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RESUMEN

La presente investigacion se ejecuto a raiz de la problemética surgida en medio de
la situacion de emergencia y siendo conocedores de la trayectoria que tiene el
Poder Judicial y la poca confiabilidad que dan las nuevas tecnologias, con la
finalidad de determinar la relacion existente entre el Gobierno Electronico y la
Satisfaccion del usuario de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2020; gracias a
ello se logré obtener datos Utiles que coadyuven a la toma de decisiones y ademas
al cumplimiento de los objetivos trazados en la Institucion; todo ello en beneficio de
la ciudadania. Para tal fin se utilizd el disefio no experimental, descriptivo y
correlacional; se aplicé el cuestionario como instrumento de medicion a una
muestra de 103 usuarios de la Mesa de Partes Electrénica donde finalmente luego
de analizar los datos recopilados con el software estadistico SPSS, se obtuvo un
Coeficiente de Correlacién de Rho=0,487 y un nivel de significancia de Sig. = 0,001
< 0,05, lo que comprobd la validez de la hip6tesis planteada, que existe una relacion
directa significativa entre las variables Gobierno Electrénico y Satisfaccion del

usuario de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de Justicia del Santa.

Palabras clave: Gobierno Electrénico, Satisfaccion del usuario, Tecnologias de la

Informacién y Comunicaciones, TICs.
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Abstract

This investigation was carried out as a result of the problem that arose in the middle
of the emergency situation and being aware of the trajectory of the Judicial Power
and the little reliability that new technologies give, in order to determine the existing
relationship between the Government Electronic and User Satisfaction of the
Superior Court of Justice of Santa, 2020; Thanks to this, it was possible to obtain
useful data that contribute to decision-making and also to the fulfillment of the
objectives set in the Institution; all for the benefit of citizens. For this purpose, the
non-experimental, descriptive and correlational design was used; The questionnaire
was applied as a measurement instrument to a sample of 103 users of the Electronic
Parts Table where, finally, after analyzing the data collected with the SPSS
statistical software, a Correlation Coefficient of Rho = 0.487 and a significance level
of Sig. = 0.001 <0.05, which verified the validity of the hypothesis raised, that there
IS a significant direct relationship between the variables Electronic Government and
User satisfaction of the Electronic Parts Table of the Superior Court of Justice of

Santa.

Keywords: Electronic Government, User Satisfaction, Information and

Communication Technologies, ICTs.
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l. INTRODUCCION

Discutir sobre Gobierno Electrénico ha significado vincularlo principalmente,
con el empleo de las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, las cuales
llamaremos en adelante TICs, en el ambito de las Instituciones integrantes de la
administracion publica a fin de desarrollar y entregar servicios integrados de alta
calidad, gestionar el manejo de relaciones efectivas con la ciudadania, apoyar los
objetivos para que la economia se desarrolle y contribuir al bienestar social del
ciudadano, las empresas y la sociedad civil. (Kumar, Baishya, Sadarangani y
Samalia, 2020, p. 18); de la misma manera, la Satisfaccion del Usuario ha venido
evolucionando y siendo definida como la relacién de los efectos de la usabilidad
(facilidad para comprender) y la accesibilidad (capacidad de llegar a mas personas
sin distinciones) que tienen los servicios ofrecidos como en este caso, la

administracion publica. (Alshira'H, 2020, p. 88).

Desde el afio 2003, en Peru, se ha trabajado y se han anudado esfuerzos
conjuntos para implementar el Gobierno Electrénico de manera exitosa; el primer
paso fue la institucionalizacion de la Oficina Nacional de Gobierno Electronico e
Informética, conocida como ONGEI, a través del Decreto Supremo N° 00067-2003-
PCM, con la finalidad de dirigir y supervisar las politicas de Gobierno Electronico;
posteriormente en 2011, se culmind y aprobd la primera estrategia de Gobierno
Electronico, que fuera la base para que en 2013 se diera la aprobacién de la Politica
y Plan Nacional de Gobierno Electrénico de implementacién obligatoria para todas
las entidades del Estado; finalmente, no es hasta el afio 2018, que se promulga el
Decreto Ley N° 1412, cuyo texto aprobd la Ley de Gobierno Digital para la gestion
de servicios, identidad, seguridad y arquitectura digital, interoperabilidad y el uso
de tecnologias digitales en sus servicios y procesos para todas las entidades que

comprenden la Administracién Pablica. (Secretaria de Gobierno Digital, 2020).

En 2018, a través de Resolucion Administrativa No. 250-2016-CE-PJ, se dio
veredicto favorable para la aprobacion del Plan Estratégico de Gobierno Electronico
en el Poder Judicial para los afios 2016-2018, estableciendo sus objetivos a fin de
reducir la brecha digital y dar cumplimiento a lo dispuesto por el Gobierno;
adicionalmente el Poder Judicial cre¢ la “Comision Nacional de Atencién al Usuario

Judicial” a través de la Resolucion Administrativa N° 059-2018-P-P, para conocer



los problemas que tienen los usuarios y proponer medidas de accion en el marco
de Gobierno Electronico, con la finalidad de tener un impacto positivo en la
ciudadania que conlleve a mejorar el nivel de satisfaccion del usuario judicial.
Finalmente en 2019, se publico el Documento de Accion Institucional del Poder
Judicial que lo involucran en las iniciativas de Gobierno Electronico a través del
impulso del proyecto del Expediente Judicial Electronico y el desarrollo de un
Sistema de Publicidad Judicial (similar al de SUNARP), entre otros servicios que se
ofrecen como son los servicios de notificacion electronica, edictos judiciales
electronicos, programacion de citas con magistrados online, remates virtuales y

certificados penales en linea. (Poder Judicial, 2020).

Lamentablemente desde siempre el simple hecho de querer realizar con
éxito algun trdmite o papeleo en una institucion del estado ha sido sinbnimo de una
eternidad que han hecho que las opciones de la ciudadania se resuman a aguantar
(todo el proceso engorroso), sobornar a algun funcionario (para acelerar el tramite)
o renunciar en el camino; solo el afio 2018, se confirm6 que, de las naciones
latinoamericanas, un rango inferior al 30% de los servicios podia ejecutarse
totalmente en linea y sélo un 7% de la poblacion acudio al uso de alguno de estos
servicios para hacer su tramite totalmente digital. (Banco Interamericano de
Desarrollo, 2018); Por otro lado, al aplicar los conceptos confianza, contenido,
precision, facilidad de uso y la seguridad se dieron resultados determinantes en
cuanto a la percepcion de la ciudadania al momento de acceder y hacer uso de los
servicios de Gobierno Electronico, lo que comprueba asi el grado de satisfaccion.
(Altaany & Alsoudani, 2014, p. 671).

Definitivamente, la situacién de emergencia sanitaria decretada en marzo de
2020 por la COVID-19, llevo a ejecutar y reestructurar la prioridad de los proyectos
con énfasis en los servicios digitales a nivel nacional; entre ellos, se aprobé el
protocolo para el empleo de la Mesa de Partes Electronica para todos los
expedientes judiciales para permitir que ingresen escritos y demandas de las
diferentes especialidades; es asi que la Corte Superior de Justicia del Santa, como
integrante del Poder Judicial, ejecuto las disposiciones del gobierno con la finalidad
de que la virtud de los servicios ofrecidos no sea mermada, sino sea positivamente

afectada para beneficio del ciudadano; es aqui donde el Gobierno Electrénico es



utilizado como una estrategia para obtener respuesta de los usuarios, dando a
conocer lo que se desarrolla en la funcidon publica permitiendo la eficiencia,
transparencia y agilidad en los procesos con el objetivo de que ellos estén
disponibles las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. (Ripalda, 2019, p. 2); es por
lo expuesto que se ha conducido hacia la digitalizacion de los procesos como
mecanismo de continuidad de las operaciones a fin de no afectar en gran manera

la imparticion de justicia del Poder Judicial.

Dentro de la jurisdiccion de la Corte Superior de Justicia del Santa, los
usuarios de los servicios de justicia no se encontraban satisfechos con los servicios
electronicos brindados, si bien es cierto se estaban realizando intentos por
digitalizar al maximo los procesos, éstos no tenian el soporte informético adecuado,
no resultaban suficientes o los usuarios carecian de las herramientas informéticas
adecuadas para por ejemplo presentar un escrito, asistir a una video conferencia o
firmar digitalmente un escrito o demanda; por ello que el fortalecimiento de la
infraestructura tecnoldgica y la implementacion de la Mesa de Partes Electronica
son el primer y mas importante eslabon dentro del camino de la implantacion del
Gobierno Electrénico, por lo que resulta necesario la toma de decisiones en pro de

mejorar dicho equipamiento.

