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Resumen

La investigacion tuvo el propésito de determinar la incidencia de las competencias
digitales en la calidad de atencién a los usuarios judiciales en una sala superior
judicial de Lima, 2023. Para el desarrollo se sigui6é la metodologia cuantitativa, de
tipologia béasica, con un alcance correlacional-causal, disefio no experimental -
transversal; ademas, su poblaciéon fue 79 colaboradores de donde se extrajo una
muestra de 79 sujetos a quienes se aplic6 la encuesta. Los hallazgos
demostraron que existe una incidencia de P-Seudo R cuadrado 44.1 entre las
variables con un nivel de significancia de 0.000, lo que significa que al contar con
buenas competencias digitales genera mejores resultados en la calidad de la
atencion a los usuarios. Asi también, se establecié positiva relacién entre la
dimensién personal, profesionalismo y privacidad, teniendo un indice de
incidencia de 46.5%, 26.5% y 28.6% respectivamente entre las variables. Se
concluy6 que poseer buenas competencias digitales permite tener un cambio en
la gestion de las instituciones al servir como apoyo para el desarrollo de las
actividades propiciando un servicio mas eficiente y centrado viéndose reflejado en

la calidad de atencion a los usuarios.

Palabras clave: Competencias, tecnologias, calidad, atencién, judicial



Abstract

The investigation had the purpose of determining the incidence of digital
competences in the quality of attention to judicial users in a superior judicial room
in Lima, 2023. For the development, the quantitative methodology was followed, of
basic typology, with a descriptive scope - inferential, cross - sectional non-
experimental design; In addition to having a population of 79 employees from
which a sample of 79 subjects to whom the survey was applied was extracted. The
findings showed that there is an incidence of 44.1 between the variables with a
significance level of 0.000, which means that having good digital skills generates
better results in the quality of care for users. Likewise, a positive relationship was
established between organizational factors, information tools and environmental
factors with the quality of customer service, having an incidence rate of 45.60,
51.90 and 58.20 respectively between the variables. In this way, it was concluded
that having good digital skills allows for a change in the management of institutions
by serving as support for the development of activities that have to make use of
them, promoting a more efficient and focused service, which is reflected in the

quality of customer service.

Keywords: Competences, technologies, quality, care, judiciary



l. INTRODUCCION

En los ultimos afos las tecnologias digitales se han convertido en mecanismos
relevantes en ciertas empresas; el cual, se han visto en la necesidad de
establecer nuevas herramientas con el propdésito de complacer y satisfacer los
requerimientos de los consumidores en la provision de servicios, pues han
afladido un plus en la atencion del usuario (Guevara & Uc, 2020). Asimismo, en el
contexto del covid-19 se fomentd el incremento del uso de las Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones (Papadopoulos et al., 2020), generando una
transformacién definitiva en el sistema de justicia (Delgado, 2021).

En el contexto internacional, en Latinoamérica la implementacién de
medios informaticos ha resaltado en la normatividad; pero, su aplicacion en la
practica fue muy débil, pues no se priorizé una incorporacion en los sistemas de
justicia (Guevara & Uc, 2020). También, se ha evidenciado que en dichos paises
existe un bajo nivel de adopcion de los recursos digitales en el sistema de justicia
en Brasil casi 198,544 carecen de dichos recursos, en México 22,000
respectivamente y en Colombia 12,915 respectivamente. Igualmente, en la
administracion de justicia mexicana se encontrd limitaciones en el
aprovechamiento de mecanismos tecnoldgicos para la atencion del usuario;
evitando fomentar politicas publicas para materializar su incorporacion, resultando
perjudicial para el usuario en la agilizacion de tramites (Rios, 2019); por otro lado,
se encontr6 que el 47% de poderes judiciales mexicanos emplean medios
digitales considerandose un nivel bajo de adopcién (Ochoca et al., 2020).

Asi también, en Argentina, se tuvo la necesidad de innovar la gestién de
justicia dado el contexto de la pandemia, adoptando medidas tecnoldgicas con el
objeto de realizar los procesos con eficiencia, dar respuesta a los requerimientos
y brindar una mejor atencién al usuario, incorporando videoconferencias y
plataformas virtuales; a pesar, de ello presentaron problemas para efectuar de
forma completa el sistema de expedientes electronicos, perjudicando la
realizacion de sus actuaciones procesales y la complacencia de necesidades de
la poblacion (Moya, 2020). Ademas, en este pais se encontrd que solo usan los
recursos digitales un 45% de los sistemas judiciales nacionales (Ochoca et al.,
2020).



Por otro lado, el sistema judicial ecuatoriano por medio de la Ley Organica
para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos incorporo sistemas
digitales con el fin de optimizar los servicios brindados a los clientes, asi como la
transparencia de los procesos; aun asi, se vio limitado por el poco interés de las
entidades publicas en capacitarse y conocer sobre el uso de las competencias
digitales afectando el acercamiento con los ciudadanos (Silva et al., 2022).

En el contexto nacional, se evidenciaron tres problemas en la calidad de
servicio del sistema judicial, entre ellos, el tiempo por la excesiva duracién de los
procesos judiciales, los sobrecostos en dichos procedimientos y la débil eficiencia
del Juez en la solucion de conflictos; lo cual, impulsé el uso de sistemas
tecnolégicos modernos a fin de erradicar estos problemas en beneficio de la
institucién, usuarios y sociedad (L6pez, 2021). Asimismo, en un estudio se
comprobd que solo un 26.6% emplean medios digitales en el sistema de justicia
peruano afectando la modernizacion electrénica. Por ello, el sistema judicial de
Lima se vio en la obligacion de adoptar diversos sistemas digitales, entre ellos
video audiencias, notificacion electronica y medios biométricos a fin de ofrecer
una justicia mas accesible y transparente, otorgando un servicio de mejor calidad
garantizando rapidez en la tramitacion (Tejada, 2021).

En el contexto de una Sala superior judicial de Lima, a pesar de que hayan
fomentado el uso de competencias digitales desde el 2009, implementando
casillas electronicas, token digital y consulta de expedientes judiciales via web,
iniciando la digitalizacion de sus expedientes fisicos, notificacion electrénica y
control biométrico, siguen existiendo falencias en su gestion; a causa, de la
resistencia al cambio por parte de algunos magistrados y/o abogados; debido, a la
poca capacitacion y al desconocimiento sobre el uso de tecnologia, provocando
efectos negativos, pues al momento de elevar un expediente en consulta no se
cuenta con una opcion para ser elevado a la suprema, ademas, cuando ingresa
una demanda es presentada a la jurisdiccidon no correspondiente, lo cual genera
molestias en el personal.

Ante ello, se plante6 como problema general: ¢Como inciden las
competencias digitales en la calidad de atencion a los usuarios en una sala
superior judicial de Lima, 20237 De igual manera, como problemas especificos se

formuld lo siguiente: (a) ¢ De qué manera inciden las competencias digitales en la



dimensién personal de la calidad de atenciéon a los usuarios judiciales en una sala
superior judicial de Lima, 20237?; (b) ¢De qué manera inciden las competencias
digitales en la dimension de profesionalismo de la calidad de atencién a los
usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima, 20237?; (c) ¢De qué
manera inciden las competencias digitales en la dimension privacidad de la
calidad de atencién a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima,
20237

Se justificé epistemoldgicamente; dado que, proporciona una mayor consistencia
académica y cientifica permitiendo emplear teorias y conceptos cientificos
validados para plantear adecuadamente los problemas a investigar. Su
justificacion tedrica, permitid incrementar y adquirir nuevos conocimientos
relacionados al uso de servicios informéticos y la calidad de atencion a fin de
servir como fuente de informaciébn para futuros investigadores. Presenta
justificacion practica; debido, que el uso de tecnologias beneficiara a los
abogados de la sala superior agilizando los procesos judiciales, reduciendo la
burocracia haciendo mas eficiente la consulta de expedientes y el seguimiento de
las demandas y en consecuencia a ello, optimizando la atencion permitiendo al
usuario judicial poder acceder de manera eficiente a dichos servicios. Finalmente,
su justificacién metodoldgica, porque se basé en la necesidad de utilizar
métodos de investigacion adecuados para recopilar y analizar datos relevantes,
ya que mediante el empleo de encuestas pudo ser posible obtener informacién
cuantitativa sobre las variables.

De tal manera, se propuso el objetivo general: Determinar la incidencia de
las competencias digitales en la calidad de atencion a los usuarios en una sala
superior judicial de Lima, 2023. Y como objetivos especificos fueron: (a)
Determinar la incidencia de las competencias digitales en la dimensién personal
de la calidad de atencién a los usuarios en una sala superior judicial de Lima,
2023; (b) Determinar la incidencia de las competencias digitales en la dimension
profesionalismo de la calidad de atencion a los usuarios en una sala superior
judicial de Lima, 2023; (c) Determinar la incidencia de las competencias digitales
en la dimensién privacidad de la calidad de atencion a los usuarios en una sala
superior judicial de Lima, 2023.

Finalmente, se planted la hipotesis principal: Las competencias digitales



inciden en la calidad de atencion a los usuarios judiciales en una sala superior
judicial de Lima, 2023 y sus correspondientes hipotesis especificas: (a) Las
competencias digitales inciden en la dimension personal de la calidad de atencion
a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima, 2023; (b) Las
competencias digitales inciden en la dimensién profesionalismo de la calidad de
atencion a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima, 2023; (c)
Las competencias digitales inciden en la dimension privacidad de la calidad de
atencién a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima, 2023.



Il.  MARCO TEORICO
A continuacion, en la investigacion se presentan trabajos del contexto nacional:

El autor Flores (2022) en su indagacion formulé como finalidad analizar la
influencia entre la herramienta digital en la facilitacibon de procesos. Su
metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, correlacional-causal y no experimental,
su muestra fue 60 servidores y como instrumento un cuestionario. Sus hallazgos
arrojaron un nivel bueno de 68% en la notificacion digital y en la celeridad de
procesos en nivel alto con 45%; ademas, el coeficiente P-Seudo R cuadrado entre
variables fue de 0,641 respecto a la influencia de las dimensiones: el proceso y
prontitud en procesos en la primera variable fue un Chi-cuadrado de 0,613 y 0.559
respectivamente. Concluy6 que, la facilitacion del proceso depende al 64.1% de la
herramienta digital en los procedimientos; por tanto, el uso de los medios digitales
resulté beneficioso contribuyendo a una mejor atencion al usuario.

Igualmente, Santos (2023) en su estudio, tuvo la finalidad de encontrar la
incidencia existente del gobierno online en la calidad de servicio. Estudio
cuantitativo, explicativo y no experimental, su muestra fue 53 colaboradores. Se
obtuvo en sus hallazgos en un nivel medio al gobierno electrénico con 67.9%,
pues la empresa se preocupa por implementar y mantener un adecuado manejo
de sistemas de informacion en los tramites y en las operaciones; de tal manera, la
calidad de atencion esta en rango medio con 47.2%, ademas, su coeficiente P-
Seudo R-cuadrado resulté 0,529 demostrando que el gobierno digital incide en un
52.9% en la segunda variable. Se concluy6 la existencia de una influencia del
gobierno digital en la calidad de atencion al ciudadano.

Asimismo, Salazar (2020) pretendi6 indagar la agrupacion entre el gobierno
electronico y la calidad de asistencia en los servicios. Por ello, efectu6 una
estructura cuantitativa, basica, correlacional y rango no experimental,
considerando una muestra de 71 funcionarios empleando un cuestionario. Los
hallazgos mostraron a la primera variable en un grado normal con 43%;
igualmente, a la asistencia de servicio con 47%; ademas, el coeficiente de
Pearson el cual indica la asociacion entre las variables resulté un valor de 0.759;
por otra parte, las dimensiones interna, externa y relacional se vincula con la
segunda variable en 0.604, 0692 y 0.706 respectivamente. Se concluyd que las

acciones efectuadas por medio del gobierno digital optimizaran la asistencia en la



calidad del servicio.

Asi también, Luna (2021) publico su tesis, donde pretendio estudiar el
vinculo existente sobre las tecnologias digitales y gestion documentaria. Metodica
cuantitativa y no experimental, su unidad de andlisis fue 45 individuos, a quienes
se les realizdé una encuesta. Se obtuvo a las tecnologias de informacién en nivel
alto con 94% demostrando una buena aplicacion de estas; igualmente, la segunda
variable en nivel 6ptimo de 92%; ademas, se detectd un coeficiente P-Seudo R
cuadrado entre variables de 0.631; respecto a la digitalizacion, interactividad e
interconexién se asocia con la segunda variable en 0.592, 0.351 y 0.799. Se
concluy6 que, las tecnologias informaticas se asocian con la automatizacién de
los trdmites documentarios; es decir, si la entidad impulsé un mayor empleo de las
herramientas informéticas optimizara su gestion de documentos brindando un
mejor servicio y atencidon de calidad a los usuarios.

Ademas, Veladsquez (2020) en su estudio, su propésito fue encontrar la
incidencia de la calidad en la complacencia del usuario. De tal forma, su metédica
fue cuantitativa, explicativa y no experimental, con una muestra de 242 usuarios,
aplicando una encuesta. Los hallazgos revelaron a la calidad de servicio en nivel
bueno con 46.7% vy la satisfaccion en rango medio con 35%; por otro lado, se
encontré6 un coeficiente P-Seudo R cuadrado entre variables de 0.189; y las
dimensiones tangibilidad, fiabilidad y capacidad de respuesta se asocia con la
calidad de atencion en 0.195, 0.163 y 0.164 respectivamente. Concluyé la
presencia de una incidencia del 18.9% de la calidad de atencion en la
complacencia de los usuarios, infiriendo que mientras mas éptima sea la atencion
el usuario se sentira fidelizado con el servicio ofrecido.

En el contexto internacional los autores Yan y Huping (2020) pretendieron
encontrar la asociacién de la calidad de asistencia en el servicio otorgado a los
ciudadanos en el gobierno digital. Para ello, efectué una investigacion cuantitativa,
y correlacional, teniendo como muestra de 1650 usuarios aplicando una encuesta.
Sus hallazgos revelaron la asociacion de las variables percibidas por los
ciudadanos a través de la prueba de regresion lineal donde sus dimensiones
eficiencia, democracia e inclusion tienen impacto de 0.48, 0.11 y 0.34 con la
primera variable respectivamente. Asimismo, se concluydo que la calidad del

servicio tuvo un impacto positivo en el grado percibido de los ciudadanos en el



portal web del gobierno digital influyendo en el uso continuo de los ciudadanos.

Igualmente, Noori (2022) en su pesquisa, tuvo como finalidad analizar la
incidencia de la calidad de atencion en la complacencia del usuario en el gobierno
digital, empleando una metodologia cuantitativa y no experimental, teniendo como
instrumento un cuestionario siendo aplicado a 250 usuarios. Entre sus hallazgos
se empled la prueba de regresion lineal revelando un coeficiente de 0.789 entre la
calidad de atencion y complacencia; ademas el coeficiente entre la primera
variable y la fidelidad del usuario fue de 0.618; asimismo, se identificé que la
satisfaccion incidioé en la lealtad con un valor de 0.631. Concluy6 que, la calidad
en la prestacion de servicios electrénicos genera efectos significativos del 61% en
la fidelidad del usuario en el gobierno digital especificamente al acceder a los
servicios mediante las plataformas o sitios web.

