion en una corte superior de justicia de Lima, 2022.

Ha: Existe una la relacion significativa entre el gobierno electrénico y la calidad de

informacion en una corte superior de justicia de Lima, 2022.

Tabla 7

Coeficiente de correlacion del gobierno electronico y la calidad de informacion

Correlaciones

Gobierno Calidad de la

electrénico informacién
Tau_b de Gobierno electrénico Coeficiente de correlacion 1,000
Kendall Sig. (bilateral) .
N 82
Calidad de la informacion Coeficiente de correlacion ,385™
Sig. (bilateral) ,000
N 82

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los derivados que manifestaron el modelo estadistico no paramétrico de
Tau_b de Kendall en la tabla, indicaron que existe una la relacién significativa pero
bajo entre el gobierno electronico y calidad de informacion en una corte superior de

justicia de Lima afio 2022, cuyo coeficiente de correlacién es de 0,385, asimismo
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se visualizé un nivel de significancia de 0,000<0,001, motivo suficiente para

rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis de la investigacion.
Pruebas de hipotesis especifica 2:

Ho: No existe una relacion significativa entre el gobierno electrénico y la eficiencia

técnica del servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima, 2022.

Ha: Existe una relacion significativa entre el gobierno electrénico y la eficiencia
técnica del servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima, 2022.

Tabla 8
Coeficiente de correlacion del gobierno electronico y la eficiencia técnica

Correlaciones

Gobierno
electrénico
Tau_b de Gobierno electrénico Coeficiente de 1,000 243"
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) . ,014
N 82 82
Eficiencia técnica Coeficiente de ,243" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,014 .
N 82 82

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Los derivados que manifestaron el modelo estadistico no paramétrico de
Tau_b de Kendall en la tabla indicaron que existe una la relacion significativa pero
bajo entre el gobierno electrénico y la eficiencia técnica en una corte superior de
justicia de Lima, 2022, cuyo coeficiente de correlacion es de 0,243, asi mismo, se
visualizé un nivel de significancia de 0,014<0,05, motivo suficiente para rechazar la

hipétesis nula y aceptar la hipétesis de la investigacion.

Pruebas de hipotesis especifica 3:
Ho: No existe una la relacioén significativa entre el gobierno electrénico, la fiabilidad

y seguridad del servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima, 2022.

Ha: Existe una la relacion significativa entre el gobierno electrénico, la fiabilidad y

seguridad del servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima, 2022.
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Tabla 9

Coeficiente de correlacion del gobierno electronico, fiabilidad y seguridad

Correlaciones

Gobierno Fiabilidad y
electrénico seguridad

Tau_b de Gobierno electrénico Coeficiente de correlacion 1,000 412"
Kendall Sig. (bilateral) . ,000
N 82 82

Fiabilidad y seguridad Coeficiente de correlacion 4127 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 82 82

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados que manifestaron el modelo estadistico no paramétrico de
Tau_b de Kendall en la tabla mostraron que existe una la relacion significativa pero
moderada entre el gobierno electronico, la fiabilidad y seguridad en una corte
superior de justicia de Lima, 2022, cuyo coeficiente de correlacién es de 0,412, asi
mismo, se visualizé un nivel de significancia de 0,000<0,001, motivo suficiente para

rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis de la investigacion.

Pruebas de hipotesis especifica 4:

Ho: No existe una relacion significativa entre el gobierno electrénico y la
comunicacién del servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima, 2022.
Ha: Existe una relacion significativa entre el gobierno electrénico y la comunicacion

del servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima, 2022.

Tabla 10

Coeficiente de correlacion del gobierno electronico y la comunicacion.

Correlaciones

Gobierno
electrénico Comunicacion

Tau_b de Gobierno electrénico Coeficiente de correlacion 1,000 ,435™
Kendall Sig. (bilateral) . ,000
N 82 82

Comunicacion Coeficiente de correlacion 435" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 82 82

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados que declararon el modelo estadistico no paramétrico de
Tau_b de Kendall en la tabla manifestaron que existe una relacion significativa pero
moderado entre el gobierno electrénico y la fiabilidad y seguridad en una corte
superior de justicia de Lima, 2022, cuyo coeficiente de correlacion es de 0,435, asi
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mismo, se visualizé un nivel de significancia de 0,000<0,001, motivo suficiente para

rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis de la investigacion.
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V. DISCUSION

De conformidad con los resultados adquiridos en el capitulo precedente, se puede
afirmar que el estudio presenté como objetivo general determinar la relacion entre
el gobierno electronico y calidad del servicio judicial; dando respuesta a los
resultados obtenidos, se determiné la relacion entre el gobierno electronico y la
calidad de servicios judicial, el cual se evidencio al sefialar un coeficiente de nivel
0,419, asimismo, un nivel de significancia de 0,000<0,001, por ende, se procede a

rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna de la investigacion.

Estos resultados coincidieron con lo sefialado por Matos (2020), ya que en
las conclusiones de su investigacion indicé que, la correlacion entre la variable
calidad de servicio y satisfacciéon alcanz6 un nivel de 0.716 evidenciando una
relacion significativa lo cual refuerza la percepcion de que la calidad de servicio es
un factor determinante para el sector justicia, tanto para la administracion como
para los usuarios; por su parte, Pedraja y otros (2019), en las conclusiones de su
estudio precisaron que es importante y fundamental los servicios de calidad en todo
ambito de modo que lo percibido por la poblacion refleje ese resultado. Asi también,
Wang y Teo, (2020) precisaron en su estudio que existio una relacion directa entre
gobierno electrénico y calidad del servicio judicial, lo cual exige una constante y
permanente accion evaluativa que desde los 6érganos administrativos garanticen la

aplicacion de procesos de procesos de calidad que logren mejoras en el servicio.

En tal sentido, en base a lo referido y en relacién a los resultados se confirmé
que un gobierno electrénico con una adecuada estructura va a posibilitar la mejora

de los servicios produciendo una apreciacion positiva en los usuarios.

Respecto de los resultados especificos, considerando al objetivo especifico
1 que consiste en: Determinar la relacion referente a gobierno electrénico y la
calidad de informacion de una Corte superior de justicia de Lima, 2022, se hizo
mencion que las variables mencionadas se relacionaron de manera significativa,
pero con un coeficiente de nivel bajo, puesto que la correlacién fue de 0,385, con
un nivel de significancia de 0,000<0,001. Por lo que, a un mayor nivel de eficiencia

del gobierno electrénico y el nivel de la calidad de informacion sera bueno.
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Estos resultados concordaron con los sefialado por Céaceres y Valdivia
(2018) quienes en las conclusiones de su estudio precisaron que existio similitud
entre las variables de estudio, siendo fundamental la realizacion de capacitaciones
orientadas al conocimiento y manejo de la informacion de los trabajadores
asegurando la calidad de las mismas optimizando el progreso en todos los procesos
con sistemas de informacion; asi mismo, Medina, y otros (2021) en las conclusiones
de su investigacién precisaron que aquello que viabiliza al gobierno electronico es
la calidad de la informacion lo cual hace posible la percepcion de confianza y
satisfaccion en los usuarios obligando a implementar y mejorar los procesos que
aseguran la respectiva confianza y seguridad . Asi también, Mejias y otros (2018),
en su estudio determinaron que la calidad del servicio tiene reciprocidad con la
complacencia del cliente, lo cual los llevdo a precisar la necesidad de actos
evaluativos que establezcan comparaciones entre lo que ofrece la entidad y lo que
percibe el usuario, implicando entonces el acceso y manejo a una informacion
pertinente, oportuna y de calidad; por su parte, Caro y otros (2013), determinaron
en su estudio que la calidad del servicio esta relacionada a la calidad de la
informacion y al procesamiento del conjunto de datos que se disponen y utilizan
con fines determinados, pertinentes y precisos; en esa linea concuerda con
Hernandez y otros (2017), quienes precisaron en su investigacion que la calidad de
la informacién esta relacionada con el agrado del usuario al tener la posibilidad de
acceder al conjunto de datos que transparentan y ofrecen una imagen del servicio

por parte de la organizacion.

En tal sentido, en el marco de lo referido y al analisis de los resultados, se
confirmd que mientras el gobierno electrénico propicie adecuados procesos del
manejo de la informacién va a garantizar confianza y seguridad en los usuarios del

servicio brindado.