La problemética de la presente investigacion se dio en un contexto que fue
menester ahondar en él a fin de estudiar mejor la situacion (Espinoza, 2019, p.22);
se formulé el siguiente problema: ¢Qué relacion existe entre el Gobierno
Electrénico y la Satisfaccion del Usuario de la Mesa de Partes Electrénica de la

Corte Superior de Justicia del Santa, 2020?

No se cuestiona la necesidad innegable de aplicar herramientas e
instrumentos de naturaleza electrénica o digital dentro de los procedimientos de la
Corte ya que, es importante otorgar a los magistrados, funcionarios y servidores, o
necesario para cumplir con la finalidad publica que es, impartir justicia; por el otro
lado, la presente se justificd en que, el Gobierno Electronico es de alcance de la
ciudadania ya que esta hace uso finalmente de los servicios, y de esa experiencia,
nace la oportunidad de obtener retroalimentacion para asi poder mejorar
constantemente los procesos y politicas internas apoyados en el uso de

plataformas digitales para comprender y satisfacer las necesidades requeridas.



Los objetivos significan el “jpara qué?” y estan destinados a perseguir un
logro final (Hurtado, 2015, p. 19); el principal objetivo que se plante6 fue el de
determinar la relacion entre el Gobierno Electrénico y la Satisfaccion del Usuario de
la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de Justicia del Santa para el
afo 2020, de la misma manera, los objetivos secundarios fueron: Primero,
Identificar el nivel de Gobierno Electronico implementado en la Corte Superior de
Justicia del Santa, 2020; Segundo, Identificar el nivel de Satisfaccion del Usuario
de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2020;
Tercero, Analizar la relacidbn que existe entre las dimensiones de Gobierno
Electronico y Satisfaccion del Usuario Judicial de la Corte Superior de Justicia del
Santa, 2020; ello con la finalidad de conocer el trabajo que se vino realizando y los

resultados del mismo durante el desarrollo de la investigacion.

Finalmente se plante6 la hipétesis, la cual podria 0 no ser veraz,
dependiendo de los resultados de la presente (Espinoza, 2018, p. 125); esta fue:
Existe una relacién significativa entre el Gobierno Electronico y la Satisfaccion del

Usuario Judicial de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2020.



Il. MARCO TEORICO

Se identificaron trabajos previos que fueron de apoyo para la presente, como
Larashati (2015), en cuya tesis a fin de alcanzar el grado de magister bajo la
especialidad de gobierno en la universidad de Sungkyunkwan, investigé el tema
‘Enhancing User Satisfaction and Organizational Transparency through
Implementing E-Government Systems: An Indonesian Case”, con el objetivo de
evaluar la efectividad y transparencia de los portales del ministerio de industrias de
Indonesia como parte de la implementacion del e-Government, para ello empleo el
método cuantitativo aplicando 200 encuestas a los ciudadanos usuarios del portal
y finalmente concluy6 que, aquellos usuarios que ya habian tenido una experiencia
con servicios por internet o servicios privados electronicos, esperaban obtener el
mismo nivel de atencion en los servicios publicos digitales, para lograr ello, se
recomendo el incremento la banda ancha y expandir la base de datos a fin de poder

mejorar la interaccion entre el ciudadano y portal de e-Government. (pp. 67-74).

Del mismo modo Al-Kaseasbeh, Harada, Saraih (2019), en su investigacion
para la universidad de Malasya denominada: E-Government Services Assessment
from the Perspective of Citizens Interaction and Satisfaction in Jordan: Pilot Study,
estudioé la concordancia entre satisfaccion, iteraciéon y uso del e-Government, a
través de la aplicacion de un cuestionario a 100 usuarios y habiendo ejecutado el
test por alfa de Cronbach, en todas sus dimensiones arrojé un valor superior a 0,700
por lo que se obtuvieron resultados favorables que permitieron hallar un nivel de
significancia Sig. <0,001 con lo cual se confirmé que existia la relacién deseada

entre las variables. (pp. 50-60).

Nicolai (2016), en su investigacion de grado para ser magister de la
universidad de Utrecht, en Holanda, plante6 hallar el grado de correlacion entre la
satisfaccion del ciudadano y el valor percibido por ellos de los servicios de tres
municipalidades; para ello aplico un cuestionario que arroj6 resultados donde de un
total de 2637 encuestados, 1534 admitieron haber usado servicios de e-
Government, mientras que el 1103 restante usa los métodos tradicionales; de los
usuarios, se redujeron a 869 ya que se elimind a aquellos que respondian “no sabe,
no opina” para que el estudio fuera mas exacto, de lo que concluyé la importancia

de la tecnologia en el gobierno y de mejorar la relacién entre este y la ciudadania.



Al-Soud (2018), investigo el titulo “Preliminary Study on Citizens’ Satisfaction
of E-Government Services in Jordan”, para el Al-Balga Journal for Research and
Studies, afirmd que la satisfaccidon es un pre requisito para la adopcion del e-
government, estudio factores como calidad de la informacion, calidad del sistema,
privacidad y confianza, los cuales se evalué y demostro la importancia dentro de su
contexto.

Asi también Bournaris (2020), en su investigacion para la Aristotle University
of Thessaloniki denominada: “Evaluation of e-Government Web Portals: The Case
of Agricultural e-Government Services in Greece”, evalud el nivel de satisfaccion de
los usuarios conforme a los servicios electrénicos del departamento de agricultura
usando un método de medicion basado en mdultiples criterios (en inglés MUSA),
para concluir que existe un nivel medio de satisfaccion en el cual se pueden realizar
aun esfuerzos a fin de mejorar la satisfaccion especialmente en lo que refiere al

aspecto y disefo de los portales digitales.

De la misma manera Amalki (2014), presentd Tesis para el grado de Doctor
en Filosofia y titul6 su investigacion: “A framework for e-government success from
the user’s perspective”, donde estudio el éxito del e-government en los portales del
gobierno desde la perspectiva de la ciudadania, siendo esta del tipo correlacional y
descriptiva y apoyandose en la aplicacion de cuestionarios, lo que ayudé a concluir
que la satisfaccion del usuario esta relacionada con factores como la calidad del

sistema, de la informacién y del servicio.

Fue en la Universidad Brunel de Londres, donde AlKhatib (2013), disert6 su
tesis para el grado de Doctor en Filosofia y denomind su investigacion: “E-
government systems success and user acceptance in developing countries: the role
of perceived support quality” con el objetivo de revelar la percepcion de la
ciudadania, el nivel de satisfaccion y la intencidén de uso del e-government respecto
a la calidad de soporte percibida; lo que lo llevé a hacer uso del método cientifico
bajo el enfoque cuantitativo y la aplicacion de cuestionarios para concluir en que
los puntos criticos al implementar e-government son la performance, expectativa

de esfuerzo y finalmente el soporte a la ciudadania.

En el marco nacional también se han encontrado investigaciones realizadas

como la de Rojas (2019), que presento tesis para el grado de magister en Gestién



Publica denominada: “Gobierno Electronico y satisfaccion del usuario del Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil”, cuyo principal objetivo fue determinar si
habia relacion entre el Gobierno Electronico y la Satisfaccion del Usuario, para ello
se apoyo en la aplicacion de cuestionario que arrojé un Rho=0,601 y un nivel de
correlacion Sig.= 0.000, por lo cual concluy6 que hay una relacion significativa y
directa entre las variables; del mismo modo Montesinos (2017), defendi6 su tesis
con la finalidad de obtener el grado de magister en Gestion Publica, que titulo:
“Gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de
Ventanilla”, plante6 encontrar, de existir, la relacion del Gobierno Electronico con la
Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad de Ventanilla, distrito de Ventanilla;
para ello hace uso del enfoque cuantitativo y la metodologia hipotética deductiva y
la recaudacion de datos, para concluir que si existe relacion directa y moderada
entre las variables en un 58.3% y con un coeficiente Rho=0,600, con lo que
concluy6 que si bien es cierto existia aceptacion por parte de la poblacion, aun asi
era necesario seguir con las politicas inclusivas a fin de fortalecer la relacion entre

el gobierno y el ciudadano.

Delgado (2017), en su investigacion a fin de obtener el grado de magister en
Gestidn Publica titulada: “Modernizacién del estado y Gobierno Electrénico para el
producto SIS Independiente del Seguro Integral de Salud en Lima Metropolitana,
2017” plante6 como objetivo identificar si la modernizacion del estado guarda
relacion con el e-gobierno, para ello utilizé el enfoque cuantitativo bajo el método
hipotético deductivo y recolect6 datos mediante cuestionario obteniendo que el 30%
sefialé un nivel malo en el gobierno electrénico, mientras que el 52.2% un nivel
bueno, y solo el 17.8% indico la existencia de un nivel excelente, permitiendo
concluir en una relacién significativa entre las variables, asi mismo propuso

capacitar, involucrar, socializar a los trabajadores en torno a las TICs.