Del mismo modo, se encontrdé una investigacion de Haddadeh et al. (2019)
donde pretendieron analizar el valor percibido por el usuario en la intencién de
uso continuo de las tecnologias. En cuanto a la metodologia se orienté hacia lo
cuantitativo, de tipo correlacional, no experimental, con una muestra de 313
ciudadanos aplicando una encuesta. Entre sus hallazgos se empleé la prueba de
regresion lineal revelando que las dimensiones utilidad percibida y privacidad
impactan en el valor percibido con un coeficiente de 0.23 y 0.45; por otro lado, el
coeficiente entre las variables fue de 0.61 confirmando el impacto. Concluy6 que,
el valor percibido por los ciudadanos afecta de forma significativa en la intencion
de uso continuo de los servicios tecnolégicos; la cual es percibida por los usuarios
a fin de que ellos sigan haciendo uso del servicio constantemente.

Asi también, se encontré una indagacion de Mendoza et al. (2019) donde
pretendieron encontrar la incidencia de los medios digitales en la calidad de
atencion. Estudio cuantitativo, descriptivo no experimental, la técnica que utilizé
fueron las encuestas y tuvo una muestra de 65 funcionarios. Entre sus hallazgos
se obtuvo que el 55% de encuestados sefialaron a las tecnologias en nivel alto;
pues manifiestan que la informacion requerida por el usuario es mas rapida y
segura favoreciendo la calidad de atencion contrarrestando medidas burocréticas;
ademas, la implementacion de herramientas digitales permite un mejor
desempeiio de las entidades en un 73%. Concluyd que, la utilizacion de

tecnologias informaticas incide en la calidad de atencion reflejando su importancia



para brindar un mejor servicio en las entidades publicas.

Otro estudio de Santa Cruz (2023) tuvo como finalidad examinar la
incidencia de la calidad de atencién en la complacencia del usuario. Se ejecut6 un
estudio cuantitativo, correlacional-causal y no experimental, su muestra
correspondi6 a 355 wusuarios, aplicAndose una encuesta. Sus hallazgos
evidenciaron a la primera variable en rango bajo 62.4% e indicaron el 74%
sentirse regularmente satisfechos; de acuerdo, al coeficiente de P-seudo R
cuadrado entre variables result6 0.284, concerniente a los factores fisicos,
fiabilidad, respuesta, seguridad y empatia influyen en la segunda variable en
0.121, 0.108, 0.166, 0.160 y 0.162 respectivamente. Concluy6 que, la calidad de
atencion influencio en 28.4% en la complacencia del usuario infiiendo que a una
Optima respuesta y atencion en los usuarios se tendrd como consecuencia mejor
satisfaccion y fidelizacion.

En relacion a la variable, las competencias digitales, segun Mekonnen
(2020) son herramientas que suelen ser utilizados por las empresas, tales como
dispositivos integrados, dispositivos mdviles y redes sociales con la finalidad de
maximizar la experiencia del cliente permitiendo el disefio y la adopcién de
nuevos modelos comerciales. De igual modo, Nagy et al. (2018) lo definen como
el uso de medios electrénicos los cuales actian como agentes principales e
impactan en los cambios de las pymes, modificando radicalmente la estructura y
gestion de las organizaciones; de tal forma, estas industrias introducen la
adopcion de sistemas inteligentes conectados a una red para ejecutar una
produccion eficiente y autorregulada teniendo como propoésito el intercambio de
conocimiento y contacto entre, equipos, maquinas y personas.

La principal teoria que se consider6 para las tecnologias de la informacion
fue la teoria de la conectividad la cual se originé en el trascurso del siglo XX, esta
es considerada como un modelo de aprendizaje la cual explora el uso de los
medios tecnologicos y el internet; ademas, genera comprension de las habilidades
y actividad necesarias para los individuos, dicha teoria estuvo vinculada
mayormente al ambito educacional modificando los patrones de aprendizaje
generando nuevos estilos de ensefianza (Martinez, 2020).

Por ello, Jamal et al. (2021) consideraron frente a este contexto la
necesidad de que cada entidad publica o privada pueda modernizar la



administracion de cada proceso empresarial y administrativo para mantener una
buena comunicacion con el usuario. Dicho esto, entre los tedricos quienes
avalaron la variable competencias digitales se consider6 a la teoria de la tercera 'y
cuarta revolucion industrial o llamadas también industrias 3.0 y 4.0, propuesta por
Klaus Schwab, las cuales se basaron en el desarrollo de procesos digitalizados
totalmente automatizados en las organizaciones, a fin de lograr una produccién
personalizada, haciendo uso de las nuevas tecnologias entre ellos, el Big data,
seguridad cibernética, inteligencia artificial y la robotica (Piccarozi et al. 2018;
Schallmo y Williams, 2018).

Por otro lado, el autor Mekonnen (2020) considero la teoria de Horlacher,
Klarner y Hess quienes evidenciaron la fundamentacion tedrica de la variable
competencias digitales definiéndose como el uso digital realizado por las
empresas de tecnologias entre ellas redes sociales, los mdviles o dispositivos
integrados, con el proposito de elevar la experiencia de los usuarios adoptando
nuevos modelos de negocio que puedan ayudar a mejorar la atencién al cliente y
generar buenos resultados. Asimismo, las competencias digitales son
consideradas como una combinacion de sistemas de almacenamiento y redes de
comunicacién, los cuales permiten capturar, almacenar, procesar y transferir
informacion electrénica, apoyando las actividades comerciales de las empresas
que hacen uso de ella (Narcyz et al., 2019).

Mekonnen (2020) manifesto tres dimensiones de la variable competencias
digitales, las cuales se especificaron a continuacién: como primera dimensiéon se
tuvo a los factores organizacionales y gerenciales, los cuales segin Osmundsen
et al. (2018) se consideraron a aquellos elementos que conforman en conjunto la
cultura de cada organizacion entre ellos los valores organizativos, la apertura al
cambio, el compromiso, participacion e innovacion, todo ello imprescindible para
fomentar y respaldar la transformacién digital. Es decir, el éxito organizacional es
influenciado en una mayor proporcion por los factores organizativos (Mekonnen,
2020). Asimismo, comprenden las ideas, costumbres, normas, actitudes y
expectativas de un grupo en conjunto (Mohelska & Sokolova, 2018).

Por otra parte, como indicadores se tuvo a la gestion de cambio, el cual
hacia alusion a la apertura de nuevas ideas, nociones y a la disposicion de

aceptar posibles modificaciones e implementaciones nuevas en el ambiente



interno de la entidad (Osmundsen et al., 2018). A la vez la cultura organizativa,
abarc6 a los valores y percepciones los cuales determinan el comportamiento y
generan sentido de pertenencia e identidad en los integrantes de la compafiia
(Isensee et al., 2020). Luego la alineacion del negocio-TlI, referido a los procesos
de integracion del area Tl de una empresa con otras areas funcionales, orientada
a fortalecer los recursos digitales (Cepeda & Arias, 2019). Por consiguiente, el
compromiso de liderazgo, haciendo alusién al grado de liderazgo y pertenencia
del colaborador con la organizacién (Grego, 2019). El programa de desarrollo de
habilidades, refiriéndose a la creacion de actividades para fomentar el crecimiento
de las competencias en los integrantes de la organizacion (Mekonnen, 2020).

La segunda dimension factores de tecnologia de la informaciéon, segun
Mekonnen (2020) es definido como todos los sistemas electronicos, plataformas
digitales e infraestructura tecnolégica que posee la organizacion, los cuales
permiten la adopcion de tecnologia influyendo en la transformacion digital dentro
de ella; ademas, contribuye a mantener una buena optimizacion de los procesos
organizativos, garantizando su éxito empresarial frente al mercado competitivo.
De igual manera, estos factores fueron importantes en el desarrollo tecnolégico de
las empresas, pues sus activos como el almacenamiento de datos y recursos
digitales permiten la generacion de mayor valor para la entrega del servicio al
cliente o consumidor de la institucion (Verhoef et al., 2021).

Por consiguiente, los indicadores, como la seguridad de datos, alude al
aseguramiento de que se reconozcan las ciber amenazas y se tomen medidas en
contra de ello (Mekonnen, 2020). Por otra parte, la Arquitectura TI, se basé en el
disefio, flexibilidad, interfaz y aportacién de los sistemas tecnoldgicos (Kuehnel &
Ay-Yong, 2022). También, la interoperabilidad, hizo referencia a la capacidad de
dos 0 mas sistemas para posibilitar el intercambio de informacién (Burns et al.,
2019). Asimismo, la agilidad basada en datos, referido a la habilidad de
aprovechar las oportunidades brindadas por las tecnologias para modificar los
activos digitales existentes en la institucion (Verhoef et al., 2021).

Su tercera dimension factores ambientales, definido por Mekonnen (2020)
como elementos de caracter restrictivo, juridicos, normativos, politicos y
gubernamentales relacionados al sector, los cuales repercuten en la adopcion de

proyectos de digitalizacion. Entre sus indicadores se tuvo a los fondos, haciendo
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alusion al financiamiento de los proyectos informaticos (Mekonnen, 2020). Por
otro lado, la estabilidad politica, se referia a la durabilidad e integridad del
gobierno (Wang et al., 2019). El indicador de la participacion ciudadana, alude al
involucramiento del ciudadano o usuario en los proyectos originados por parte del
gobierno (Bouzguenda et al., 2019). Ademas, los marcos regulatorios, se refirid a
las normas, politicas y leyes que tienen un papel fundamental en la adopcion de
tecnologias (Wong et al., 2020). El buen servicio de telecomunicaciones, hizo
alusion a la condicion de la infraestructura de los sistemas informéticos
(Mekonnen, 2020).

En concordancia, a la variable calidad de atencion segun Calle (2022) es
conceptualizada como el conjunto de procedimientos, mecanismos y canales, por
medio del cual se realiza contacto directo e indirecto con el usuario con el objeto
de proporcionar la informacion requerida, atender consultas o quejas, logrando
proporcionar un optimo servicio de forma eficaz. Asi también, se ha comprobado
que las personas evaltan el resultado del servicio ofrecido; por ello, se consideré
importante ofrecerle una buena atencién, interés y trato agradable para cumplir
totalmente con sus requerimientos. También Watson et al. (2019) lo definieron
como un aspecto multidimensional centrado en la persona quien ofrece el
servicio, el profesionalismo del personal y la capacidad para ofrecer privacidad.

Entre las teorias que apoyan la segunda variable estuvo la teoria de
Gronroos, denominada Modelo de Calidad de Servicio, siendo el primer disefio
registrado sobre la evaluacion de la calidad en funcion del servicio desarrollada en
1984, el cual explica la calidad relacionada con aspectos técnicos — resultados y
de procesos funcionales (Puri & Singh, 2018). También estuvo la teoria del
Modelo Servqual, el cual fue desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithami y
disefiado por Zacharias y Yen; inicialmente se basaba s6lo en medir el grado de
atencion en servicios de salud; sin embargo, fue adaptado también para medir la
complacencia del usuario respecto al servicio ofrecido, siendo caracterizado por 5
principios, tangibilidad, confianza competencia de reaccion y empatia (Umoke et
al., 2020).

Considerando como primera dimension el personal, segin Watson et al.
(2019) hace referencia a la atencion que debe brindar el personal al usuario

comprendiendo sus necesidades y haciendo un uso efectivo de la comunicacion,
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para la optimizacion de la calidad de atencion del servicio ofrecido (Blackmon et
al., 2022). Sus indicadores fueron la atencion, referido a la accion voluntaria de
atender a un individuo con la debida importancia (Calvo et al.,, 2018). La
continuidad de la atencion, referenciando a la medida en que los servicios
brindados estan vinculados y son compatibles con la necesidad del usuario (Bahr
& Weiss, 2018). El acceso al personal, aludiendo a la proximidad del personal con
el usuario siendo visible y accesible a sus requerimientos y la respuesta a las
necesidades, la cual indicé la capacidad de escucha del personal sobre las
preferencias del usuario (Watson et al., 2019).

La segunda dimension fue el profesionalismo, para Watson et al. (2019) es
definido como el enfoque profesional en las interacciones con los clientes, incluye
el comportamiento, actitud, competencias y apariencia fisica del personal a fin de
ser mas factible su identificacion a la vista del usuario. Sus indicadores son el
aspecto del personal, alude a la apariencia fisica de los colaboradores, ya sea
uniformes que puedan caracterizar a la organizacion (Lodesco et al., 2018).
Asimismo, el comportamiento, se refiere a las actitudes del personal para atender
al usuario; por otro lado, las competencias, indica las capacidades poseidas por el
personal para asesorar en cualquier consulta o duda del usuario; por ultimo, los
recursos necesarios, basados en los implementos tangibles de la empresa,
pudiendo ser las existencias de los productos brindados al usuario (Watson et al.,
2019)

Finalmente, la tercera dimension privacidad, la cual segun Watson et al.
(2019) lo define como un aspecto fundamental, el cual incluye las caracteristicas
fisicas e intangibles que posee una organizacién a fin de respaldar la privacidad
del servicio otorgado, reservando el secreto de la informacion dada por el usuario.
Respetar la privacidad de la informacion brindada por el usuario es una forma de
asegurar la satisfaccion del individuo (Eastwood y Scott, 2020). Por ello, sus
respectivos indicadores son la consulta y privacidad, la cual menciona a la reserva
de la entidad al brindar el servicio al usuario sin la participacion de algun tercero
(Watson et al. 2019). Ademas, la confidencialidad, refiriéndose a la seguridad y
confianza brindada por el personal al otorgar el servicio (Watson et al. 2019).

De acuerdo a las citas seleccionadas, de produccion intelectual UCV en
Scopus, para Garcia et al. (2022) el incremento del consumo de Internet y los
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mecanismos de inteligencia artificial ha sentado los pilares para un
desplazamiento drastico, el cual incentiva la creacion de un reciente paradigma
basado en el formato de sociedades automatizadas; de tal forma, dichas
modificaciones requieren redefinir los escenarios laboral, manufacturero,
industrial, educativo, doméstico, deportivo y otros, lo que se denomina Cuarta
Revolucidon Industrial; el cual, el entorno global faculta a los organismos a
disponer de estas innovaciones y evoluciones tecnoldgicas con relativa facilidad,
proporcionando alcanzar 6ptimos resultados y utilidades.

Por otro lado, segun los articulos recomendados por los docentes de
Posgrado, se consider6 a Cruz (2019) afirmando que la gobernanza digital,
involucra a los organismos y las normas presentes en una administracion para
dirigir su politica y sistema de digitalizacion, permitiendo optimizar su gestion y
prestacion de servicios a empresas y ciudadanos; dicho en otras palabras, es la
funcionalidad de marcos referenciales con relacion a la simplificaciéon, claridad y

calidad del sector publico.
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3.1.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de la investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Fue pura o bésica; pretendiendo generar conocimientos tedricos
sobre la deficiencia objeto de estudio, sin la intencion de dar solucion a ello,
incrementando los conocimientos existentes, pudiendo servir de base para la
elaboracion de futuras investigaciones (Arias & Covinos, 2021). Por ello, en
la pesquisa solo se propuso comprender el fendmeno sefalado.

Su nivel fue correlacional — causal, el cual se caracteriz6 por estudiar
el comportamiento de los constructos estudiados en un determinado
momento; ademas, de pretender explicar las relaciones causales del
fenomeno estudiado (Nifio, 2019).

Asimismo, fue de enfoque cuantitativo, pues se recolectaron los datos
requeridos para la formulacion del estudio empleando data numérica de
acuerdo con las variables e hipétesis planteadas anteriormente. En relacién
a esto, Cabezas et al. (2018) enfatizO6 que esta metddica utiliza la
recoleccion de informacion con el fin de probar las hipétesis formuladas,
haciendo uso de datos numéricos y analisis estadistico, permitiendo realizar
inferencias generales.