Dando respuesta al objetivo especifico 2, en determinar la relacién entre el
gobierno electronico y la eficiencia técnica de una Corte superior de justicia de Lima,
2022. Los resultados estadisticos indicaron una correlacionaron de manera
significativa pero bajo con un coeficiente de correlacién es de 0,243, y un nivel de
significancia de 0,014<0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna de la investigacion. Lo que significa, a mayor eficiencia del G.E.,

el nivel de la eficiencia técnica sera de nivel bueno.
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Estos resultados coincidieron con lo afirmado por Brock y Alberto (2021)
quienes en su investigacion precisaron que es relevante para el gobierno
electronico la eficiencia técnica de los recursos TIC ya que hace posible una
relacion directa con los ciudadanos usuarios del servicio inclusive de los sectores
mas alejados estableciendo un vinculo que le otorga el protagonismo en la solucion
a sus demandas y los problemas motivo de reclamo; por su parte Garcia y
Plasencia (2020), que en las conclusiones de su investigacion precisaron que el
éxito de toda organizacion esta asegurado cuando intervienen la informatizacion,
los servicios en linea y la seguridad técnica de los recursos TIC. Asi tambiéen, Hahmi
y otros (2018) en su investigacion hicieron referencia a que el gobierno digital tiene
que utilizar los recursos TIC de manera eficiente de modo que pueda aplicar una
interaccidon efectiva con los usuarios garantizando la calidad del servicio entre
gobierno y ciudadania; por su parte Franco y Cruz, (2018) en su estudio hicieron
referencia a la importancia del uso de internet como parte de los procesos y
sistemas del gobierno electrénico y que a fin que los usuarios tengan la posibilidad
de una interaccion practica y efectiva que atienda y resuelva los tramites virtuales
es necesario brindar el servicio con alto grado de eficiencia técnica; en ese sentido,
Bayard (2021) en su investigacion desarrollé los conceptos de la variable, quien
precis6 que la calidad del servicio implicé un proceso integrado, con la respectiva y
obligatoria eficiencia y eficacia técnica que garantizé un 6ptimo funcionamiento; por
su parte S& y otros (2017), en su investigacion establecieron la necesidad de
realizar un analisis de los servicios ofrecidos por el gobierno electrénico a través de
determinados dominios entre ellos el dominio técnico el cual debe tener un elevado
grado de eficiencia tecnolégica que aseguren su calidad; concordando con lo
establecido por Janita y Miranda (2018), quienes en su estudio determinaron la

importancia de la eficiencia técnica para evaluar del servicio al usuario.

En tal sentido, de acuerdo a lo referido y en relacion a los resultados
obtenidos se confirmo6 que, mientras en el gobierno digital se garantice la eficiencia
técnica del servicio ofrecido y haciendo uso de los recursos tecnolégicos, las
ciudadanias de todos los sectores van a poder interactuar de manera efectiva y dar

solucion a sus requerimientos.

Considerando el objetivo especifico 3, en determinar la relacién entre el

gobierno electrénico, la fiabilidad y seguridad de una Corte superior de justicia de
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Lima, 2022, se establecieron la correlacionan de manera significativa y moderada
con un coeficiente de nivel 0,412, y un nivel de significancia de 0,000<0,001; por lo
que la fiabilidad y seguridad seran de nivel bueno cuando el gobierno electrénico

cumplira un rol eficiente.

Estos resultados coincidieron con lo afirmado por Nicolas y Salazar (2020)
quienes en las conclusiones de su investigacion precisaron que existen puntos
criticos en la gestion que limitan la fiabilidad y la seguridad, y que estos estan
relacionados a las deficiencias en la atencién virtual y a la falta de modernizacion
de las instalaciones; por su parte Villacis y otros (2021), en las conclusiones de su
investigacion precisé que la calidad del servicio presenta dificultades que no
aseguran un alto nivel de fiabilidad que se refleja en la insatisfaccion de los
usuarios. Asi también, Teran y otros (2021) en su estudio precis6 que la calidad del
servicio debe ser evaluada de manera periddica a fin de garantizar mejoras en la
produccion y de ese modo brindarle agrado al usuario, por lo que es inexcusable
ofrecer fiabilidad y seguridad optimizando y alcanzado una percepcion positiva
sobre la organizacion; por su parte, Demarquet y Chedraui (2022) en su
investigacion determinaron que el éxito de la organizacion esta relacionado a la
satisfaccion del usuario para lo cual es determinante brindar servicios de calidad a
través de procesos y disponibilidad de recursos tecnolégicos que operen de manera
fiable y segura; por su parte Janita y Miranda (2018), establecieron en su estudio
que evaluar el servicio que se brinda al usuario obliga, entre otros, el desarrollo
del factor fiabilidad y seguridad; en esa linea Montilla y Villalobos (2017), en su
investigacion hicieron referencia a la existencia de dos aspectos determinantes
para evidenciar mejoras en la calidad del servicio, uno referido a la eficiencia y el
otro que se refiere a la seguridad que se brinda al usuario al realizar algun tramite

o trato directo tanto de manera virtual como presencial.

En tal sentido y en el marco de lo referido, sumado a los resultados obtenidos
se confirmd que es necesario el establecer una evaluacion periddica para dar
garantia de las mejoras del servicio que brinda el gobierno digital produciendo

niveles 6ptimos de calidad fiables y seguros.

Considerando el objetivo especifico 4, en determinar la relacion entre el
gobierno electronico y la comunicacion de una Corte superior de justicia de Lima,

2022. Los resultados estadisticos indicaron una correlacionaron de manera

25



significativa pero moderada con un coeficiente de 0,435, y un nivel de significancia
de 0,000<0,001. Por lo que a mayor eficiencia el gobierno electronico existira una

comunicacién de nivel bueno.

Estos resultados que tuvieron relacion con lo planteado con Barragan (2019)
quien preciso la relevancia de la relacion entre ambas variables pero que en la
practica se presentan dificultades para implementar el gobierno electrénico de
manera optima, generalmente por falta de una organizacion y gestion adecuada
presentando solo informacion basica y una comunicacion carente y poco eficaz lo
cual obliga a desarrollar de manera imprescindible los canales de las herramientas
comunicativas; por su parte, Alcides y otros (2021), afirmaron en las conclusiones
de su estudio realizado que, la ejecucion de un gobierno electrénico se convierte
COmMo un nexo que promueve la participacion ciudadana fomentando el desarrollo
adecuado de actividades administrativas, establecimiento de normas vy
determinados procesos digitales haciendo uso de los recursos TIC que se
encuentran sistematizados de modo que se viabilicen los procesos informativos a
través de eficientes medios y canales de comunicacion. Asi también, se coincidio
con lo precisado por Bayad (2021), quien en su investigacion precis6 que al utilizar
la tecnologia y el internet el gobierno electrénico distribuye, a la par de los servicios,
la informacion mediante canales de comunicacién estructurados y determinados en
busqueda de brindar servicios eficaces y con alto grado de eficiencia; por su parte
Rodriguez y otros (2015), en su estudio hicieron referencia que cualquier accién del
usuario relacionado a un tramite debe considerar el soporte necesario que lo haga
sentir seguro y le garantice obtener atencién y solucion, ello a través de los
respectivos canales de informacién implementados y establecidos para tal fin

durante todo el procedimiento.

En tal sentido, segun lo referido y en base a los resultados obtenidos se
afirma que las mejoras en la implementacién de los servicios que brinda el gobierno
electrénico a través de los adecuados canales de comunicacién hace posible la
participacion efectiva de los usuarios viabilizando de manera Optima los procesos

judiciales.

Asimismo, se asumio el grado de relacion entre gobierno electrénico y la

calidad del servicio, que se obtuvo de los resultados descriptivos expresados en las
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frecuencias descriptivas, que permitieron la identificacion de los niveles en que se
ubicaron cada variable analizada. Los resultados descriptivos evidenciaron que el
39% de los encuestados refirieron que el gobierno electronico esta en un nivel malo,
otros 31,7% de los encuestados refirieron que el gobierno electrénico se presenta
en un nivel regular, el 29,3% se situaron en un nivel bueno estableciéndose una
prevalencia que muestra resultados que van de un nivel malo a un nivel regular.
También, en cuanto a la calidad del servicio los resultados refirieron que el 34,1%
de los encuestados indicaron que la calidad de los servicios que se ofrece al usuario
esta en un nivel bajo, otros 34,1% sefalaron que el servicio brindado esta en un
nivel moderado, el 31,7% establecieron que el nivel de la calidad de servicios se
dio en un nivel alto, por lo que, en un nivel no trascedente, los niveles de prevalencia

de esta variable son de bajo a moderado.

Conforme a los resultados obtenidos, éstos tuvieron concordancia con lo
sefialado por Yataco (2018), quien precisé en las conclusiones de su estudio, la
existencia de una relacion entre ambas variables evidenciada por el alto grado de
correlacion obtenido, afiadiendo la necesidad de una constante y permanente
implementacion de los procesos y sistemas que permite optimizar esos servicios
brindados por el gobierno digital. En tal sentido, en relaciébn a los resultados
obtenidos y a lo referido es posible afirmar que, si bien hay un nivel significativo de
relacion, esta alcanza indices moderados que obliga a mejorar los sistemas y

procesos que para garantizar un servicio eficiente hacia el usuario.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se concluye que las variables se encuentran relacionadas de manera
significativa, puesto que, se sefiala un coeficiente de correlacion de nivel 0,419 y
un nivel de significancia 0,000<0,001. Por lo que es posible manifestar que la
eficacia de la implementacion de un gobierno electrénico propiciara una mejora de
la calidad del servicio en una Corte superior de justicia de Lima, 2022; de esta
forma, se afirma que un gobierno electrénico debe contar con una apropiada
estructura tecnoldgica, la cual va a mejor los servicios causando una apreciacion

positiva en los usuarios.

Segunda: Se determind que el gobierno electronico y la calidad de informacién se
encuentran relacionados de manera directa, positiva y significativa, sefialandose un
coeficiente de correlacion de nivel 0,385 y un nivel de significancia 0,000<0,001, en
una Corte superior de justicia de Lima, 2022; en tal sentido, se afirma que mientras
el gobierno electronico propicie adecuados procesos del manejo de la informacion

va a garantizar confianza y seguridad en los usuarios del servicio brindado.

