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Resumen

La investigacion planteo como objetivo principal en determinar la relacion del gobierno
de los recursos electrénicos con la calidad del servicio juridico prestado por una Corte
Superior de Justicia de Huanuco, en consecuencia, Se empled el enfoque cuantitativo
y de tipo basico. El nivel de metodologia se sujetd a nivel correlacional transversal
que efectud cuestionarios a una muestra integrada por 60 servidores publicos,
registrandose como resultados que el 58.30% percibié un nivel regular de
implementacion y dominio de herramientas digitales en las operaciones ejecutadas
por la entidad estatal, asimismo, el 63.30% manifestd un nivel moderado en la
excelencia del servicio conferido por la corte por la persiste de retrasos en la
agilizacion de los tramites, escasa adaptabilidad a las innovaciones tecnoldgicas,
dificultades en resolver imprevistos y fallas inherentes a los sistemas que imposibilitan
un otorgamiento de respuesta oportuna a las demandas impuestas por los usuarios,
lo cual, constato la hipotesis defendida en el estudio por medio de Rho de Spearman
con valor de 0.831 junto a un p-value inferior al 5%. En definitiva, las falencias en la
incorporacion de las TIC en las operaciones de la Corte impiden conceder un servicio
de prestigio acorde con las exigencias impuestas por el ciudadano, ademas dificulta
exponer informacién de los diferentes servicios impartidos a la sociedad en tiempo

real.

Palabras clave: Gobierno electronico, servidor publico, calidad del servicio judicial.



Abstract

The main objective of the research was to determine the relationship of the
government of electronic resources with the quality of the legal service provided by a
Superior Court of Justice of Huanuco, consequently, the quantitative and basic type
approach was used. The level of methodology was subject to a transversal
correlational level that carried out questionnaires to a sample made up of 60 public
servants, recording as results that 58.30% perceived a regular level of implementation
and mastery of digital tools in the operations carried out by the state entity, also ,
63.30% expressed a moderate level in the excellence of the service conferred by the
court due to the persisting delays in expediting the procedures, poor adaptability to
technological innovations, difficulties in resolving unforeseen events and inherent
failures in the systems that make granting impossible. of timely response to the
demands imposed by users, which confirmed the hypothesis defended in the study
through Spearman's Rho with a value of 0.831 along with a p-value of less than 5%.
In short, the shortcomings in the incorporation of ICT in the Court's operations prevent
it from providing a prestigious service in line with the demands imposed by the citizen,
and it also makes it difficult to present information on the different services provided

to society in real time.

Keywords: Electronic government, public servant, quality of judicial ser



. INTRODUCCION

Durante los ultimos 20 afios, el gobierno electronico ha surgido como un componente
fundamental y ampliamente reconocido de las reformas en el sector publico, en
naciones desarrolladas como en aquellas que se encuentran en desarrollo. Este
enfoque ha captado considerable interés en la teoria, investigacion y aplicacién
practica (Spacek etal., 2020), siendo objeto de atencidon destacada en diversos

ambitos.

La pandemia de covid ha impulsado significativamente el uso de tecnologias de la
informacion en los procedimientos judiciales, revelando las ventajas que estas ofrecen
(Wallace y Laster, 2021). La presentacion electronica y las plataformas integradas de
justicia electronica, que facilitan el intercambio de datos y documentos, asi como los
procedimientos judiciales gestionados electronicamente, estdn ganando cada vez
mas terreno como la forma preferida de manejar casos. Por tanto, resulta pertinente
explorar el significado que el actual desarrollo e implementacion de TI para los
tribunales puede tener en un procedimiento justo, un valor judicial fundamental, y, por

ende, en la gobernanza judicial (Contini y Reiling, 2022).

La tecnologia estd cada vez mas respaldando los procesos primarios de los
tribunales, como la interaccion con partes externas y la gestion digital de casos.
Incluso la propia gestion de casos se esta volviendo digital. Es crucial que los
procedimientos digitales sean justos, al igual que los procedimientos tradicionales.
Para garantizar un proceso digital justo, el desarrollo de TI requiere una alineacion y
realineacion constantes con el derecho procesal y su interpretacion (Reiling y Contini,
2022).

Segun reportes de investigadores de diversos paises, como se menciona en Portugal
se han llevado a cabo importantes inversiones con el fin de que se mejore la eficiencia
de los tribunales a través de programas de modernizacion y reorganizacion.
Especificamente, en 2014 se implement6 un nuevo modelo de organizacién y gestion
judicial. Este modelo tiene como objetivo que se mejore la capacidad de respuesta
del sistema judicial y la calidad de los servicios proporcionados, destacando la

especializacion de los tribunales, optimizando la asignacion de casos a jueces y



tribunales de manera mas racional, y combatiendo la lentitud en los procesos (Moura
et al., 2021).

En el Peru, el Poder Ejecutivo ha tomado medidas hacia la modernizacion de la
Administracion Pablica mediante el uso de TIC. Esto se refleja en la aprobacion de la
Ley de Gobierno Digital, a través del DL N.° 1412, la cual establece la implementacién
de un Plan de Gobierno Digital. Este plan actla como un instrumento que detalla
como se llevaran a cabo las directrices y lineamientos del Gobierno Electronico (e-
Government). El Portal del Estado Peruano desempefia una funcion promocional del
gobierno, proporcionando informacién y servicios de interés publico. La pandemia
puso de manifiesto las deficiencias en el funcionamiento del estado, especialmente la
falta de protocolos para que se analice datos e informacion que respalden el proceso
decisorio en momentos dificiles. Un aspecto crucial en la prestacion de servicios en
el ambito gubernamental, son las plataformas en linea, las cuales se basan en el
desarrollo de portales web disefiados para atender las necesidades de los ciudadanos
(Espinoza, 2022).

En ese marco, la Corte Superior de Justicia de Huanuco se denota la falta de acceso
equitativo y eficiente a la justicia para todos los ciudadanos. A pesar de los esfuerzos
por implementar plataformas electronicas y mejorar la eficiencia administrativa a
través del gobierno electronico, aun existen barreras tecnoldgicas, como la falta de
infraestructura adecuada o la capacitacion insuficiente del personal, que limitan el
acceso de ciertos sectores de la poblacién a los servicios judiciales en linea. Esto
genera inequidades en el acceso a la justicia y afecta la calidad del servicio judicial

ofrecido por dicha corte.

Acorde a lo anterior, se establece como problema general: ¢ Cual es la relacién entre
el gobierno electrénico y la calidad del servicio judicial en una Corte Superior de
Justicia de Huanuco, 20247, cuyos problemas especificos corresponden a los
siguientes: (i) ¢, Cual es la relacion entre el gobierno electrénico y la calidad del servicio
judicial en la dimension capacidad de respuesta?; (ii) ¢Cual es la relacion entre el
gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en la dimension fiabilidad?; (iii)
¢,Cudl es la relacién entre el gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en

la dimensiéon seguridad?, (iv) ¢ Cual es la relacién entre el gobierno electrénico y la



calidad del servicio judicial en la dimension tangibles? y (v) ¢ Cual es la relacién entre
el gobierno electrénico y la calidad del servicio judicial en la dimensién empatia?

Cabe mencionar que, el estudio expone un detalle de las teorias que dilucidan los
vinculos del gobierno digital con la optimizacién de los procedimientos involucrados
en el servicio judicial, cuya defensa contribuya al otorgamiento de aportes al

conocimiento registrado.

En el &mbito metodoldgico, el estudio se rige por un esquema cuantitativo sustentado
en instrumentos fiables que reportan validez y garantizan la medicién apropiada de
las variables, por otro lado, se empleard métodos pertinentes en el andlisis de los
diferentes resultados que propicien el desarrollo de inferencias, cuyo disefio conforme

un referente en la realizacion de futuras indagaciones.

En la perspectiva practica, los hallazgos a registrarse en el estudio impulsan al
desarrollo de estrategias vinculadas a incorporar los recursos tecnologicos en la
realizacion de los diferentes procedimientos de la labor judicial en aras de que se
incremente la celeridad de los procesos y otorgar un servicio de calidad acorde a las

necesidades manifestadas por los usuarios.

En ese sentido, se expone como objetivo general: Determinar la relacion entre el
gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en una Corte Superior de Justicia
de Huanuco, 2024, correspondiendo los siguientes objetivos especificos: (i) Identificar
la relacion entre el gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en la
dimension capacidad de respuesta; (i) Identificar la relacion entre el gobierno
electronico y la calidad del servicio judicial en la dimension fiabilidad; (iii) Identificar la
relacion entre el gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en la dimension
seguridad, (iv) Identificar la relacién entre el gobierno electrénico y la calidad del
servicio judicial en la dimension tangibles y (v) Identificar la relacidén entre el gobierno

electronico y la calidad del servicio judicial en la dimension empatia.

Por ende, se efectu6 una revision exhaustiva de diferentes estudios a nivel nacional,

destacando los siguientes:

Egusquiza (2023), en su estudio, su finalidad fue encontrar la asociacion entre el

régimen digital y la gestion de los procesos administrativos en la Corte Superior de



Justicia de Amazonas. Su disefio fue descriptivo de tipo basica, con 164 participantes
y para ello se crearon instrumentos de medicion para dichas variables. Cuyos
resultados fueron que en la variable de gobierno digital fue de 77,4% de nivel alto y
22,6% medio. En variable gestién de la calidad es 69.5% de grado alto y un 30.5% es
de grado medio. Concluyéndose que si existe correlacion positiva moderada r=0.682,
entre ambas variables, demostrando que la incorporaciéon de recursos digitales en los
procedimientos judiciales favorece a incrementar la celeridad, transparencia, eficacia

y confianza con el servicio prestado por la entidad publica.

Asimismo, Santos (2023), su proposito en su estudio fue identificar la asociacion de
la gerencia digital con la calidad mostrada por el servicio dado por una corte principal
de justicia de Lima. De corte transversal, de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental y tipo basica, con 82 empleados y quienes fueron evaluados por dos
instrumentos de las dos variables que creo la autora. Teniendo como resultados que
un 39% de la variable de Gobierno electronico fue de nivel malo, un 31,7% fue de
nivel regular y un 29,3% fue de nivel bueno. La variable de calidad del servicio judicial
fue un 34,1% fue de grado moderado, un 34,1% fue de grado bajo y un 31,7% fue
grado alto, por ende, se constatd una asociacion directa entre ambas variables por
reportar un coeficiente de correlacion de 0.419 junto a un p-value inferior al 0.05. En
definitiva, la implementacion de recursos tecnologicos en la gestion del proceso
judicial agiliza la transferencia de un acervo de informacion, celeridad en la resolucion
de los problemas, transparencia en los procedimientos, oportuna atencion a las

solicitudes del publico e incremento de la participacion de la comunidad.

Ademas, Guevara (2022), en su estudio cientifico su prioridad fue presentar la
asociacion del gobierno digital con la direccion del servicio conferido por una corte
superior de justicia de Pasco. Se atribuyé a un enfoque cuantitativo transversal
prospectivo que evalu6 a 384 colaboradores por medio de cuestionarios validados.
Se descubrio que el 38,3% sefialé un nivel regular en la incorporacion y dominio de
recursos tecnolégicos en la gestion de los procedimientos judiciales de diferentes
ambitos que imposibilita prestar un servicio de justicia 6ptimo, asimismo, el 20,1%
asevero un nivel deficiente de implementacion de herramientas digitales en las
operaciones administrativas que retrasan el ejercicio de la justicia, no obstante, el

10.2% de encuestados perciben un nivel adecuado de incorporacién de los recursos



digitales aunque se muestran dificultades en su operatividad que impiden otorgar
respuestas en un momento oportuno. En resumen, se reporta un vinculo positivo entre
la gestidn virtual de los procesos y los litigios albergados en el Tribunal Superior
Provincial de Pasco, lo que sugiere la importancia de una implementacion continua
del gobierno electrénico para crear procesos mejorados que aumenten la eficiencia

de la entrega en el ambito de la administracion judicial.