3.1.2. Disefio de la investigacién

No experimental; dado que el autor no modificé las variables, el
disefio se distingue porque los fendmenos son estudiados en su ambito
natural sin intervencion alguna (Arias et al., 2022). De tal forma, en el estudio
solo se describié la relacion entre los constructos sin la existencia de algun
cambio en ellas. Asimismo, fue transversal-descriptivo, pues el estudio se
realizd en un solo periodo de tiempo, en este caso en 2023 (Arispe et al.,
2020).

Siendo el esquema:

Ox

A==

Oy
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Donde:

M= Muestra

Ox= Competencias digitales

Oy= Calidad de atencion

r= Incidencia
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Competencias digitales
Definicion Conceptual: Mekonnen (2020) lo sefial6 como el uso que hacen las
empresas de tecnologias tales como redes sociales, los dispositivos maviles,
junto con el andlisis de dispositivos integrados con el objetivo de maximizar la
experiencia del cliente permitiendo el disefio y la adopcion de nuevos modelos
comerciales.
Definicion operacional: Respecto a la estimacion de la variable se emple6 un
instrumento en base a sus dimensiones: Factores organizacionales y gerenciales,
factores de tecnologia de la informacién y factores ambientales.
Indicadores: El primer instrumento consta de 13 indicadores evidenciados en el
anexo 2, relacionado a las alternativas enfocadas en escala de Likert (totalmente
en desacuerdo, en desacuerdo, ni en desacuerdo ni de acuerdo, de acuerdo y
totalmente de acuerdo)
Escala de medicion: La escala utilizada para medir las competencias digitales
fue de medicion ordinal.
Variable dependiente: Calidad de atencidn
Definicion Conceptual: Segun Calle (2022) se conceptualiza como el grupo de
procedimientos y canales, por medio de los cuales se hace contacto con el
usuario con el fin de proporcionar informacion, atender consultas o quejas y
prestar un servicio de calidad con efectividad.
Definicion operacional: Para su respectiva evaluacibn se aplic6 como
instrumento un cuestionario basado en los indicadores de las dimensiones que se
presentan a continuacion: Personal, profesionalismo y privacidad.
Indicadores: El segundo instrumento consta de 10 indicadores evidenciados en
el anexo 2, relacionado segun la escala de Likert, al igual que la primera variable.
Escala de medicion: Para medir la calidad de atencion se consider6 una escala

ordinal.
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacién: Grupo total de personas, los cuales seran objeto de
estudio, estos poseen caracteristicas semejantes, puede ser finita o
infinita (Arias & Covinos, 2021). Por ello, en la pesquisa se consideré
como poblaciébn a todos los usuarios aportantes de la institucion
publica, los mismos que son 79 usuarios.

e Criterios de inclusion: Personas que laboran dentro de la institucion

publica y que tengan el cargo de secretario judicial.

e Criterios de exclusion: Personas ajenas a la institucion publica y que

no tengan el cargo de secretario judicial.

3.3.2. Muestra: Considerada como una parte de la poblacién total, se
caracteriza por tener particularidades en comun, siendo objeto de
donde el autor obtendrd la informacién requerida para el desarrollo
investigativo (Baena, 2017). Por ello, se tuvo como muestra censal a
los 79 usuarios; por el cual, no se realizé ningun proceso del muestreo.

3.3.3. Muestreo: Para Naupas et al. (2018) proceso que va a permitir
extraer los sujetos pertenecientes a la unidad de andlisis que se va a
estudiar teniendo como objeto recolectar la informacién necesaria en
trabajo investigativo. En el estudio, la muestra que se utilizé fue no
probabilistica.

3.3.4. Unidad de andlisis: Definido como los sujetos de estudio
poseedores de caracteristicas similares, de donde se recopilaran los
datos de estudio (Arias & Covinos, 2021).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La modalidad aplicada fue la encuesta, la cual para Vera y Castafio (2018) fue
definida como un procedimiento basado en interrogantes establecidas en una
secuencia ordenada, por medio de ella se obtendran los datos requeridos por el
investigador.

Ademas, se us6 como herramienta de investigacion al cuestionario, el cual
trata sobre un cumulo de interrogantes correctamente enumeradas y con posibles
alternativas el cual es aplicado a la respectiva muestra (Gallardo, 2018). Dicho
esto, el cuestionario empleado en el estudio fue en escala de Likert, el cual ha

sido elaborado en base a los indicadores de las variables estudiadas con el fin de
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conseguir los datos requeridos sobre las hipétesis planteadas, a continuacion, se

detallan sus caracteristicas en la siguiente ficha técnica:

Ficha técnica del instrumento

Cuestionario de las competencias digitales y la calidad de

Nombre del Instrumento: > L
atencién a los usuarios judiciales.

Autor: Julio Giovanni Yarlequé Méndez

Modelo de Instrumento: Cuestionario en Escala Likert
Determinar la incidencia de las competencias digitales en

Objetivo: la calidad de atencion a los usuarios en una sala superior
judicial de Lima, 2023.

Poblacién: Secretarios judiciales

Cantidad de items: Total 40: V1-20 items y V2-20 items

Aplicacion: En linea

Tiempo de ejecucion: 10 a 15 minutos

El personal debe seleccionar una opcién en cada item

Instruccion de aplicacion: . o
bajo su criterio.

Escala: Escala de Likert
Descripcion Valor
Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4

5

Totalmente de acuerdo

Validez: Se defini6 como la aprobacion de instrumentos por medio de jueces
especialistas (Hernandez & Mendoza, 2018). Por ello, el instrumento se validé por
3 expertos especialistas del tema, evidenciado en el anexo 4.
Confiabilidad: Medicion de congruencia de los instrumentos de cada constructo
mediante el uso del método estadistico del alfa de Cronbach (Hernandez &
Mendoza, 2018). De tal forma, el instrumento tuvo una confiabilidad alta con un
valor mayor de 0.70 por cada variable, los cuales se evidencian en el anexo 6.
3.5. Procedimientos

Para el correspondiente procedimiento, se elaboré el instrumento en base
a las variables estudiadas, el cual sirvié para obtener los datos requeridos, luego
fue aprobado por 3 expertos a fin de garantizar que los datos sean veridicos y

confiables. Seguidamente, se ejecutd una prueba piloto, aplicada a individuos
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externos a la muestra, esto con el objeto de verificar la confiabilidad del
cuestionario a fin de ser aplicado a la muestra respectiva. Luego de la
recopilacion de datos se derivd a analizar la informacién obtenida utilizando el
programa de Microsoft Excel; ademas, del software IBM SPSS Statistics donde se
obtuvieron las respectivas figuras y tablas para una adecuada elaboracién de
resultados descriptivos e inferenciales.
3.6. Método de anélisis de datos

Se ejecutd el software IBM SPSS Statistics sobre el sustento de
informacion obtenida de la recopilacion de datos en los cuestionarios efectuados a
la unidad de analisis en la institucion publica. Por otra parte, para el andlisis
descriptivo se realizaron sus respectivas tablas con su interpretacion; por otro
lado, en el andlisis inferencial se emplearon métodos estadisticos a fin de calcular
la asociacion entre las variables y finalmente contrastar las hipotesis de
correlacion.
3.7. Aspectos éticos

Se empled una Guia de Trabajo de Indagacion admitida por la Resolucion
N° 062-2023-VI-UCV, facilitada por la Universidad César Vallejo para cumplir con
todos los requerimientos en la elaboracion del estudio; asimismo, se respeté las
fuentes citadas efectuando un uso correcto de las Normas Apa 7ma edicién; por
otro lado, se considerd el principio de originalidad por la elaboracion propia del
autor siendo comprobado por un nivel minimo de plagio. También, se empled los
principios éticos de veracidad; debido, a que toda la informacion ha sido extraida
de fuentes confiables; ademas, del consentimiento informado, pues la unidad de
analisis del estudio fue consciente de su participacion; igualmente, el principio de
confidencialidad, la cual radica en la discrecionalidad del investigador sobre la
informacion que sera brindada por los encuestados la cual sera utilizada sélo para
fines netamente de indagacion sin realizar malas practicas sobre dicha
informacion o divulgacion; y por ultimo, el principio de consentimiento informado,
pues la entidad fue consciente de su participacion y contribuyo con la recopilacion

de los hallazgos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo de las variables de estudio
Tabla 1

Descripcion de resultados competencias digitales.

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Deficiente 16 20,3%
Regular 49 62,0%
Eficiente 14 17, 7%
Total 79 100,0%

Nota. Elaboracién propia e informacion obtenida de la matriz de datos.

Figura 1

Percepcion de competencias digitales.
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Nota. Elaboracion propia e informacion obtenida de la matriz de datos.

Acorde a los resultados conseguidos en la tabla descriptiva adjunta con su
grafica de soporte, se puede apreciar que el 62% de los usuarios que laboran en
la entidad publica manifiestan un grado regular de competencias digitales,
mientras que un 20,3% de los colaboradores expresan una categoria deficiente de
competencias digitales y un 17,7% de los mismo denotaron un grado eficiente de

competencias digitales.
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4.2. Andlisis descriptivo de las dimensiones de competencias digitales.

Tabla 2
Descripcion de resultados de los niveles de las dimensiones
Factores
organizacionales y Factores de tecnologia
gerenciales de la informacioén Factores ambientales
Niveles f % f % f %
Deficiente 20 25.3% 18 22.8% 16 20.3%
Regular 36 45.6% 41 51.9% 46 58.2%
Eficiente 23 29.1% 20 25.3% 17 21.5%
Total 79 100% 79 100% 79 100%

Nota. Elaboracion propia e informacion obtenida de la matriz de datos.

Figura 2
Percepcion de dimensiones de la variable de competencias digitales
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gerenciales informacion

M Deficiente MW Regular Eficiente

Nota. Elaboracion propia e informacién obtenida de la matriz de datos.

Tomando como referencia la tabla descriptiva agrupada y su grafica de

barras adjunta, se puede apreciar que el 45,6% de los usuarios colaboradores de

la institucion puablica manifestaron que hay factores organizacionales

y

gerenciales de nivel regular. Por otra parte, un 51,9% de los mismos denotaron

gue hay factores de tecnologia de la informacién de nivel regular. Finalmente, un

58,2% de ellos expresaron que se tienen factores ambientales de grado regular.
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Tabla 3

Descripcién de resultados calidad de atencion.

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Deficiente 7 8,9%
Regular 47 59,5%
Eficiente 25 31,6%
Total 79 100,0%

Nota. Elaboracion propia e informacion obtenida de la matriz de datos.

Figura 3

Percepcion de la variable calidad de atencion.
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Nota. Elaboracion propia e informacién obtenida de la matriz de datos.

Acorde a la tabla descriptiva y su grafica adjunta, se puede visualizar que el
59,5% de los usuarios colaboradores de la institucion publica denotaron un nivel
regular de calidad de atencion, mientras que un 31,6% de los mismos expresaron
un grado eficiente de calidad de atencion y solo un 8,9% de ellos

manifestaron una categoria deficiente de calidad de atencion.
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Tabla 4
Valoracién de las dimensiones de la calidad de atencion.

Personal Profesionalismo Privacidad
Niveles
f % f % f %
Deficiente 11 13.9% 3 3.8% 4 5.1%
Regular 46 58.2% 38 48.1% 39 49.4%
Eficiente 22 27.8% 38 48.1% 36 45.6%
Total 79 100% 79 100% 79 100%

Nota. Elaboracion propia e informacién obtenida de la matriz de datos.

Figura 4
Percepcion de dimensiones de la calidad de atencién.
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Nota. Elaboracion propia e informacién obtenida de la matriz de datos.

Con base a los datos de la tabla agrupada descriptiva y su grafica de
barras agrupadas adjuntas, se puede apreciar que el 58,2% de los participantes
de la encuesta expresaron en una categoria regular a la dimension personal de la
calidad de atencién. Por otra parte, un 48,1% de los mismos manifestaron un nivel
regular de profesionalismo de calidad de atencion y otro 48,1% denotaron tener
un nivel eficiente de profesionalismo de calidad de atencion al usuario.
Finalmente, un 49,4% de ellos expresaron un grado regular de privacidad de

calidad de atencion al usuario.
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Tabla b

Tabla cruzada entre Competencias digitales vs. Calidad de atencion

Calidad de atencion

Deficiente Regular Eficiente Total
Competencias digitales Deficiente 6 9 1 16
7,6% 11,4% 1,3% 20,3%
Regular 1 36 12 49
1,3% 45,6% 15,2% 62,0%
Eficiente 0 2 12 14
0,0% 2,5% 15,2% 17,7%
Total 7 47 25 79
8,9% 59,5% 31,6% 100,0%

Nota. Elaboracién propia e informacion obtenida de la matriz de datos.

Figura 5

Competencias digitales vs. Calidad de atencion
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Nota. Elaboracion propia e informacion obtenida de la matriz de datos.

De la tabla 5 y figura 5, se observa de los 79 usuarios colaboradores de la
entidad, el 45,6% de ellos manifestaron que se tienen competencias digitales de
nivel regular. Por otra parte, un 15,2% de los mismos denotaron que existe un
nivel regular de competencias digitales, sin embargo, se brinda una calidad de
atencion eficiente. Por altimo, un 15,2% de los mismos expresaron que se tienen
competencias digitales de grado eficiente y se tiene una calidad de atencion

eficiente.
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Tabla 6

Tabla cruzada entre Competencias digitales vs. Personal

Personal
Deficiente Regular Eficiente Total
Competencias digitales Deficiente 9 6 1 16
11,4% 7,6% 1,3% 20,3%
Regular 2 37 10 49
2,5% 46,8% 12,7% 62,0%
Eficiente 0 3 11 14
0,0% 3,8% 13,9% 17,7%
Total 11 46 22 79
13,9% 58,2% 27,8% 100,0%
Nota. Elaboracién propia e informacion obtenida de la matriz de datos.
Figura 6
Competencias digitales vs. Personal
Personal
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Nota. Elaboracion propia e informacion obtenida de la matriz de datos.

Con base en la tabla 6 y figura 6, se evidencia de los 79 encuestados

participantes, el 46,8% de ellos expresaron un nivel regular de competencias

digitales y se tiene un grado regular de la dimension personal de la calidad de

atencion. Por otra parte, un 13,9% de los mismos manifestaron que se tiene un

grado eficiente de competencias digitales y se tiene una categoria eficiente de la

dimensién personal. Finalmente, un 12,7% de ellos expresaron un nivel regular de

competencias digitales, sin embargo, se tiene un grado eficiente de la dimension

personal de la calidad de atencion.
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Tabla 7

Tabla cruzada entre Competencias digitales vs. Profesionalismo

Profesionalismo

Deficiente Regular Eficiente Total
Competencias digitales Deficiente 1 12 3 16
1,3% 15,2% 3,8% 20,3%
Regular 2 25 22 49
2,5% 31,6% 27,8% 62,0%
Eficiente 0 1 13 14
0,0% 1,3% 16,5% 17,7%
Total 3 38 38 79
3,8% 48,1% 48,1% 100,0%

Nota. Elaboracién propia e informacion obtenida de la matriz de datos.

Figura 7

Competencias digitales vs. Profesionalismo

Profesionalismo

M Deficiente
W Regular
M Eficients

Recuento

Deficiente Regular Eficiente

Competencias digitales
Nota. Elaboracion propia e informacion obtenida de la matriz de datos.