Tercera: Se determind la existencia de una correlacion significativa entre el
gobierno electrénico y la eficiencia técnica; sefialandose un coeficiente de
correlacion de nivel 0,243 y un nivel de significancia 0,014<0,005, en una Corte
superior de justicia de Lima, 2022; por lo que se concluye que gobierno digital
garantiza la eficiencia técnica del servicio ofrecido y haciendo uso de los recursos
tecnologicos, las ciudadanias de todos los sectores van a poder interactuar de

manera efectiva y dar solucién a sus requerimientos.

Cuarta: Se determin6 la existencia de una correlacion significativa, entre el
gobierno electrénico, la fiabilidad y seguridad, indicandose un coeficiente de
correlacion de nivel 0,412 y un nivel de significancia 0,000<0,001, en una Corte
superior de justicia de Lima, 2022; en tal sentido, se confirma que es necesario el
establecer una evaluacion periddica para dar garantia de las mejoras del servicio
qgue brinda el gobierno digital produciendo niveles 6ptimos de calidad fiables y

Seguros.

Quinta: Se comprobd la existencia de una correlacion significativa entre el G.E. y

la comunicacion, indicandose un coeficiente de correlacion de nivel 0,435y un nivel
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de significancia 0,000<0,001 en una CSJL, 2022; siendo asi que, se confirma que
las mejoras en la implementacion de los servicios que brinda el gobierno electrénico
a través de los apropiados canales de comunicacién hace posible la participacion

efectiva de los usuarios viabilizando de manera Optima los procesos judiciales.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda a las autoridades competentes de una Corte Superior de
Justicia promover un gobierno electronico con politicas publicas orientadas a
optimar la calidad del servicio judicial y que permitan incluir a toda la ciudadania en
el marco de la justicia electronica, en aras de fortalecer la democracia y la

legitimidad de la accion publica.

Segundo: Se recomienda a la Corte Superior de Justicia proseguir con la politica
institucional del proceso de acreditacion en el Sistema de Gestion de Calidad — ISO
9001:2015, a fin de lograr las metas sobre el cumplimiento de los plazos procesales,
las cuales constituyen una mejora para la celeridad de los procesos, para la

percepcion y confianza de los usuarios, e incluso de la misma institucion.

Tercero: Se recomienda a la Gerencia de Informatica de la Corte Superior de
Justicia, que gestione e incorpore estandares de interoperabilidad con las demas
entidades del sector justicia través de sus sistemas informaticos, a efectos de
obtener una plataforma con herramientas tecnoldgicas para mejorar calidad del

servicio judicial en beneficio de los ciudadanos y de los operadores de justicia.

Cuarto: Se recomienda a los gestores del sector justicia, utilizar de forma eficiente
las partidas presupuestarias, y que sea utilizado para lograr la digitalizacion de

todos los procesos judiciales a través del Expediente Judicial Electrénico.

Quinto: Se recomienda a la Presidencia de la Corte Superior de Justicia, que
desarrolle y optimice capacitaciones continuas a los magistrados, personal
jurisdiccional y administrativo, para que tengan mejores competencias digitales
necesarias para aprovechar las ventajas de las herramientas tecnoldgicas del
gobierno electrénico, de ese modo, atender las multiples demandas de los servicios

judiciales.

Sexto: Se recomienda a los estudiantes de posgrado, que continlien con los
estudios de investigacion en cuanto a politicas publicas para la aplicacion del
Gobierno electrénico en el sistema judicial, ya que actualmente nuestro sistema no
cuenta con una legislacion especial para que se instituya realmente un proceso
judicial electrénico confiable y seguro, a fin que el sector justicia brinde un éptimo

servicio judicial, puesto que no ha sido abordado en la presente investigacion.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tema: Gobierno electrénico y Calidad del servicio judicial en una Corte superior de justicia de Lima, 2022.

Autora: Flor Marleni Santos Polo.

Problema General Objetivo General Hipotesis General Variables Metodologia Poblacién y muestra
¢Qué relacion existe entre el | Determinar la relacién entre el gobierno | Existe una relacién significativa entre el gobierno | Variable 1: Tipo de La poblacién estuvo
gobierno electrénico y calidad de | electronico y la calidad de servicio en electrénico y calidad de servicio de una corte superior | Gobierno estudio: formada por
servicio judicial en una corte | una corte superior de justicia de Lima, de justicia, 2022. electrénico - Cuantitativo trabajadores de una
superior de justicia de Lima, | 2022. - Bésico Corte  Superior de
20227 Justicia de Lima. Por

Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Disefio: lo que la poblacién fue
¢Qué relacién existe entre el | Determinar la relacién entre el gobierno | Hipétesis especifica 1 - Correlacional conformada por 180
gobierno electrénico y calidad de | electrénico y calidad de informacién en | Hi: Existe relacién entre el gobierno electrénico y | Variable 2: - No colaboradores.
informacién en una corte superior | una corte superior de justicia de Lima, | calidad de informacién en una corte superior de | Calidad del | experimental y
de justicia de Lima, 2022? 2022. justicia de Lima, 2022; servicio transversal Para la muestra se
¢Qué relacion existe entre el Ho: No existe relacién entre el gobierno electrénico y | judicial aplico el muestro no
gobierno electrénico y la eficiencia | Determinar la relacion entre el gobierno | calidad de informacion en una corte superior de Técnica: prObabI.|IS'[I(?O, por
técnica del servicio judicial en una | electrénico y la eficiencia técnica del | justicia de Lima, 2022; - Encuesta conveniencia, por lo
corte superior de justicia de Lima, | servicio judicial en una corte superior de | Hip6tesis especifica 2 que se aplico a 82
20227 justicia de Lima, 2022. Hi: Existe relacién entre el gobierno electrénico y la Instrumento: colaboradores de la
¢Qué relacion existe entre el eficiencia técnica del servicio judicial en una corte - Cuestionario poblacién —  quienes
gobierno electronico, la fiabilidad y | Determinar la relacion entre el gobierno | superior de justicia de Lima, 2022. fueron encuestados a
seguridad del servicio judicial en | electrénico, la fiabilidad y seguridad del | Ho: No existe relacién entre el gobierno electrénico y gsggﬁonariode un

una corte superior de justicia de
Lima, 2022?

¢Qué relacién existe entre el
gobierno electronico y
comunicacion del servicio judicial
en una corte superior de justicia de
Lima, 2022.

servicio judicial en una corte superior de
justicia de Lima, 2022.

Determinar la relacion entre el gobierno
electrénico y comunicacion del servicio
judicial en una corte superior de justicia
de Lima, 2022.

la eficiencia técnica del servicio judicial en una corte
superior de justicia de Lima, 2022.

Hipdtesis especifica 3

Hi: Existe relacion entre el gobierno electrénico, la
fiabilidad y seguridad del servicio judicial en una corte
superior de justicia de Lima, 2022.

Ho: No existe relacion entre el gobierno electrénico, la
fiabilidad y seguridad del servicio judicial en una corte
superior de justicia de Lima, 2022.

Hipotesis especifica 4

H4: Existe relacion entre el gobierno electrénico y
comunicacion del servicio judicial en una corte
superior de justicia de Lima, 2022.

Ho: No existe relacién entre el gobierno electrénico y
comunicacioén del servicio judicial en una corte
superior de justicia de Lima, 2022.




ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Anexo 2.1 Operacionalizacion de la variable 1: Gobierno electronico

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores N° de Escala de Niveles/
conceptual operacional items medicion
intervalos
La variable | Dimension - Nivel de | 1-5 Totalmente de Bueno
Es el uso de las ; ici
’ obierno externa servicio
tecnologias de |9 L - Nivel de acuerdo 74-100
informacion electrénico ! . 6-10
y 5 (5)
o : interaccién
comunicacién en la | tiene Regular
dministracié . - Uso de Bastante de
adaministracion d|VerSOS . L, | d 11—15 47_73
estatal para mejorar aspectos  a Dimension canales ~~ de acuerdo
la_informacion, los pe! interna informacion y |
servicios y dirigirla | considerar comunicacion - (4) Malo
eficiencia y eficacia | que sera - Impacto en la Ni acuerdo ni
de la  gestion | tomados gestion 20-46
" - en desacuerdo
pablica de manera Di L publica.
que se extienda cpmo _ |mgnS|on - Nivel de (3)
significativamente dimensiones: | relacional s
- adaptacion
la transparencia de i Me'F())ra en la Bastante en
la gestion estatal y | Dimension ]t Desacuerd0
la participacion gestion
. S externa Ublica (2)
ciudadana. (Rincon ; i p .
Dimension de
y Vergara, 2017) . L, . . En total
Dimension promocion - Facilidad para
interna, intercambiar desacuerdo
informacion (1)
Dimension - Mejoras en el
relacional, proceso
- Mejoras en el
Dimensién servicio
de ) T .
promocién ransparencia
- Acceso
adecuado
para los
ciudadanos