De la misma manera, Cruz (2017), realizé investigacion a fin de obtener el
grado de magister en Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion y la titulo:
“Modelo de e-Gobierno para mejorar el indice de gobierno electronico en la
Municipalidad Provincial de Piura, 2016”, y evalu6 el impacto de la implementacion
del e-gobierno en la Municipalidad Provincial de Piura para concluir que, las

Instituciones Estatales aln se encuentran en etapa de informacion e interaccion en



lo que respecta al desarrollo del e-Gobierno, asi mismo no existian modelos para
desarrollarlo dentro de una municipalidad y propuso al gobierno desarrollar ese
estandar, siendo la implementacién y desarrollo de las TICs una inversion en lugar

de un gasto, todo ello en beneficio de la ciudadania.

De la Cruz (2018), realiz6 una investigacion titulada: “Gobierno electrénico y
calidad en la atencién del Banco de la Nacion, sede San Borja, 2018” a fin de
obtener grado de magister en Gestion Publica, en ella determin6 como objetivo
encontrar relacion entre el e-gobierno y la calidad de atencion del Banco de la
Nacion, hallé una correlacion mediante Rho=0,724 que ayud6é a concluir la
existencia de una relacion moderadamente fuerte y recomienda el desarrollo de
servicios electrénicos para descentralizar las ventanillas a fin de agilizar y flexibilizar
a calidad de atencion, asi mismo se fomente el uso de canales alternativos de

atencion a fin de mejorar la competitividad.

También se identificé lo investigado por Serpa (2019) cuya defensa de Tesis
para alcanzar el grado de magister en Gestién Publica titulada como: “Gobierno
electrénico en los procesos administrativos del Centro de Salud El Progreso -
Carabayllo, 2019” mediante la cual evidencié el nivel de Gobierno Electrénico, del
cual un 75,0% fue catalogado como bueno, el 24,1% como regular, mientras que

solo un 0,9% como deficiente.

Es asi como se identifico la existencia de la variable Gobierno Electronico y
al estudiar sus definiciones se encontr6 autores como la OEA (2020), que lo
describe como la herramienta para presentar eficiencia en los servicios y
optimizarlos con el fin de conectarlos mas con la ciudadania; en la misma linea esta
Naser y Concha (2011), que lo describi6 como la aplicacion de las TICs para
suministrar, de parte del gobierno, servicios que no dependan del tiempo, la
distancia y la complejidad de la institucion (p. 12). También tenemos a Ripalda
(2019), que afirmo que para llevarlo a cabo no solo es necesario involucrarse con
las TICs sino también conocer su uso, aplicacién y establecer estrategias para dar
a conocer aquello que se viene realizando en el sector publico (p. 13). También
estuvo Binimelis (2017), que lo defini6 como una herramienta de politica publica o
tecnologia hacia la inclusion social con la finalidad de que la ciudadania comprenda

sus efectos positivos (p. 1). Asi mismo, Burhan et al (2017), sefiala que los servicios



de Gobierno Electronico habilitan a la ciudadania realizar sus tramites con menor
esfuerzo, en menor tiempo y con un costo minimo, al mismo tiempo que se habilita
al gobierno a corresponder sus necesidades (p. 290).

En la Conferencia de Sistemas de Informacion de Asia — Pacifico, Ching,
Rizal, Farhana y Cordelia (2017), afirmaron que los servicios de e-gobierno
ayudaron al mejoramiento de llevar los servicios publicos a la ciudadania a través
del uso de internet (p. 3); Entre otros autores, Alkraiji (2020) en su investigacion
afirm6é que, en esencia, cualquier acierto exitoso del e-gobierno depende
directamente de la capacidad de respuesta de la ciudadania, el compromiso y la
dependencia de los ciudadanos de los servicios brindados (p. 117253).

Se tomé en cuenta las investigaciones realizadas a fin de comprobar que el
Gobierno Electronico a lo largo de los afios ha evolucionado y presentando diversas
dimensiones que ha ido aplicando en el campo de las instituciones estatales, segun

Rincén y Vergara (2017), fueron definidas como:

Primera dimension, externa, la cual fue asociada principalmente al beneficio
de proporcionar servicios electronicos como resultado de haber aplicado las TICs y
gue, son capaces de interactuar y relacionarse de una manera efectiva con los
ciudadanos como, por ejemplo, la mesa de partes electrénica, consulta de
expedientes judiciales via web, emision de certificados de antecedentes penales
digitales, entre otros.

Dentro de esta primera dimension se encontraron indicadores como la
Calidad del Servicio la cual segun Naser y Concha (2011), se ve muy influenciada
por la disponibilidad del mismo las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, asi

como por las mejoras continuas a las que se le puede someter (p. 12).

También se encontré el indicador Nivel de Iteracion que segun Ozslack
(2013), el Gobierno y la Ciudadania mantienen una relacién de doble via que,
gracias a la tecnologia ha multiplicado sus alcances, formas, mecanismos e

instancias en que estas interacciones pueden realizarse (p. 4).

Segunda dimension, interna, que fue definida como la reestructuracion de
procesos dentro de la institucién como parte del impacto del desarrollo del Gobierno

Electrénico, asi como su adaptacion y modernizacion, debido a que la presente



investigacion no se enfoco en la parte interna, sino en la externa, es conveniente
plantear el indicador de percepcion del nivel de Mejora, conforme a lo que refirid
Criado y Ramilo (2003), las instituciones disponen ya de una gran cantidad de datos
que, con apoyo de la tecnologia y la aplicacion de estrategias y herramientas
correctas, logran aplicacion de sus servicios y la mejora continua de los mismos en

beneficio del ciudadano (p. 207).

Tercera dimension, promocion, para Rincon y Vergara (2017), no solo es dar
a conocer lo que se viene realizando, sino llevar una cultura de informacion y
sensibilizacion de las TICs a la sociedad con la finalidad de acabar o atenuar la
brecha digital existente. En esta dimension se encontrd indicadores como nivel de
evangelizacion, que tuvo que ver principalmente con el cambio de mentalidad o
paradigma de la poblacion con el apoyo de las labores de promocién que ejecutd
la Institucién en torno a los servicios de Gobierno Electrénico (p. 91).

Asi mismo Santamaria et al (2018), afirmé como conclusion de su estudio
realizado que, el éxito del Gobierno Electrénico esta en que sea accesible a cada
vez mas ciudadanos, entablando una relacion reciproca (retroalimentacion) entre

ambos patrticipantes (p. 5).

Asi es como el desarrollo de las TICs dentro de la sociedad dio como
resultado que emerjan oportunidades para el gobierno, asi como el planteamiento
de nuevos canales de atencién hacia la modernizacion de la gestion publica. Estos
nuevos canales de atencion tienen distintos niveles de relacion: Primero, Gobierno
hacia Gobierno, segundo, Gobierno hacia Empleado, tercero, Gobierno hacia
Empresas, cuarto, Gobierno hacia Ciudadanos y quinto, Gobierno hacia Visitantes
(Rodriguez et al, 2015, p. 187).

De la misma manera para la variable satisfaccion del usuario se encontraron
teorias que ayudan a su comprension como Li & Shang (2020), que sefial6 esta
esta directamente relacionada con la calidad del servicio y el valor percibido por el
usuario (p. 12); Asi mismo, Malik et al (2016), afirmo6 que la satisfaccion del usuario
es un factor critico que determina el éxito o la decadencia de un servicio brindado

(p. 352); asi mismo, Hernandez (2011), sefialé que la satisfaccién del usuario esta
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representada como estado mental en consecuencia al cumplir una necesidad. (p.
353).

En cuanto a las dimensiones que ayudaron a la comprension de la
satisfaccion del usuario que guardan relacién con el gobierno electrénico tenemos

a las nombradas por Alanezi, Mahmood y Basri (2011) como son:

Primera dimension, Eficiencia, fue definida como el grado de simplicidad de
los servicios de Gobierno Electronico tanto en su uso como en su accesibilidad de
tal manera que los usuarios no se sientan perdidos ni confundidos al momento de
acceder y hacer uso de dichos servicios; Duque (2015) afirm6 que la eficiencia es
fundamental y guarda relacion con determinar y cumplir necesidades, anhelos y
expectativas de los usuarios (p. 6). En esta dimension se hallaron indicadores como
la comprension del uso del sistema que, segun Lapiedra, Devece y Guiral (2011),
los sistemas deben cefiirse al perfil de los usuarios, quienes pudieron o no haber
tenido cocimientos de informatica, esto es una interfaz intuitiva y practica; asi
mismo se tuvo el indicador percepcion de éxito que involucré al nivel de confianza
0 seguridad que tiene el usuario de que su trdmite haya sido completado y cargado

con éxito (p. 40).