Con apoyo en la tabla 7 y figura 7, se revela de los 79 participantes de la
encuesta, el 31,6% de ellos expresaron un grado regular de competencias
digitales y denotaron una categoria regular de profesionalismo de calidad de
atencion al usuario. Por otra parte, un 27,8% de los mismos manifestaron un
grado regular de competencias digitales, sin embargo, denotaron un grado
eficiente de profesionalismo. Finalmente, un 16,5% de ellos denotaron un grado
eficiente de competencias digitales y expresaron un nivel eficiente de

profesionalismo en la calidad de atencion.
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Tabla 8

Tabla cruzada entre Competencias digitales vs. Privacidad

Privacidad
Deficiente Regular Eficiente Total
Competencias digitales Deficiente 3 11 2 16
3,8% 13,9% 2,5% 20,3%
Regular 1 26 22 49
1,3% 32,9% 27,8% 62,0%
Eficiente 0 2 12 14
0,0% 2,5% 15,2% 17,7%
Total 4 39 36 79
5,1% 49,4% 45,6% 100,0%
Nota. Elaboracién propia e informacion obtenida de la matriz de datos.
Figura 8
Competencias digitales vs. Privacidad
Privacidad
M Deficiente
WRegular
W Eficiente

Recuento

Deficiente Regular Eficiente

Competencias digitales

Nota. Elaboracion propia e informacion obtenida de la matriz de datos.

En base a la tabla 8 y figura 8, se manifiesta que, de las 79 personas
participantes de las encuestas, el 32,9% de ellos manifestaron un nivel regular de
competencias digitales y denotaron un grado regular de privacidad. Por otro lado,
un 27,8% de los mismos expresaron un rango regular de competencias digitales,
sin embargo, denotaron un rango eficiente de privacidad en la calidad de atencién
al usuario. Finalmente, un 15,2% de ellos denotaron un grado eficiente de
competencias digitales y expresaron una categoria eficiente de privacidad en la

calidad de atencién al usuario.
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4.3 Prueba de normalidad

Se empleo la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov?; puesto que, la
muestra es mayor a 50; por lo que, es la mejor se adecua para su medicion.
Considerando 2 premisas, las cuales indican que:

HO: Los datos constituyentes de la muestra resultan de una distribucion normal.
H1: Los datos constituyentes de la muestra no resultan de una distribucion

normal.

Habiendo aclarado las hipotesis mencionadas previamente, se realizd el analisis

de normalidad, dando el siguiente resultado:

Tabla 9

Resultados de la prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Competencias digitales ,138 79 ,001
Factores organizacionales y gerenciales ,116 79 ,011
Factores de tecnologia de la informacion ,115 79 ,011
Factores ambientales 122 79 ,006
Calidad de atencion ,123 79 ,006
Personal 121 79 ,006
Profesionalismo ,118 79 ,008
Privacidad ,127 79 ,003

Fuente: Elaboracion propia

Concerniente, a la tabla 9 se muestran los hallazgos de la prueba de bondad de
ajuste de Kolmogorov - Smirnov (K — S) se visualiza que la mayoria de los
puntajes de la variable no se acercan a una distribucion normal; ya que, el

coeficiente que se obtuvo fue significativo (p < 0, 05).
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Prueba de hipoétesis

Con relacion al analisis de la hipotesis; dado, a la naturaleza de las variables

medidas a través de instrumentos de escala ordinal, se procede a ejecutar la

regresion logistica ordinal. Por lo que, se tomaron cuatro hipotesis para este

propésito: prueba de ajuste del modelo, prueba de bondad de ajuste del modelo,

estimacion de parametros y prueba de pseudo R-cuadrado.

Hipotesis general de la investigacion

Ho: No existe incidencia de las competencias digitales en la calidad de atencién a
los usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima, 2023.

Ha: Las competencias digitales inciden en la calidad de atencion a los usuarios

judiciales en una sala superior judicial de Lima, 2023.

Tabla 10

Informacién de ajuste de los modelos.

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 50,951
Final 14,946 36,005 2 ,000

Fuente: Elaboracion propia

En el resultado alcanzado demuestra que el P valor fue 0,000, siendo
menor al 0,05, lo que se rechaza la HO, lo que se afirma que el modelo de
regresion para las variables las competencias digitales en la calidad de atencién a

los usuarios son significativamente explicativo.

Tabla 11

Prueba de bondad de ajuste entre las variables de estudio

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 1,726 2 422
Desvianza 1,365 2 ,505

Fuente: Elaboracion propia

Se aprecia que el p valor > 0.05, lo que expresa que las competencias
digitales inciden en la calidad de atencion a los usuarios se ajustan al modelo de

regresion logistica ordinal.
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Tabla 12

Estimaciones de parametro.

Intervalo de confianza al
95%

Estimaci6 Desv. Limite Limite
n Error Wald gl Sig. inferior superior

Umbral [Calidaddeatencionl -6,242 1,065 34,336 1 ,000 -8,330 -4,154

=1]

[Calidaddeatencionl -1,794 ,764 5,510 1 ,019 -3,292 -,296

:2]
Ubicacié [Competenciasdigital -5,613 1,157 23,551 1 ,000 -7,880 -3,346
n esl=1]

[Competenciasdigital -2,868 ,830 11,927 1 ,001 -4,495 -1,240

esl=2]

[Competenciasdigital 02 . . 0

esl=3]

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar los resultados de estimacion de parametros, entre
competencias digitales y calidad de atencion. De igual forma, se denota que el
coeficiente Wald asociado a cada prueba es mayor a 4. En ese sentido,
competencias digitales en nivel deficiente (Wald = 23.551 > 4; sig. = .000 < 0.05),
es predictor de la calidad de atencién en nivel deficiente (Wald = 34.336 > 4; sig. =
0.000 < 0,05).

Tabla 13

Prueba Pseudo R cuadrado.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,366
Nagelkerke 441
McFadden ,257

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a los resultados sobre la prueba Pseudo R cuadrado, para
reconocer el nivel de variabilidad. De estos tres estadisticos, se considera el
mayor valor (coeficiente de Nagelkerke) en todos los casos. De tal forma que, se
evidencia que la calidad de atencién depende al 44,1% de las competencias

digitales.
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Hipotesis especifica 1

Ho: Las competencias digitales no inciden en la dimension personal de la calidad
de atencion a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima,
2023.

Hi: Las competencias digitales inciden en la dimension personal de la calidad de

atencion a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima, 2023.

Tabla 14

Informacién de ajuste de los modelos.

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 56,127
Final 16,442 39,685 2 ,001

Funcion de enlace: Logit.

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia en los hallazgos sobre ajuste de los modelos, el p valor < 0,05
y el estadistico Chi-cuadrado asume el valor de 39.685. Determinando, que las
competencias digitales inciden en la dimensién personal de la calidad de atencion
a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima, 2023.

Tabla 15

Prueba de bondad de ajuste entre las variables y dimension.

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 3,371 2 ,185
Desvianza 2,107 2 ,349

Funcion de enlace: Logit.

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que el p valor > 0,05, lo cual quiere decir que las
competencias digitales en la dimension personal de la calidad de atencion se

ajustan al modelo de regresion logistica ordinal.
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Tabla 16

Estimaciones de parametros

Intervalo de confianza al
95%

Estimaci Desv. Limite Limite
on Error Wald gl Sig. inferior superior

Umbral [Personall = 1] -5,439 ,910 35,745 1 ,000 -7,222 -3,656

[Personall = 2] -1,305 ,652 4,005 1 ,045 -2,583 -,027
Ubicacié [Competenciasdigita -5,598 1,028 29,648 1 ,000 -7,613 -3,583
n les1=1]

[Competenciasdigita -2,595 , 737 12,408 1 ,000 -4,039 -1,151

les1=2]

[Competenciasdigita 02 0

les1=3]

Fuente: Elaboracion propia

En los resultados, el coeficiente Wald relacionado a cada prueba es mayor

que 4. Por lo que, las competencias digitales en nivel deficiente (Wald = 29.648 >

4; sig. = ,000 < 0,05), es predictor de la dimension personal de la calidad de
atencion en grado deficiente (Wald = 35.745; sig. =,000 < 0,05).

Tabla 17

Prueba Pseudo R cuadrado

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,395
Nagelkerke ,465
McFadden ,266

Fuente: Elaboracion propia

Se percibe, que la variabilidad de la dimensién personal de la calidad de
atenciéon depende al 46,5% de las competencias digitales.
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Hipotesis especifica 2

Ho: Las competencias digitales no inciden en la dimensién profesionalismo de la
calidad de atencion a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de
Lima, 2023.

Hi: Las competencias digitales inciden en la dimension profesionalismo de la
calidad de atencion a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de
Lima, 2023.

Tabla 18
Informacién de ajuste de los modelos.

Logaritmo de la
Modelo verosimilitud -2  Chi-cuadrado gl Sig.

Sélo interseccion 33,008

Final 13,952 19,057 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Fuente: Elaboracion propia

El p valor < 0,05 en todos los casos y el estadistico Chi-cuadrado asume el
valor a 19.057. Por lo cual, se establece que las competencias digitales inciden en
la dimension profesionalismo de la calidad de atencién a los usuarios judiciales en

una sala superior judicial de Lima, 2023.

Tabla 19

Prueba de bondad de ajuste entre las variables y dimension.

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson ,407 2 ,816
Desvianza 437 2 ,804

Funcion de enlace: Logit.

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que el p valor > 0,05, lo cual quiere decir que las
competencias digitales en la dimension profesionalismo de la calidad de atencion

se ajusta al modelo de regresion logistica ordinal.
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Tabla 20

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al
95%

Estimacié6  Desv. Limite Limite
n Error Wald gl Sig. inferior superior

Umbral [Profesionalismol = -6,226 1,214 26,303 1 ,000 -8,606 -3,847

1]

[Profesionalismol = -2,567 1,039 6,109 1 ,013 -4,603 -531

2]
Ubicacié [Competenciasdigita -3,893 1,185 10,792 1 ,001 -6,215 -1,570
n les1=1]

[Competenciasdigita -2,794 1,077 6,729 1 ,009 -4,905 -,683

les1=2]

[Competenciasdigita 02 . . 0

les1=3]

Fuente: Elaboracion propia

Con base a los hallazgos se visualiza que las competencias digitales en
nivel deficiente (Wald = 10.792 > 4; sig. = ,001 < 0,05), es predictor de la
dimension profesionalismo de la calidad de atencién en grado deficiente (Wald =
26.303; sig. =,000 < 0,05).

Tabla 21

Prueba Pseudo R cuadrado.

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 214
Nagelkerke ,265
McFadden ,146

Fuente: Elaboracion propia

Se puede apreciar, que la dimension profesionalismo de la calidad de

atencion depende al 26.5% de las competencias digitales.
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Hipotesis especifica 3

Ho: Las competencias digitales no inciden en la dimension privacidad de la
calidad de atencion a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de
Lima, 2023.

Hi: Las competencias digitales inciden en la dimension privacidad de la calidad
de atencion a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima,
2023.

Tabla 22

Informacién de ajuste de los modelos.

Logaritmo de la
Modelo verosimilitud -2  Chi-cuadrado gl Sig.

Sélo interseccion 35,455

Final 14,360 21,094 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Fuente: Elaboracion propia

El nivel de significancia < 0,05 en todos los casos y el estadistico Chi-
cuadrado asume el valor de 21.094. Consecuentemente, se establece que las
competencias digitales inciden en la dimension privacidad de la calidad de

atencion a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima, 2023.

Tabla 23

Prueba de bondad de ajuste entre las variables y dimension

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson ,302 2 ,860
Desvianza ,358 2 ,836

Funcion de enlace: Logit.

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia que el p valor es inferior a > 0,05, lo cual indica que las
competencias digitales inciden en la dimension privacidad de la calidad de

atencion se ajustan al modelo de regresion logistica ordinal.
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Tabla 24

Estimaciones de pardmetros

Intervalo de confianza al
95%

Estimaci6  Desv. Limite Limite
n Error Wald gl Sig. inferior superior

Umbral [Privacidadl = 1] -5,566 1,001 30,949 1 ,000 -7,527 -3,605

[Privacidadl = 2] -1,796 , 765 5,517 1 ,019 -3,295 -,297
Ubicacié [Competenciasdigital -3,960 1,026 14,893 1 ,000 -5,971 -1,949
n esl=1]

[Competenciasdigital -1,986 ,816 5,922 1 ,015 -3,5685 -,386

esl=2]

[Competenciasdigital 02 . . 0

es1=3]

Fuente: Elaboracion propia

Con base a los resultados alcanzados de estimaciones de parametros se
visualiza que las competencias digitales en nivel deficiente (Wald = 14.893 > 4;
sig. = ,000 < 0,05), es predictor de la dimension privacidad de la calidad de
atencion en grado deficiente (Wald = 30.949; sig. =,000 < 0,05).

Tabla 25

Prueba Pseudo R cuadrado

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 234
Nagelkerke ,286
McFadden , 156

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que la dimensién privacidad de la calidad de atencién
depende al 28,6% de las competencias digitales.
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V. DISCUSION

En el presente apartado se desarrollé la contrastacion de los hallazgos en
base a la aplicacion de los respectivos instrumentos propuestos para la
evaluacion de cada variable, siendo que, a partir de dichos resultados estos
fueron comparados y contrastados con otras investigaciones Yy teorias,
permitiendo de esta forma discutir los hallazgos, especialmente la relacién de los
constructos en analisis, es decir, el vinculo n entre las competencias digitales en
la calidad de atencién a los usuarios judiciales.

Con respecto al objetivo general relacionado en determinar la incidencia de
las competencias digitales en la calidad de atencidén a los usuarios judiciales, en
donde los principales resultados evidenciaron la afirmacion de la hipétesis alterna
con una incidencia de 0.441 entre las variables, con un grado significativo de
0.000, siendo inferior al 0.05, lo que significa que al contar con buenas
competencias digitales genera mejores resultados en la calidad de la atencion a
los usuarios. Asimismo, se encontrd el grado de las competencias digitales fue
regular al 62% de encuestados, seguido del 20.3% quienes indicaron que fue
categoria deficiente y sélo el 17.7% mencionaron que el grado eficiente, siendo
que, las competencias digitales en una sala superior judicial de Lima fue alto en
base a la percepcion de los participantes encuestados; asimismo, el grado de la
atencién al usuario fue regular al 59.5% de participantes, seguido del 31.6%
quienes indicaron que el grado eficiente y sélo el 8.9% mencionaron un grado
deficiente, puesto que la atencién al usuario fue de grado alto segun la percepcién
de los participantes encuestados. Del hallazgo principal se infiere que, el uso de
tecnologias digitales en el proceso de demandas y consultas agiliza los procesos
haciéndolos mas eficientes, reduciendo medidas burocraticas; y, por ende,
conllevando a una mejora en la atencién y calidad de servicio al usuario judicial.