- Cambio de
paradigmas




Anexo 2.2 Operacionalizacion de la variable 2: Calidad de servicio judicial

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores N° de Escala de Niveles/
conceptual operacional items medicién )
intervalos
Es propiamente | La variable | Calidad de la | - Contenido de | 1-6 Totalmente de Bueno
basado C((’jzceptl‘; calidad  de | informacion la pagina web acuerdo 92-135
definicién de | Servicio tiene S - Nivel de | 7-13 (5)
Calidad, aspectos  que | Eficiencia Informacion
comprendida seran tomados | técnica suficiente  y | 14-22 Bastante de Regular
como a0 relevante acuerdo 64-91
satlsfacmpn de ) Fiabilidad vy | - Formato 2327 (a)
las necesidades y Calidad de la | Seguridad adecuado de _ .
de los intereses Ni acuerdo ni Malo
del cliente, | informacion L respug:sta
principalmente se Comunicacién | - Atencién en desacuerdo 27-63
utiliza para | Eficiencia oportuna. (3)
evaluar el valor, técni - Acc'e'S|b|I|dad
la calidad, y la | ‘€CNIC2 - Facilidad  de Bastante en
satisfaccion. o uso. Desacuerd0
(Janita y | Fiabilidad y - Disefio 2)
Miranda, seguridad - Disponibilidad
2018) del sistema. En total
- Transaccion desacuerdo
deseada (1)
, - Ausencia de
errores
- Protecciéon de
informacion
personal
- Capacidad de
ayuda y
asistencia

- Respuesta al
usuario




ANEXO 3: FICHA TECNICA
Anexo 3.1 Ficha Técnica V1
FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

Denominacion: Cuestionario que mide el Gobierno electrénico
Autor: Jorge Pavel Méndez Oliva.

Adaptado Por: Flor Marleni Santos Polo.

Administraciéon: Trabajadores de una Corte Superior de Justicia de Lima.
Duracion: Entre 10 a 20 minutos

Aplicacion: Directa

Lugar: Lima

Fecha: 11-09-2022

Obijetivo: Medir el gobierno electrénico

Descripcion: 4 dimensiones, 20 preguntas

Margen de error:0,05%

Fiabilidad: Alfa de Cronbach= 0.915

Validez: Juicio de expertos para la validez de contenido
Escala: Politdmica

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Niveles y rango: Se tiene

1. Bajo
2. Regular
3. Bueno



Anexo 3.2 Ficha Técnica V2

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

Denominacion: Cuestionario que mide la Calidad de servicio judicial
Autor: Jorge Pavel Méndez Oliva.

Adaptado Por: Flor Marleni Santos Polo,

Administracion: Trabajadores de una Corte Superior de Justicia de Lima
Duracion: 20 minutos

Aplicacion: Directa

Lugar: Lima

Fecha: 11-09-2022

Objetivo: Medir la calidad de servicio

Descripcion: 4 dimensiones, 24 preguntas

Margen de error:0,05%

Fiabilidad: Alfa de Cronbach= 0.952

Validez: Juicio de expertos para la validez de contenido

Escala: Politdmica

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Niveles y rango: Se tiene

4. Bajo
5. Regular
6. Bueno



ANEXO 4: CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DEL GOBIERNO
ELECTRONICO

Presentacion

Estimado (a) participante, el presente cuestionario tiene el propdésito de recopilar
informacion sobre sobre el gobierno electrénico y calidad de servicio judicial en una
corte superior de justicia de Lima, 2022, la informacion que nos proporcione es para
efectos estudio y sus respuestas serdn considerados con total confidencialidad y
éticamente tratada se le agradece de antemano su colaboracién.

Instrucciones: Elegir la opcién mas adecuada segun su criterio y marcar con un
Aspa (X) una sola respuesta por cada item. Esta encuesta es de caracter Anénimo
por lo que se le solicita extrema sinceridad en todas las interrogantes.

Consentimiento informado: Mediante la firma correspondiente expreso mi
participacion en la presente investigacion:

DN e Firma: ..o,

Escalas a considerar para la eleccion de las respuestas

ESCALAS VALORES
Totalmente en desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ®3)
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo )

ESCALA

Nro VARIABLE: GOBIERNO ELECTRONICO 514 |3 |2

DIMENSION: DIMENSION EXTERNA

1 Los servicios de la corte superior de justicia ha mejorado sus procesos de trabajo con
el uso de la plataforma virtual (mesa de partes electronica, el expediente judicial
electrénico y el sistema de notificacion electronica)

2 El servicio judicial que ofrece la corte superior es mas eficiente con el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC)

3 Se percibe que los usuarios se sienten mas satisfechos con los servicios judiciales que
desarrolla la organizacion.

4 El nivel de quejas y/o reclamos ha disminuido con el uso de la plataforma virtual en
la corte superior.

5

El juzgado cuenta con canales de informacion y comunicacion eficientes y adecuados




donde los usuarios no tienen inconvenientes para el acceso.

DIMENSION: DIMENSION INTERNA

6 La corte superior ha adquirido infraestructura y/o equipos electronicos suficientes
para hacer mas eficiente el uso del sistema electrénico virtual
7 Los trabajadores se han adecuado eficazmente frente a los cambios que ha
demandado la implementacidn de la plataforma virtual.
8 Los trabajadores ha mejorado su labor profesional e institucional con el uso de las
plataformas virtuales.
9 La plataforma virtual han favorecido y motivado satisfactoriamente para mejorar el
servicio de trabajo hacia los usuarios.
10 El sistema electronico que se esta utilizando no tiene problemas de conexién (se
cuelga) mientras se realizan trabajos.
DIMENSION: DIMENSION RELACIONAL
11 Las TIC han permitido compartir recursos e informacion asi las coordinaciones con
las diferentes areas de trabajo de la corte.
12 Las TIC han permitido compartir diferentes recursos e informacidon con otras
instituciones del Estado para efectivizar los servicios.
13 Los trabajadores no presentan problemas y puedo realizar actividades colaborativos
eficientemente otras areas.
14 Con la plataforma virtual de la corte superior los usuarios pueden realizar sin
dificultades sus tramites en linea.
15 Los tramites judiciales en linea son han dado mayor confianza y seguridad para
evitar los actos de corrupcion.
DIMENSION: DIMENSION DE PROMOCION
16 Se visualiza que los asirios se sienten satisfechos y conocen los accesos de la
plataforma virtual para realizar sus trdmites
17 La institucion ahora dispone de una mejor infraestructura para hacer uso eficiente de
la plataforma virtual y brindar un mejor servicio.
18 El uso de la plataforma virtual ha motivado realizar cambio de paradigmas
organizacionales para adecuarse al nuevo sistema de trabajo electrénico.
19 La plataforma virtual ha sido implementada y empleada por los usuarios debido a la
pandemia por COVID19.
20 Los trabajadores se sienten satisfecho y realzan su trabajo con mayor eficiencia con la

plataforma virtual de trabajo electronico.




ANEXO 5: CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DE LA CALIDAD DEL

SERVICIO JUDICIAL

ESCALA
N VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO JUDICIAL 4 13 |2
DIMENSION: CALIDAD DE LA INFORMACION
1 La plataforma virtual (mesa de partes electronica, expediente judicial electrénico y
sistemas de notificacion electrénica) de la corte superior de justicia (CSJ) tiene
contenidos necesarios para facilitar el trAmite documentario.
2 La plataforma virtual presenta informacion necesaria y apreciable facilitando el
tramite documental.
3 La plataforma virtual permite informar a los usuarios el estado de sus tramites en los
tiempos establecidos.
4 La plataforma virtual brida respuestas claras y rapidas frente a las necesidades de los
usuarios.
S La plataforma virtual reduce el tiempo de determinadas actividades respecto al servicio
que se ofrece..
6 Con el uso de la plataforma virtual de la institucion acelera la informacién reduciendo
costos y tiempo para la atencién al usuario.
DIMENSION: DIMENSION: EFICIENCIA TECNICA
7 La plataforma virtual es accesible desde cualquier dispositivo electrénico con acceso
a internet.
8 La plataforma virtual que la institucion judicial utiliza es practico y de facil uso o
manejo.
9 La plataforma virtual ha permitido mejorar los tramites judiciales de forma mas
eficiente que ha favorecido a los trabajadores y usuarios.
10 La plataforma virtual ha sido disefiado de acuerdo a los requerimientos
administrativos y de gestion organizacional que facilita su uso.
11 La plataforma virtual esté disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.
12 Se puede acceder a la informacion sobre los procesos judiciales las 24 horas, los
7 dias de la semana.
13 Cuando existe interferencias y dificultades en el sistema operativo el servicio virtual
se reestablece rdpidamente ante eventualidades.
DIMENSION: FIABILIDAD Y SEGURIDAD
14 La plataforma virtual facilitado los tramites documentarios con buenas
practicas del servidor hacia el usuario.
15 El trabajo virtual ha permitido mejorar la atencion de los usuarios puesto que la
informacion brindada ha sido mostrado mayor eficiencia y confiabilidad.
16 El trabajo virtual ha mostrado ser una buena opcion para la agilizacion de los
servicios al usuario.
17 Los medios auxiliares como los mensajes de alerta o errores de sistema en la

plataforma virtual ha servido para prevenir dificultades.




18 La plataforma virtual permitido formalizar las correcciones antes de hacer envios de
informacion.

19 La plataforma virtual hace uso protocolos seguros que ha conllevado a la eficiencia y
eficacia del trabajo.

20 Para efectivizar los tramites judiciales en la plataforma virtual el servidor y usuario
utilizan claves de acceso personales.