Aunado a ello, Méndez (2021), en su investigacion propuso como objetivo establecer
la asociacion entre la gobernacion digital y la calidad del servicio en las sedes del
juzgado civil, Chiclayo. Por ello, la metodologia es descriptiva correlacional de disefio
no experimental cuantitativa y aplic6 una poblacion y muestra constituida por 52
empleados publicos. En cuyos resultados se obtuvo un nivel intermedio con 84.62%
progreso, asi como, a sus componentes 69.23% externa, 78.85% interna, 53.85%,
relacional, 57.69% difusion. Ademas, se consiguio una apreciacion intermedia del
82.69% con respecto al grado de calidad, igualmente el mismo nivel para sus
dimensiones, 65.38% calidad de informacion, 73.08% eficiencia técnica, 80.77%
fiabilidad y seguridad, y 76.92% comunicacion. Por otro lado, el coeficiente Rho de
Spearman es igual a 0.400 con una significancia p de 0.003 menor a 0.05. En
conclusiéon, se afirma la existencia de una vinculacidon relativamente baja entre

variables en cuestion.

De igual forma, Temoche (2021), en su estudio plante6 como objetivo precisar la
asociacion entre la administracion y gobierno digital en los centros del juzgado civil,
situado en Piura. Por lo tanto, la metodologia empleada en el analisis es descriptiva
correlacional de disefio no experimental con enfoque cuantitativo y utilizé una muestra
conformada por 52 trabajadores del sector publico. Obteniéndose como resultados,
gue el valor del coeficiente Rho de Spearman es igual a 0.578 con una significancia
p de 0.001 menor a 0.05. Finalmente, se confirma la asociacion significativamente
relativa entre las variables en mencion, por ende, se asevera que, una mejora del
gobierno electronico impacta de manera positiva sobre la gestidn realizada por el

tribunal.

Por lo que también, Acevedo (2021), en su estudio propuso especificar la asociacion
entre el gobierno digital y atencién al poblador en el poder judicial, ubicado en Lima.

Por ello, la metodologia desarrollada en el andlisis es descriptiva correlacional de
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disefio no experimental con un planteamiento cuantitativo y usé una muestra
conformada por 277 colaboradores. Obteniéndose como resultados, que el
coeficiente Spearman es 0.835 con una significancia p de 0.000 menor a 0.05. Por
ultimo, se corrobora la significativa interrelacion entre los factores en materia, por
consiguiente, se afirma que, debido a cierta mejora del gobierno electrénico, esto
conlleva, a un efecto positivo en la gestién implementada por la autoridad judicial.

Del mismo modo, Vargas (2021), en su investigacion plante6 establecer la asociacion
entre la gobernacién digital y la calidad del servicio del procedimiento de gestion
tributaria, Tarapoto. De esta manera, se emple6 una metodologia descriptiva
correlacional de disefio no experimental cuantitativa y us6 una muestra conformada
por 146 participantes, 46 empleados de institucion y 100 beneficiarios. En cuyos
resultados se tuvo un grado regular con 45.9% nivel del gobierno electronico en el
sistema de gestion fiscal, como también, con el mismo nivel con su componente con
un 47.9% calidad del servicio. Por parte, el coeficiente Rho de Pearson es igual a
0.277 con una significancia p igual a 0.000 menor a 0.05. y un r cuadrado equivalente
a 0.077. Por ultimo, se determind una significativa interrelacion directa y baja entre

variables en cuestion.

Asimismo, Poma et al. (2021), en su estudio propuso como objetivo entender el
estimulo del sistema legal durante la expansion del Sars-CoV-2. De este modo, se
efectud una metodologia descriptiva de disefio no experimental cuantitativa y us6 una
muestra constituida por 109 participantes. Obteniéndose como resultado que, el
60.55% ejecucion de la administracion electronica judicial estatal contribuiria a
respaldar en proporcionar justicia, asi como la realizacion del juicio, y 49.54%
aplicativo del gobierno digital impacta en la optimizacién de la competencia procesal.
En conclusién, se afirma la relevancia de la empleabilidad de la herramienta digital
por parte de la administracién judicial, que permite brindar un servicio de calidad a la
comunidad, asimismo, coadyuva a una disminucion significativa del efecto nocivo
provocado en la pandemia, asi como también, en un futuro a potenciales amenazas

sanitarias.

A nivel internacional, se selecciond las siguientes indagaciones: Ahmed et al. (2024),
en su investigacion propuso la implementacién de aplicacion de un sistema

electronico judicial a cargo de gobiernos sub desarrollados. Por ello, se empled una
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metodologia descriptiva con planteamiento cualitativo y en la que, se utilizé6 material
bibliografico. En cuyos resultados se obtuvo, diferentes grados de aprobacion
condicionada por el beneficio apreciada de los sistemas digitales, no obstante, la
comprensibilidad no perceptible, por lo que, requiere un area de técnicos para brindar
desarrollo. En suma, se confirma que la puesta en marcha de procedimientos digitales
en la administracién judicial, conllevan a mejorar estrategias éptimas al servicio de la

sociedad.

Aunado a ello, Agus et al. (2023), en su investigacién propuso comprender la cualidad
del servicio electronico estatal del juzgado y juicios en sedes del Tribunal Supremo.
Por lo cual, su metodologia correspondié a descriptiva con planteamiento cualitativo
y en la cual, se utiliz6 material bibliografico. En cuyos resultados se tuvo que, la
calidad del servicio, esta constituido por los indicadores como relevancia, igualdad,
aprobacion, eficacia, disponibilidad, eficienciay ahorro de los recursos, que. En suma,
se afirma que la mejora de la calidad de servicio digital judicial puablico ofrecido al

usuario proporciona satisfaccion a sus expectativas.

Ademas, Castelliano et al. (2023), en su investigacion propuso analizar el impacto del
proceso digital de casos en eficacia legal, Brasil. Por ello, la metodologia desarrollada
en el andlisis fue descriptiva no experimental con un planteamiento cuantitativo. En
cuyos resultados se obtuvo que, el procesamiento electronico expone rendimientos
decrecientes, por lo que su incremento radica fluctia entre 50% y 75%. En conclusion,
el sistema digital aporta una solucion factible para destrabar y desarrollar la gestion

del poder judicial.

Por lo tanto, Poshai y Vyas-Doorgapersad (2023), en su estudio propuso estimar caso
del sistema integrado de administracion digital, Cape Town. Por tanto, la metodologia
se atribuy6 a descriptiva con planteamiento cualitativo y en la que, se aplic6 material
bibliografico. Obteniéndose como resultados que, a través de su ejecucidon posee una
capacidad de mejorar el servicio ofrecido a la ciudadania. Asimismo, se evidencia
limitacién del recurso tecnoldgico, carencia de conciencia del usuario, ignorancia
tecnolégica y pésima conectividad a la red. Finalmente, se afirma que la
implementacion del procedimiento integral electronico es beneficioso, esta accidn

esta condicionado a la inversién por parte de la administracion publica.



Por otro lado, Moura et al. (2021), en su estudio propuso evaluar la calidad del servicio
ofrecido por la corte a través de la apreciacion de satisfaccion del usuario y el
prestador del servicio. De esta forma, se efectu6 una metodologia descriptiva de
disefio no experimental cuantitativa y utiliz6 una muestra constituida por 158
colaboradores. Obteniéndose como resultados que, el puntaje en la cuantificacion de
calidad del servicio, se estimo, los valores para los componentes sensibilidad 3.68,
empatia 3.8, garantia 3.97, fiabilidad 3.99 en el usuario, mientras que, para el
magistrado y funcionario, fiabilidad 3.81 y garantia 3.92. También, la apreciacién, en
los componentes, tangibles 4.2 con magistrados fiables, confianza 4.19 con
funcionario judicial garantia 4.14 con buen trato. Asimismo, valoracion de
magistrados, en aseguramiento 4.3 en competencia y aptitud, y opinién del
funcionario judicial, en aseguramiento 4.22 con una aptitud y competencia.
Finalmente, se determind una percepcion favorable tanto del usuario como del

prestador de servicio judicial.

De igual forma, Klatik y Martin Orvisky (2020), en su estudio planted precisar los
conflictos en procedimiento digital justicia, Republica Eslovaca. Por tanto, se empled6
una metodologia descriptiva con planteamiento cualitativo y en la cual, se utilizd
material bibliografico. En cuyos resultados se tuvo, retraso en el procedimiento de
administracion judicial, calidad de la toma de decisiones del tribunal, argumentacion
de la decision judicial y desequilibrio del orden legal. En definitiva, se identificaron los
problemas que provocan inconvenientes en la gestion de la autoridad judicial que,

conlleve, a la mejora de la calidad de la oferta del servicio.

Del mismo modo, Chawinga et al. (2019), en su investigacion plante6 determinar el
efecto de la implementacién de un sistema de administracién electronico de casos del
poder judicial, Malawi. De esta manera, se efectu6 una metodologia descriptiva de
disefio no experimental cuantitativa y utilizd una muestra constituida por 84
colaboradores. En cuyos resultados se obtuvo que, del 67% de total, la mitad son
varones. En designacién de cargos, el 66.1% secretarios judiciales, 16.1% empleados
especialistas en TIC, 8.9% jueces y 5.4% registradores. Ademas, en calidad del
sistema, 92.9% pérdida frecuente de red, 83.9% acceso lento a la red, 51.8% carencia
de empleado para registro de documentacion, 41.1% corte de fluido eléctrico y 35.7%

insuficiente aptitud técnica. Asi también, 75% mejoria en la seguridad de documentos,



71.4% facil rastreo y recuperacion del registro del caso, 62.5% mejora en servicios
ofrecidos y 62,5% eficiencia en la gestion de casos. Finalmente, se afirmé el impacto
significativo en la puesta en marcha del procedimiento de gestion de casos en la

autoridad legal.

En cuanto al gobierno electrénico, se detalla que ha sido utilizado para hacer
referencia a una amplia gama de conceptos, desde la prestacion de servicios en el
sector publico en linea hasta realizar el intercambio electrénico de servicios e
informacién con ciudadanos, empresas y otras entidades gubernamentales. En su
esencia, el gobierno electronico se conceptualiza como el aprovechamiento de las
TIC para ofrecer de forma mas eficiente y efectiva los servicios gubernamentales a
los ciudadanos y las empresas, ademas, consiste en aplicarse las TIC en las
operaciones gubernamentales, buscando lograr objetivos publicos a través de medios
digitales (Grigalashvili, 2023).

Asimismo, se define como la adopcion, implementacion y empleo de las TIC en el
ambito del sector publico. Este enfoque representa una forma innovadora de
establecer conexiones entre los gobiernos, la administracion, las empresas y el
publico, con la finalidad de lograr un gobierno receptivo, transparente, eficaz,
eficiente, colaborativo e integrado. Su propdsito es crear un sistema que permita a las

personas aprovechar los beneficios de los servicios en linea (Loza et al., 2020).