Por otro lado, se evidencid una similitud con los hallazgos presentados en
la investigacion ejecutada por Flores (2022) en el ambito judicial evidenciando
que, arrojaron un nivel bueno de 68% en la notificacion digital y en la celeridad de
procesos en nivel alto con 45%; ademas, a través del coeficiente P-Seudo R
cuadrado entre variables fue de 0,641 demostrando la incidencia. Asimismo,
existe similitud con Haddadeh et al. (2019) donde entre sus hallazgos revelaron
que las dimensiones utilidad percibida y privacidad impactan en el valor percibido
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con un coeficiente de 0.23 y 0.45; y el coeficiente entre las variables fue de 0.61
confirmando el impacto significativo entre los constructos analizados. En
contradiccion a ello, de acuerdo al estudio desarrollado por Santos (2023) quien
afirma que se mantiene una incidencia en sus variables al encontrar el valor de
0.529 en su coeficiente P-Seudo R-cuadrado, demuestra de esta forma que el
52.0% de la calidad de atencion depende del gobierno electronico; debido a, sus
niveles medios en gobierno digital de 67.9%, pues la empresa se preocupa por
implementar y mantener un adecuado manejo de sistemas de informacion en los
tramites y en las operaciones; de tal manera, la calidad de atencion esta en rango
medio con 47.2%. Igualmente, en investigaciones a nivel internacional se ha
evidenciado multiples estudios sobre el uso de tecnologias en dichos procesos
comprobando la evidencia de ambos constructos infiriendo que es necesario su
adopcion para un mejoramiento de la calidad de atencién del servicio al
ciudadano.

De igual manera estos resultados, se fueron contrastados con los de
Mekonnen (2020) quien afirmé que las competencias digitales son aquellas
herramientas que son usadas y/o empleadas por las empresas u organizaciones a
través de dispositivos integrados, redes sociales y demas dispositivos moviles,
con el propdsito de seguir manteniendo una buena calidad de servicio y que los
clientes perciban esté innovacion, conllevando posteriormente a una satisfaccion
por el servicio recibido. Ademas, Nagy et al. (2018) manifesté que el uso de
medios electrénicos actia como agentes principales e impactan en los cambios
de las organizaciones, modificando radicalmente la estructura y gestion de las
organizaciones. Por otro lado, respecto a la calidad de atencion sefialé Calle
(2022) como el conjunto de procedimientos, mecanismos y canales, por medio del
cual se realiza contacto directo e indirecto con el usuario y cuyo objeto es de
proporcionar la informacion requerida, atender consultas o quejas, logrando
proporcionar un optimo servicio de forma eficaz. Igualmente, Puri y Singh (2018)
menciona que la calidad en los usuarios se relaciona con la eficacia de los
procesos. Por ello, existe coincidencia con Watson et al. (2019) quien alude que la
atencion brindada por el personal debe ser acorde a sus necesidades y hacer un
uso efectivo de la comunicacion; ademas, siendo establecido como dimension

fundamental al personal, siendo elemento clave pues, indica la atencion,
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continuidad, acceso y respuesta al requerimiento del cliente.

En cuanto al objetivo especifico 1, este consistid en determinar el nivel de
incidencia de las competencias digitales en la dimensién personal de la calidad de
atencién a los usuarios judiciales, en donde el resultado principal afirmé que se
cumple con la proposicion alterna, puesto que, se evidencid un indice de
incidencia igual a 0.465 entre los constructos y un nivel significativo de 0.000
inferior al 0.05; ademés, los hallazgos secundarios evidenciaron que el nivel de la
dimension personal fue regular segun el 58.20% de consultados, seguido del
27.80% de colaboradores quienes expresaron que el nivel eficiente y el 13.90%
en rango deficiente. Del hallazgo principal se deduce que, la atencién, la
continuidad en los procesos, el acceso del personal y la rapida respuesta de las
necesidades y requerimientos de los clientes depende de la implementacion y
aplicacion de los medios digitales en la entidad a fin de brindar un desarrollo mas
eficaz respecto al servicio siendo importante que las entidades publicas se
preocupen por implementar tacticas alineadas a su infraestructura tecnologica a
fin de optimizar su atencion de los colaboradores.

Por un lado, se pudo contrastar estos resultados con los encontrados en la
indagacion realizada por Flores (2022) quien determino que a la celeridad de
procesos en un grado alto con 45% %; ademas, el coeficiente P-Seudo R
cuadrado de las herramientas digitales con la prontitud de procesos fue de 0.559.
De igual forma, Salazar (2020) quien determindé en el gobierno electrénico un
grado normal con 43%; igualmente, a la calidad de asistencia de servicio con
47%; ademas, la existencia relacion igual 0.759 y una significancia inferior al 0.05,
entre el gobierno electrénico y la calidad en los servicios. Asimismo, Santa Cruz
(2023) en su estudio, hall6 que el factor tangibilidad, fiabilidad, respuesta,
seguridad y empatia influyen en la complacencia del usuario en 0.121, 0.108,
0.166, 0.160 y 0.162 a través del P-seudo R cuadrado. Igualmente, Yan y Huping
(2020) en sus hallazgos encontraron que los usuarios perciben la eficiencia en los
procesos en la calidad de asistencia del servicio brindado siendo evidenciado su
impacto por la prueba de regresion lineal en un 0.48 correspondientemente.
Ademas, Haddadeh et al. (2019) determind6 que el valor percibido por los usuarios
afecta la intencién del uso continuo de los servicios tecnolégicos; es decir, las

entidades deberian preocuparse por capacitar a sus colaboradores a fin de que
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brinden un mejor servicio y el ciudadano pueda seguir realizando uso de ello. Por
lo cual Calle (2022) menciona que ya se ha comprobado que los usuarios evaltan
el resultado del servicio ofrecido; por ello, es relevante ofrecerle una buena
atencion, interés y trato agradable para cumplir totalmente con sus
requerimientos. Por otra parte, Watson et al. (2019) indica que la dimension
personal alude a que el usuario comprenda correctamente la necesidad del cliente
haciendo un uso efectivo de la comunicacion a fin de optimizar la calidad del
servicio otorgado; por ello, una adecuada y voluntaria atencion de comprender al
usuario dependera de las competencias digitales poseidas por los colaboradores.
Ademas, de la continuidad de los procesos Bahr y Weiss (2018) el acceso al
personal, el cual alude a la proximidad del personal con el usuario siendo visible y
accesible a sus requerimientos. Por ultimo, la respuesta a las necesidades, la cual
indico la capacidad de escucha del personal sobre las preferencias del usuario
(Watson et al., 2019). En tanto, a las competencias digitales se entiende como
aquellos que actian como agentes principales, mismos que impactan de manera
significativa en los cambios importantes de las organizaciones, modificando
radicalmente la estructura y gestion en la que se vienen desarrollando las
organizaciones (Nagy et al., 2018).

Con respecto al objetivo especifico 2, el cual consisti6 en determinar la
incidencia de las competencias digitales en la dimension profesionalismo de la
calidad de atencion a los usuarios judiciales, donde se encontraron como principal
hallazgo un nivel significativo de 0.000 inferior al 0.05 y con un coeficiente de P-
Seudo R cuadrado de 0.265, afirmando la suposicion alterna propuesta, la cual
establecié la existencia de una incidencia significativa entre los competencias
digitales en la dimensién profesionalismo. Ademas, el nivel de profesionalismo en
la entidad, de acuerdo al 48.10.2 % de encuestados quienes opinaron que el nivel
correspondio al regular, seguido del 48.10 % de colaboradores quienes indicaron
que el nivel fue eficiente y sélo el 3.8% de encuestados expresé que un rango
deficiente, siendo que la categoria de la dimension profesionalismo de la calidad
de atencion a los usuarios judiciales fue medio en base a la percepcion de los
participantes encuestados. Implicando de esta forma que, en la medida en que se
cuenten con un adecuado profesionalismo de parte de los colaboradores de la

entidad de la mano con los medios digitales incidira en una mejora de la calidad
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de atencidén al usuario judicial, puesto que, la implementacion de programas
informaticos con una adecuada arquitectura tecnologica a fin de preservar la
informacion del usuario y la seguridad de los datos respecto a los procesos
judiciales y demandas lo cual contribuird a que el usuario se sienta seguro y
perciba una buena calidad y buen profesionalismo por parte de la sala judicial.

Se contrasta con los hallazgos en la investigacion de Yan y Huping (2020)
quienes revelaron la asociacion de las variables percibidas por los ciudadanos a
través de la prueba de regresion lineal donde la eficiencia se asocia en un 0.48
con la calidad de asistencia en los servicios brindados por el gobierno digital.
Asimismo, Luna (2021) en su estudio, hall6 que las tecnologias de informacion en
nivel alto con 94% demostrando una buena aplicacién de estas; igualmente, la
gestibn documentaria nivel alto de 92%; ademas, se detecté un coeficiente P-
Seudo R-cuadrado de 0.631; respecto a la digitalizacion, interactividad e
interconexién inciden en la gestidon documentaria en 0.592, 0.351 y 0.799, siendo
que, las tecnologias informaticas se asocian con la gestion de documentos.
Concluyendo que la entidad es profesional en relacién a su gestion documentaria
lo cual coadyuva a la generacion de una mejor calidad de atencion en el servicio
proporcionado.

Ademas, Mendoza et al. (2019) quienes afirmaron que, el 55% de
encuestados sefialaron a las tecnologias en nivel alto; pues manifiestan que la
informacion requerida por el usuario es mas rapida y segura favoreciendo la
calidad de atencién contrarrestando medidas burocraticas; ademas que, la
implementacion de herramientas digitales, permite un mejor desempefio de las
entidades en un 73%. Igualmente, en Ecuador el estudio de Santa Cruz (2023)
evidenci6 la calidad de atencion en nivel rango con 62.4% e indicaron el 74%
sentirse medianamente satisfechos; de acuerdo, al coeficiente P-seudo R
cuadrado entre variables resultd 0.284, concerniente a los fisicos, fiabilidad,
respuesta, seguridad y empatia influyen en la complacencia de los usuarios en
0.121, 0.108, 0.016, 0.160 y 0.162 respectivamente.

De igual manera, estos resultados se reafirman al mencionar que el
profesionalismo esta vinculado al enfoque profesional en las interacciones con los
clientes, incluye el comportamiento, actitud, competencias y apariencia fisica del

personal a fin de ser mas factible su identificacion a la vista del usuario,
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tratandose del aspecto del personal, alude a la apariencia fisica de los
colaboradores, ya sea uniformes que puedan caracterizar a la organizacion
(Lodesco ey al., 2018). Asimismo, el comportamiento, se refiere a las actitudes del
personal para atender al usuario, por otro lado, las competencias, indica las
capacidades poseidas por el personal para asesorar en cualquier consulta o duda
del usuario, por ultimo, los recursos necesarios, basados en los implementos
tangibles de la empresa, pudiendo ser las existencias de los productos brindados
al usuario (Watson et al.,, 2019). Siendo fortalecido por la adopcion de
competencias digitales; ya que, que la adopcion de tecnologia en las entidades
publicas, contribuye con el mantenimiento de una buena optimizaciéon en los
procesos organizativos, garantizando el éxito empresarial frente al mercado
competitivo (Mekonnen, 2020). Puesto que, se ha comprobado que los usuarios
inicialmente evaltan el resultado del servicio ofrecido; por lo que, es importante
ofrecerle una buena atencién desde el inicio del servicio, asi como demostrar
interés y un trato agradable a los usuarios para cumplir totalmente con sus
requerimientos (Calle, 2022).

Con respecto al objetivo especifico 3 relacionado con determinar la
incidencia de las competencias digitales en la dimensién privacidad de la calidad
de atencidn a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima, 2023,
como hallazgo principal se prevalecio un nivel significativo de 0.000 siendo este
inferior al 0.05; ademas se encontré un coeficiente P-Seudo R cuadrado igual a
0.286, siendo que existe una incidencia significativa entre las competencias
digitales y la dimension privacidad en la calidad de atencion a los usuarios;
incluso, se encontré que el grado de la dimensioén privacidad fue regular en base
al 49.40% de las opiniones de los encuestados, seguido del 45.60% de
colaboradores quienes mencionaron que el grado fue eficiente y solo el 5.10% de
participantes destacé que el rango fue deficiente; siendo que, la dimension
privacidad fue de rango medio en base a la percepcion de los participantes
encuestados. Dicho resultado, permite inferir que, a medida en que aumentan la
privacidad en base al uso de las herramientas digitales en los procesos y tramites
documentarios incidird en una mejora de la calidad de atencion a los usuarios en
la administracion de justicia.

Ademas, se demostrd en el estudio de Santa Cruz (2023) a la calidad de
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atencion en un rango bajo de 62.4% y el 74% indicé estar medianamente
satisfechos, la incidencia fue comprobado por el coeficiente P-seudo R cuadrado
resultando 0.284 infiriendo que, la complacencia de los usuarios depende al
28.4% de la calidad de atencién; ademas, que sus dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia se vieron influenciadas en un 10.8%, 16.6% y
16.2% correspondientemente. De igual forma, Noori (2022) entre sus hallazgos,
encontré que se tuvo que la satisfaccion influye significativamente en la lealtad,
evidenciandose en el indice de correlacion de Pearson (r=0.618); y, del mismo
modo, se encontro un indice de correlacion de (r=0.631) entre la lealtad del cliente
y la satisfaccion al cliente; siendo que, la calidad en la prestacién de servicios
electrénicos genera efectos significativos del 61% en la fidelidad del usuario en el
gobierno digital especificamente al acceder a los servicios mediante las
plataformas o sitios web. Asimismo, Luna (2021) en su estudio, hall6 que las
tecnologias de informacion en nivel alto con 94% demostrando una buena
aplicacion de estas; igualmente, la gestion documentaria nivel alto de 92%;
ademas, se detect6 un coeficiente P-Seudo R-cuadrado de 0.631; respecto a la
digitalizacion, interactividad e interconexién inciden en la gestion documentaria en
0.592, 0.351 y 0.799, siendo que, las tecnologias informaticas se asocian con la
gestion de documentos; es decir, si la entidad impulsa un mayor empleo de las
herramientas informaticas optimizara su gestion de tramites brindando un mejor
servicio y de calidad a los usuarios. Coincidiendo con la teoria del Modelo
Servqual el cual fue desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithami y disefiado
por Zacharias y Yen; inicialmente se basaba s6lo en medir el grado de atencion
en servicios de salud; sin embargo, fue adaptado también para medir la
complacencia del usuario respecto al servicio ofrecido, siendo caracterizado por 5
principios, tangibilidad, confianza competencia de reaccion y empatia (Umoke et
al., 2020).

Estos resultados fueron contrastados con los hallazgos encontrados por los
autores Yan y Huping (2020) quienes presentaron una asociacion de las
dimensiones eficiencia, democracia e inclusion en 0.48, 0.11 y 0.34, los cuales se
consideran componentes de una organizacion por lo que existe similitud,
conllevando a que la calidad del servicio tenga un impacto positivo en el grado
percibido de los ciudadanos hacia el portal web del gobierno digital influyendo en
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el uso continuo de los ciudadanos. Estos resultados también, se contrastan con
los de Watson et al. (2019) quien indica que la privacidad es un aspecto
fundamental, el cual incluye las caracteristicas fisicas e intangibles que posee una
organizacion a fin de respaldar la privacidad del servicio otorgado, reservando el
secreto de la informacion dada por el usuario. Respetar la privacidad de la
informacion brindada por el usuario es una forma de asegurar la satisfaccion del
individuo (Eastwood & Scott, 2020). Por ello, sus respectivos indicadores son la
consulta y privacidad, la cual menciona a la reserva de la entidad al brindar el
servicio al wusuario sin la participacion de algun tercero, ademas, la
confidencialidad, refiriéndose a la seguridad y confianza brindada por el personal
al otorgar el servicio (Watson et al., 2019). Por lo cual, Jamal et al. (2021) indican
que cada entidad publica o privada establece la modernizacion de la
administracion en base a un contexto de necesidad, en donde se requieren
actualizar y optimizar cada proceso empresarial y administrativo de estas
entidades y con ello mantener una buena comunicacion con el usuario; puesto
que, la atencién radica en que se le ofrezca al usuario la comprension de sus
requerimientos, mediante el uso efectivo de la comunicacion asertiva, para con

ello optimizar la calidad de atencion del servicio ofrecido (Blackmon et al., 2022).