DIMENSION: COMUNICACION

21 La plataforma virtual cuenta con soporte técnico eficiente y de apoyo disponible y
oportuno para los usuarios.

22 Los usuarios de la organizacion cuentan con la disponibilidad de los canales de
asistencia las 24 horas de todos los dias.

23 El tiempo de respuesta de los servicios en linea han logrado la aceptabilidad de los
usuarios

24 La respuesta que reciben los usuarios son claras, rapidas de acuerdo a las necesidades

de los usuarios.




Anexo 6: Certificado de validez

ANEXOS 6.1: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA V1 “GOBIERNO
ELECTRONICO”

Pertinencia Relevancia Claridad | Sugerencias

VARIABLE: GOBIERNO ELECTRONICO 1 5 3

DIMENSION: DIMENSION EXTERNA Si No Si No Si | No

Los servicios de la corte superior de justicia ha mejorado sus procesos de
trabajo con el uso de la plataforma virtual (mesa de partes electronica, el
expediente judicial electrénico y el sistema de notificacidn electronica)

El servicio judicial que ofrece la corte superior es mas eficiente con el uso de
las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC)

Se percibe que los usuarios se sienten mas satisfechos con los servicios
judiciales que desarrolla la organizacion.

El nivel de quejas y/o reclamos ha disminuido con el uso de la plataforma
virtual en la corte superior.

El juzgado cuenta con canales de informacién y comunicacion eficientes y
adecuados donde los usuarios no tienen inconvenientes para el acceso.

DIMENSION: INTERNA

La corte superior ha adquirido infraestructura y/o equipos electrénicos
suficientes para hacer mas eficiente el uso del sistema electrénico virtual

Los trabajadores se han adecuado eficazmente frente a los cambios que ha
demandado la implementacion de la plataforma virtual.

Los trabajadores ha mejorado su labor profesional e institucional con el uso de
las plataformas virtuales.

La plataforma virtual han favorecido y motivado satisfactoriamente para
mejorar el servicio de trabajo hacia los usuarios.

El sistema electronico que se esté utilizando no tiene problemas de conexion v v V4
(se cuelga) mientras se realizan trabajos.




DIMENSION: DIMENSION RELACIONAL Si No Si No Si

11 Las TIC han permitido compartir recursos e informacion asf las V4 v v
coordinaciones con las diferentes areas de trabajo de la corte.

12 Las TIC han permitido compartir diferentes recursos e informacion con otras | s v v
instituciones del Estado para efectivizar los servicios.

13 Los trabajadores no presentan problemas y puedo realizar actividades V4 v v
colaborativos eficientemente otras areas.

14 Con la plataforma virtual de la corte superior los usuarios pueden realizar sin v v v
dificultades sus trdmites en linea.

15 Los tramites judiciales en linea son han dado mayor confianza y seguridad
para evitar los actos de corrupcion.

DIMENSION: DE PROMOCION Si No Si No Si

16 Se visualiza que los asirios se sienten satisfechos y conocen los accesos de la | ./ v v
plataforma virtual para realizar sus trdmites

17 La institucion ahora dispone de una mejor infraestructura para hacer uso v v v
eficiente de la plataforma virtual y brindar un mejor servicio.

18 El uso de la plataforma virtual ha motivado realizar cambio de paradigmas v v v
organizacionales para adecuarse al nuevo sistema de trabajo electronico.

19 La plataforma virtual ha sido implementada y empleada por los usuarios debido | / v v
a la pandemia por COVID19.

20 Los trabajadores se sienten satisfecho y realzan su trabajo con mayor eficiencia

con la plataforma virtual de trabajo electronico.

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item):




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. DNI:

Especialidad del validador:

........ de .......del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo



ANEXOS 6.2: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA V2 “CALIDAD DE SERVICIO

JUDICIAL
N2 | VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO JUDICIAL Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias
1 2 3
DIMENSION: CALIDAD DE LA INFORMACION si no si no Si
1 La plataforma virtual (mesa de partes electrénica, expediente judicial electrénico
y sistemas de notificacion electronica) de la corte superior de justicia (CSJ) tiene
contenidos necesarios para facilitar el trdmite documentario.
2 La plataforma virtual presenta informacion necesaria y apreciable facilitando el
tramite documental.
3 La plataforma virtual permite informar a los usuarios el estado de sus trdmites
en los tiempos establecidos.
4 La plataforma virtual brida respuestas claras y rapidas frente a las necesidades de
los usuarios.
> La plataforma virtual reduce el tiempo de determinadas actividades respecto al
servicio que se ofrece..
6 Con el uso de la plataforma virtual de la institucion acelera la informacién
reduciendo costos y tiempo para la atencion al usuario.
DIMENSION: DIMENSION: EFICIENCIA TECNICA
7 La plataforma virtual es accesible desde cualquier dispositivo electrénico con
acceso a internet.
8 La plataforma virtual que la institucién judicial utiliza es practico y de facil
uso 0 manejo.
2 La plataforma virtual ha permitido mejorar los tramites judiciales de forma
mas eficiente que ha favorecido a los trabajadores y usuarios.
10 La plataforma virtual ha sido disefiado de acuerdo a los requerimientos
administrativos y de gestion organizacional que facilita su uso.
11

La plataforma virtual esta disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana.




12 Se puede acceder a la informacion sobre los procesos judiciales las 24
horas, los 7 dias de la semana.

13 Cuando existe interferencias y dificultades en el sistema operativo el servicio
virtual se reestablece rapidamente ante eventualidades.

DIMENSION: FIABILIDAD Y SEGURIDAD

14 La plataforma virtual facilitado los trdmites documentarios con buenas
précticas del servidor hacia el usuario.

15 El trabajo virtual ha permitido mejorar la atencion de los usuarios puesto que
la informacion brindada ha sido mostrado mayor eficiencia y confiabilidad.

16 El trabajo virtual ha mostrado ser una buena opcion para la agilizacién de los
servicios al usuario.

17 Los medios auxiliares como los mensajes de alerta o errores de sistema en la
plataforma virtual ha servido para prevenir dificultades.

18 La plataforma virtual permitido formalizar las correcciones antes de hacer
envios de informacion.

19 La plataforma virtual hace uso protocolos seguros que ha conllevado a la
eficiencia y eficacia del trabajo.

20 Para efectivizar los tramites judiciales en la plataforma virtual el servidor y
usuario utilizan claves de acceso personales.

DIMENSION: COMUNICACION

21 La plataforma virtual cuenta con soporte técnico eficiente y de apoyo
disponible y oportuno para los usuarios.

22 Los usuarios de la organizacion cuentan con la disponibilidad de los canales
de asistencia las 24 horas de todos los dias.

23 El tiempo de respuesta de los servicios en linea han logrado la aceptabilidad
de los usuarios

24 La respuesta que reciben los usuarios son claras, rapidas de acuerdo a las

necesidades de los usuarios.




Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: DNI:

Especialidad del validador:

..de .....del 2022

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo



DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



ANEXO 7: EXPERTO 1

ANEXO 7.1: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: “GOBIERNO
ELECTRONICO”

’ Pertinencia Relevancia Claridad | Sugerencias
VARIABLE: GOBIERNO ELECTRONICO 1 5 3
DIMENSION: DIMENSION EXTERNA Si No Si No Si | No
Los servicios de la corte superior de justicia ha mejorado sus procesos de N4 N4 N4
trabajo con el uso de la plataforma virtual (mesa de partes electronica, el
expediente judicial electrénico y el sistema de notificacidn electronica)
El servicio judicial que ofrece la corte superior es mas eficiente con el uso de N4 N4 N4
las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC)
Se percibe que los usuarios se sienten mas satisfechos con los servicios v 4 4
judiciales que desarrolla la organizacion.
El nivel de quejas y/o reclamos ha disminuido con el uso de la plataforma v 4 4
virtual en la corte superior.
El juzgado cuenta con canales de informacién y comunicacion eficientes y 4 4 4
adecuados donde los usuarios no tienen inconvenientes para el acceso.
DIMENSION: INTERNA Si No Si No Si
La corte superior ha adquirido infraestructura y/o equipos electrénicos N4 N4 N4
suficientes para hacer mas eficiente el uso del sistema electrénico virtual
Los trabajadores se han adecuado eficazmente frente a los cambios que ha v 4 4
demandado la implementacion de la plataforma virtual.
Los trabajadores ha mejorado su labor profesional e institucional con el uso de v 4 4
las plataformas virtuales.
La plataforma virtual han favorecido y motivado satisfactoriamente para N4 N4 N4
mejorar el servicio de trabajo hacia los usuarios.
El sistema electronico que se esta utilizando no tiene problemas de conexion N4 N4 N4
(se cuelga) mientras se realizan trabajos.




DIMENSION: DIMENSION RELACIONAL Si No Si No Si

11 Las TIC han permitido compartir recursos e informacion asf las N4 N4 N4
coordinaciones con las diferentes areas de trabajo de la corte.

12 Las TIC han permitido compartir diferentes recursos e informacién con otras | / N4 N4
instituciones del Estado para efectivizar los servicios.

13 Los trabajadores no presentan problemas y puedo realizar actividades N4 N4 N4
colaborativos eficientemente otras areas.

14 Con la plataforma virtual de la corte superior los usuarios pueden realizar sin N4 N4 N4
dificultades sus tramites en linea.