Por ejemplo, el gobierno electronico abarca la creacion de portales en linea para
servicios gubernamentales, mientras que la gobernanza electrénica comprende el uso
de plataformas digitales para la comunicacién y la participacion ciudadana (Adnan
et al., 2022). Para clarificar ambos conceptos en el contexto de la Administracion
Pudblica, el gobierno electrénico proporciona acceso en linea a datos, informacion y
servicios gubernamentales, mientras que la gobernanza electronica fomenta la
participacion ciudadana en linea para una correcta formulacién de politicas publicas
(Terrance, 2023).

En cuanto al gobierno electrénico se enfoca en la automatizacion de las operaciones
gubernamentales y en la interaccién transaccional entre los ciudadanos y el gobierno,
mientras que la gobernanza electronica utiliza los avances tecnoldgicos para

promover una gobernanza participativa e inclusiva (Terrance, 2023). Aunque no hay



una definicion universal para ambos conceptos, el GE es fundamental para mejorar
la rendicion de cuentas publica mediante el mantenimiento de registros digitales,
mientras que la gobernanza electronica fortalece la confianza publica en el gobierno

por medio de la transparencia y rendicién de cuentas (Adnan et al., 2022).

Asimismo, el principio fundamental del gobierno electrénico, amparado por un marco
institucional efectivo, es realizar un mejoramiento en el funcionamiento interno del
gobierno, al momento de minimizar los tiempos en que se efectla transaccion y los
costos financieros, integrando mejor los flujos de trabajo y procesos, lo cual permitira
el eficaz empleo de los recursos en todas las agencias publicas en busca de
sostenibles soluciones. Por medio de la innovacion las naciones de todo el mundo
pueden mejorar su eficiencia, proporcionar servicios de mejor calidad, respondiendo
adecuadamente a las demandas de transparencia y rendicion de cuentas por parte
de los ciudadanos, promover la inclusion y, en dltima instancia, reponer la confianza

de los ciudadanos en sus respectivas naciones (Naciones Unidas, 2022).

Ademas, Los gobiernos estan cada vez mas dependientes de las TIC para interactuar
con los ciudadanos (Adam, 2020). Internet y las TIC han creado una oportunidad para
gue los gobiernos locales amplien sus iniciativas y herramientas para la participacion
ciudadana y la interaccion con la sociedad (Khan et al., 2021). Estas tecnologias
proporcionan herramientas poderosas para la difusion de informacion publica y para
la comunicacion interactiva con los ciudadanos, permitiendo compartir valores y
opiniones entre los diferentes actores involucrados en el proceso participativo con los
municipios. Ambos aspectos contribuyen a mejorar la transparencia municipal y
revitalizar la democracia local al abrir un nuevo espacio para la comunicacion y la

participacion politica (Tejedo-Romero et al., 2022).

El GE esta estrechamente relacionado con el potencial de las TIC para mejorar la
actividad gubernamental y la relacion entre las administraciones publicas y los
ciudadanos (Khan et al., 2021). No solo se trata de un ambito ligado a la gestion, sino
gue también refleja dinamicas de poder, conflicto y cooperacién dentro del ambito
gubernamental (Tejedo-Romero et al., 2022). La implementacién de servicios de GE
y su adopcién por parte de los ciudadanos se presenta como un desafio (Tremblay-
Cantin et al., 2023).
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En relacion a ello, Las TIC se ha convertido en la columna vertebral de los avances
en diversos sectores, incluido el sector publico. En la era actual de la revolucion
industrial (Putra etal., 2023), el GE permite integrar diferentes sistemas de
informacion y procesos comerciales en una plataforma digital, acelerando y facilitando
asi el acceso del publico a los servicios gubernamentales (Wirawan, 2020). Esto
abarca una amplia gama de servicios, desde la administracién publica hasta la
atencion médica, la educacién, la obtencion de licencias comerciales, el pago de
impuestos y mas. Mediante el uso de un sistema electrénico, el proceso de registro,
la presentacién de documentos y los pagos pueden realizarse en linea, lo que reduce
la burocracia y los largos tiempos de espera (Widiatmoko et al., 2023). Entre las

dimensiones, se presentan a las siguientes:

La infraestructura facilita la transmision de informacion y servicios mediante el uso de
TIC, lo que determina la accesibilidad de la poblacion a los e-servicios (Gonzalez-
Bustamante et al., 2020). La importancia de una buena infraestructura para el
sustento y mejora de la calidad de vida exige que las naciones continten invirtiendo

en el desarrollo de infraestructura (Afieroho et al., 2023).

La voluntad politica incluye el respaldo politico y la estructura institucional, siendo el
primero crucial para el desarrollo y la sostenibilidad de los e-servicios, mientras que
el segundo se refiere a las leyes y politicas regulatorias que facilitan la
implementacion de estrategias de gobierno electronico (Gonzéalez-Bustamante et al.,
2020). Las explicaciones sobre la voluntad politica se consideran utiles cuando otras
explicaciones para el éxito o el fracaso de una politica pueden ser convincentes. Esto
se debe a que la voluntad politica seguramente estara correlacionada positivamente

con las expectativas que el gobierno desea realizar (Defitri, 2022).

La gobernanza se relaciona con los aspectos organizacionales en el backend de la
administracién publica, donde la aplicacién efectiva de las TIC, junto con la
transformacion de procesos, redisefios organizacionales y la capacitacion del
personal, son fundamentales (Gonzalez-Bustamante et al., 2020). La posterior
introduccion de la gobernanza electrénica en el proceso de gestion a nivel mundial y
el fortalecimiento de los mecanismos para proporcionar servicios a los ciudadanos
con su uso requiere un examen de la relacién entre los servicios electronicos y la

eficiencia de la administracién publica (Balisany et al., 2022; Addo y Senyo, 2021).
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Determinar el grado de influencia de los servicios electronicos en diversos aspectos
de la eficiencia de la administracion publica permitira obtener informacion valiosa que
facilitara la adopcion de decisiones de gestion complejas y contribuird a una gestion

transparente y equilibrada (Andersen et al., 2023).

El alcance del GE tiene como objetivo principal proporcionan una serie de informacion
y servicios a los ciudadanos, lo que requiere un conocimiento de las caracteristicas
de la poblacién y su nivel de acceso a las herramientas necesarias para recibir dichos
servicios (Gonzéalez-Bustamante et al., 2020). Los ciudadanos suelen ser la unidad
central de andlisis y se les considera una de las partes interesadas que obtienen los
mayores beneficios de la digitalizacion del sector publico (Distel y Lindgren, 2023).

Referente ala calidad del servicio, se detalla que, el Servqual es un enfoque o método
empleado para evaluar la calidad de los servicios dentro de una organizacion,
utilizado para medir el grado de satisfaccion del usuario con respecto a varias
dimensiones. Este marco se basa en cinco dimensiones clave para definir a este
constructo: seguridad, confiabilidad, aspectos tangibles, empatia y capacidad de

respuesta (Yusra y Agus, 2020).

Las organizaciones burocraticas buscan mantener la racionalidad, la impersonalidad
y la imparcialidad, caracteristicas fundamentales para asegurar que la justicia se
aplique de manera neutral y equitativa a todos los ciudadanos. La educaciéon y la
formacion juegan un papel crucial en el desarrollo del profesionalismo dentro de estas
organizaciones. En el caso de las burocracias profesionales, ciertos profesionales
tienen un papel y poder particularmente significativos, lo que debe considerarse al

implementar principios y practicas de gestion (Aquino et al., 2020).

A pesar de las afirmaciones de racionalidad e imparcialidad, el modelo burocratico
predominante en el poder judicial ha sido sefialado como uno de los impulsores
primordiales de la crisis judicial presente en la mayoria de los paises. Los largos
plazos de entrega, la baja calidad del servicio y la disminucién del rendimiento se
consideran responsables de la percepcion reducida de la eficacia de los sistemas
juridicos (Sane, 2023).

Las iniciativas destinadas a cambiar la forma en que se ejecuta y gestiona el sistema

judicial suelen reflejar el impacto de la Nueva Gestion Publica (NGP). Esta corriente
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gand popularidad en los afios noventa y esta influenciada por dos escuelas
principales: la eleccion publica y el gerencialismo. A lo largo del tiempo, la NGP ha
sido objeto de diversas criticas. Algunos académicos argumentan que la NGP
descuida principios relevantes de los servicios publicos, como la ciudadania, la
justicia, la igualdad y la dependencia. Sin embargo, las medidas y marcos introducidos
en el poder judicial para promover la gestion del desempefio y la orientacion a
resultados muestran claramente la influencia de la NGP. Una caracteristica comun de
las iniciativas de mejora implementadas en el sistema judicial en todo el mundo es la
introduccion de mecanismos de retroalimentacién, incluidas medidas de desempefio
(Spano, 2022).

Entre las dimensiones, se presentan: los elementos tangibles, como la disposicién
espacial de las sucursales y la infraestructura de comunicaciones, se han definido
como elementos fisicos clave que influyen en la satisfaccion del cliente (Kim et al.,
2021). Estos componentes incluyen tanto los aspectos fisicos visibles, como las
instalaciones y equipos, como elementos intangibles, como el personal y los

materiales de comunicacion (Raza, 2024).

La fiabilidad, entendida como la capacidad de proporcionar servicios precisos y
seguros de manera consistente, se considera esencial para la satisfaccion del cliente
(Tedjokusumo y Murhadi, 2023). Esto implica cumplir correctamente con las
responsabilidades, ofrecer servicios confiables desde la primera vez, y cumplir con
las promesas realizadas (Raza, 2024). Esto se debe a que las organizaciones pueden
obtener lealtad y satisfaccion del cliente con una mayor calidad del servicio y una alta
fiabilidad del servicio (Shamsudin, 2020).

La capacidad de respuesta, que se refiere a la rapidez y disposicion para resolver
problemas y brindar servicios rapidos, también se ha identificado como un factor clave
para la satisfaccion del cliente en el sector bancario (Jahan y Shahria, 2021; Jawaid
etal.,, 2021; Mwiya et al.,, 2022; Sharma et al., 2024). Una prestacion rapida de
servicios puede influir positivamente en comportamientos posteriores a la compra,

como compras adicionales y referencias (Munawar et al., 2022).

Seguridad, definida como la generacion de confianza a través de mensajes verbales

y no verbales para mejorar la seguridad del cliente, se considera fundamental para
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establecer una relacion sélida entre el cliente y el banco (Jawaid et al., 2021). Esto
abarca aspectos como la seguridad, competencia, credibilidad y cortesia del personal
(Fiaz y Muhammad, 2023; Raza, 2024). Asimismo, se define como la cortesia de los
empleados y su capacidad para transmitir confianza a los clientes. Depende de la
comprensién técnica, habilidades efectivas de comunicacion, amabilidad,
confiabilidad, capacidad y profesionalismo (Ong, 2022).

Finalmente, la empatia, que involucra servicios de atencion al cliente que priorizan la
seguridad y la gestion de la informacién, asi como la disponibilidad del personal para
ayudar a los clientes, se ha destacado como un factor critico para la satisfaccion del
cliente en el contexto bancario (Jawaid et al., 2021). Esto incluye aspectos como el
acceso, la comunicacion y la comprension de las necesidades del cliente (Raza,
2024). De igual forma, es la capacidad de detectar los sentimientos de alguien y
especular sobre lo que esa persona esta pensando o sintiendo, y por qué (Ong, 2022).