43



VI. CONCLUSIONES:

Primera:

De acuerdo al objetivo general, el estudio concluye la presencia de una incidencia
de las competencias digitales en la calidad de atencion a los usuarios judiciales
en una sala superior judicial de Lima, 2023. Siendo demostrado por el coeficiente
Seudo R-cuadrado el cual determina que las competencias digitales inciden en un
44.1% (P<0.05) en la calidad de atencién a los usuarios judiciales.

Segunda:

En base al objetivo especifico 1 se afirmo la presencia de una incidencia de las
competencias digitales en la dimensién personal de la calidad de atencién a los
usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima, 2023. Lo cual se
comprobd mediante el coeficiente Seudo R-cuadrado donde se establece que la
dimensién personal de la calidad de atencién depende al 46.5%% (P<0.05) de las
competencias digitales.

Tercera:

En relacion al objetivo especifico 2, se afirma que hay incidencia de las
competencias digitales en la dimensién profesional de la calidad de atencion a los
usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima, 2023. Siendo
evidenciado a través del coeficiente Seudo R-cuadrado el cual determina que la
dimension profesionalismo de la calidad de atencién depende al 26.5% (P<0.05)
de las competencias digitales.

Cuarta:

Por ultimo, de acuerdo al objetivo especifico 3 se establece existencia de una
incidencia de las competencias digitales en la dimension privacidad de la calidad
de atencion a los usuarios judiciales en una sala superior judicial de Lima, 2023.
siendo comprobado por medio del coeficiente Seudo R-cuadrado el cual sefiala
que la dimension privacidad depende al 28.6% (P<0.05) de las competencias

digitales.
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VIl. RECOMENDACIONES:

Primera:

Se sugiere a la sala superior judicial de Lima efectuar una implementacion total de
recursos digitales por medio de la adopcidon de mayores equipos tecnologicos,
creacion de plataformas enfocadas en la atencion al ciudadano; ademas, de
optimizar totalmente la digitalizacion de los documentos fisicos y la subida de
informacion a plataformas virtuales a fin de un mejoramiento en la atencion del
servicio brindado en la entidad.

Segunda:

Se propone a la sala superior judicial de Lima potenciar el desarrollo de su
personal respecto al uso de medios digitales creando un plan donde se impulse
una cultura digital destinada a la implementacion de capacitaciones frecuentes a
los subordinados, fomentando sentido de compromiso y pertenencia de los
abogados con la entidad con el objeto de que posean las habilidades adecuadas
para ofrecer orientacion a los usuarios.

Tercera:

Se recomienda a la sala superior judicial de Lima potenciar el enfoque profesional
de los colaboradores, orientdndose a mejorar el aspecto fisico del personal,
implementando mejoras en los uniformes de los abogados; ademas, de fortalecer
el comportamiento y competencias tanto en conocimientos y habilidades sobre el
uso de los medios electrénicos; y por ultimo, ofreciéndoles mas recursos
tecnoldgicos y actualizados.

Cuarta:

Se plantea a la sala superior judicial de Lima asumir y acoplar mayor privacidad
en los procesos y tramites brindados por la entidad; respecto, a las consultas
empleando sitios seguros para la informacion brindada por el usuario a fin de
optimizar la confidencialidad; ademas, proteger los programas digitales
empleados en el recojo de informacion a fin de hacer que el usuario se sienta mas

seguro.
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Anexo 02: Matriz de consistencia

Autor: Julio Giovanni Yarleque Méndez

Titulo: Competencias Digitales en la Calidad de Atencion a los Usuarios Judiciales en una Sala Superior Judicial de Lima, 2023

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODO

Problema General:

Objetivo General:

Hipoétesis General:

¢ Cdémo inciden las competencias digitales en la
calidad de atencion a los usuarios judiciales en
una sala superior judicial de Lima, 2023?

Determinar la incidencia de las competencias
digitales en la calidad de atencion a los
usuarios judiciales en una sala superior
judicial de Lima, 2023

Las competencias digitales inciden en la
calidad de atencion a los usuarios
judiciales en una sala superior judicial de
Lima, 2023.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificos

¢De qué manera inciden las competencias
digitales en la dimension personal de la calidad
de atencién a los usuarios judiciales en una sala
superior judicial de Lima, 2023?

Determinar la incidencia de las competencias
digitales en la dimension personal de la
calidad de atencion a los usuarios en una
sala superior judicial de Lima, 2023.

Las competencias digitales inciden en la
dimensién personal de la calidad de
atencion a los usuarios judiciales en una
sala superior judicial de Lima, 2023.

¢De qué manera inciden las competencias
digitales en la dimension profesionalismo de la
calidad de atencion a los usuarios judiciales en
una sala superior judicial de Lima, 2023?

Determinar la incidencia de las competencias
digitales en la dimension profesionalismo de
la calidad de atencién a los usuarios en una
sala superior judicial de Lima, 2023.

Las competencias digitales inciden en la
dimension profesionalismo de la calidad de
atencion a los usuarios judiciales en una
sala superior judicial de Lima, 2023.

¢De qué manera inciden las competencias
digitales en la dimension privacidad de la calidad
de atencién a los usuarios judiciales en una sala
superior judicial de Lima, 2023?

Determinar la incidencia de las competencias
digitales en la dimensién privacidad de la
calidad de atencion a los usuarios en una
sala superior judicial de Lima, 2023.

Las competencias digitales inciden en la
dimensiéon privacidad de la calidad de
atenciéon a los usuarios judiciales en una
sala superior judicial de Lima, 2023.

Tipo de Investigacion:
Béasica

Nivel de investigacion:
Correlacional-causal
Disefio de la
Investigacion:

No experimental -
transversal

Enfoque:
Cuantitativo
Poblacion:
79 usuarios
Muestra:
79 usuarios
Técnica:
Encuesta

Método de Anélisis:
Descriptivo - Inferencial

Nota. Elaboracién propia




Anexo 03: Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Competencias Digitales en la Calidad de Atencion a los Usuarios Judiciales en una Sala Superior Judicial de Lima, 2023

Autor: Julio Giovanni Yarleque Méndez

Variables de S Definicion . - . Escalade
; Definicion conceptual ; Dimension Indicadores S
estudio operacional medicidn
1.1. Gesti6on de cambio
1.2. Cultura organizacional
Factores 1.3. Alineaci6n del negocio-Tl
) organizacionales y _ h
. La ~ variable gerenciales 1.4. Compromiso de liderazgo
Variable Se refiere al uso que hacen las | competencias digitales 1.5. Programa de desarrollo de habilidades
Independiente |empresas de tecnologias tales|sera  estudiada a - Ordinal
Competencias | COmMO redes sociales, dispositivos | fraves de las Factores de 2.1. Seguridad de datos
digitales méviles, andlisis o dispositivos categc_)rl'as_ de factores tet_:nologl’a_qe la |2.2. Arquitectura Tl
integrados con el objetivo de organgacmnales y informacion 2.3. Interoperabilidad
maximizar la experiencia del cliente | gerenciales, ] factores 31 Fondos
o permitir el disefio y la adopcién de |de tecnologia de la -
nuevos modelos comerciales | informacién y factores 3.2. Estabilidad politica
Mekonnen, 2020). ambientales. icipacion ci
( ) Factores 3.3. Participacion uu?adana
ambientales 3.4. Marcos regulatorios
3.5. Calidad del servicio de
telecomunicaciones
Conjunto de procedimientos, Yy 4.1. Atencion
canales por medio de los c_uales se 4.2. Continuidad de la atencion
Variabl hace contacto con el usuario con el
Darla de_ : fin de proporcionar informacion, Personal 4.3. Acceso al personal _
epen lente atender consultas o quejas y prestar 4.4. Respuesta a las necesidades Ordinal
Calldagl de un servicio de calidad con|La variable calidad de 5.1. Aspecto del personal
atencion efectividad (Calle, 2021). Y se

considera la calidad de la atencion
al usuario como un aspecto
multidimensional centrando en la
persona que ofrece el servicio, el
profesionalismo del personal y la
capacidad para ofrecer privacidad
(Watson et al. 2019).

atencion sera medida
a través de personal,
profesionalismo y
privacidad

Profesionalismo

5.2. Comportamiento

5.3. Competencias

5.4. Recursos necesarios

Privacidad

6.1. Consulta privada y accesible

6.2. Confidencialidad

Nota. Elaboracion propia




Anexo 04: Instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento para medir la variable competencias digitales

Estimado colaborador, el presente cuestionario se ha elaborado con el propdsito
de conocer su percepcidn sobre las competencias digitales en la Sala Superior de
Justicia de Lima.

Instrucciones: Se solicita su apoyo y colaboracion en responder todas las

interrogantes planteadas marcando con (X) la opcion que usted considere
correcta; cabe recalcar, que no existe respuesta buena o mala.

La informacion proporcionada sera confidencial garantizando su total reserva, la
cual sera empleada sélo para fines de investigacion.

Se le agradece su respectiva colaboracion.

Escala de Likert

Totalmente en En Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
de acuerdo
1 2 3 4 5
DIMENSIONES /ITEMS Escala de valoracion
DIMENSION 1: Factores organizacionales y gerenciales 1 (2|3 |4]5

Considera usted que los directivos cuentan con una adecuada gestion

L al cambio sobre las competencias digitales en la entidad.

Considera que en la entidad hay disposicion de implementar nuevas
ideas para la evolucién de las competencias digitales.

Considera que los miembros de la entidad son participes en las
decisiones respecto a las competencias digitales.

La institucion promueve una buena cultura organizacional de apoyo
para las competencias digitales.

Considera que los miembros de las diferentes areas de la entidad se
encuentran alineados respecto a las competencias digitales.

La entidad desarrolla estrategias de negocio digital para la mejora de
su servicio ofrecido.

Se fomentan programas de desarrollo para mejorar las habilidades
digitales de los miembros.

DIMENSION 2: Factores de tecnologia de la informacion 1 (2|3 (4]5

Los sistemas de informacion que posee la entidad permiten un
intercambio de informacién eficiente entre las diferentes areas.

La entidad toma medidas de seguridad ante cualquier amenaza que
se presente en los sistemas digitales.




10

Considera que la entidad disefia una adecuada arquitectura para los
sistemas de informacion utilizados.

11

La entidad gestiona correctamente la interfaz de los sistemas de
informacion a fin de otorgar un servicio eficiente.

12

La entidad aprovecha eficientemente los recursos brindados por los
sistemas de informacion.

13

Los sistemas de informacion contribuyen a que la entidad pueda
adaptarse rapidamente a los cambios tecnoldgicos.

DIMENSION 3: Factores ambientales

14

Considera que el financiamiento del gobierno a los proyectos digitales
ha contribuido a una 6ptima adopcion de las tecnologias.

15

Considera que el gobierno destina suficientes fondos para el
desarrollo de proyectos digitales en la administracion de justicia.

16

Cree que la estabilidad politica influye en la implementacion de las
competencias digitales.

17

Considera que los proyectos digitales estan orientados a involucrar la
participacién del ciudadano.

18

El gobierno ha implementado politicas que fomenten la adopcion de
tecnologias en la administracién de justicia.

19

Cree que el gobierno ha establecido normas que impulsen la
adopcién de tecnologias en la administracion de justicia.

20

El gobierno implementa proyectos que mejoren la infraestructura de
los sistemas informéticos.

Nota. Elaboracién propia
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Instrumento para medir la calidad de atencién

Estimado colaborador, el presente cuestionario se ha elaborado con el propdsito
de conocer su percepcion sobre la calidad de atencion en la Sala Superior de
Justicia de Lima.

Instrucciones: Se solicita su apoyo y colaboracion en responder todas las

interrogantes planteadas marcando con (X) la opcion que usted considere
correcta; cabe recalcar, que no existe respuesta buena o mala.

La informacion proporcionada sera confidencial garantizando su total reserva, la
cual serd empleada soélo para fines de investigacion.

Se le agradece su respectiva colaboracion.

Escala de Likert

Totalmente en En Ni en de De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
" Escala de
DIMENSIONES /ITEMS valoracion
DIMENSION 1: Personal 112 |3 |4]5
1 Cree que la entidad siempre brinda una atencién amable al usuario
judicial.
2 El personal administrativo de justicia dispone de una buena
tecnologia para brindar una buena atencién personalizada.
3 Considera que el servicio otorgado al usuario es compatible con su
requerimiento.
4 Al momento de brindar el servicio se mantiene un buen contacto
directo con el usuario.
5 Considera que el personal es accesible ante cualquier duda
presentada en la atencion al usuario.
6 Considera que el personal entiende claramente las exigencias de los
usuarios en la entidad.
7 Los colaboradores de la entidad presentan buena disposicion de
escuchar las dudas o quejas que puedan tener los usuarios.
8 Las instalaciones fisicas de atencion son modernos y agradables para
brindar una respuesta ante cualquier consulta.
DIMENSION 2: Profesionalismo 1123|415
9 | Presenta una apariencia presentable al momento de otorgar el




servicio en la entidad.

Considera que posee una buena actitud para atender al usuario en la

10 .
entidad.

11 Cree que esta debidamente capacitado para asesorar las consultas o
dudas de los usuarios.

12 Considera que es eficiente la orientacion al usuario sobre los
procesos judiciales.

13 La empresa cuenta con los recursos necesarios para otorgar un
eficiente servicio al usuario.

14 | Considera que le proporciona una atencién de calidad a los usuarios.
DIMENSION 3: Privacidad

15 La entidad presenta un lugar privado para la consulta del usuario sin
intervencion de terceros.

16 La entidad reserva totalmente la informacién proporcionada por el
usuario.

17 Los colaboradores judiciales cuentan con un buen conocimiento

juridico adecuado.

18

La entidad asegura que los datos e informacion brindada por el
usuario esté protegida totalmente.

19

La entidad garantiza la confidencialidad total de la informacion
suministrada por el usuario.

20

Los colaboradores judiciales absuelven sus consultas con sinceridad
adecuada y entendible sobre el servicio de administracién de justicia.

Nota. Adaptado de Watson et al. (2019)




Variable Independiente

Anexo 05: Validaciéon de los instrumentos de recoleccion de datos

Certificado de validez de contenido del instrumento de Competencias digitales

Dimensiones del instrumento: Competencias digitales

* Primera dimension: Factores organizacionales vy gerenciales
. Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de los factores organizacionales v gerenciales

Indicadores

Hem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/!
Recomendaciones

Gesticn
cambio

de

Considera usted gue kos directives
cuentsn con una  adecusda
gesfion &l cambio schre las
competencias  digitsles en s
entidad.

3

2

Considera que en la entidad hay
disposicion de  implementar
nuevas ideas para la evolucion de
las competencias digitales.

Cultura
organizacionsl

Considars que los miembros de la
enfidad son paricipes en las
decisiones respecto a8 las
competencias digitales.

ded

Alineacian
negocic-TI

La insfitucidn  promueve una
busna cultura crganizacional de
apoyo para las  compstenciss
digitsles.

Considera que los miembros de
las diferentes dress de la enfidad
=& encusntran alineados respecio
& las competencias digitales.