15 Los tramites judiciales en linea son han dado mayor confianza y seguridad
para evitar los actos de corrupcion.

DIMENSION: DE PROMOCION Si No Si No Si

16 Se visualiza que los asirios se sienten satisfechos y conocen los accesos de la | / N4 N4
plataforma virtual para realizar sus trdmites

17 La institucion ahora dispone de una mejor infraestructura para hacer uso | / N4 N4
eficiente de la plataforma virtual y brindar un mejor servicio.

18 El uso de la plataforma virtual ha motivado realizar cambio de paradigmas N4 N4 N4
organizacionales para adecuarse al nuevo sistema de trabajo electronico.

19 La plataforma virtual ha sido implementada y empleada por los usuarios debido | / N4 N4
a la pandemia por COVID109.

20 Los trabajadores se sienten satisfecho y realzan su trabajo con mayor eficiencia

con la plataforma virtual de trabajo electronico.




Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): ES APLICABLE, TIENE SIFICIENCIA EL INSTRUMENTO

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

Especialidad del validador: Metoddlogo

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Aplicable después de corregir [ ]

MENACHO RIVERA ALEJANDRO SABINO

No aplicable[ ]

DNI: 32403439

29 de noviembre del 2022

)
/7 Dr. ALEJANDR{ S. MENACHO RIVERA
2 Cedl. SUNEDU: A 01535756
Cod. Reg. UCY N° 3FL: MTW° 18
ONt: 3200347




ANEXOS 7.2: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA V2 “CALIDAD DE SERVICIO

JUDICIAL”
N2 | VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO JUDICIAL Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias
1 2 3
DIMENSION: CALIDAD DE LA INFORMACION si no si no Si
1 La plataforma virtual (mesa de partes electronica, expediente judicial electronico | / V4 N4
y sistemas de notificacion electrénica) de la corte superior de justicia (CSJ) tiene
contenidos necesarios para facilitar el tramite documentario.
2 La plataforma virtual presenta informacion necesaria y apreciable facilitandoel | / N4 N4
tramite documental.
3 La plataforma virtual permite informar a los usuarios el estado de sus trdmites 4 v v
en los tiempos establecidos.
4 La plataforma virtual brida respuestas claras y rapidas frente a las necesidades de v 4 4
los usuarios.
> La plataforma virtual reduce el tiempo de determinadas actividades respecto al v 4 4
servicio que se ofrece..
6 Con el uso de la plataforma virtual de la institucion acelera la informacion N4 N4 N4
reduciendo costos y tiempo para la atencion al usuario.
DIMENSION: DIMENSION: EFICIENCIA TECNICA Si No Si No Si
7 La plataforma virtual es accesible desde cualquier dispositivo electrénico con N4 N4 N4
acceso a internet.
8 La plataforma virtual que la institucién judicial utiliza es practico y de facil 4 4 4
uso 0 manejo.
9 La plataforma virtual ha permitido mejorar los tramites judiciales de forma v v 4
mas eficiente que ha favorecido a los trabajadores y usuarios.
10 La plataforma virtual ha sido disefiado de acuerdo a los requerimientos v v 4
administrativos y de gestién organizacional que facilita su uso.




11 La plataforma virtual esta disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la 4 v 4
semana.

12 Se puede acceder a la informacion sobre los procesos judiciales las 24 N4 N4 N4
horas, los 7 dias de la semana.

13 Cuando existe interferencias y dificultades en el sistema operativo el servicio 4 v 4
virtual se reestablece rapidamente ante eventualidades.

DIMENSION: FIABILIDAD Y SEGURIDAD Si No Si No Si

14 La plataforma virtual facilitado los trdmites documentarios con buenas N4 N4 N4
practicas del servidor hacia el usuario.

15 El trabajo virtual ha permitido mejorar la atencion de los usuarios puesto que N4 N4 N4
la informacion brindada ha sido mostrado mayor eficiencia y confiabilidad.

16 El trabajo virtual ha mostrado ser una buena opcion para la agilizacion de los | / N4 N4
servicios al usuario.

17 Los medios auxiliares como los mensajes de alerta o errores de sistema en la N4 N4 N4
plataforma virtual ha servido para prevenir dificultades.

18 La plataforma virtual permitido formalizar las correcciones antes de hacer N4 N4 N4
envios de informacion.

19 La plataforma virtual hace uso protocolos seguros que ha conllevado a la N4 N4 N4
eficiencia y eficacia del trabajo.

20 Para efectivizar los tramites judiciales en la plataforma virtual el servidor y
usuario utilizan claves de acceso personales.

DIMENSION: COMUNICACION Si [ No [Si [No |[Si

21 La plataforma virtual cuenta con soporte técnico eficiente y de apoyo | / N4 N4
disponible y oportuno para los usuarios.

22 Los usuarios de la organizacion cuentan con la disponibilidad de los canales N4 N4 v
de asistencia las 24 horas de todos los dias.

23 El tiempo de respuesta de los servicios en linea han logrado la aceptabilidad N4 N4 N4
de los usuarios

24 La respuesta que reciben los usuarios son claras, rapidas de acuerdo a las N4 N4 N4

necesidades de los usuarios.




Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): ES APLICABLE, TIENE SIFICIENCIA EL INSTRUMENTO

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:__ MENACHO RIVERA ALEJANDRO SABINO DNI: 32403439

Especialidad del validador: Metoddlogo
29 de noviembre del 2022

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

)
/7 Dr. ALEJANDR{ S. MENACHO RIVERA
2 Cedl. SUNEDU: A 01535756
Cod. Reg. UCY N° 3FL: MTN° 18
ONt: 3200347



ANEXO 8: EXPERTO 2

ANEXO 8.1: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: “Gobierno

Electronico”

VARIABLE: GOBIERNO ELECTRONICO

Pertinencial

Relevancia2

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION: DIMENSION EXTERNA

Si

No

Si No

Si

No

Los servicios de la corte superior de justicia ha mejorado sus procesos de
trabajo con el uso de la plataforma virtual (mesa de partes electronica, el
expediente judicial electrénico y el sistema de notificacion electronica)

El servicio judicial que ofrece la corte superior es mas eficiente con el uso de
las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC)

Se percibe que los usuarios se sienten mas satisfechos con los servicios
judiciales que desarrolla la organizacion.

El nivel de quejas y/o reclamos ha disminuido con el uso de la plataforma
virtual en la corte superior.

El juzgado cuenta con canales de informacién y comunicacion eficientes y
adecuados donde los usuarios no tienen inconvenientes para el acceso.

SRS BN N

NN RN RS

NN RN RS

DIMENSION: INTERNA

No

La corte superior ha adquirido infraestructura y/o equipos electrénicos
suficientes para hacer mas eficiente el uso del sistema electronico virtual

Los trabajadores se han adecuado eficazmente frente a los cambios que ha
demandado la implementacion de la plataforma virtual.

Los trabajadores ha mejorado su labor profesional e institucional con el uso de
las plataformas virtuales.

La plataforma virtual han favorecido y motivado satisfactoriamente para
mejorar el servicio de trabajo hacia los usuarios.

10

El sistema electrénico que se esta utilizando no tiene problemas de conexién
(se cuelga) mientras se realizan trabajos.

Y EENERY RS RS

NEENEEY RN RN

NEENEEY NN




DIMENSION: DIMENSION RELACIONAL Si No Si No Si

11 Las TIC han permitido compartir recursos e informacion asf las N4 N4 N4
coordinaciones con las diferentes areas de trabajo de la corte.

12 Las TIC han permitido compartir diferentes recursos e informacion con otras | ./ N4 N4
instituciones del Estado para efectivizar los servicios.

13 Los trabajadores no presentan problemas y puedo realizar actividades N4 N4 N4
colaborativos eficientemente otras areas.

14 Con la plataforma virtual de la corte superior los usuarios pueden realizar sin N4 N4 N4
dificultades sus tramites en linea.

15 Los tramites judiciales en linea son han dado mayor confianza y seguridad
para evitar los actos de corrupcion.

DIMENSION: DE PROMOCION Si No Si No Si

16 Se visualiza que los asirios se sienten satisfechos y conocen los accesos de la | / N4 N4
plataforma virtual para realizar sus trdmites

17 La institucion ahora dispone de una mejor infraestructura para hacer uso | / N4 N4
eficiente de la plataforma virtual y brindar un mejor servicio.

18 El uso de la plataforma virtual ha motivado realizar cambio de paradigmas N4 N4 N4
organizacionales para adecuarse al nuevo sistema de trabajo electronico.

19 La plataforma virtual ha sido implementada y empleada por los usuarios debido | / N4 N4
a la pandemia por COVID109.

20 Los trabajadores se sienten satisfecho y realzan su trabajo con mayor eficiencia
con la plataforma virtual de trabajo electronico.