En consiguiente, se formula como hipotesis general: Existe una relacién entre el
gobierno electrénico y la calidad del servicio judicial en la Corte Superior de Justicia
de Huanuco, 2024; siendo las hipotesis especificas: (i) Existe relacion entre el
gobierno electrénico y la calidad del servicio judicial en la dimension capacidad de
respuesta; (ii) Existe relacion entre el gobierno electrénico y la calidad del servicio
judicial en la dimensién fiabilidad; (iii) Existe relacion entre el gobierno electronico y la
calidad del servicio judicial en la dimension seguridad, (iv) Existe relacion entre el
gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en la dimension tangibles y (v)
Existe relacion entre el gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en la

dimension empatia.
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. METODOLOGIA

El Tipo, enfoque y disefio de investigacidn, se orientd hacia un esquema cuantitativo,
dado que se recopilaron y analizaron datos numeéricos para obtener informacién sobre
las variables (Arias y Covinos, 2021) relacionadas con el Gobierno electronico y la
calidad del servicio judicial en una Corte Superior de Justicia de Huanuco en el afio
2023. Se ejecutd la operacionalizacion de estas variables, recopilando una base de
datos mediante un instrumento disefiado especificamente para integrar las
dimensiones e indicadores previamente determinados. Este instrumento consistio en

una serie de items evaluados estadisticamente relacionadas con ambas variables.

De igual forma, se consideré como un estudio de tipo bésica, que se caracteriza por
su enfoque practico y la aplicacion de los hallazgos del estudio en situaciones reales
0 problemas concretos. En este tipo de estudio, se busca generar conocimiento que
pueda tener una aplicacion directa en la solucién de problemas o la toma de
decisiones en el mundo real (Arias et al., 2022). En el contexto de este estudio implico
analizar como la el gobierno electrénico afecta la calidad del servicio judicial en esa

jurisdiccion especifica.

Asimismo, el disefio corresponde a no experimental porque es aquel donde el
investigador observa y analiza fendmenos tal como se presentan en su entorno
natural, sin manipular variables ni aplicar tratamientos. En lugar de eso, se recopilan
datos existentes o se observan eventos tal como ocurren en la realidad (Romero et al.,
2022). En el contexto de este estudio, implico la recopilacion y analisis de datos sobre
la implementacion y el funcionamiento del gobierno electronico en la Corte Superior

de Justicia de Huanuco.

Finalmente, el nivel se atribuyé a correlacional puesto que se busca examinar la
relacion entre dos o mas variables, ademas, de analizar su direccion y fuerza. El
objetivo principal es determinar si existe una relacion entre las variables y, de ser asi,
la naturaleza y fuerza de esa relacion (Naupas et al., 2018). En el contexto del estudio,

implico analizar la relacion entre ambos constructos.

Respeto a las variables, corresponde la primera a: Gobierno electronico, definido
como el aprovechamiento de las TIC para ofrecer de forma mas eficiente y efectiva

los servicios gubernamentales a los ciudadanos y las empresas, ademas, consiste en
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aplicarse las TIC en las operaciones gubernamentales, buscando lograr objetivos
publicos a través de medios digitales (Grigalashvili, 2023).

Entre sus dimensiones del gobierno electrénico se presentan: la infraestructura,

voluntad politica, gobernanza y alcance.

La otra variable es la calidad del servicio, considerada como una medida del grado en
que se sienten satisfechos los usuarios dentro de una determinada organizacion
(Yusray Agus, 2020).

Entre sus dimensiones se exponen: los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

Ambas variables se mediran con una escala ordinal, considerandose una escala Likert

a las preguntas realizadas.

En la poblacion y muestra, se destacé que, la poblacion, se atribuye al grupo general
gue posee las caracteristicas relevantes para el estudio, estando constituida por todos
los individuos o0 elementos que comparten caracteristicas comunes relacionadas con
la tematica del estudio (Hadi et al., 2023). Es asi que la poblacion estuvo constituida

por 60 funcionarios de una Corte Superior de Justicia de Huanuco.

Por otro lado, la muestra representa una parte seleccionada de esa poblacion que se
estudia para obtener conclusiones sobre la misma (Arias-Gonzales, 2023). En este
estudio, la muestra se compone de un subconjunto de individuos que representan
adecuadamente las caracteristicas de la poblacion en cuestion. La muestra del
estudio se conform6 por 60 funcionarios de una Corte Superior de Justicia de

Huanuco.

El muestreo siguio un lineamiento no probabilistico por conveniencia. Esto se debi6 a
gue la muestra se seleccioné de antemano segun eleccion propia, quienes optaron
por la facilidad de acceso y disponibilidad de los participantes (Hernandez y Mendoza,
2018).

De esta manera, se presenta a la unidad de analisis atribuida a los objetos o personas
de una entidad especifica sujeto de estudio. Para este caso, se refiri6 a cada

funcionario de una Corte Superior de Justicia de Huanuco.
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La técnica para recolectar la informacion, se opto por la encuesta concebida como un
método orientado a la formulacion de preguntas estructuradas que son administradas
a los participantes de manera estandarizada (Vasquez et al., 2023). Disefidndose

para este estudio, la encuesta dirigida a los funcionarios de la referida Corte.

Se emple6 como instrumento el cuestionario, el cual consisti6 en una serie de
preguntas estructuradas disefiadas para recopilar informacion especifica sobre el
gobierno electrénico y la percepcion de la calidad del servicio judicial en la Corte
Superior de Justicia de Huanuco en 2023. Este cuestionario estuvo compuesto por
items cuidadosamente elaborados que abordaron diferentes aspectos relevantes
para el estudio. Para garantizar la validez y confiabilidad del cuestionario, se
ejecutaron dos procesos importantes: la validacion por parte de tres expertos y la

evaluacion de la confiabilidad mediante el coeficiente alfa de Cronbach.

La validacion por expertos implico la revision minuciosa del cuestionario por parte de
tres profesionales con experiencia y conocimientos en el area de gobierno electronico
y calidad del servicio judicial. Estos expertos evaluaron la relevancia, claridad y
coherencia de las preguntas en relacion con los objetivos de la investigacion. Sus
comentarios y sugerencias ayudaron a mejorar la calidad del instrumento, asimismo,
se reporto la idoneidad de los mismos con una calificacion reportada con una V de
Aiken superior a 0.80 porque los especialistas asignaron la maxima puntuaciéon a cada

aspecto examinado, lo cual, se mostro en el anexo 6.

Una vez validado por los expertos, se procedié a evaluar la confiabilidad del
cuestionario utilizando el coeficiente alfa de Cronbach. Este coeficiente proporcion6
una medida de la consistencia interna de las respuestas a las preguntas en cada
variable medida en una escala Likert. Un valor alto de alfa de Cronbach indic6 que las
preguntas miden de manera consistente la misma caracteristica o concepto, pues

reporté un valor superior a 0.80 en cada escala como se expone en el anexo 4y 5.

El procedimiento inicié con una carta de presentacién a la corte, para luego empezar
con la distribucién de cuestionarios o la programacién de entrevistas, dependiendo de
la metodologia elegida. Durante este proceso, se registraron las respuestas de
manera precisa y respetuosa con la privacidad de los participantes. Después de la

creacion de una matriz en Excel y procesada en SPSS versién 24, se aplicaron
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técnicas estadisticas descriptivas para examinar las variables de interés. Esto implicé
la creacion de tablas y gréficas de frecuencias y porcentajes que permitieron una
visualizacion clara y concisa de los datos recopilados. Posteriormente, se realizé una
prueba de normalidad para evaluar si los datos siguen una distribucion normal. Esta
prueba es fundamental para determinar la idoneidad de ciertos analisis estadisticos
posteriores. En caso de que los datos no sigan una distribucion normal, se utilizé
pruebas no paramétricas como la prueba de Pearson, adaptandose asi a la naturaleza

de los datos observados.

Para el desarrollo del estudio se tomaron en consideracion los aspectos éticos, del
cual se mantuvo el respeto por los principios como la autonomia, garantizando el
respeto a la libertad y la capacidad de decisién de los participantes. Asimismo, se vel6
por la justicia, asegurando la equidad en la seleccion y tratamiento de los sujetos de
estudio. Se prioriz6 la no maleficencia, procurando evitar cualquier dafio o perjuicio a
los participantes. Ademas, se promovio la beneficencia, buscando maximizar los
beneficios y minimizar los riesgos asociados a la investigacion para el bienestar de
los participantes y la sociedad en general. Estos principios éticos sirvieron como
pautas fundamentales para garantizar la integridad y la calidad del estudio
(Universidad César Vallejo, 2020).
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[ll. RESULTADOS

En este apartado se exponen los hallazgos en funcién a los objetivos fijados en la
indagacion, atribuyéndose en presentar los resultados descriptivos en primer lugar:

Figura 1 Resultados descriptivos del Gobierno electrénico y sus dimensiones
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Nota. Informacién extraida de los cuestionarios

En la figura 1 se expone que el 65% de servidores publicos sefialé un nivel regular de
empleo de equipos electronicos en la ejecucion de las labores de naturaleza
administrativa y 20% indicé un nivel inadecuado, ademas el 70% de los servidores
publicos manifestd un nivel regular de voluntad politica hacia la prestacion del servicio
judicial por via online en favor del ciudadano, asimismo, el 26.70% sefial6 un nivel
inadecuado y el 3.30% asevero un nivel adecuado por la implementacion de recursos

electronicos en la realizacion de determinados procesos de la instancia juridica.

En relacién a la gobernanza, el 73.30% de los colaboradores manifesté un nivel
regular de gobierno por las TIC en el desarrollo de sus operaciones involucradas en
el servicio judicial porque aun persisten procedimientos engorrosos que imposibilitan
la modernizacion y usuarios conformes, asimismo, el 16.70% sefiald un nivel
inadecuado. Respecto al alcance, el 80% de servidores publicos indicé un nivel

regular, mientras que, el 10% asevero un nivel inadecuado por el desconocimiento de
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la operatividad de los recursos electronicos empleados en la entidad judicial. En forma
conjunta, se expone la prevalencia de un nivel regular de implementacion de recursos
tecnologicos en la actividad de la entidad de justicia en un 58.30%, asimismo, el

26.70% sefald un nivel inadecuado.

El gobierno digital efectuado en la Corte Superior de Justicia localizada en Huanuco
aun muestra dificultades de incorporar sistemas operativos en el desarrollo de los
procedimientos administrativos, escasa capacitacion a los servidores publicos
respecto al empleo de las TIC y falta de adopcion de una cultura digital en la
realizacion de los procedimientos judiciales que afecta la eficiencia y la excelencia del
servicio por las fallas reiteradas con el internet y ausencia de sistemas de gestion que
impiden agilizar los procedimientos judiciales en beneficio del ciudadano que
demandan de respuestas transparentes y oportunas a sus requerimientos o consultas

expuestas.