Segunda dimensién, Disponibilidad, se defini6 como el correcto
funcionamiento técnico de los servicios de Gobierno Electronico hacia la ciudadania
de tal manera que éstos estén disponibles 24 horas al dia, 7 dias a la semana, en
pocas palabras deben estar disponibles cuando sean requeridos no necesitados
por el usuario (Hernandez, 2011, p. 356); en esta dimension se considerd los
indicadores disponibilidad del sistema, que hace referencia al aplicativo informatico

y disponibilidad del soporte, que hace referencia a la ayuda en caso de incidencias.

Tercera dimensién, Cumplimiento, esta hizo referencia al grado en que el
servicio prometido por el servicio de Gobierno Electrénico se va cumpliendo en el
tiempo; para la mejor comprension, se determinaron los indicadores nivel de
valoracion y ahorro de tiempo que fueron determinantes a la hora de evaluar el

cumplimiento. (Mendoza y Placencia, 2018, p.19).
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Segun su tipo: El tipo de la investigacion de la presente tesis fue del tipo
basica como sefialé Nieto (2018), puesto que permanece en un marco teorico a fin

de aumentar el conocimiento ya existente.

Segun su disefio: La presente investigacion fue de disefio no experimental,
ya que no se ejecutd experimento alguno y es transversal descriptivo-correlacional,
debido a que se realizé en un momento en el tiempo y determind propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenédmeno (Vallejo, 2012, p. 9),

asi mismo dio a conocer la relacion que existia entre las variables planteadas.

Esquema:
M

X1 |, ' | x2
Dénde:
M : Muestra
X1 : Variable Gobierno Electrénico
X2 : Variable Satisfaccion del Usuario
r : Relacion entre las variables de estudio

3.2. Variables y operacionalizaciéon

Se identificaron las variables de Gobierno Electronico y Satisfaccion del
Usuario, entre las cuales se construy6 la investigacion a fin de hallar la existencia

entre ellas.
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Variable 1. Gobierno Electrénico, variable independiente

Definicion conceptual: Descrito como la aplicacion de las TICs para
suministrar servicios gubernamentales independientes del tiempo, distancia y

complejidad organizacional (Naser y Concha, 2011, p. 12).

Definicion operacional: La variable Gobierno Electronico estd compuesta
por las dimensiones Externa, Interna y Promocion. Los datos fueron obtenidos a
través de la aplicacién de un cuestionario donde porcada dimension existié una
determinada cantidad de items a ser valoradas de acuerdo a una escala de

valoracion.

Indicadores: Facilidad de uso, calidad de servicio, nivel de iteracién, nivel
de seguridad, nivel de mejora, nivel de respuesta, nivel de evangelizacion en TICs,

Nivel de evangelizacion de sus servicios.
items: 15
Escala de Medicion: Ordinal
Variable 2: Satisfaccion del usuario, variable dependiente.

Definicién conceptual: Se definié como el resultado de relacionar la calidad
del servicio con el valor percibido por el usuario para identificar el nivel de
satisfaccion (Li & Shang, 2020, p. 12).

Definicién operacional: Esta variable estd compuesta por las dimensiones
eficiencia, disponibilidad y cumplimiento; de la misma manera los datos fueron
obtenidos a través de la aplicacion de un cuestionario donde porcada dimension
existid una determinada cantidad de items a ser valoradas de acuerdo a una escala

de valoracion.

Indicadores: Comprension del uso del sistema, percepcién de éxito,
disponibilidad del sistema, disponibilidad del soporte, nivel de valoracion, ahorro de

tiempo.
items: 12

Escala de Medicion: Ordinal
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3.3. Poblacion y muestra

Poblacién: La poblacion estuvo compuesta por usuarios de la Mesa de
Partes Electrénica de la Corte Superior de Justicia del Santa, los que, para poder
hacer uso de la misma es necesario que cuenten con Casilla Judicial Electrénica

activa, por lo que al cuantificarlas se obtuvo un total de 2973 usuarios.
Se tomaron en cuenta los siguientes criterios:
De Inclusion:

- Usuarios que cuenten con Casilla Electronica
- Casilla Electrénica adscrita a la Corte Superior de Justicia del Santa.

De Exclusion:

- Usuarios que no cuenten con procesos en la Corte Superior de Justicia

del Santa

Muestra: Conforme a Otzen y Manterola (2017), esta representa a la
poblacién y permite ejecutar e interpretar los resultados generalizandolos sobre la
poblacion; para la presente investigacion se utilizé6 una muestra de 103 usuarios de

la Mesa de Partes Electronica, obtenidos del total de la poblacion.
N=Poblacién (2973 usuarios)
n=Muestra (103 usuarios)

Muestreo: La investigacion se ejecuté mediante la técnica de muestreo no
probabilistico, por conveniencia, eligiendo usuarios conforme al acceso que éstos

tienen en la Mesa de Partes Electrénica de la Corte Superior de Justicia del Santa.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Casas, Repullo y Donado (2003), afirmaron que la técnica de encuesta es
aplicada con frecuencia en investigaciones por permitir acceder a la recoleccion y
elaboracion de datos de manera rapida y eficaz (p.1); por ello en la presente fue
usada a través de un cuestionario que se aplico, con la finalidad de obtener el grado
de satisfaccion del usuario de la Mesa de Partes Electronica.
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3.5. Procedimientos

Finalizada la creacion del cuestionario, este fue sometido a juicio de tres
expertos con la finalidad de dar por valido el instrumento; ademas, habiendo
aprobado el permiso para ejecutar las encuestas a través de la Gerencia de
Administracion Distrital de la Corte Superior de Justicia del Santa, se procedio a la
aplicacion del mismo para la recoleccion de datos; en el presente estudio de
investigacion, debido a la situacion de emergencia nacional por la Pandemia de la
COVID-19 la ejecucion del cuestionario tuvo que realizarse haciendo uso de la
plataforma web de Google Forms.

3.6. Método de andlisis de datos

Ejecutados los cuestionarios, se procedié a exportar los resultados en una
hoja de calculo con la finalidad de ordenar, organizar y codificar segun las variables
de estudio de la investigacion y finalmente se import6 el contenido en el software
estadistico SPSS versién 2020, mediante el cual se elaboraron tablas y graficos

haciendo uso de estadistica descriptiva.

Para la evaluacion de la hipétesis se hizo uso de estadistica inferencial no
paramétrica a través de rho de Spearman.

Finalmente se realiz6 la discusion de lo obtenido versus lo descrito en el
marco tedrico y los antecedentes, lo que dio lugar a las conclusiones y a las

recomendaciones finales.
3.7. Aspectos éticos

Los contenidos de la presente investigacion son de fuentes oficiales y
confiables, ademas los datos obtenidos son reservados y estan bajo

responsabilidad del investigador.
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. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la relacién entre el Gobierno Electrénico y la
Satisfaccion del Usuario de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de
Justicia del Santa para el afio 2020.

Tabla 1: Correlacion mediante Rho de Spearman entre el gobierno

electronico y la satisfaccion del usuario de la Mesa de Partes Electronica de la Corte
Superior de Justicia del Santa, 2020.

Gobierno  Satisfaccion
Electronico del usuario

Coeficiente de 1,000 487
. correlacion
Gobierno
Electrénico Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 103 103
Spearman Coeficiente de 487 1,000
_ ~ correlacion
Satisfaccion
del usuario Sig. (bilateral) ,001
N 103 103

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada.

Interpretacion: En la Tabla 1, se ejecutd la prueba de correlacién mediante
Rho de Spearman, obteniendo un indice de 0.487 que afirma la existencia de una
relacion significativa entre el Gobierno Electronico y la satisfaccion del usuario de
la mesa de partes electronica, de la misma manera se establece una
proporcionalidad directa con un grado de relacion muy bueno (Sig. < 0,001),
comprobando la hipotesis planteada, Existe relacion significativa entre el Gobierno
Electronico y la Satisfaccion del Usuario Judicial de la Corte Superior de Justicia
del Santa, 2020.
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Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de Gobierno Electronico
implementado en la Corte Superior de Justicia del Santa para el afio 2020.

Tabla 2: Gobierno Electrénico en la Corte Superior de Justicia del Santa.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Véalido Regular 6 5,8 5,8 5,8
Bueno 67 65,0 65,0 70,9
Excelente 30 29,1 29,1 100,0

Total 103 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada

Nivel de Gobierno Electronico

Porcentaje

Regular Bueno Excelente

Valoracion

Figura 1: Gobierno Electrénico en la Corte Superior de Justicia del Santa,
2020.

Interpretacion: De la Tabla 2 y la Figura 1 muestra evidencia de que el nivel
de Gobierno Electronico en la Corte Superior de Justicia del Santa, para el afio
2020 de acuerdo a la valoracion es un 0,0% muy deficiente, ademas también arroj6
un valor del 0,0% deficiente, un 5,83% regular, mientras que un 65,05% indica que
es bueno y un 29,13% lo valora como excelente; siendo predominante el nivel

bueno, conforme a lo afirmado por los usuarios.

17



Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de Satisfaccion del Usuario de la
Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2020.