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): ES APLICABLE, TIENE SIFICIENCIA EL INSTRUMENTO
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x 1] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg;__Jorge Rafael Diaz Dumont DNI: 08698815

Especialidad del validador: Temético

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 0S olivos) 16 noviemhre-glel 2022
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o ONTENIDO DEL INSTRU

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, JUDICIAL”

exacto y directo

. o1 i i el | i INVESTIGADOR JENCIA Y TECNOLOGIA
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items by e




Ne | VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO JUDICIAL Pertinencial | Relevanci | Claridad3 Sugerencias
a2
DIMENSION: CALIDAD DE LA INFORMACION si no Si no si
1 La plataforma virtual (mesa de partes electrénica, expediente judicial electrénico | / N4 V4
y sistemas de notificacion electrénica) de la corte superior de justicia (CSJ) tiene
contenidos necesarios para facilitar el tramite documentario.
2 La plataforma virtual presenta informacion necesaria y apreciable facilitandoel | / N4 N4
tramite documental.
3 La plataforma virtual permite informar a los usuarios el estado de sus trAmites 4 v v
en los tiempos establecidos.
4 La plataforma virtual brida respuestas claras y rapidas frente a las necesidades de 4 4 4
los usuarios.
> La plataforma virtual reduce el tiempo de determinadas actividades respecto al 4 4 4
servicio que se ofrece..
6 Con el uso de la plataforma virtual de la institucion acelera la informacion N4 N4 N4
reduciendo costos y tiempo para la atencién al usuario.
DIMENSION: DIMENSION: EFICIENCIA TECNICA Si No Si No | Si
7 La plataforma virtual es accesible desde cualquier dispositivo electrénico con N4 N4 N4
acceso a internet.
8 La plataforma virtual que la institucion judicial utiliza es practico y de facil 4 4 4
uso 0 manejo.
2 La plataforma virtual ha permitido mejorar los tramites judiciales de forma 4 v v
maés eficiente que ha favorecido a los trabajadores y usuarios.
10 La plataforma virtual ha sido disefiado de acuerdo a los requerimientos 4 v v
administrativos y de gestion organizacional que facilita su uso.
11 La plataforma virtual esté& disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la 4 v v
semana.
12 Se puede acceder a la informacion sobre los procesos judiciales las 24 N4 N4 N4
horas, los 7 dias de la semana.

24



13 Cuando existe interferencias y dificultades en el sistema operativo el servicio 4 4 v

virtual se reestablece rapidamente ante eventualidades.
DIMENSION: FIABILIDAD Y SEGURIDAD Si No Si No | Si

14 La plataforma virtual facilitado los tramites documentarios con buenas N4 N4 N4
practicas del servidor hacia el usuario.

15 El trabajo virtual ha permitido mejorar la atencion de los usuarios puesto que N4 N4 N4
la informacién brindada ha sido mostrado mayor eficiencia y confiabilidad.

16 El trabajo virtual ha mostrado ser una buena opcion para la agilizacion de los | / N4 N4
servicios al usuario.

17 Los medios auxiliares como los mensajes de alerta o errores de sistema en la N4 N4 N4
plataforma virtual ha servido para prevenir dificultades.

18 La plataforma virtual permitido formalizar las correcciones antes de hacer N4 N4 N4
envios de informacion.

19 La plataforma virtual hace uso protocolos seguros que ha conllevado a la N4 N4 N4
eficiencia y eficacia del trabajo.

20 Para efectivizar los tramites judiciales en la plataforma virtual el servidor y
usuario utilizan claves de acceso personales.

DIMENSION: COMUNICACION Si | No [Si |[No [si

21 La plataforma virtual cuenta con soporte técnico eficiente y de apoyo | / N4 V4
disponible y oportuno para los usuarios.

22 Los usuarios de la organizacion cuentan con la disponibilidad de los canales N4 v v
de asistencia las 24 horas de todos los dias.

23 El tiempo de respuesta de los servicios en linea han logrado la aceptabilidad N4 N4 V4
de los usuarios

24 La respuesta que reciben los usuarios son claras, rapidas de acuerdo a las N4 N4 V4
necesidades de los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): ES APLICABLE, TIENE SIFICIENCIA EL INSTRUMENTO
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg:___Jorge Rafael Diaz Dumont DNI: 08698815




Especialidad del validador: Tematico

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. : :
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o Los Ol Ivos, 16 de noviembre del 2022

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

INVESTIGADOR CIENCIA Y TECNOLOGIA
SINACYT - REGISTRO REGINA 15697



ANEXO 9: EXPERTO 3

ANEXO 9.1: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: “GOBIERNO
ELECTRONICO”

VARIABLE: GOBIERNO ELECTRONICO Pertinencial Relevancia2 | Claridad3 | Sugerencias

DIMENSION: DIMENSION EXTERNA

Si

No

Si No

Si

No

Los servicios de la corte superior de justicia ha mejorado sus procesos de
trabajo con el uso de la plataforma virtual (mesa de partes electronica, el
expediente judicial electrénico y el sistema de notificacion electronica)

El servicio judicial que ofrece la corte superior es mas eficiente con el uso de
las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC)

Se percibe que los usuarios se sienten mas satisfechos con los servicios
judiciales que desarrolla la organizacion.

El nivel de quejas y/o reclamos ha disminuido con el uso de la plataforma
virtual en la corte superior.

El juzgado cuenta con canales de informacién y comunicacion eficientes y
adecuados donde los usuarios no tienen inconvenientes para el acceso.

SRS BN N

NN RN RS

NN RN RS

DIMENSION: INTERNA

No

La corte superior ha adquirido infraestructura y/o equipos electrénicos
suficientes para hacer mas eficiente el uso del sistema electronico virtual

Los trabajadores se han adecuado eficazmente frente a los cambios que ha
demandado la implementacion de la plataforma virtual.

Los trabajadores ha mejorado su labor profesional e institucional con el uso de
las plataformas virtuales.

La plataforma virtual han favorecido y motivado satisfactoriamente para
mejorar el servicio de trabajo hacia los usuarios.

10

El sistema electrénico que se esta utilizando no tiene problemas de conexién
(se cuelga) mientras se realizan trabajos.

Y EENERY RS RS

NEENEEY RN RN

NEENEEY NN

27




DIMENSION: DIMENSION RELACIONAL Si No Si No Si

11 Las TIC han permitido compartir recursos e informacion asf las N4 N4 N4
coordinaciones con las diferentes areas de trabajo de la corte.

12 Las TIC han permitido compartir diferentes recursos e informacion con otras | ./ N4 N4
instituciones del Estado para efectivizar los servicios.

13 Los trabajadores no presentan problemas y puedo realizar actividades N4 N4 N4
colaborativos eficientemente otras areas.

14 Con la plataforma virtual de la corte superior los usuarios pueden realizar sin N4 N4 N4
dificultades sus tramites en linea.

15 Los tramites judiciales en linea son han dado mayor confianza y seguridad
para evitar los actos de corrupcion.

DIMENSION: DE PROMOCION Si No Si No Si

16 Se visualiza que los asirios se sienten satisfechos y conocen los accesos de la | / N4 N4
plataforma virtual para realizar sus trdmites

17 La institucion ahora dispone de una mejor infraestructura para hacer uso | / N4 N4
eficiente de la plataforma virtual y brindar un mejor servicio.

18 El uso de la plataforma virtual ha motivado realizar cambio de paradigmas N4 N4 N4
organizacionales para adecuarse al nuevo sistema de trabajo electronico.

19 La plataforma virtual ha sido implementada y empleada por los usuarios debido | / N4 N4
a la pandemia por COVID109.

20 Los trabajadores se sienten satisfecho y realzan su trabajo con mayor eficiencia
con la plataforma virtual de trabajo electronico.

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): ES APLICABLE, TIENE SIFICIENCIA EL INSTRUMENTO
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/_ OCHOA TATAJE FREDY DNI: 07015123

Especialidad del validador: Metod6logo

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensioén.

Firma del Experto Informante.



ANEXOS 9.2: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA V2 “CALIDAD DE SERVICIO

JUDICIAL”
N | VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO JUDICIAL Pertinencial | Relevanci | Claridad3 Sugerencias
a2
DIMENSION: CALIDAD DE LA INFORMACION si no Si no | si
1 La plataforma virtual (mesa de partes electronica, expediente judicial electrénico | / N4 v
y sistemas de notificacion electrénica) de la corte superior de justicia (CSJ) tiene
contenidos necesarios para facilitar el trAmite documentario.
2 La plataforma virtual presenta informacion necesaria y apreciable facilitando el | / N4 N4
tramite documental.
3 La plataforma virtual permite informar a los usuarios el estado de sus trdmites 4 v v
en los tiempos establecidos.
4 La plataforma virtual brida respuestas claras y rapidas frente a las necesidades de 4 4 4
los usuarios.
> La plataforma virtual reduce el tiempo de determinadas actividades respecto al 4 4 4
servicio que se ofrece..
6 Con el uso de la plataforma virtual de la institucion acelera la informacién N4 N4 N4
reduciendo costos y tiempo para la atencién al usuario.
DIMENSION: DIMENSION: EFICIENCIA TECNICA Si No Si No | Si
7 La plataforma virtual es accesible desde cualquier dispositivo electrénico con N4 N4 N4
acceso a internet.
8 La plataforma virtual que la institucion judicial utiliza es practico y de facil 4 4 4
uso 0 manejo.
9 La plataforma virtual ha permitido mejorar los tramites judiciales de forma 4 v v
mas eficiente que ha favorecido a los trabajadores y usuarios.
10 La plataforma virtual ha sido disefiado de acuerdo a los requerimientos 4 v v
administrativos y de gestion organizacional que facilita su uso.