La mayoria de los servidores publicos evaluados perciben un uso regular de equipos
electronicos en sus labores, pero también hay una significativa proporcién que
considera este uso inadecuado. Esta percepcion se extiende a la voluntad politica
para mejorar los servicios judiciales en linea, donde predominan opiniones regulares
y algunas criticas sobre la inadecuacion y escaso apoyo a la implementacion de
recursos electronicos. En cuanto a la gobernanza y el alcance de las TIC, hay una
percepcion mayoritaria de que los procedimientos alun son engorrosos y que el
conocimiento sobre la operatividad de los recursos electronicos es limitado, lo que
afecta negativamente la modernizacion y eficiencia del servicio. La falta de
capacitacion adecuada, junto con una cultura digital aun incipiente, contribuye a una
gestion deficiente y a problemas recurrentes con la tecnologia, impidiendo que se
ofrezcan respuestas rapidas y efectivas a los ciudadanos, afectando asi la

transparencia y la calidad del servicio judicial.
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Figura 2 Resultados descriptivos de calidad del servicio judicial y sus dimensiones
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Nota. Informacién extraida de los cuestionarios

En la figura 2 se aprecia el predominio de un nivel moderado de modernizacion de los
recursos tangibles albergados por la Corte en un 80% y el 18.30% manifesto un nivel
bajo. En relacion a la fiabilidad, el 85% de servidores publicos sefialé un nivel
moderado de confianza que transmite el servicio judicial al usuario por los retrasos
reiterados en algunos procesos y el 11.70% manifestd un nivel alto por la
incorporacion del expediente electronico en ciertos procedimientos judiciales que
favoreci6 a la agilizacion de las operaciones y provision de informacion transparente

de manera oportuna que confiere fiabilidad.

Ademas, se expone la prevalencia de un nivel moderado de otorgamiento de
respuestas a las solicitudes de los usuarios en un 85% por el escaso apoyo entre
colaboradores que dificulta conceder un servicio eficiente al publico, ocasionando
inconformidad y reclamos, asimismo, el 13.30% manifesté un nivel bajo de celeridad
en la resolucién de inconvenientes suscitados en los tramites que imposibilitaron
conferir un servicio acorde a lo pactado. Respecto a la seguridad, el 88.30% de los
colaboradores manifesté un nivel moderado y el 6.70% indicé un nivel bajo por la
escasa informacion provista al usuario ante escenarios fortuitos producidos en la
plataforma. En relacion a empatia, el 90% de los colaboradores manifesté un nivel
moderado de sentimientos empaticos con las demandas o exigencias de los usuarios

por la recepcioén de los reclamos oportunamente e interés de resolver el inconveniente
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y el 6.70% indic6 un nivel bajo debido a las escasas mejoras en la eficiencia del
servicio judicial y continuos inconvenientes en el avance de los procesos que

ocasionan descontento en el ciudadano.

De esta manera, se aprecia el predominio de un nivel moderado de calidad en la
prestacién del servicio judicial en un 63.30%, ademas el 31.70% manifesté un nivel
bajo por la escasa innovacién de las instalaciones y mobiliario de la Corte, retrasos
en el otorgamiento de respuestas a las distintas solicitudes dadas por los ciudadanos
gue ocasionan desconfianza e inconformidad, dificultades en la resolucion de
imprevistos y falta de involucramiento del personal en incorporar mejoras que faciliten

la atencion oportuna a las demandas y sugerencias mencionadas por los usuarios.

Es asi que, la modernizacion de los recursos tangibles en la Corte Superior de Justicia
de Huanuco es moderada, con una parte significativa del personal considerando el
nivel de modernizacion como bajo. La confianza en el servicio judicial también es
mayormente moderada, afectada por retrasos en los procesos, aunque algunos
servidores valoran positivamente la incorporacion del expediente electronico, que ha
mejorado la eficiencia y transparencia en ciertos procedimientos. La capacidad de
respuesta a las solicitudes de los usuarios presenta una tendencia similar, con una
percepcion general de moderada eficacia, influenciada por la falta de apoyo entre
colaboradores, lo que genera inconformidad y reclamos. En términos de seguridad, la
mayoria de los colaboradores perciben una proteccion moderada, con algunas criticas
sobre la falta de informacion en situaciones imprevistas. La empatia hacia las
demandas de los usuarios es predominantemente moderada, aunque hay un
reconocimiento de insuficiencias en la eficiencia del servicio y en la respuesta a los
problemas que afectan la satisfaccidén ciudadana. En conjunto, la calidad del servicio
judicial es evaluada como moderada en su mayoria, con una proporcion significativa
gue sefiala deficiencias en la innovacion de instalaciones, tiempos de respuesta y
resolucién de problemas, ademas de una participacién insuficiente del personal en la

mejora de la atencion al usuario.

22



Resultados inferenciales
Tabla 1 Pruebas de normalidad de Shapiro Wilk

Variables Estadistico al Sig.
Gobierno electrénico ,952 60 ,020
Callda_d d_el_ servicio 870 60 000

judicial

Acorde con la tabla 1 se evidencian los hallazgos arrojados por la prueba de
normalidad Shapiro Wilk que sefiald la distribucién no normal de los datos de la
variable GE por reportar un p-value inferior al 5%, de igual manera, la variable
correspondiente a la calidad de servicio judicial registré un p-valor menor al 0.05 que
asevero la distribucion no uniforme de los datos, lo cual, conllevo a optar por pruebas
no paramétricas en el confrontamiento de las hipétesis, es decir, se escogio el Rho
de Spearman por constituir un estudio regido un propésito orientado a identificar el

vinculo de una variable con otra.

Debido a esto, en lugar de utilizar métodos estadisticos que requieren datos
normalmente distribuidos (como las pruebas paramétricas), se opté por métodos que
no tienen este requerimiento, en este caso, el coeficiente de correlacion de Spearman.
Este cambio de enfoque permite analizar como se relacionan las variables de interés,
a pesar de que los datos no siguen una distribucion estandar. En resumen, el analisis
se ajusta a la naturaleza no normal de los datos para obtener conclusiones validas

sobre sus relaciones.
En relacion a la hipétesis general, se atribuyo a:

HO: No existe relacidn entre el gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en

una Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2024.

H1: Existe relacion entre el gobierno electrénico y la calidad del servicio judicial en

una Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2024.
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Tabla 2 Prueba de hipotesis principal

Calidad del servicio

Rho de Spearman 0.831
Gobierno electrénico  Sig. (bilateral) 0.000
N 60

Nota. Rho de Spearman: Coeficiente de correlacion; n: muestra

En relacion a la tabla 2, se expone un vinculo directo entre el gobierno de los recursos
electrénicos en la labor estatal y la excelencia del servicio judicial dado por la Corte,
cuyo resultado se corrobora con un coeficiente de Rho de Spearman igual a 0.831
junto a un p-value inferior al 1% que confirma la hipotesis defendida.

En otras palabras, una mejor administracion de los recursos electronicos esta
estrechamente relacionada con un servicio judicial mas eficiente y de mayor calidad.
Esto ocurre porque una gestion eficaz de la tecnologia permite optimizar diversos
procesos dentro del sistema judicial. Por ejemplo, una buena administracién de los
recursos electronicos puede acelerar la tramitacion de casos, reducir errores
humanos, y facilitar el acceso a la informacion tanto para los funcionarios como para
los ciudadanos. Como resultado, el servicio judicial se vuelve mas agil y accesible, lo

gue se traduce en una experiencia mas satisfactoria para los usuarios.
Referente a la hipétesis especifica 1 correspondio a:

HO: No existe relacidon entre el gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en

la dimension capacidad de respuesta.

H1: Existe relacién entre el gobierno electrénico y la calidad del servicio judicial en la

dimension capacidad de respuesta.

Tabla 3 Prueba de hipotesis especifica 1

Capacidad de respuesta

Rho de Spearman 0.669
Gobierno electronico  Sig. (bilateral) 0.000
N 60

Nota. Rho de Spearman: Coeficiente de correlacion; n: muestra

En la tabla 3 se expone la asociaciéon directa del gobierno electronico en la labor

publica y la capacidad de otorgar una respuesta a las demandas dadas por los
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ciudadanos, cuyo hallazgo se confirma con un Rho de Spearman igual a 0.669 y p-
value de 0.000 que corrobora la hipotesis sefialada en el estudio.

En otras palabras, si se mejora la forma en que se gestionan los procesos
electrénicos, se espera que también se mejore la capacidad de responder de forma
mas eficaz a las necesidades de los ciudadanos. Esto confirma que invertir en
tecnologias electronicas puede ayudar a hacer el servicio publico més eficiente y
receptivo. Por ejemplo, al implementar sistemas electrénicos avanzados para la
gestion de casos, el seguimiento de trdmites y la comunicacion con los ciudadanos,
se pueden aminorar los tiempos de espera y los errores en el manejo de la
informacion. Estos sistemas permiten una rapida accesibilidad a los datos y una mejor
coordinacion entre los distintos departamentos o entidades involucradas en el

proceso.
Respecto a la hipotesis especifica 2 concernié a:

HO: No existe relacion entre el gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en

la dimension fiabilidad.

H1: Existe relacidon entre el gobierno electrénico y la calidad del servicio judicial en la

dimension fiabilidad.

Tabla 4 Prueba de hipotesis especifica 2

Fiabilidad
Rho de Spearman 0.763
Gobierno electronico  Sig. (bilateral) 0.000
N 60

Nota. Rho de Spearman: Coeficiente de correlacién; n: muestra

En la tabla 4 se muestra una asociacion positiva entre el gobierno regido por las TIC
en la labor publica y la confianza que transmite el servicio judicial, siendo un hallazgo
corroborado con un Rho de Spearman igual a 0.763 y un p-value inferior al 5% que

confirma la aceptacion de la hipétesis defendida en la indagacion.

En otras palabras, significa que cuando el servicio judicial utiliza mejor la tecnologia,
los ciudadanos tienden a confiar mas en él. Asi, el uso adecuado de la tecnologia no

solo mejora el funcionamiento del servicio judicial, sino que también mejora como los
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ciudadanos perciben y confian en él. Por ejemplo, sistemas de gestion digital
avanzados pueden hacer que el procesamiento de casos sea mas rapido y eficiente,
reduciendo los tiempos de espera y los errores. Ademas, la tecnologia permite una
mayor transparencia en los procedimientos, lo que facilita que los ciudadanos puedan
seguir el progreso de sus casos y acceder a la informacion relevante de manera mas

sencilla.
En relacién a la hipotesis especifica 3 concernio a:

HO: No existe relacion entre el gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en

la dimensién seguridad.

H1: Existe relacidon entre el gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en la

dimension seguridad.

Tabla 5 Prueba de hipotesis especifica 3

Seguridad
Rho de Spearman 0.662
Gobierno electréonico  Sig. (bilateral) 0.000
N 60

Nota. Rho de Spearman: Coeficiente de correlacidn; n: muestra

Respecto a la tabla 5, se evidencia una asociacion directa entre el gobierno digital en
la Corte y la seguridad que confiere el servicio judicial, lo cual, se corrobora con un
Rho de Spearman igual a 0.662 y un p — valor no superior al 5% que asevera la

hipétesis formulada.

En otras palabras, significa que cuando la Corte mejora su uso de tecnologias
digitales, los ciudadanos sienten que el servicio judicial es mas seguro. La estadistica
indica que un gobierno digital mas avanzado estd relacionado con una mayor
percepcion de seguridad en el servicio judicial, lo que sugiere que la tecnologia digital
puede aumentar la seguridad del sistema judicial. Por ejemplo, con un sistema digital
mas avanzado, la Corte puede implementar mecanismos de seguridad como
encriptacion de datos, autenticacion multifactorial y auditorias de seguridad regulares.
Estas medidas ayudan a que se asegure la informacién sensible de los ciudadanos y

a reducir el riesgo de fraudes o pérdidas de datos. Cuando los ciudadanos ven que la
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Corte utiliza estas tecnologias, sienten que sus datos estan mas seguros y que el

sistema judicial es méas confiable.
Referente a la hipotesis especifica 4 se atribuy6 a:

HO: No existe relacion entre el gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en
la dimension tangibles.