Tabla 3: Satisfaccion del usuario de la Mesa de Partes Electrénica de la
Corte Superior de Justicia del Santa.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido Regular 4 3,9 3,9 3,9
Bueno 94 91,3 91,3 95,1
Excelente 5 4,9 4,9 100,0
Total 103 100,0 100,0
Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada
Satisfaccion del usuario de la Mesa de Partes Electronica
:E‘ B0
5
& a0
!
Regular Bueno Excelente

Valoracioén

Figura 2: Satisfaccidn del usuario de la Mesa de Partes Electronica de la
Corte Superior de Justicia del Santa, 2020.

Interpretacion: De la Tabla 3 y Figura 2 muestra evidencia que el nivel de
Satisfaccion del usuario de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de
Justicia del Santa, 2020 de acuerdo a la valoracion es un 0,0% muy deficiente,
ademas también arroj6 un valor del 0,0% deficiente, un 3,88% regular, mientras que
un 91,26% indica que es bueno y un 4,85% lo valora como excelente; siendo

predominante el nivel bueno, conforme a lo afirmado por los usuarios.
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Objetivo especifico 3: Analizar la relacién entre las dimensiones de
Gobierno Electronico y Satisfaccién del Usuario de la Mesa de Partes Electrénica

de la Corte Superior de Justicia del Santa.

Tabla 4. Gobierno Electronico y Satisfaccion del usuario de la Mesa de

Partes Electronica de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2020.

Satisfaccion del Usuario

Regular Bueno Excelente Total

Recuento 4 2 0 6
Regular

% del total 3,9% 1,9% 0,0% 5,8%

Gobierno Bueno Recuento 0 65 2 67
Electronico % del total 0,0% 63,1% 1,9% 65,0%
Recuento 0 27 3 30

Excelente
% del total 0,0% 26,2% 29% 29,1%
Recuento 4 94 5 103
Total
% del total 3,9% 91,3% 49% 100,0%

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada

Gobierno Electronico y Satisfaccion del Usuario de la MPe

&0

ERegular
BBueno
WExcelente

40

Recuento

20

I3-33%| | T |

Regular Bueno Excelente

Gobierno Electrénico

Figura 3: Gobierno Electrénico y Satisfaccion del usuario de la Mesa de
Partes Electronica de la Corte Superior de Justicia del Santa, 2020.
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Interpretacion: Finalmente, en la Tabla 4 y Figura 3 muestra evidencia que
la relacion existente entre el Gobierno Electronico y la Satisfaccion del Usuario de
la Mesa de Partes Electronica fue es un 0,0% muy deficiente, ademas también
arrojo un valor del 0,0% deficiente, un 63,11% buena, 26,21% excelente, mientras
que un 3,88% indicé que es regular; siendo predominante el nivel bueno, conforme

a lo afirmado por los usuarios.
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IV. DISCUSION

El principal objetivo de la presente investigacion fue determinar la relacion
entre el Gobierno Electronico y la Satisfaccion del Usuario de la Mesa de Partes

Electronica de la Corte Superior de Justicia del Santa para el afio 2020.

Conforme a los resultados obtenidos de la recolecciéon de datos, se procedio
a realizar la prueba de correlacion mediante el Rho de Spearman, el cual nos dio
un coeficiente de correlacion Rh=0,487, que obedece a la existencia de una relacion
directa entre el Gobierno Electronico y la Satisfaccion del Usuario de la Mesa de
Partes Electronica; de la misma manera, se obtuvo una significancia sig. = 0,001
ubicada muy por debajo de nuestro margen de error del 8% (0,08) y que otorga
correlacion significativa entre las variables, por lo que se da por aprobada la
hipoétesis planteada en la presente investigacion, que de acuerdo a lo investigado
por Quispe (2017), obtuvo resultados que guardan relacion con los de la presente
investigacion, ya que manifestd que existia evidencia suficiente (Rho=0,600) para
concluir que hay relacién entre el Gobierno Electronico y la Satisfaccion de los
usuarios; asi mismo en el cruce del nivel “Adecuado” de ambas variables, se

observé una muy buena frecuencia de aceptacion del 75,5%.

De la misma manera, se concordo con lo investigado por Rojas (2019), quien
obtuvo un valor de Rho=0,672 y un nivel de significancia de Sig.=0,000 trabajado
sobre las mismas variables y reafirmando una relacion positiva considerable entre
ellas; debido a lo antes expuesto, se puede afirmar la importancia o no del nivel de
influencia que ejerce la aplicacion de gobierno electronico para lograr la satisfaccion

del usuario deseada.

Con respecto a lo investigado por Montesinos (2017), este obtuvo un valor
Rho=0,582 y un valor de significancia Sig.=0,000 con lo que afirma la relacién
positiva y moderada entre sus variables concordando con lo obtenido en la presente

investigacion.

El objetivo especifico 1 de la presente fue identificar el nivel de Gobierno
Electrénico implementado en la Corte Superior de Justicia del Santa para el afio
2020, por ello se evalud el nivel de la variable, tomando como referencia la Tabla

2, el nivel de Gobierno Electronico es un 0,0% muy deficiente, un valor del 0,0%
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deficiente, también se obtuvo que un 5,83% lo valoré como regular, un 65,05%
indicd su valoracién como bueno, mientras que el 29,13% restante fue valorado
como excelente, siendo predominante la valoracion como bueno; esto concuerda
con lo investigado por Serpa (2020), quien obtuvo niveles de Gobierno Electronico
en un 75,0% catalogado como bueno, el 24,1% como regular, mientras que solo un
0,9% como deficiente, siendo igualmente predominante el nivel bueno; de la misma
manera Delgado (2018), en su investigacion obtuvo la valoracion del Gobierno
Electrénico donde hubo un 0,0% muy deficiente, ademas también arrojé un valor
del 0,0% deficiente, 30,0% lo calificé con nivel malo, el 52,2% lo calific6 como bueno
y el 17,8% le dio excelente calificacion, siendo el nivel bueno el predominante en la

variable gobierno electrénico.

El objetivo especifico 2 de la presente fue identificar el nivel de Satisfaccion
del Usuario de la Mesa de Partes Electrénica de la Corte Superior de Justicia del

Santa para el afio 2020.

De la misma manera si tomamos los datos representados en la tabla 3, la
Satisfaccion del Usuario, la valoracion fue un 0,0% muy deficiente, un 0,0%
deficiente, también fue un 3,88% regular, 91,26% se valoré6 como bueno, mientras
qgue un 4,85% lo valor6 como excelente, siendo predominante la valoracion como
bueno; lo cual esta conforme con Quispe (2017) quien hall6 de acuerdo a su
investigacion un 18,9% calific6 la variable como deficiente, un 75,5% como
adecuado, mientras que un 5,6% la calific6 como excelente; asi mismo Larashati
(2015), concluy6 que uno de los valores clave de su investigacion fue la calidad del

servicio que tuvo una gran implicancia en la satisfaccion del usuario.

22



V.

CONCLUSIONES

Primera:

Conforme a la hipotesis planteada de conocer si existe una relacion
entre el Gobierno Electrénico con la Satisfaccion del Usuario de la
Mesa de Partes Electrénica, se calculé un Rho=0,487 y un nivel de
significancia Sig. = 0,001 < 0,05 que comprueba la hipo6tesis con

una relacion directa significativa entre las variables en estudio.

Segunda: De la investigacion realizada se obtuvo que el nivel de Gobierno

Tercera:

Cuarta :

Electrénico se da en un 0,0% de manera muy deficiente, 0,0%
deficiente, un 5,83% de manera regular, un 65,05% de manera
bueno y un 29,13% como excelente, lo que sefala que la
percepcion del usuario de la Mesa de Partes Electronica es que se
viene realizando un buen trabajo y a un buen ritmo que, a causa de
la pandemia, ha obligado a cambiar el paradigma de desconfianza

gue se tenia al uso de los servicios digitales.

En cuanto al nivel de Satisfaccion del Usuario de la Mesa de Partes
Electrénica, esta se da un 0,0% de manera muy deficiente, 0,0%
deficiente, 3,88% regular, mientras que un 91,26% indica que es
bueno y un 4,85% lo valora como excelente, esto nos muestra que
la Satisfaccion del usuario ha sufrido un incremento favorable
proyectandose sobre el nivel bueno, por lo que se concluye que de
la mano de la orientacién y capacitacién adecuada, se puede lograr

una eficaz satisfaccion en los usuarios.