Compromiso  de

liderazgo

La entidad desarrolla estrateqgiss
de negocio digital para la mejora
de su servicio ofrecido.

de
de

Programa
desarrolio
habilidades

de
las
los

Se fomenfam  programas
desarrollc para  mejorar
habilidades  digitales de
miembros.

* Segunda dimension: Factores de tecnologia de la informacion
. Objetives de la Dimension: Determinar el nivel de los factores de tecnologia de la informacion

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Seguridad de

datos

Los sistemas de informacion que
posee la entidad permiten un
intercambic  de  informacion
eficiente  entre las  diferentes
areas.

3

4

4

La entidad toma medidas de
seguridsd anta cualguier
amenaza que se presente en los
sistemas digitales.

Arguitectura TI

Considera qua la entidad disefa
una sdecusda arquitectura para
los sistemas de informacion
utilizados.

La entidad gestiona
comectamente la interfaz de los
sistemas de informacidn s fin de




otorgar un servicio eficiente.

Interopershilidad

La entidad aprovecha
eficientemente los  recursos
brindados por los sistemas de
informacion.

Los sistemas de informacion
confribuyen a gque la entided
pusda adapfarse rapidaments a
los cambios tecnoldgicos.

. Tercera dimension; Factores ambientales
. Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de los factores ambientales

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Fondos

Considera que el financiamienio
del gobiemno a los proyectos
digitsles ha confrbuido a2 una
optima  adopoion  de las
tecnologias.

4

4

4

Caonsidera que el gobierno destina
suficientes fondos  para el
desarrollo de proyecios digitales
en la adminisiracion de justicia.

Estabilidad
politica

Cree que la estabilidad politica
influye en la implementscicn de
las competencias digitales.

Considera que los  proyectos
digiteles estan orentzdos  a
involucrar  |la  participacian  del
ciudadano.

Participacion
ciudadana

El gobiemo ha implementado
politicas que fomenten la
asdopoion de tecnologizs en la
administracién de justicia.

Marcos
regulatonios

Cree que el gobiemo ha
establecsde normas que impulsen
la adopcion de tecnologias en la
sdministracion de justicia.

Calidad del
senvicio de
telecomunicacion
a5

El gobierno implementa proyectos
que mejoren la infraestructure de
los sistemas informaticos.




Variable Dependiente

Certificado de validez de contenido del instrumento Calidad de atencion

Dimensiones del instrumento: Calidad de atencion

Primera dimenzion: Personal
Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento). Determinar €l nivel de lo

personal

Indicadores

item

Claridad

Cohere
ncia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Cree que la entidad siempre
brinda una atencion amable al
usuano judicial.

4

Atencion

El personal administrativo de
justicia dispone de una buena
tecnologia para brindar una
buena atencion personalizada.

Confinuidad de

Conzidera que el senicio
otorgado al usuario es compatible
con su reguerimiento.

la atencion

Al momento de brindar el servicio
g2 mantiene um bue contacto
directo con el usuario.

Acceso al

Considera gque el personal es
accesible ante cualguier duda
presentada en la atencion al
Usuans.

personal

Conszidera que el personal
entiende claramente las
exigencias de los usuarios en la
entidad.

Respuesta a las

Los colaboradores de la entidad
presentan buema disposicion de
escuchar las dudas o quejas que
puedan tener los usuarios.

necesidades

Las instalaciones fisicas de
atencion =zon  modernos Y
agradablez para brindar una
respuesta ante cualguier
consulta.

. Segunda dimension: Profesionalismo
. Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento). Determinar el nivel del
Profesionalismo

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevan
cia

Observaciones!
Recomendaciones

Aspecto
perscnal

del

Presenta una apariencia
presentable al momento de
otorgar el servicio en la entidad.

4

Considera gue posee una buena
acfitud para atender al usuario
en la entidad.

Comportamiento

Cree que esta debidamente
capacitado para asesorar_las
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consuitazs o dudas de los
USUanos.

Compelencias

Considera que es eficiente la
orientacion al usuario sobre los
procesos judiciales.

La empresa cuenta con los
recursos  NEcesanos  para
otorgar un eficiente servicio al
Usuarna.

Recursos
necesanos

Conzidera que le proporciona
una atencion de calidad a los
USUanos.

. Tercera dimension: Privacidad
. Objetivos de la Dimension: (describa lo que mide el instrumento). Determinar &l nivel de la

privacidad

Indicadores

item

Claridad

Cohere
ncia

Relevan
cia

Observaciones!
Recomendaciones

Consulta privada
y accesible

La entidad presenta un lugar
privado para la consulta del usuario
sin intervencion de terceros.

]

4

La enfidad reserva tofalmente la
informacion proporcionada por el
USUAro.

Los  colaboradores  judiciales
cuentan con un buen conocimiento
juridico adecuado.

Confidencialidad

La entidad asegura que los datos &
informacion brindada por el usuario
esté protegida totalmente.

La entidad garantiza la
confidencialidad fofal de Ia
informacion  suministrada por el
USUErio.

Los  colaboradores  judiciales
absuelven sus consultas  con
sincernidad adecuada y entendible
sobre el servicio de administracion
de justicia.

Eal

P a
(?, o T A

o

Firma del evaluador

DMl: 32764754




REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

NRE e

| CAPILLO CHAVEZ. CESAR.

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD

Fachia de'diplorma: 19/08/19

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJC S.A.C.

HERMINIO i de cstudios: forpp . - ,
DNI 32764754 Modalidad de Lv>1uuus.yPRESENClI..Al'.I PERU "

Fecha matricula: 17/092015

Fecha egreso: 20/01/2019
CAPILLO CHAVEZ, CESAR HCINCIARD RN SOCIOLOGIA UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO
HERMINIO A SANCHEZ CARRION

- 08/

DNI 32764754 Fecha de diploma: 08/04/54 PERY

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

CAPILLO CHAVEZ, CESAR

BACHILLER EN SOCIOLOGIA

Fecha de diploma: 20402190

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO |

HERMINIO, * .77 Madalidad de estudios: PRESENCIAL SANCHEZ CARRION
DNI1 32704754 : PERU
Fecha matricula: Sin informacion (*#%)
Fecha cgreso: Sin informacion (***)
MAGISTER EN GESTION PUBLICA
CAPILLO CHAVEZ, CESAR Fecha de diploma; 28/09/15 .
HERMINIO Modalidad de estudios: PRESENCLAL g:‘;\lflﬁnsmw ERUADNCESAR YALLEX)
DNI 32764754

Fecha matricula: Sio informacién (¥**)
Techa egreso: Sin informacién (***)

CAPILLO CHAVEZ, CESAR

BACHILLER EN EDUCACION

Fecha dé divloma: 30/01/1998

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTENG:

HERMINIO Modatidad de estudios: - SANCHEZ CARRION

DNI 32764754 PERU .
Fecha matr'cuia: Sin informacion (¥4%) o
Fecha egre: 2. Sii infonmacion (*47) X

CAPILLO CHAVEZ, CESAR | LICENCIADO EN EDUCACION . UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO

s CIENCIAS HISTORICO SOCIALES 3
HERMINIO Focks de diclonas 2500772006 SANCHEZ CARRION
DNI 32764754 B PERU

Modalidad de estudios: -




Variable | i

Certificado de validez de contenido del instrumento de Competencias digitales

Dimensgiones del instrumento: Competencias digitales

Primera dimension: Factores organizacionales v gerenciales
CObjetives de la Dimension: Determinar el nivel de los factores organizacionales y gerenciales

Indicadores

Hem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Gastion
cambio

de

Considers usted que los directivos
cuertan  com  una  adecuads
gestion &l cambio scbre las
competencizs  digitales en la
entidad.

4

4

4

Considers gque en la entidad hay
disposicion  de  implementar
nuevas ideas para ks evolucion de
la=s competencias digitales.

Cultura
organizacional

Considera gue kos miembros de la
ertidad =zon participes en las
decisiones  respecto 8 les
competencias digitales.

Alineacion  del

La instifucion  promueve  una
buena culiura organizacional de
apoyo para las  competencias
digitales.

negocic-TI

Considers que los miembros de
la= diferentes areas de la entidad
se encueniran slineados respecto
& las competencias digitales.

Compromiso  de
derazgo

La enfided desarmolla estrategias
de negocio digitsl para la mejora
de su servicio ofrecido.

de
de

Programa
dasarrollo
habdidades

S2 fomenfan progremas ! de
desamolle para mejorar las
habilidades  digitales de ! los
miermbros.

Segunda dimension: Factores de tecnologia de la informacion
Objetives de la Dimension: Determinar el nivel de los factores de tecnologia de la informacion

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Seguridad
datos

de

Las sistemas de infarmacion qus
posee |z entided permiten un
intercambio de  informacion
eficiente  enfre las diferentes
araas.

4

4

4

L= entidsd ftoms medidas de
seguridad ante cualquier
amenaza que se presente en los
sisternas digitales.

Arquitectura Tl

Considera que la entidad disefis
una adecusds arquitecturs pars
los  sistemas de  informacidn
utilizados.

La entidad gestona
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comectamente la interfaz de bos
sistemas de informacion a fin de
oforgar un senvicio eficiente.

Interoperabilidad

L= enfidad aprovecha

eficientemente los  recursos
brindados por los sistemas de
informacicn.

Los sistemas de  informacion
confribuyen a que la entidad
pueda sdaptarse rapidaments =
lzs cambios tecmoldgicos.

Tercera dimengion: Factores ambientales
Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de los factores ambientales

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Fondos

Considers que & financiamiento
del gobiermoc a los  proyectos
digitales ha contribuidec a una
optima  adopoion de  las
tecnologias.

4

4

4

Considera gue el gobiermno destina
suficientes  fondos  pera el
desarrclle de proyectos digitsles
en la sdministracion de justicia.

Estabilidad
palitica

Cree que |z estsbilidad politics
influye en la implementacién de
las competencias digitales.

Considers gue los  proyectos
digitales estdn  orentados a3
involucrar b padicipecion  del
ciudadano.

Participacion
ciudadana

El gobiernc ha implementado
poliicas que  fomenten  la
adopcidn de tecnologias en k=
administracion de justicia.

Marcos
regulstorios

Cree que el gobiemo ha
establecido normas gue impulsen
la adopeién de tecnologias 2n la
administracion de jusficia.

Caldad deal
senicio de
telecormunicacion
es

El gobiemno implernenta proyectos
gue mejoren la infreestructura da
los sisternas informéticos.




Certificado de validez de contenido del instrumento de Calidad de atenciéon

rariable [ '
Dimenziones del instrumento: Calidad de atencion
* Primera dimensian: Personal
* Objetivos de la Dimension: (describa lo gque mide &l instrumento). Determinar el nivel de lo
personal
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevan RE::fﬁ:i’:::::
cia
Cree gue la entidad siempre 4 4 4
brinda una atencion amable al
usuario judicial.
Iy El personal administrative de 4 4 4
Atencion
justicia dispone de una buena
tecnologia para brindar una buena
atencion
personalizada.
Conzidera gue el servicio otorgadd 4 4 4

al usuario es compaticle con sy
requerimiento.

_— Al momento de brindar el servicio 4 4 4
Continuidad d
onfinuitac &e s& mantiene un buen contacto

la atencion : -
directo con el usuario.

Considera gque el personal es 4 4 4
accesible ante cualguier doeda
presentada en la atencion al

usuarnio.
Acceso al

personal Considera que el personal 4 4 4
entiende claramente las
exigencias de los usuarios en la
entidad.

Los colaboradores de la entidad 4 4 4
presentan buena disposicion de
escuchar las dudas o quejas que
puedan tener 103 usuanos.

Respuesta a las

necesidades Las instalaciones fisicas de 4 4 4

atencion son  modemos v
agradables para brindar una
respuesta ante cualguier
consulta.

* Segunda dimension: Profesionalismo

* Ohbijetivos de la Dimensian: (describa lo gue mide &l instrumenta). Determinar el
nivel del Profesionalismo

Observaciones!

Indicadores tem Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones

Presenta wuma  apariencia 4 4 4
presentable al momento de
oforgar el senvicic en la
Aspecto del | entidad.

personal

Considera que posee una 4 4 4
buena actitud para atender al
usuario en la enfidad.




Comportamignt
0

Cree que esta debidamente 4

capacitado para asesorar las
consulias o dudaz de los
USUANos.

Competencias

Considera que es eficiente la 4

orientacion al usuario sobre los
procesos judiciales.

La empresa cuenta com los 4

recursos  necesarios  para
oforgar un eficiente servicio al
usuano.

Recursos
NECasanos

Considera que le proporciona 4

una atencion de calidad a los
usuarnos.

* Tercera dimension: Privacidad

* Ohbijetivos de la Dimension: {describa lo gue mide &l instrumentao). Determinar el nivel de
laprivacidad

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevan
cia

Observaciones!
Recomendaciones

Consulta
privada
accesible

¥

La entidad presenta un lugar
privado para la consulta del usuario
sin infervencion de terceros.

4

4

La entidad reserva totalmente la
informacion proporcionada por el
usuano.

Los colaboradores  judiciales
cuentan con un buen conocimiento
juridico adecuado.

Confidencialida
d

La entidad asegura que los datos &
informacion brindada por el usuario
esté protegida totalmente.

La entidad garantiza la
confidencialidad total de |Ia
informacion  suminisirada por el
USUAro.

Los colaboradores  judiciales
absuelven sus consultas  con
sinceridad adecuada y entendible
sobre el servicio de administracion
de justicia.

B

=1 __

O
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Firma del evaluador

DMI: 43239833
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Certificado de validez de contenido del instrumento de Competencias digitales

Variable Independiente

Dimensiones del instrumento: Competencias digitales

Primera dimension: Factores organizacienales y gerenciales
Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de los factores organizacionales

¥ gerenciales

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Gestion
cambio

de

Caonsidera usted gue los directives
cuentan con una adecusda
gestion  al cambic schre las
competencias  digitsles en  la
entidad.

)

4

Caonsiders que en la entidad hay
disposicion de implementar
nuevas ideas para la evolucian de
las competencias digitales.

Cultura
organizacionsl

Caonsidera que los miembros de la
entided son participes en las
decisiones respecto & las
competencias digitsles.

de!

Alimeacion
negocic-TI

La insfitucién  promueve  una
buena cultura organizacionsl de
spoyo  para las  competencias
digitales.

Considera gue los miembros de
las diferentes areas de la entidad
= encuentran alineados respecio
& las competencias digitales.

Compromiso  de

liderazgo

La entidad desarrolla esfrategiss
de negocio digital para la mejora
de su senvicio ofrecido.

de
de

Programa
desarrollo
habilidades

de
las
los

Se fomentan programas
desarrollo  para  mejorar
habilidades digitales de
miembros.

Segunda dimension: Factores de tecnologia de la informacion
Ohbijetivos de la Dimension: Determinar 2l nivel de los factores de tecnologia de

la informacion

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendacionas

Seguridad de

datos

Los sistemas de informacion que
poses la entidad permiten un
intercambic  de  informacion
eficiente  entre las  diferentes
&ress.

]

4

4

La entidad toma medidas de
seguridad ante cualgquier
amenaza que s presente en los
sistemas digitales.

Arguitectura T1

Considera que |la entidad disefia
una adecusda arguitecturs para
los  sisternas  de  informacion




utilizados.

La entidad gestiona
comectamente la interfaz de los
sistemas de informacian a fin de
atorgar un servicio eficiente.

Interopersbilidad

La entidad aprovecha
eficientemante los  recursos
brindados por los sistemas de
informacion.

Los sistemas de  informacion
confribuyen a gque la entidad
pueda adaptarse rapidaments a
los cambios tecnoldgicos.