H1: Existe relacion entre el gobierno electrénico y la calidad del servicio judicial en la

dimension tangibles.

Tabla 6 Prueba de hipotesis especifica 4

Elementos tangibles

Rho de Spearman 0.682
Gobierno electronico  Sig. (bilateral) 0.000
N 60

Nota. Rho de Spearman: Coeficiente de correlacion; n: muestra

En relacion a la tabla 6, se evidencia una asociacion positiva entre el gobierno digital
en la Corte y los aspectos tangibles, lo cual, se corrobora con un Rho de Spearman

con valor de 0.682 y un p-valor de 0.000 que constata la hipotesis formulada.

En otras palabras, esto significa que cuando la Corte implementa mejor tecnologia
digital, también se ven mejoras en los recursos fisicos y en las instalaciones que
utiliza. Es decir, una mejor tecnologia digital no solo mejora como funciona el sistema,
sino que también lleva a que las instalaciones y el equipo fisico estén en mejores
condiciones. Esto no solo facilita el trabajo diario del personal, sino que también
puede llevar a la renovacion o mejora de las instalaciones fisicas, como oficinas, salas
de reuniones y areas de atencion al publico. La tecnologia digital puede impulsar una
cultura de modernizacion que afecta tanto al software como al hardware, resultando

en un entorno mas funcional y agradable para los usuarios y empleados.
Por ultimo, la hipotesis especifica 5 se atribuyo a:

HO: No existe relacidn entre el gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en

la dimension empatia.
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H1: Existe relacion entre el gobierno electronico y la calidad del servicio judicial en la

dimension empatia.

Tabla 7 Prueba de hipotesis especifica 5

Empatia
Rho de Spearman 0.438
Gobierno electrénico  Sig. (bilateral) 0.000
N 60

Nota. Rho de Spearman: Coeficiente de correlacion; n: muestra

En la tabla 7 se aprecia un vinculo positivo entre el gobierno liderado por las TIC en
la actividad estatal y la provision de un servicio empatico, lo cual, se corrobora con un
Rho de Spearman igual a 0.438 junto a un p-value menor al 1% que afirma la hipotesis

expuesta.

Cuando el gobierno utiliza de manera efectiva las TIC, el servicio que brinda a los
ciudadanos no solo mejora en eficiencia, sino que también se vuelve mas atento y
comprensivo. En otras palabras, el uso adecuado de la tecnologia permite que el
personal del servicio publico entienda mejor las necesidades de los ciudadanos y
responda de manera mas empatica. Por ejemplo, con herramientas tecnoldgicas
adecuadas, los funcionarios pueden gestionar solicitudes mas rapidamente,
proporcionar informacion mas clara y ser mas sensibles a los problemas de los
ciudadanos. Este tipo de interaccion mas empatica y eficiente logra una mejora en la
experiencia de los usuarios y fomenta la relacion entre el servicio publico y la

comunidad.
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IV. DISCUSION

En el estudio se buscé obtener la asociaciéon entre el gobierno de las herramientas
digitales en las operaciones de la Corte Superior de Justicia de Huanuco y la
excelencia del servicio juridico, encontrdndose significatividad en el resultado. Se
demostré que una gestién eficiente de las herramientas digitales est4 positivamente
relacionada con una mayor excelencia en el servicio juridico. Esto implica que la
implementacion y administracion efectiva de tecnologias digitales contribuye a
mejorar la eficiencia, calidad, transparencia y confianza en el servicio judicial,
reflejandose en una mejor experiencia para los usuarios y una optimizacion en la
resolucion de casos.

Estos resultados se apoyan en cuanto a la conceptualizacion del GE el cual desde la
prestacion de servicios en linea en el sector publico hasta el intercambio electronico
de servicios e informacién con ciudadanos, empresas y entidades gubernamentales
(Grigalashvili, 2023). Su esencia radica en el aprovechamiento de las TIC para ofrecer
de manera mas eficiente y efectiva los servicios gubernamentales, buscando alcanzar
objetivos publicos a través de medios digitales (Loza et al., 2020).

El vacio de conocimiento que abordo este estudio radica en la evaluacion especifica
de como la gestion de herramientas digitales impacta la eficiencia y la calidad del
servicio juridico en la Corte Superior de Justicia de Huanuco. Aunque se ha invertido
en TIC en el sector judicial, no siempre se ha observado una mejora clara en la
eficiencia y calidad del servicio juridico percibido por los usuarios. Este estudio llené
un vacio al proporcionar evidencia empirica sobre la correlacion entre una mejor
gestion de estas herramientas digitales y la excelencia del servicio juridico, algo que
no se habia documentado de manera concreta en este contexto especifico.
Contrastandose con el estudio de Egusquiza (2023) encontré una correlacion positiva
entre la gestion dominada por las TIC y la celeridad de los procedimientos
administrativos en una Corte localizada en Amazonas. Esto refuerza la perspectiva
de que la integracién de tecnologias digitales puede acarrear efectos positivos en
diversos aspectos de la administracion judicial. Asimismo, Santos (2023) identifico
una asociacion directa entre la gerencia digital y el otorgamiento de un servicio de
prestigio en una corte principal de Lima. Aungue la correlacion es mas baja que en el

presente estudio, los resultados de Santos sugieren que incluso niveles moderados
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de implementacién tecnoldgica pueden mejorar la transferencia de informacién, la
resolucion de problemas, la transparencia y la atencion al pablico.

Referente al objetivo especifico 1, los resultados establecieron que, el vinculo entre
la gestidon virtual de los procesos y la celeridad del servicio judicial; expone la
asociacion directa, cuyo hallazgo se confirma con un adecuado coeficiente de Rho de
Spearman, lo que afirmé la hipotesis sefialada en el estudio. En otras palabras, una
gestion mas eficiente y efectiva de los procesos judiciales mediante el uso de
herramientas digitales conduce a una mayor rapidez en la resolucién de casos.
Estudios anteriores como el de Egusquiza (2023) en la Corte Superior de Justicia de
Amazonas, encontraron una correlacion moderada entre el gobierno digital y la
gestion de procesos administrativos. Este estudio destacé que niveles elevados de
implementacion digital estaban asociados con mejoras notables en la gestion de la
calidad, lo cual sugiere que la digitalizacion facilita una respuesta mas agil y eficaz en
los procedimientos judiciales, aunque centrado en aspectos diferentes. Ademas,
Santos (2023) investigo la asociacion entre la gerencia digital y el otorgamiento de un
servicio oportuno en una corte principal de Lima, encontrando un coeficiente de
correlacion significativo. Sus hallazgos subrayan que incluso una implementacion
moderada de tecnologias digitales puede fortalecer la capacidad de respuesta del
sistema judicial, mejorando asi la eficiencia.

Los estudios destacan que una gestion efectiva de herramientas digitales en el
sistema judicial esta estrechamente vinculada con una mayor rapidez en la resolucion
de casos y una mejora en la eficiencia del servicio. Incluso una implementacién
moderada de tecnologias digitales puede optimizar la capacidad de respuesta del
sistema judicial y elevar la calidad del servicio. Esto sugiere que la digitalizacion no
solo acelera los procedimientos judiciales, sino que también mejora la satisfaccion de
los usuarios y la transparencia en la administracion de justicia.

En relacion al objetivo especifico 2, los resultados identificaron que, la relacién entre
la direccion electronica de procesos y la confianza dada por el servicio judicial; se
muestra en una asociacion positiva, siendo un hallazgo corroborado con un adecuado
Rho de Spearman que confirma la aceptacion de la hipotesis defendida en la
indagacién. Significa que, al mejorar la gestidn electronica de los procesos judiciales,
no solo se agilizan los procedimientos, sino que también se fortalece la confianza de
los usuarios en la justicia. Esto sugiere que invertir en tecnologia y en la formacién

del personal para su uso puede tener un impacto positivo en la percepcion publica del
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sistema judicial, aumentando la transparencia y la satisfaccién de los ciudadanos con
el servicio.

Similares resultados como el de Santos (2023) en una corte principal de Lima,
encontraron un vinculo positivo entre la implementacion de gerencia digital y la
fiabilidad percibida del servicio judicial. Este estudio destacé que niveles mas altos de
gobierno electronico estaban asociados con una mayor confiabilidad en los
procedimientos judiciales, aunque el enfoque estaba centrado en una dimensién
diferente del servicio. Asimismo, Méndez (2021) encontré una correlacion moderada
pero significativa en términos de fiabilidad. Su investigacion sugiere que la
digitalizacién puede mejorar la percepcion de la fiabilidad en la administracion judicial.
Esto sugiere que una adecuada inversién en tecnologia y capacitacion del personal
no solo acelera los procedimientos, sino que también mejora la percepcion publica
del sistema judicial, aumentando su transparencia y la satisfaccion de los ciudadanos.
Estudios similares han encontrado que una mayor implementacion de herramientas
digitales esta vinculada con una mayor confiabilidad en el servicio judicial, destacando
gue la digitalizacion puede mejorar la percepcion de fiabilidad, aunque los resultados
pueden variar segun el contexto y la implementacion.

Referente al objetivo especifico 3, se identifico en los resultados que, el vinculo entre
el liderazgo electronico y la seguridad transmitida por el servicio judicial, se evidencia
una asociacion directa, lo cual, se corrobora con un moderado rho de Spearman que
asevera la hipotesis formulada. Significa que un liderazgo efectivo en la gestion de
herramientas digitales en el sistema judicial esta relacionado con una mayor
percepcion de seguridad por parte de los usuarios. Es decir, cuando los lideres del
sistema judicial manejan adecuadamente las tecnologias digitales, los usuarios
tienden a sentirse mas seguros con respecto a la proteccion y manejo de su
informacion y procesos judiciales. Esto sugiere que un buen liderazgo en el ambito
digital puede mejorar la confianza y la sensacion de seguridad en el servicio judicial.
Estudios previos como Guevara (2022) en la Corte Superior de Justicia localizada en
Pasco, encontré una asociacion positiva entre la implementacion de la gestion digital
y la seguridad percibida en los procedimientos judiciales. Su estudio destaco que las
tecnologias digitales han contribuido a fortalecer la seguridad en la gestion de casos,
aunque persisten desafios articulados con la proteccion de datos y la ciberseguridad

gue también necesitan ser abordados. Del mismo modo, Poma et al. (2021)
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examinaron cémo la administracion electrénica en el sistema legal ha influenciado la
seguridad durante la pandemia del COVID-19.

Los estudios previos corroboran esta idea, mostrando que la implementacion de la
gestion digital ha mejorado la seguridad en los procedimientos judiciales, aunque
también se deben abordar desafios relacionados con la proteccién de datos y la
ciberseguridad. En general, un buen liderazgo digital puede aumentar la confianza y
la sensacion de seguridad entre los usuarios del sistema judicial.

En referencia al objetivo especifico 4, se identificé que, el vinculo entre el liderazgo
digital y la excelencia del servicio judicial en la dimension tangibles, se evidencia una
asociacion positiva, lo cual, se corrobora con un moderado coeficiente de Spearman
gue constata la hipétesis formulada. Significa que un liderazgo efectivo en la gestion
de herramientas digitales en el sistema judicial esta asociado con una mejora en los
aspectos tangibles del servicio, como la calidad de las instalaciones y recursos. En
otras palabras, cuando los lideres son competentes en el uso de tecnologias digitales,
esto se refleja en una mejor apariencia y funcionamiento de los recursos fisicos del
servicio judicial, lo que puede aumentar la percepcion general de excelencia en el
servicio.