Al realizar el andlisis de relacion entre ambas variables, Gobierno
Electronico y Satisfaccion del Usuario, se da un 0,0% de manera
muy deficiente, 0,0% deficiente un 63,11% resulté buena, 26,21%
excelente, mientras que un 3,88% regular, ademas de haber
obtenido el valor de Sig. = 0,001 < 0,005 lo que nos permite concluir
gue la aplicacion del Gobierno Electronico influye de manera
significativa en el nivel de satisfaccion de los usuarios lo que nos
permite obtener cifras a fin de ser de apoyo a la toma de decisiones

en beneficio de los justiciables.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primero:

Confirmada la relacion significativa entre nuestras variables, se
recomienda a la Gerencia de Administracion Distrital de la Corte
Superior de Justicia del Santa a asumir el reto de la mejora
constante de los servicios digitales, como lo ha venido siendo la
Mesa de Partes Electrénica, con la finalidad de que los usuarios
tengan una solucién confiable, agil y segura para la presentacion
de escritos y demandas; de la misma manera, comprometer a las
areas correspondientes a fin de que dichos servicios merezcan la

publicidad y las capacitaciones respectivas.

Segundo: Respecto a la aplicacion del Gobierno Electronico, se recomienda

Tercero:

Cuarto:

proseguir con la mejora de los servicios ofrecidos y a la vez, la
evaluacion de procedimientos que puedan ser migrados y
transformados en servicios digitales con la finalidad de cumplir los

objetivos de la entidad en beneficio de la ciudadania usuaria.

La Satisfaccion del Usuario es una de las razones de ser de los
servicios publicos, si bien es cierto la Pandemia es un hecho
preocupante, el aspecto positivo es que la brecha de cultura digital
se ha visto reducida y el usuario a aprendido a utilizar un servicio
digital que antes no se animaba a usar y que ha resultado muy
gratificante y sobre todo de facil acceso con un ahorro de tiempo
considerable, siendo asi se recomienda mantener y mejorar los
programas de capacitaciones y charlas acerca de los servicios

brindados como lo es la Mesa de Partes Electronica.

Se recomienda se habilite y se dé prioridad a la mejora de la
infraestructura informética, equipos, servidores y capital humano
gque sea capaz de soportar la mejora de la Mesa de Partes
Electronica y la implementacion de nuevos servicios de Gobierno
Electrdnico, incluyendo una correcta planificacion, implementacion
y monitoreo para mantener y superar los niveles ya logrados de

Gobierno Electrénico y Satisfaccion del usuario.

24



REFERENCIAS

Kumar, Baishya, Sadarangani & Samalia (2020). Cultural Influence on E-
Government Development. Electronic Journal of Information Systems Evaluation,
23 (1), 18. Recuperado desde: http://ejise.com/search/index.html?name=_
keywords&value=%20Culture%20and%20e-government%20development.

Alshira’H, H. (2020). The Effects of Usability and Accessibility for E-
Government Services on the End-User Satisfaction. International Journal of
Interactive  Mobile  Technologies, 14(13), 88. Recuperado desde:
https://doi.org/10.3991/ijim.v14i13.14659

Secretaria de Gobierno Digital. Presidencia del Consejo de Ministros (2020).
Normativa sobre Gobierno Digital. Recuperado desde: https://www.gob.pe

/institucion/pcm/colecciones/147-normativa-sobre-gobierno-digital.

Poder Judicial del Peru (2020). Resoluciones Administrativas 2020.
Recuperado desde: https://www.pj.gob.pe/wps/wcm/connect/CorteSupremals_
cortes_suprema_home/as_poder_judicial/as_corte_suprema/as_consejo_ejecutiv

o/as_resoluciones_administrativas/as_2020/.

Ripalda, J. (2019). El Gobierno Electrénico como estrategia para lograr la
eficiencia en la gestién publica. Revista Dilemas Contemporaneos: Educacion,
Politca y Valores, 7(48), 3. Recuperado desde: https://doi.org/10._
46377/dilemas.v30i1.1216.

Altaany, F., Alsoudani, K. (2014). Conceptual for User Satisfaction with the
E-government in North of Jordan. International Journal of Advanced Computer
Research. 4 (15), 671. Recuperado desde: http://search.ebscohost.com/_
login.aspx?direct=true&db=iih&AN=100216716&lang=es&site=eds-live.

Binimelis, E. (2017). Gobierno electronico como tecnologia de inclusion
social. Reflexiones desde el Trabajo Social. Revista Katalysis, 20(3), 448-457.
Recuperado desde: https://doi.org/10.1590/1982-02592017v20n3p448.

25



Burhan, M., Ching, S., Shaizatul, F., Mohamad, H. & Mohd, S. (2017), Citizen
Satisfaction with E-Government Portals in Malaysia. International Journal of
Business & Information, 12(3), 289-309. Obtenido desde: https://doi.org/10.6702/ _
ijbi.2017.12.3.3.

Yap, C., Ahmad, R., Newaz, F. & Mason, C. (2017). Continous Use and
Extended Use of E- Government Postals. Pacific Asia Conference on Information
Systems. PACIS. Recuperado desde: http://aisel.aisnet.org/cgi/viewcontent.cgi?
article=1180&context=pacis2017.

Alkraiji, A. (2020). Citizen Satisfaction With Mandatory E-Government
Services: A Conceptual Framework and an Empirical Validation. IEEE Access, 8,
117253 -117265. Obtenido desde: https://ieeexplore.ieee.org/document/9123870.

Li, Y. & Shang, H. (2020). Service quality, perceived value, and citizens’
continuous-use intention regarding e-government: Empirical evidence from China.
Information & Management, 57(3). Obtenido desde: https://doi.org/10.1016/
j-im.2019.103197.

Malik, B., Shugin, C., Mastoi, A., Gul, N. & Gul, H. (2016). Evaluating citizen
e-satisfaction from e-Government services: A case of Pakistan. European Scientific
Journal, 12(5), 346. Obtenido desde: https://doi.org/10.19044/esj.2016.v12n5p346.

Larashati, H. (2015). Enhancing User Satisfaction and Organizational
Transparency through Implementing E-Government Systems: An Indonesian Case.
(Tesis de maestria, Sungkyunkwan University). Recuperado desde:
http://dcollection.skku.edu/jsp/common/DcLoOrgPer.jsp?sltemid=000000074599.

Almalki, O. (2014). A framework for e-government success from the user’s
perspective. (Tesis de doctorado, University of Bedfordshire). Recuperado desde:
http://hdl.handle.net/10547/344620.

AlKhatib, H. (2013). E-government systems success and user acceptance in
developing countries: the role of perceived support quality. (Tesis de doctorado,
Brunel University). Recuperado desde: http://ethos.bl.uk/OrderDetails.do?_
uin=uk.bl.ethos.573605.

26



Montesinos, L. (2017). ElI Gobierno Electrénico y la Satisfaccion de los
Usuarios de la Municipalidad de Ventanilla, afio 2017. (Tesis de maestria,

Universidad Cesar Vallejo).

Delgado, L. (2018). Modernizacion del Estado y Gobierno Electrénico para
el producto SIS Independiente del Seguro Integral de Salud en Lima Metropolitana,
2017. (Tesis de maestria, Universidad Cesar Vallejo). Recuperado desde:
https://hdl.handle.net/20.500.12692/25269.

Atarama, R. (2016). Modelo de e-gobierno para mejorar el indice de gobierno
electrénico en la Municipalidad Provincial de Piura, durante el periodo 2016. (Tesis
de maestria, Universidad Catélica los Angeles de Chimbote). Obtenido desde:
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/3995.

De la Cruz, J. (2018). Gobierno electronico y calidad en la atencidén del Banco
de la Nacion, sede San Borja, 2018. (Tesis de maestria, Universidad Cesar Vallejo).
Obtenido desde: https://hdl.handle.net/20.500.12692/29773.

Naser, A., Concha, G. (2011). El gobierno electronico en la gestion publica.
Naciones Unidas, 73, 11. Obtenido desde: https://ideas.repec.org/p/ecr/_
col047/7330.html

Rodriguez R., Vera P., Marko 1., Alderete C., Conca A. (2015). El Gobierno
Electronico y la Implementacién de las TIC para Brindar Nuevos Canales de
Comunicacion. Revista Latinoamericana de Ingenieria de Software, 3(5), 187-196.

Frik, M. Red de Gobierno Electrénico de América Latina y el Caribe GEALC,
(2008). De la Teoria a la practica. CoOmo implementar con éxito el Gobierno
Electrénico. Obtenido desde: http://hdl.handle.net/10625/46778

Santamaria, A., Quiroz, P., Zamora, W., Macias, D., & Panchana, E. (2018).
La confianza en los gobiernos electronicos: Una vision de sus factores de influencia.
CISTI (Iberian Conference on Information Systems & Technologies. Conferéncia
Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informacgédo) Proceedings, 1-6. Obtenido
desde:
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=iih&AN=134951254&lang

=esé&site=eds-live.

27



Alanezi, M., Mahmood, A. & Basri, S., Conceptual model for measuring e-
government service quality. Obtenido desde: https://www.researchgate.net/
publication/229034374 _Conceptual_model_for_measuring_e-

government_service_quality.