11 La plataforma virtual esta disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la 4 4 4
semana.

12 Se puede acceder a la informacion sobre los procesos judiciales las 24 N4 N4 N4
horas, los 7 dias de la semana.

13 Cuando existe interferencias y dificultades en el sistema operativo el servicio 4 4 v
virtual se reestablece rapidamente ante eventualidades.

DIMENSION: FIABILIDAD Y SEGURIDAD Si No Si No | Si

14 La plataforma virtual facilitado los trémites documentarios con buenas N4 N4 N4
précticas del servidor hacia el usuario.

15 El trabajo virtual ha permitido mejorar la atencidn de los usuarios puesto que N4 N4 N4
la informacion brindada ha sido mostrado mayor eficiencia y confiabilidad.

16 El trabajo virtual ha mostrado ser una buena opcidn para la agilizacion de los | / N4 N4
servicios al usuario.

17 Los medios auxiliares como los mensajes de alerta o errores de sistema en la N4 N4 N4
plataforma virtual ha servido para prevenir dificultades.

18 La plataforma virtual permitido formalizar las correcciones antes de hacer N4 N4 N4
envios de informacion.

19 La plataforma virtual hace uso protocolos seguros que ha conllevado a la N4 N4 N4
eficiencia y eficacia del trabajo.

20 Para efectivizar los tramites judiciales en la plataforma virtual el servidor y
usuario utilizan claves de acceso personales.

DIMENSION: COMUNICACION Si |[No [Si |No [si

21 La plataforma virtual cuenta con soporte técnico eficiente y de apoyo | / N4 N4
disponible y oportuno para los usuarios.

22 Los usuarios de la organizacion cuentan con la disponibilidad de los canales N4 v N4
de asistencia las 24 horas de todos los dias.

23 El tiempo de respuesta de los servicios en linea han logrado la aceptabilidad N4 N4 N4
de los usuarios

24 La respuesta que reciben los usuarios son claras, rapidas de acuerdo a las N4 N4 N4

necesidades de los usuarios.




Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): ES APLICABLE, TIENE SUFICIENCIA EL INSTRUMENTO
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr._ OCHOA TATAJE FREDY DNI: 07015123

Especialidad del validador: Metodologo

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Los Olivos. 30 de noviembre del 2022
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o ’

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

Firma del Experto Informante.



ANEXO 9: BASE DE DATOS DE LA CONFIABILIDAD

Anexo 9.1: Variable: Gobierno electronico:

9/10] 11| 12| 13| 14| 15|16| 17| 18| 19|20

8

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

Coeficiente de confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

N de elementos

Cronbach

20

,958




Variable 9.2: Calidad de servicio judicial

11213 4|5|/6|7]8/9|10]11[12)13|14|15]|16|17[18|19|20|21|22|23|24

114/ 23| 5/5| 55|54 5| 3] 4] 4| 3| 4| 4] 2] 3| 4] 3] 4] 4] 4] 4

203132433/ 4/4/4] 3| 3| 4] 3] 1| 5] 3| 4| 2|3 2] 3] 3|33

3| al a4l a| al a| 3| ala|al a|l a] a] 4| 4| 5] 4| a| a| 4] 3] 4| 4| 4] 4

4/ 4|13 2| 5|5/ 5/5|5|5| 5| 3|5 4] 2| 4], 5| 4] 4,5/ 3/ 5/ 5|4 4

5/3[3]5/4[4/4|,4[5]/4| 5| 5| 4] 4] 4] 5]/ 3] 5/ 4|/ 5|5/ 5]4] 5|5

6|4 4|4)4|4|3|4|4|4| 4| 4] 4| 4| 4| 5| 4] 4] 4| 4] 3| 4] 4| 4] 4

71413/ 2| 5/5/5| 5|55 5| 3] 5| 4] 2| 4/, 5/ 4| 4|5 3/ 5|5|4| 4

8|43/ 2|43/ 3|/3[4/4|] 3| 4] 33| 2| 3] 4] 3| 2| 3] 3] 3] 3|4 4

o| al 4| 5| al a| a| 3] 3] 4| a| a] a] 4| 4| 4] 2| 4| 2| 3] 4] 3| 3| 4] 4

101 4/41 2] 33| 3/ 3/4|3| 4] 3] 4] 4| 4| 5| 3| 5] 2| 5] 3] 5/ 5]4]5

111 23| 3] 43| 4]4|4|4] 4] 3] 3| 3| 4| 4| 3| 4] 3| 4] 5] 4] 3] 3] 3

121 21212324444 4] 3| 4] 2| 2| 4| 3| 3] 2| 3| 4] 3| 4] 4] 4

1314412133 3/3/4|3| 4] 3| 4/ 4| 4| 5| 3| 5] 2| 5]/ 3/ 5/5]4]5

14/ 5/ 5|5/ 5/5|5/5/5|5| 5| 5/ 5/ 5/ 5/ 5 5 5 5| 5]/ 5/ 5/ 5/ 5|5

15/ 3/ 3|4 5/4|5|5|5|5| 5| 4] 4] 4| 3| 4| 3] 4] 3| 3|/ 4] 3] 5/ 5|5

16| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 3| 3| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 5| 5| 4| 5| 3| 4| 4

1715|5444, 4|5/5/5| 5/ 5[ 5] 5/ 5| 5|5/ 5] 5] 5/ 5] 5]5|]5]5

181 3/ 3| 4| 5[4|5/5|5|5| 5| 4] 4] 4| 3| 4| 3| 4] 3| 3| 4] 3] 5|/ 5|5

19/ 5/ 5]/ 5| 5/5|5|5|5|5]| 5| 5 5/ 5/ 5|5/ 5 5 5] 5] 5] 5] 5]5]5

Coeficiente de confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

N de elementos

Cronbach

19

,915




ANEXO 10: CARTA DE SOLICITUD PARA APLICAR LOS INSTRUMENTOS

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Lima, 20 de diciembre de 2022
Carta P. 1391-2022-UCV-VA-EPG-F01/J

DRA.
CARMEN MARIA LOPEZ VASQUEZ

PRESIDENTA

CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LIMA NORTE

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a SANTOS POLO, FLOR MARLENI; identificada con DNI
N° 44719697 y con codigo de matricula N° 6000158176; estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRA, se
encuentra desarrollando el trabajo de investigacidn titulado:

Gobierno electrdnico y calidad de servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima, 2022.

Con fines de investigacién académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestra estudiante investigador SANTOS POLO, FLOR
MARLENI asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de haber
finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencidon al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Poder Judicial
Presidencia de la Corte Superior de

eddla BRISIHRAS Justicia de Lima Norte

22/12/2022 09:40
Escuela de Posgrado UCY Exp: 009736-2022-MUP-CS

Filial Lima Campus Los Olivos

AR

Nota: La recepcion no da conformidad al
contenido.
Teléfono:

Obs.
Firrma: CHG Folios: 1




ANEXO 11: FIGURAS

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Figura 1
Niveles en porcentajes del gobierno electronico

Porcentaje

Bajo Maderado Alta
Figura 2
Niveles en porcentajes de la calidad
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Figura 3

Resultado de contingencia del gobierno electrénico y calidad de servicio
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Figura 4
Resultado de contingencia del gobierno electrénico y calidad de informacion.




ANEXO 12: CONSENTIMIENTO INFORMADO.

CONSENTIMIENTO INFORMADO / CONSENTIMIENTO ASENTADO

Institucién: Corte Superior de Justicia

Nombre del Investigador: Flor Marleni Santos Polo.

Titulo del Proyecto: Gobierno electrénico y calidad de servicio judicial en una
Corte superior de justicia, 2022.

Estimado participante:

La Abog. Flor Marleni Santos Polo, viene realizando la investigacion titulada “Gobierno
electrénico y calidad de servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima, 2022,
por lo que, a través de la presente se le hace conocer la importancia de su participacion en
el desarrollo de la encuesta formulada, ya que con su aporte se podra obtener mayor
informacién en relacion al problema de investigacion planteado, y a su vez, contribuird con
el logro de los objetivos que se han sefialado por la investigadora.

Su participacién en el estudio consistiria en informante:

1. La técnica a utilizar es la encuesta que es de gran utilidad en la investigacion
cuantitativa.

2. Elinstrumento a utilizar es un cuestionario, que tendra una duracién de 30 minutos
aproximadamente.

3. La encuesta se realizara fuera de su horario de trabajo, en espacios coordinados
con el informante.

Esta informacion sera confidencial, la misma que sera utilizada Unicamente para fines
académicos.

En ese sentido, el participante en esta actividad, acepta voluntariamente a participar
proporcionando sus respuestas en el cuestionario, aportando su opinion como parte de su
experiencia profesional y laboral.

Firmando en sefal de conformidad.

Firma:



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MENACHO RIVERA ALEJANDRO SABINO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gobierno electrénico y calidad
de servicio judicial en una corte superior de justicia de Lima, 2022.", cuyo autor es
SANTOS POLO FLOR MARLENI, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 23.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 09 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
MENACHO RIVERA ALEJANDRO SABINO Firmado electrénicamente
DNI: 32403439 por: AMENACHORI el 13-
ORCID: 0000-0003-2365-8932 01-2023 08:28:36

Caddigo documento Trilce: TRI - 0514646

oo INVESTIGA
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