Similares resultados encontraron Egusquiza (2023) quien identificd un vinculo positivo
entre la implementacion de recursos digitales y la percepcion de tangibles en la
calidad del servicio judicial. Esto destacdé que la digitalizacion ha mejorado la
accesibilidad y la eficiencia de los procedimientos involucrados en la gestion de casos
judiciales, aspectos tangibles que impactan directamente en la experiencia conferida
al ciudadano y la efectividad del sistema judicial. Ademas, Santos (2023) encontro
gue los tangibles del servicio, como la disponibilidad de informacion y la accesibilidad
de los procedimientos, mejoraron significativamente con la implementacién de
herramientas digitales.

Esto indica que una direccion competente en el uso de tecnologias digitales no solo
optimiza la eficiencia operativa, sino que también mejora la apariencia y
funcionamiento de los recursos del servicio judicial, aumentando asi la percepcion
general de excelencia. Estudios previos confirman que la digitalizacion contribuye
positivamente a la calidad de los tangibles en el servicio judicial, mejorando la
accesibilidad y eficiencia de los procedimientos, y transformando la experiencia de los

usuarios al hacer el sistema mas efectivo y accesible.
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Finalmente, en el objetivo especifico 5, se identificdé que, la asociacion entre la
direccion digital y la provision de un servicio judicial empatico se aprecia un vinculo
positivo, lo cual, se corrobora con un adecuado valor de Spearman que afirma la
hipotesis expuesta. Significa que una buena gestion de las herramientas digitales en
el sistema judicial estd vinculada a una mayor capacidad del servicio para ser
comprensivo y atento con los usuarios. En otras palabras, cuando la direccién digital
en el sistema judicial es efectiva, el servicio tiende a mostrar mas empatia hacia las
necesidades y preocupaciones de los usuarios. Esto sugiere que invertir en una
adecuada gestidn de la tecnologia digital puede ayudar a que se mejore la calidad de
la interaccion entre el servicio judicial y sus usuarios, haciéndolo mas sensible y
receptivo a sus necesidades.

Estudios anteriores como el de Acevedo (2021), que explord la asociacion entre
gobierno digital y atencion al poblador en el poder judicial de Lima, encontraron que
la implementacion de recursos electronicos mejoro la percepcion de empatia hacia
los usuarios del servicio judicial. Ademas, Poshai y Vyas-Doorgapersad (2023)
identificaron mejoras significativas en la empatia percibida por los usuarios del
sistema judicial.

La adopcidon de tecnologias electronicas facilita una comunicacion mas eficiente y
fluida, asi como una mejor gestion de la transferencia de documentos, lo que fortalece
la percepcion de empatia hacia los usuarios. Estos avances tecnologicos permiten
gue los usuarios se sientan mejor comprendidos y atendidos, evidenciando que una
gestion efectiva de las herramientas digitales no solo optimiza los procedimientos,
sino que también enriquece la experiencia del usuario al hacer el servicio judicial mas

receptivo y empatico.

33



V. CONCLUSIONES

Primera. Se identificd que el gobierno de los recursos digitales en las operaciones
realizadas por la Corte tiene relacion con el otorgamiento de un servicio judicial de
excelencia, lo cual, destaca las implicancias positivas de la incorporacion de las TIC
en la provision de un servicio de calidad, por tanto, se constato la hipotesis defendida
en el estudio.

Segunda. Se evidencié que la adopcién de recursos digitales en las operaciones
judiciales tiene relacion con la dimension referida a la celeridad de los procesos y
otorgamiento oportuno de respuestas a los tramites presentados en la Corte, lo cual,
sefial6 las implicancias directas de las herramientas electronicas en la dinamizacién

de los procedimientos y eficiencia de las diligencias expuestas por los ciudadanos.

Tercera. Se mostro que el dominio de los recursos electronicos se asocia de forma
directa con la dimension confianza que confiere el servicio otorgado por la Corte, es
decir, la introduccion de los recursos digitales en los procedimientos administrativos
de naturaleza juridica favorece a la prestacion de un acervo de informacion fehaciente

gue provoca fiabilidad en el ciudadano.

Cuarta. Se manifestd que una gestion gobernada por el empleo de recursos digitales
se asocia de manera directa con la dimensién provision de un servicio seguro al
usuario, lo cual, asevera la importancia de las TIC en la labor judicial por la proporciéon
de una serie de informacion actualizada acerca del movimiento de los diferentes

tramites y los procedimientos a seguir hasta la conclusion del proceso adscrito.

Quinta. Se evidencié que una gestidon regida por los recursos electronicos se asocia
de manera directa con la dimensién incorporacion de innovaciones en los aspectos
tangibles que incluye renovacién de sistemas, o sea, el empleo de herramientas
digitales en la entidad judicial conlleva a efectuar modernizaciones en los equipos y

adecuacion de la infraestructura.

Sexta. Se evidencié que una gestion apoyada por las herramientas digitales se asocia
de manera directa con la dimension establecimiento de lazos empaticos con las

exigencias expuestas por los ciudadanos, es decir, la intervencion de los recursos
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electronicos en las operaciones de la Corte incentiva a resolver los reclamos o

problemas que manifiesta el usuario en un periodo razonable.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera. Se sugiere a la presidencia de la Corte Superior de Justicia de Huanuco
efectuar evaluaciones perioddicas en los procedimientos que incorporan los recursos
digitales, a fin de identificar el nivel de efectividad y su contribucion en la prestacion
de un servicio judicial de calidad que acreciente la cantidad de ciudadanos
satisfechos.

Segunda. Se recomienda a la gerencia de informatica de la Corte la incorporacién de
propuestas de interoperabilidad con diferentes entidades pertenecientes al sector de
justicia por medio del desarrollo de interconexiones con los sistemas informéticos, con
el propésito de construir una plataforma orientada a otorgar un servicio judicial de

excelencia en beneficio de los usuarios operadores de justicia y comunidad.

Tercera. Se sugiere a la gerencia responsable del recurso humano de la Corte
ejecutar capacitaciones mensuales a los servidores publicos, magistrados y
administrativos acerca del proceso de manejo de herramientas tecnologicas
incorporadas en la entidad estatal, lo cual, propicie afianzar competencias requeridas
en la manipulacion de las TIC que agilice la ejecucion de procedimientos involucrados
en la provision de un servicio oportuno que conceda respuesta a diversas demandas

judiciales.

Cuarta. Se recomienda al responsable de las paginas institucionales, redes sociales
y el portal web de la Corte actualizar de manera continua el acervo de informacion
expuesta acerca de los servicios digitales que provee la entidad estatal, a fin de

garantizar su transparencia y transmita seguridad a los usuarios.

Quinta. Se sugiere a la presidencia de la Corte de justicia situada en Huanuco
implementar canales digitales que incentiven la participacion dinamica de los
ciudadanos y adoptar herramientas virtuales junto a modernos equipos orientados a
incrementar la celeridad, fehaciencia y seguridad de los procesos involucrados en la

prestacion de un servicio judicial de prestigio.

Sexta. Se recomienda al gerencia encargada del soporte informatico de la Corte
localizada en Huanuco la ejecucion de evaluaciones periédicas y retroalimentaciones

en los sistemas involucrados en la notificacion electrénica, asi como, mejoras en los
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desperfectos identificados en la interfaz correspondiente a la mesa de partes digital
gue asegure su interacciobn amigable con el servidor publico y ciudadano, a fin de
efectuar un seguimiento sincrénico del flujo administrativo de los expedientes

judiciales en concordancia con la politica de difusion de informacion fehaciente.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

cultural de la poblacién

Variables | Definicion conceptual Definicién Dimensiones | Indicadores Escala de
operacional medicion

Gobierno Definido como el | Se mide a través de | Infraestructura | - Hardware Ordinal
electrénico | aprovechamiento de las TIC | la  infraestructura, - Software

para ofrecer de forma mas | voluntad politica, - Servidores

eficiente 'y efectiva los | gobernanza y - Internet

servicios gubernamentales a | alcance. Voluntad - Apoyo politico

los ciudadanos y las politica - Leyes

empresas, ademas, consiste - Politicas regulatorias

en aplicarse las TIC en las Gobernanza - Transformacion  de

operaciones procesos

gubernamentales, buscando - Redisefios

lograr objetivos publicos a organizacionales

través de medios digitales - Nuevas habilidades

(Grigalashvili, 2023). Alcance - Edad de la poblacion

- Nivel educacional vy




Calidad del

servicio

Considerada como una
medida del grado en que se
sienten  satisfechos  los
usuarios dentro de una
determinada  organizacion
(Yusray Agus, 2020).

Se mide a través de
los elementos que
forman parte del

Servqual.

Elementos e Instalaciones fisicas

tangibles e Apariencia de los
trabajadores

Fiabilidad e Servicio prometido

e Confianza

Capacidad de

e Disposicion para ayudar

respuesta e Rapidez

Seguridad o Conocimiento del
servicio
e Credibilidad

Empatia e Atencion

e Conocimiento sobre las

necesidades del cliente

Ordinal




Anexo 2. Instrumentos
Gobierno electrénico

Se solicita responder de forma objetiva el cuestionario siguiente, considerando
que toda respuesta es correcta.

Donde:

1: nunca

2: casi nunca

3: aveces

4: casi siempre

5: siempre

GOBIERNO ELECTRONICO 1 /2 |3 |4 |5
I. INFRAESTRUCTURA

1. La corte utiliza equipos tecnolégicos, como
computadoras, routers, en sus operaciones

administrativas.

2. La corte utiliza sistemas de gestidn, sistemas operativos,

servidores web, etc. en sus operaciones administrativas.

3. La corte utiliza servidores confiables para sus

operaciones administrativas.

4. La corte fomenta y utiliza el Internet en cada una de sus
operaciones administrativas.
Il. VOLUNTAD POLITICA

5. La corte cuenta con apoyo politico para desarrollar

servicios en linea que favorezcan a la poblacion.

6. La corte se apoya y respeta las leyes que fomentan y
facilitan la implementacién de las TIC en las entidades

publicas.

7. La corte implementa las TIC en sus areas, respetando
las politicas regulatorias que hablan sobre el gobierno
electronico.

lll. GOBERNANZA




8. La corte realiza transformacién en sus procesos
administrativos para que estos puedan apoyarse en las
TIC.

9. La corte emplea las TIC para convertirse en una entidad

agil, moderna y que esté al servicio de la poblacion.

10. La corte brinda capacitaciones a sus trabajadores con
respecto al uso de las TIC.

IV. ALCANCE

11. La corte implementa estrategias para ensefiar a
emplear los servicios en linea a sus colaboradores vy

publico.

12. La corte realiza estudios para conocer el alcance del
Internet, computadora y celulares en los servicios que

brindan sus colaboradores.

Calidad del servicio




Se solicita responder de forma objetiva el cuestionario siguiente, considerando
que toda respuesta es correcta.

Donde:

1: nunca

2: casi nunca

3: aveces

4: casi siempre

5: siempre

[tems 1 (2 |3 |4 |5
|. ELEMENTOS TANGIBLES

La entidad cuenta con inmobiliario y mobiliario comodo que

facilita el trabajo de sus colaboradores al momento que

ofrece el servicio.

La institucion trabaja por presentar a sus usuarios un
personal organizado y eficiente, que transmita a través de
una imagen carismatica y amena, seguridad y comodidad.
Il. FIABILIDAD

En la entidad se esfuerzan por brindar un servicio correcto,

gue se basa en la promesa de satisfacer las demandas de

cada usuario.