Nieto, E. (2018). Tipos de Investigacion. Obtenido desde:
http://repositorio.usdg.edu.pe/handle/USDG/34.

Oszlak O. (2013). Gobierno abierto: Hacia un nuevo paradigma de gestion
publica. Red de Gobierno Electronico de América Latina y el Caribe GEALC.
Obtenido desde: https://www.oas.org/es/sap/dgpe/pub/coleccion5rg.pdf

Criado, J., Ramilo M. (2003). Hacia una vision integrada del Gobierno
Electronico. Revista  Ekonomiaz, 54, 207-225. Obtenido  desde:
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/1012139.pdf

Rojas, E. (2019). Gobierno electronico y satisfaccion del usuario del Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil Chimbote, 2019. (Tesis de maestria,
Universidad Cesar Vallejo). Obtenido desde: https://hdl.handle.net/
20.500.12692/39676.

Serpa, W. (2019). Gobierno electrénico en los procesos administrativos del
Centro de Salud El Progreso - Carabayllo, 2019. (Tesis de maestria, Universidad
Cesar Vallejo). Obtenido desde: https://hdl.handle.net/20.500.12692/49817.

Roseth et al (2018). Wait No More: Citizens, Red Tape, and Digital
Government. Inter_American Development Bank, 2018.0Obtenido desde:
http://dx.doi.org/10.18235/0001150.

Al-Kaseasbeh, H., Harada, Y., Saraih, U. (2019). E-Government Services
Assessment from the Perspective of Citizens Interaction and Satisfaction in Jordan:
Pilot Study. International Journal of Research and Review, 6(12), 50-60. Obtenido
desde: https://www.ijrrjournal.com/IJRR_Vol.6_Issue.12 Dec2019/IJRR008.pdf.

Nicolai, E. (2016). Empowering Citizens through E-Government services.
(Tesis de Maestria, Utrecht University). Obtenido desde: https://dspace._
library.uu.nl/bitstream/handle/1874/338865/20160810%20Masterthesis%20_ %20E
Ise%20Nicolai_5685087%20(1).pdf?sequence=1.

28



Al-Soud, A. (2018). Preliminary Study on Citizens’ Satisfaction of E-
Government Services in Jordan. Al-Balga Journal for Research and Studies, 21(2),

27-36. Obtenido desde: https://digitalcommons.aaru.edu.jo/albalga/vol21/iss2/9.

Bournaris, T. (2020). Evaluation of e-Government Web Portals: The Case of
Agricultural e-Government Services in Greece. Department of Agricultural
Economics, Aristotle University of Thessaloniki, Thessaloniki, Greece, 10(7), 932.
Obtenido desde: https://doi.org/10.3390/agronomy10070932.

Duque, E. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus
modelos de medicion. INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales,
15(25), 64-80. Obtenido desde: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id_
=818/81802505.

Lapiedra, R., Devece, C., Guiral, J. (2011). Introduccion a la gestién de
sistemas de informacién en la empresa. Universidad Jaume, p. 41. Obtenido desde:
https://libros.metabiblioteca.org/bitstream/001/193/8/978-84-693-9894-4.pdf.

Hernandez, P. (2011). La importancia de la satisfaccién del usuario. Centro
Universitario de Investigaciones Bibliotecologicas (CUIB) UNAM México, 34, 349-
368. Obtenido desde: http://dx.doi.org/10.5209/rev_DCIN.2011.v34.36463.

Mendoza, N., Placencia, M. (2018). Nivel de satisfaccion en pacientes del
servicio de oftalmologia de un hospital de nivel Il en los afios 2014 y 2018, y su
relacion con calidad global. Acta Med Peru, 37(1), 19-26. Obtenido desde:
http://www.scielo.org.pe/pdf/famp/v37n1/1728-5917-amp-37-01-19.pdf.

Ching, S., Rizal, A., Farhana, T., Cordelia, M. (2017). Continuous Use and
Extended Use of EGovernment Portals. Pacific Asia Conference on Information
Systems, 2-12. Obtenido desde: http://aisel.aisnet.org/pacis2017/107.

Ozslack, O. (2013). Gobierno abierto: Hacia un nuevo paradigma de gestion
publica. Red de Gobierno Electrénico de América Latina y el Caribe Red GEALC.
Obtenido desde: https://www.oas.org/es/sap/dgpe/pub/coleccion5rg.pdf.

29



Rincon, E., Vergara, C. (2017). Administracion Publica Electrénica: Hacia el

procedimiento administrativo electronico. Editorial Universidad del Rosario.
Recuperado desde: https://books.google.com.pe/books?id=yKMyDWAAQBA _
J&pg=PT99&dg=Rinc%C3%B3n,+E.+y+Vergara,+C.+(2017).+Administraci%C3%
B3n+P%C3%BAblica+electr%C3%B3nica+%2B+pdf&hl=es&sa=X&ved=0ahUKE
wjAieyelefmAhWgFLKkGHauaB6QQ6AEIKDAA#v=0nepage&q=Rinc%C3%B3n%?2
C%20E.%20y%20Vergara%2C%20C.%20(2017).%20Administraci%C3%B3n%20
P%C3%BAblica%20electr%C3%B3nica%20%2B%20pdf&f=true.

Casas, J., Repullo, J., Donado, J. (2003). La encuesta como técnica de
investigacion. Elaboracion de cuestionarios y tratamiento estadistico de los datos,
31(8), 527-538. Obtenido desde: https://core.ac.uk/download/pdf/82245762.pdf.

Quispe, S. (2017). Gobierno Electrénico y Satisfaccion de los Usuarios
Internos de la Sede Central de EsSalud. Obtenido desde:
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/22091/Quispe_HSA.p

df?sequence=1&isAllowed=y.

Espinoza, E. (2019). El problema de investigacion. Revista Conrado, 14(64),
22-32. Obtenido desde: http://conrado.ucf.edu.cu/index.php/conrado.

Hurtado, J. (2015). Como formular objetivos de investigacion, 5(15).
Obtenido desde: https://abacoenred.com/wp-content/uploads/2015/10/Como-
Formular-Objetivos-de-Investigacion-Hurtado-2005-1.pdf.

Espinosa, E. (2018). La hipétesis en la investigacion. MENDIVE, revista de
educacion, 122-139. Obtenido desde: http://mendive.upr.edu.cu/index.php/_
MendiveUPR/article/view/1197.

Organizacion de los Estados Americanos OEA (2020). E-gobierno. Obtenido
desde: http://www.oas.org/es/temas/egovt.asp.

Hernandez (2011). Documentacion de las Ciencias de la Informacién. Centro
Universitario de Investigaciones Bibliotecolégicas (CUIB) UNAM México, 34, 349-
368. Obtenido desde: https://revistas.ucm.es/index.php/DCIN/article/download/
36463/35311/.

30



Vallejo, M. (2002). EI disefio de investigacion: una breve revision
metodoldgica. Archivos de cardiologia de México, 72(1), 08-12. Obtenido desde:
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S14059940200200010
0002&Ing=es&ting=es.

Otzen, T. & Mnterola C. (2017). Técnicas de muestreo sobre una poblacion
a estudio. Int. J. Morphol., 35(1):227-232. Obtenido desde: https://scielo.conicyt.cl/_
pdf/ijmorphol/v35n1/art37.pdf.

31



ANEXOS

Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion Operacional | Dimensiones Indicadores ITEM Escala de Medicion

Facilidad de uso lal2
Calidad de servicio 3al5

Descrito como la aplicacion de las Externa .

] P B Nivel de iteracion 6 Ordinal
Tecnologias de Informacion y La Variable Gobi
a Variable Gobierno . .
Comunicaciones  (TICs) para o ] Nivel de seguridad 7al8 Totalmentcazgn3desacuerdo
et o Electrénico esta c d( -35) .

i suministrar servicios ; ; n desacuerdo
Globlerno . s ideseniort conformada  por las N Nivel de mejora 9al10 (35.52)
Electronico | gubernamentales independientes | ) .