Tercera dimenzion: Factores ambientales
Ohbijetivos de 1a Dimension: Determinar &l nivel de los factores ambientales

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Fondos

Considers que el finenciamiento
del gobiemo a los proyectos
digitsles ha contribuido a wuna
opfima  adopoion  de las
tecnologias.

)

4

4

‘Considera que el gobiermo destinag
suficientes  fondos  para el
desarrollo de proyecios digitales
an |la adminisiracion de justicia.

Estabilidad
politica

Cree que la estabilidsd politica
influye en la implementscicn de
las competencias digitales.

Considera que los  proyectos
digitsles estan corientsdos &
involucrar  |a  participacian  del
ciudadano.

Participacion
ciudadana

El gobiemo ha implementsdo
politicas que fomenten s
adopeion de fecnclogizs en la
administracion de justicia.

Marcos
regulatornios

Cree que &l gobiemo ha
establecido normas que impulsen
la adopoion de tecnologias en la
administracicn de justicia.

Calidad del
sanvicio de
telecomunicacion
&5

El gobierno implementa proyectos
que mejoren la infraestructhers de
los sistemas informaticos.




Certificado de validez de contenido del instrumento de Calidad de atenciéon

Variable Dependiente

Dimensiones del instrumento: Calidad de afencidn

* Primera dimension: Personal

* Objetivos de la Dimension: (describa lo gue mide el instrumento). Determinar el
nivel de lo personal

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Cree que la entidad siempre 4 4 4
brinda una atencion amable al
usuano judicial.

Atencion El personal administrative de| 4 4 4
justicia dispone de una buena
tecnologia para brindar una
buena atencion personalizada.

Considera que el servicio 4 4 4
otorgado al  wusuario es
compatible con sU

Continuidad de| requerimiento.

la atencién Al momento de bandar el 4 £ 4

servicio se mantiene un bue
contacto  directo  con el
usuarnio.

Considera que el personal es 4 4 4
accesible ante cualguier duda
presentada en la atencion al

Acceso al| usuario.
personal Considera gque el personal 4 4 4
entiende  claramente laz
exigencias de los usuarios en
la entidad.

Los colaboradores de la 4 4 4
entidad presentan buena
disposicion de escuchar las
dudas o guejas gue puedan
Respuesta a las| tENer 105 usuarios.
necesidades [Las instalaciones fisicas de| 4 £ 4
atencion son  modemos Y
agradables para brindar una
respuesta ante  cualguier
consulta.




Segunda dimension: Profesionalisma
Ohbjetives de la Dimension: (describa lo gque mide el instrumento). Determinar el

nivel del Profesionalisma

Indicadores:

if.EI'I'I

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Aspecto del

personal

Presenta una apanencia
presentable al momento de
ctorgar el servicio en la
entidad.

F) 2

l

Considera gue poses una
buena actitud para atender al
usuario en la entidad.

Comportamient
o

Cree gue esta debidamente
capacitade para asesorar las
consultas o dudas de los
USUAnos.

Competencias

Considera que es eficients la
orentacion al wsuario sobre
los procesos judiciales.

La empresa cuenta con los
recursos necesarios  para
ctorgar un eficiente servicio al
usuarno.

Recursos
necesaros

Considera que lg proporciona
una atencion de calidad a los
USUANos.

Tercera dimension: Privacidad

Objetives de la Dimension: (describa lo gue mide el instrumento). Determinar el

nivel de la privacidad

Indicadores

tem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Consulia
privada W
accesible

La entidad presenta un lugar
privado para la consulta del
usuano =in intervencién de
terceros.

4 r

&

La entidad reserva totalmente
la informacion proporcionada
por el usuario.

Los colaboradores judiciales
cuentan con un buen
conocimiento juridico
adecuado.

Confidencialida
d

La entidad asegura que los
datos e informacién brindada
por el usuario esté protegida
totalmente.

La entidad garaniza Ia
confidencialidad total de Ila
informacion suministrada por
el usuario.

Los colaboradores judiciales
absuelven sus consulitas con
sincerdad adecuada Y
entendible sobre el servicio de
administracion de justicia_

£ :'-'-J_:_-ﬁ iz
o

Firma del evaluador ™

DRI DS5667T 42
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Anexo 06: Base de datos de la prueba piloto




Anexo 06: Confiabilidad de instrumentos

Fiabilidad de las competencias digitales

Tabla 26:
Resumen de procesamiento de casos de las competencias digitales
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento

Tabla 27:

Confiabilidad del instrumento de las competencias digitales

Alfa de Cronbach N de elementos

, 966 20
Tabla 28:
Estadisticas de total de elemento de las competencias digitales
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
pl 58,0500 228,155 ,359 ,969
p2 57,8000 214,168 , 745 ,964
p3 58,0500 218,576 ,684 ,965
p4 57,9000 212,832 , 749 ,964
p5 58,0500 221,103 ,676 ,965
p6 57,9500 209,103 ,881 ,963
p7 58,0000 208,947 ,868 ,963
p8 57,9500 210,892 ,861 ,963
p9 57,5000 222,474 ,695 ,965
pl0 58,0500 216,261 ,864 ,963
pll 57,9000 215,779 ,800 ,964
pl2 57,8500 219,082 ,811 ,964
p13 57,6000 211,832 ,903 ,962
pl4a 58,0500 221,734 ,652 ,965
pl15 58,3000 221,589 ,817 ,964
pl6 57,8500 221,397 ,664 ,965
p17 57,7500 221,566 ,628 ,966
pl8 57,8000 217,326 ,802 ,964
p19 57,8500 214,555 ,825 ,963
p20 57,8000 217,116 ,868 ,963

En las respectivas tablas al medir la fiabilidad a través del alfa de Cronbach se
evidencio que el instrumento 1 mantiene una confiabilidad alta de 0,966.



Fiabilidad de la calidad de atencion

Tabla 29:
Resumen de procesamiento de casos de la calidad de atencion
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento

Tabla 30:

Confiabilidad del instrumento de la calidad de atencion

Alfa de Cronbach N de elementos

945 20
Tabla 31:
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
pl 62,1500 130,450 ,562 ,944
p2 62,2000 127,958 711 ,942
p3 62,0000 126,737 ,834 ,940
p4 61,9500 126,050 ,789 ,940
p5 61,8500 125,924 ,818 ,940
p6 61,8000 128,695 77 ,941
p7 61,7500 126,513 ,891 ,939
p8 62,2000 129,116 574 ,944
p9 61,5000 131,947 ,632 ,943
pl10 61,3500 134,661 ,499 ,945
pll 61,7000 129,589 ,652 ,943
pl2 61,7500 133,039 574 ,944
p13 62,1000 131,989 442 ,947
pl4 61,7000 130,011 ,586 ,944
p1l5 62,2000 130,274 ,555 ,945
pl6 61,6500 134,239 ,632 ,943
pl7 62,1500 127,082 727 ,941
pl8 61,7000 130,537 ,653 ,943
p19 61,5000 131,105 ,763 ,941
p20 61,7000 131,063 , 766 ,941

En las tablas obtenidas para la evaluacion del instrumento a través del alfa de

Cronbach, se evidencié que el instrumento 2 mantiene una confiabilidad alta de

0,945.



Anexo 07: Base de datos general de las variables

Compete Factoresq Factores| Factoresa Calidadde| < Personal & Profesion & Privacida Compete Factorese Factores| Factoresa Calidadde| Ll Personal1 d Profesion 4 Privacida

& nciasdigit & rganizaci&> etecnologf mbientale atencion alismo d .{Inciasdigit 5 | rgani acil-ll etecnolol-ll mbientale atencidn alismaol d1
ales onalesyg. | iadelainfan s ales1 onales| Name: Factoresorganizacionalesygerenciales
1 44 17 13 14 72 29 2 29 1 Label: Factores organizacionales y gerenciales 2 2 3
2 70 27 a1 29 73 31 21 21 2 e umene 3 2 2
3 69 26 21 22 62 24 20 18 2 3 Z Z z 2 2 2
4 70 22 23 25 m 27 21 23 2 2 3 2 2 2 2 3
5 81 29 24 28 80 32 24 24 3 3 3 3 3 3 3 3
6 38 12 12 14 40 16 12 12 1 1 1 1 1 1 1 1
I T4 28 20 26 79 32 24 23 3 3 2 3 3 3 3 3
8 33 12 10 1 55 16 20 19 1 1 1 1 2 1 2 2
9 62 22 20 20 62 24 20 18 2 2 2 2 2 2 2 2
10 70 24 21 25 63 22 20 21 2 2 2 2 2 2 2 2
11 67 19 24 24 66 26 22 18 2 2 3 2 2 2 3 2
12 49 1 15 23 64 22 23 19 2 1 2 2 2 2 3 2
13 7 28 21 22 T K| 23 23 2 3 2 2 3 3 3 3
14 m 22 24 25 64 24 23 17 2 2 3 2 2 2 3 2
15 42 12 13 17 45 16 14 15 1 1 1 2 1 1 2 2
16 33 12 10 1 45 15 16 14 1 1 1 1 1 1 2 2
17 68 2 22 25 68 26 20 22 2 2 3 2 2 2 2 3
18 53 19 15 19 59 25 17 17 2 2 2 2 2 2 2 2
19 76 28 24 24 78 30 24 24 3 3 3 2 3 3 3 3
20 50 17 13 20 53 20 17 16 2 2 1 2 2 2 2 2
21 72 28 21 23 59 24 18 17 2 3 2 2 2 2 2 2
22 9 35 29 27 89 32 28 29 3 3 3 3 3 3 3 3
23 46 14 19 13 66 25 22 19 1 1 2 1 2 2 3 2
24 25 10 8 7 46 15 15 16 1 1 1 1 1 1 2 2
25 63 21 19 23 63 21 L 18 2 2 2 2 2 2 3 2
26 40 14 12 14 62 23 20 19 1 1 1 1 2 2 2 2
27 62 22 18 22 50 21 12 17 2 2 2 2 2 2 1 2
28 58 22 15 21 60 24 18 18 2 2 2 2 2 2 2 2
29 61 21 18 22 62 25 19 18 2 2 2 2 2 2 2 2
30 65 19 23 23 66 27 18 21 2 2 3 2 2 2 2 2
Kyl 36 15 10 1 62 21 21 20 1 1 1 1 2 2 2 2
32 79 30 23 26 80 32 24 24 3 3 3 3 3 3 3 3
33 47 13 22 12 54 22 17 15 2 1 3 1 2 2 2 2
34 78 28 23 27 76 3 22 23 3 3 3 3 3 3 3 3
35 68 25 17 26 m 29 20 22 2 2 2 3 2 2 2 3
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Anexo 08: Carta de presentacion

E" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio de la unidad, la paz y el desarrolio”

Lima, 5 de junio de 2023
Carta P. 0139-2023-UCV-VA-EPG-FO1/J

Abogada

Maria Delfina Vidal la Rosa Sénchez abogada
Presidenta de la corte de Lima

Poder Judicial

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a Yarlequé Méndez , Julio Giovanni ; identificado con
DNI N° 09796584 y con codigo de matricula N* 7002506253, estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO, se
encuentra desarrollando el trabajo de investigacién titulado:

Comp ias digitales en la calidad de atencién a los usuarios en una sala superior judicial de Lima,
2023

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en |a institucidon que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador Yarlequé Méndez , Julio
Giovanni 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 fa gentileza de su atencion al presente, hago propicia |2 oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracién,

Atentamente,

;7 : . f 43 )

l@/’( o (/L./ctf(f‘( L(n,c- l;lhc :/"

ZP A — = B =
Dra. Helga R. Majo Marrufo
Jefe

Escuela de Posgrado UCV

Filial Lima Campus Los Olivos

Somos la universidad de los Flwl &

que quieren salir adelante.

Licvedu.pe




Anexo 09: Solicitud de aplicacion de encuestas

<« BRI
y oy

Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Lima
Secretaria General de la Corle Superior de Justicia de Lima

"Decenio de la Igualcad de oportunidades para mujeres y hombres”
“"Afio de la unidad, la paz y el desarrolio”

Frmaco e por CASTLLO
BIRI Firma S e
Lima, 14 de Junio de! 2023 RIRI Digital g= """ """

OFICIO MULTIPLE N° 000570-2023-SG-CSJLI-F.

merto
1406 2023 130021 £6.00

Senores (cs) Doctores (as):

YULIANA FLOR CONTRERAS PORTUGAL
ADM!NISTRADORA DE LOS JUZGADOS LABORALES - CSJLI

MONICA LOURDES ZEBALLOS ALVA
ADMINISTRADORA DE LAS SALAS LABORALES - CSJLI

JULIA ROSA DIAZ ROMERO
ADMINISTRADORA DE LAS SALAS Y JUZGADOS CIVILES - CSJL

TATIANA REBECA DEL PORTAL PARRA
ADMINISTRADORA DE LAS SALAS Y JUIGADOS COMERCIALES - CSJLI

LUIS RAFAEL QUISPE CALERO
ADMINISTRADOR DE LAS SALAS Y JUZGADOS CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

ROGRIGO ESTEBAN NOLE ZAPATA
ADMINISTRADOR DE LA SEDE ANSELM©Q BARRETO

Presente.-

Asunto : Solicitud de autorizacion para encuestas.
Referencia : Expediente 020895-2023-TD-LIM. OFICIO 003561 -2023-SG-CSJLI

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes, para saludarios muy cordialmente con
motivo del requerimiento efectuado por Escuela de Post Grado de la Universidad
César Vallejo o través de la Carta N° 139-2023-UCV-VA-EPG-FO1/J, mediante el
cual solicita  autorizacion para efectos que el estudiante de post grado - Julio
Giovanni Yarlequé Méndez realice entrevistas. las cuales tienen como finalidad |
elaboracion de su trabajo de investigacion fitulado: “Competencias digitales an
la calidad de atencion a los usuarios en una Sala Superior Judicial de Lima"'.

£n ese sentido, tengan a bien PONER EN CONOCIMIENTO de los Mogisirados de
los érganos jurisdiccionales <o cargo a fin de a través del comeo
esalazarob@pj.gob.pe -tengan ¢ bien disponer se confirme su dispenibilidad-; ello
a fin de poner en conocimienio del recurrente.



<6 (=] ]a]]
3 o

Dex Pro

Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Lima
Secretaria General de la Carle Superior de Justicia de Lima

Asimismo, es necesario senalar respecto a la confirmacion de disnonibilidad, gue
aquella incluye la disponibilidad de las dreas las cuales se ericuentran bajo su
Administracion.

Sin ofro particular, hago propicia la oportunidad, para reiterar a ustedes los
sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Documento firmado digitalmerite

AZUCENA LESBET CASTILLO CHAPONAN
Secretaria Geneial
Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Lima

ACC/eio
1.D. 20e95-2023



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CHIPANA FERNANDEZ YOLANDA MARIBEL MERCEDES, docente de la ESCUELA
DE POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Competencias digitales en la
calidad de atencién a los usuarios en una sala superior judicial de Lima, 2023", cuyo autor
es YARLEQUE MENDEZ JULIO GIOVANNI, constato que la investigacion tiene un indice
de similitud de 18.00%, 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, 31 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CHIPANA FERNANDEZ YOLANDA MARIBEL MERCEDES Firmado electronicamente
DNI: 08674883 por: MCHIPANAFER el
ORCID: 0000-0002- 8609-3409 08-08-2023 23:37:38

Caddigo documento Trilce: TRI - 0631588

oo INVESTIGA
.m.' ucv