La entidad fomenta la buena comunicacion como un
recurso esencial que impulsa la confianza en cada uno de
sus colaboradores y que se refleja en cada usuario al que
atienden.

lll. CAPACIDAD DE RESPUESTA

La institucion promueve el apoyo y contribucion entre cada

colaborador, con la finalidad que esto se manifieste en la
disposicion de ayudar a cada usuario respecto a alguna

duda, consulta o sugerencia que tenga.

La entidad ofrece una gestidn rapida y concisa con respecto
a problemas que puedan surgir dentro y fuera de esta.
IV. SEGURIDAD




Cada trabajador de la institucion cuenta con los
conocimientos precisos acerca de las caracteristicas o
cualidades que presenta el servicio que se brinda a cada
ciudadano.

Los colaboradores de la institucion brindan informacion
veridica sobre el servicio, lo cual permite que cada usuario

sienta seguridad y comodidad durante el proceso.

V. EMPATIA

La entidad presta interés y comprensién a las demandas de
cada usuario, con la finalidad que este se sienta comodo
antes, durante y después de haber usado el servicio.

La entidad escucha con interés los reclamos y sugerencias
de los usuarios y hace todo lo posible en mejorar el servicio,
con el objetivo de que estos se sientan mas satisfechos al

momento de recibirlo.




Anexo 3. Base de datos de la prueba piloto

N |G1|G2|G3|G4|G5|G6|G7|G8B|GY9|G10|G11|[G12|C1|C2|C3|C4[C5|Ch|Cr|c8|C9|cC10

10
11
12
13
14
15
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17
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20




Anexo 4. Confiabilidad del instrumento gobierno electrénico

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,936 12




Anexo 5. Confiabilidad del instrumento calidad del servicio judicial

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,825 10




Anexo 6. Validacién de los instrumentos

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que pemitira recoger la informacion en la
presente investigacion: Gobiemno electronico y calidad del servicio judicial en una
Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2023. Por lo que se le solicita quetenga a
bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacién de contenido son:

la dimension/subcategoria y | 1: de acuerdo

Suficiancia basta para obtener la medicion | 0: en desacuerdo
de esta
Ella item/pregunta se

Claridad comprende facimente, es decir, | 1: de acuerdo

su sintactica y semantica son | 0. en desacuerdo

//;'\ adecuadas

EWla item/pregunta tiene relacion | , .

2 g o 1: de acuerdo
% Coherencia bgu_w con el indicador que est4 0- en d o

midiendo
Elia item/pregunta es esencial o | ,.
: S ; 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser :

incluido 0: en desacuerdo
Nota. Crierios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario: Gobierno electrénico

Definicion de la variable Gobierno electronico: El aprovechamiento de fas TIC para ofrecer d
fonnaméseﬁcaenteyefecuvalossetv:uosgubemamemalesaloscmadanosylas empresas
ademés consssteenapliwse las TIC en las operaciones gubernamentales, buscando logre
atrav&demedios gitales (Grigalashvili, 2023).
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7 La corte|
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- Transformacién
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transformacion en
sus procesos|
administrativos
para que estos
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Ia poblacion

10. La corte brinds
capacitaciones a
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con respecto al uso
de las TIC.
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Matriz de validacion del cuestionario: Calidad del
servicio

Definicion de la variable Calidad del servicio: Considerada como una medida del grado er
que se sienten satisfechos los usuarios dentro de una determinada organizacion (Yusra y

[La entidad cuenta
con_inmobiliario /

ofrece el servicio, '
la  inslitucion

Fiabilidad ervicio
prometido esfuerzan po [t |/ [
Confianza brindar un serv

correcto, que
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que atienden

Capacidad de
respuesta

Disposicién paral
layudar
Rapidez

La institucién
promueve el apoyo
y contribucion
entre cada
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respecto a
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dentro y fuera de
esta,

qu

Segquridad

Con_oc_:imiento del

%md&biltdad

Cada trabajador dew
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cuenta con los
conocimientos
precisos acerca de
las caracleristicas
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presenta el serviclo
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brindan
informacion
veridica sobre el
servicio, lo cual
permite que cada
usuario slenta
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comodidad duran
el proceso.

Empatia
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cliente

:’a:‘
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usuarie, con Ia
finalidad que este
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usado el servicio.

La entidad escucha
con Interés los
reciamos y




sugerencias de los
usuarios y hace
todo lo posible en
mejorar el servicio,
con el objetivo de
que estos se|

sientan mas
satisfechos all
momento de|
recibirlo
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Objetivo del instrumento
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Anexo 2
Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se Je hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacién en la
presente investigacion: Gobiemno electronico y calidad del servicio judicial en una
Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2023. Por lo que se le solicita quetenga a
bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar
las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

A ]
}

= Elna pe .>
la dimension/subcategoria | 1: de acuerdo

basta para obtener la medicion | 0: en desacuerdo
de esta

Ella item/pregunta se
Claridad comprende facimente, es decir, [ 1: de acuerdo

su sintactica y seméantica son | 0: en desacuerdo
adecuadas
EVla item/pregunta tiene relacidn

X . S 1: de acuerdo
Coherencia légica con el indicador que esta
midisndo 0: en desacuerdo

Elfa item/pregunta es esencial o 1: 00 Gcbardo

Relevancia importante, es decir, debe ser :
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008)

—Ii=)

Matriz de validacién del cuestionario: Gobierno electrénico

Definicion de la variable Gobiemo electronico: El aprovechamiento de fas TIC para ofrecer d
forma mas eficiente y efectiva los servicios gubernamentales a los ciudadanos y las empresat
ademas, consiste en aplicarse las TIC en las operaciones gubemamentales, buscando logrz
objetivos publicos a través de medios digitales (Grigalashvili, 2023

- Software equipos '
- Servidoras tecnolégicas, como
~ Internat computadoras,
routers, en  sus|
0paracionges




administrativas.
2. La corte utiliza /

sistemas de
gestién, sistemas
operativos,
servidores web,
etc. en Sus)
operaciones

administrativas. L
3. La corte utiliza /
servidores

confiables para sus
operaciones
administrativas.

4. La corte fomenta|
y utiliza el Internet
en cada una de
SuUs  operaciones
administrativas.

Voluntad
politica

- Apoyo politico
- Leyes

- Politicas
regulatorias

5. La corte cuenta
con apoyo politico j
para desarrollar
servicios en linea
que favorezcan a
la poblacién.
6. La corte se
apoya y respeta las

entidades publicas.
7. La corte
implementa las TIC
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politicas

regulatorias qu
hablan sobre el
gobierno
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- Transformacion
de procesos
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- Nuevas
habilidades
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10. La corte brinda 1
capacitaciones a
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con respecto al us

de las TIC.
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Matriz de validacion del cuestionario: Calidad del servicio

Definicion de la variable Calidad del servicio: Considerada como una medida del grado en que se sienten
satisfechos los usuarios dentro de una determinada

nizacién (Yusra
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Anexo 2

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar e! instrumento de recoleccion dedatos

(Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacién en la presente investigacion:
Gobiemo electronico y calidad del servicio judicial en una Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2023.
Por lo que se le solicita quetenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser €aso, las sugerencias

para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

riterios

Suficiencia

Vla item/pregunta pertenece ala
dimension/subcategoria ybasta
para obtener la medicion de esta

1. de acuerdo
0: en desacuerdo

Clanidad

Ella Item/pregunta se
comprende faciimente, es decir,
u sintictica y semantica son
decuadas

1! de acuerdo
0: en desacuerdo

| Coherencia

con el indicador que esta

EUIa item/pregunta tiene relacion
idiendo

1. de acuerdo
0. en desacuerdo

Relevancia

mportante, es decir, debe ser

E:a item/pregunta es esencial o
uido

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

Nota. frterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuenvo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario: Gobierno electrénico

Definicion de la variable Gobierno electronico: El aprovechamiento de las TIC para ofrecer de forma mas
eficiente y efectiva los servicios gubernamentales a los ciudadanos y las empresas, ademds, consiste en
aplicarse las TIC en las operaciones gubernamentales, buscando lograr objetivos publicos a través de

medios digitales (Grigalashvili, 2023).
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Matriz de validacion del cuestionario: Calidad del servicio

Definicién de la variable Calidad del servicio: Considerada como una medida del grado en que se sienter
satisfechos los usuarios dentro de una determinada organizacion (Yusra

Elementos nstalaciones  |La enfidad cuenta
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Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: Gobierno electrénico y calidad del servicio judicial en una Corte Superior de Justicia de Huanuco, 2023.
AUTOR: Coronel Cajan, Aldo Israel

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

Problema General

¢Cuél es la relacion entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en una Corte
Superior de Justicia de Huéanuco,
20247

Problemas Especificos

1.- ¢Cual es la relacion entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en la dimension
capacidad de respuesta?

2.- ¢Cuél es la relacion entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en la dimensién
fiabilidad?

3.- ¢Cudl es la relacion entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en la dimension
seguridad?

4.- ;Cudl es la relacion entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en la dimension
tangibles?

5.- ¢Cuél es la relacion entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en la dimension
empatia?

Objetivo General

Determinar la relacion entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en una Corte
Superior de Justicia de Huanuco,
2024.

Objetivos Especificos

1. Identificar la relacién entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en la dimension
capacidad de respuesta.

2. Identificar la relacion entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en la dimensiéon
fiabilidad.

3. Identificar la relacion entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en la dimensién
seguridad.

4. Identificar la relacién entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en la dimensién
tangibles.

5. Identificar la relaciéon entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en la dimensién
empatia

Hipotesis General

Existe una relacién entre el
gobierno electrénico y la calidad
del servicio judicial en una Corte
Superior de Justicia de Huanuco,
2024.

Hipétesis Especificas

1. Existe relacion entre el gobierno
electrénico y la calidad del servicio
judicial en la dimensiéon capacidad
de respuesta.

2. Existe relacion entre el gobierno
electrénico y la calidad del servicio
judicial en la dimensidn fiabilidad.

3. Existe relacion entre el gobierno
electrénico y la calidad del servicio
judicial en la dimension seguridad.

4. Existe relacién entre el gobierno
electrénico y la calidad del servicio
judicial en la dimensién tangibles

5. Existe relacién entre el gobierno
electrénico y la calidad del servicio
judicial en la dimensién empatia.

Variable 1: Gobierno electrénico

Dimensiones Indicadores
Hardw are
Softw are
Infraestructura .
Servidores

Internet

Voluntad politica

Apoyo politico
Leyes
Politicasregulatorias

Transformacion de procesos

Gobernanza Redisefos organizacionales
Nuevas habilidades
Edad de la poblacién
Alcance Nivel educacional y cultural

de la poblacién

Variable 2: Calidad del servicio judicial

Dimensiones

Indicadores

Elementos tangibles

Instalaciones fisicas
Apariencia de los
trabajadores

Fiabilidad

Servicio prometido
Confianza

Capacidad de

Disposiciéon para ayudar

respuesta Celeridad
Conocimiento del servicio
Seguridad
9 Credibilidad
Atencion Oportuna
Empatia Conocimiento sobre las

necesidades del cliente

Tipo de Investigacion
BASICA
Disefio de Investigacion
NO EXPERIMENTAL
Enfoque
CUANTITATIVO
Nivel
CORRELACIONAL
Técnica
ENCUESTA
Instrumento
CUESTIONARIO
Poblacion/Muestra
60 trabajadores