. . . dimensiones  externa, Nivel de respuesta 11 al 12 Indiferente
del tiempo, distancia y . . 5 (53-69)
interna y promocion. .
complejidad organizacional. yP Nivel de De;\(;:lg%rdo
evangelizacion en 13 al 14 (70-86)
Naser y Concha, (2011). TICs Totalmente de acuerdo
Promocion (87-100)
Nivel de
evangelizacion de sus 15
servicios
Comprensién del uso .
S del sistema lal2 Ordinal
La Variable Satisfaccion Eficiencia
Li & Shang (2020), que sefial6 - - Totalmente en desacuerdo
. 3.( : ) qt del Usuario esta Percepcion de éxito 3al5 (20-35)
esta esta directamente - —— En desacuerdo
i 14 . ) compuesta por las Disponibilidad del
Satisfaccion relacionada con la calidad del ) ) L . o sistema 6 (3_5'52)
del Usuario . L dimensiones eficiencia, Disponibilidad : bilidad del Indiferente
servicio y el valor percibido porel | glsponl fhaa e 7als (53-69)
usuario. dlspor?lbflldad y oporte De acuerdo
cumplimiento. Nivel de valoracion 9alll (70-86)
Cumplimiento Totalmente de acuerdo
Ahorro de tiempo 12 (87-100)
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Anexo 02: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario: Gobierno Electronico en la Corte Superior de Justicia del
Santa

Estimado (a) usuario de la Mesa de Partes Electronica, a través de este
cuestionario se busca recopilar informacion respecto a la relacidn existente entre el
Gobierno Electrénico y la Satisfaccién del Usuario de la Mesa de Partes Electronica
de la Corte Superior de Justicia del Santa, por ello solicitamos su colaboracion
dando respuesta a las interrogantes. Ellas son completamente anénimas y
confidenciales. Marque (X) la opcion que crea conveniente en cada una teniendo
en cuenta la siguiente escala.

Escala valorativa:

CATEGORIA VALOR
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

G WINEF

NO

OPCIONES DE

ITEMS RESPUESTA

Variable: Gobierno Electréonico

Dimensiéon: Externa

1| 2 3 4

Facilidad de uso del Portal Web del Poder Judicial a fin de

01 acceder al aplicativo de la Mesa de Partes Electrénica
02 | Facilidad de uso de la Mesa de Partes Electronica

La eficacia del proceso de presentacion de escritos o
03 .

demandas respecto a la Mesa de Partes Fisica

El servicio general de la Mesa de Partes Electronica
04 g Iy

respecto al servicio de la Mesa de Partes Fisica

Prefiere realizar la presentacion de escritos a través de la
05 o

Mesa de Partes Electronica

Presenta opciones para revisar y dar seguimiento a los
06 | escritos y demandas presentados a través de la Mesa de

Partes Electronica

El uso de la Mesa de Partes Electrénica para la
07 | presentacion de Escritos y Demandas es una alternativa

segura ante la pandemia por el COVID-19
08 El buen nivel de seguridad y tratamiento de la informacién

gue muestra el uso de la Mesa de Partes Electronica

Dimensioén: Interna

09

La Institucion actualiza constantemente sus servicios
digitales como la implementacion de la Mesa de Partes
Electrénica
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10

Los trabajadores cuentan con el conocimiento adecuado a
fin de brindar una atencion eficaz a los usuarios de la Mesa
de Partes Electrénica

11

Respuesta a tiempo ante algun problema o error en el
ingreso de documentos a la Mesa de Partes Electronica

12

Solucion brindada ante algun problema o error en el ingreso
de documentos a la Mesa de Partes Electronica

Dimensién: Promocién

13

La informacion Audio/Visual brindada por la Institucion a
través de los medios de comunicacion y Redes Sociales

14

Las capacitaciones En Vivo brindadas por la Institucion
sobre el correcto manejo de la Mesa de Partes Electronica.

15

La Institucién da a conocer sus diversos servicios en linea
brindados

Cuestionario: Satisfaccion del Usuario de la Mesa de Partes Electrénica de

la Corte Superior de Justicia del Santa

Estimado (a) usuario de la Mesa de Partes Electronica, a través de este
cuestionario se busca recopilar informacion respecto a la relacion existente entre el
Gobierno Electrénico y la Satisfaccion del Usuario de la Mesa de Partes Electronica
de la Corte Superior de Justicia del Santa, por ello solicitamos su colaboracion
dando respuesta a las interrogantes. Ellas son completamente andnimas y
confidenciales. Marque (X) la opcion que crea conveniente en cada una teniendo

en cuenta la siguiente escala.

Escala valorativa:

CATEGORIA VALOR

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

G WINF

Totalmente de acuerdo

NO

Dimension: Eficiencia

. OPCIONES DE
ITEMS RESPUESTA
Variable: Satisfaccién del Usuario 5 3 4

01

La informacion que brinda el servicio de la Mesa de partes
Electrénica es clara, entendible y Util

02

La documentacion de ayuda que tiene el médulo es muy Uutil

03

El comportamiento del Aplicativo Web de la Mesa de Partes
Electrénica cumplié mis expectativas

04

La Mesa de Partes Electrénica Presenta errores

05

Las consultas que realizo sobre el estado de mi demanda
y/o escrito es exacta

Dimension: Disponibilidad
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06

La Mesa de Partes Electronica se encuentra siempre
disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

07

La documentacion de ayuda se encuentra actualizada y
disponible siempre

08

El servicio de Soporte o Ayuda por parte del Personal de la
Entidad se encuentra disponible siempre

Dimension: Cumplimiento

09

Los resultados del uso de la Mesa de Partes Electrénica
fueron los esperados

10

En caso de tener dificultades, la Entidad ofrece alguna
solucién para el cumplimiento del proceso

11

Esta satisfecho con el servicio en general de la Mesa de
Partes Electronica

12

El tiempo invertido en el uso de la Mesa de Partes
Electronica es menor comparado a la Mesa de Partes Fisica

Ficha Técnica del Cuestionario para evaluar el Nivel de Gobierno

Electrénico

Caracteristicas del Cuestionario

1) Nombre del

Cuestionario para evaluar el nivel de Gobierno Electrénico

Instrumento
2) Autor: Wilder Jesus Marin Bernal
3) N° de items: 15
4) Administracion | Individual
5) Duracion 15 minutos
6) Poblacion 103 usuarios de la Mesa de Partes Electrénica

7) Finalidad

Identificar el nivel de Gobierno Electrénico en los Usuarios
de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de
Justicia del Santa, 2020

8) Materiales

Cuadernillo de items, plantilla de calificacion.

9) Codificacion: Este cuestionario evalla tres dimensiones: |. Externa (items 1-

8); Il. Interna (items 9-12); Ill. Promocién (items 13-15). Para hallar el puntaje

de cada dimension se ejecuta la suma de los puntajes en los items

respectivos, asi mismo, el puntaje total se obtiene sumando los subtotales por

cada una de las dimensiones para posteriormente hallar el promedio de las

mismas.
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10) Propiedades Psicométricas:

Confiabilidad:

La medicion de la confiabilidad del presente instrumento (cuestionario), se
determiné aplicando el método del Alfa de Cronbach con una muestra piloto
preliminar que constaba de 10 usuarios de caracteristicas similares a los de la
muestra; este analisis arrojo un coeficiente de confiabilidad de a = 0,900, lo
gue permite afirmar que el presente instrumento (cuestionario) es
significativamente confiable.

Validez:

La validez fue comprobada a través del juicio de expertos, tres profesionales

especialistas en gestion publica y de experiencia en campo.

11) Observaciones:

Se agrupo los resultados de las puntuaciones obtenidas en la siguiente escala
de: muy deficiente: [00-15], deficiente: [16-30], regular: [31-45], eficiente: [46-
60], muy eficiente: [61-75] que nos ayudara al momento de ejecutar el analisis

de los datos.

Ficha Técnica del Cuestionario para Evaluar el Nivel de Satisfaccion

del Usuario de la Mesa de Partes Electrdonica

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

1) Nombre del

Cuestionario para evaluar el nivel de Satisfaccion del

Instrumento Usuario de la Mesa de Partes Electronica
2) Autor: Wilder Jesus Marin Bernal
3) N° de items: 12
4) Administracion | Individual
5) Duracion 15 minutos
6) Poblacion 103 usuarios de la Mesa de Partes Electronica
Identificar el nivel de Satisfaccion de los Usuarios de la
7) Finalidad Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de Justicia

del Santa, 2020

8) Materiales

Cuadernillo de items, plantilla de calificacion.
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9) Codificacion: Este cuestionario evalla tres dimensiones: I. Eficiencia (items
1-5); 1l. Disponibilidad (items 6-8); lll. Cumplimiento (items 9-12). Para hallar
el puntaje de cada dimension se ejecuta la suma de los puntajes en los items
respectivos, asi mismo, el puntaje total se obtiene sumando los subtotales por
cada una de las dimensiones para posteriormente hallar el promedio de las

mismas.

10) Propiedades Psicométricas:
Confiabilidad:
La medicion de la confiabilidad del presente instrumento (cuestionario), se
determiné aplicando el método del Alfa de Cronbach con una muestra piloto
preliminar que constaba de 10 usuarios de caracteristicas similares a los de la
muestra; este andlisis arrojé un coeficiente de confiabilidad de a = 0,797 , lo
gue permite afirmar que el presente instrumento (cuestionario) es
significativamente confiable.
Validez:
La validez fue comprobada a través del juicio de expertos, tres profesionales

especialistas en gestion publica y de experiencia en campo.

11) Observaciones:
Se agrupo los resultados de las puntuaciones obtenidas en la siguiente escala
de: muy deficiente: [00-12], deficiente: [13-24], regular: [25-36], eficiente: [37-
48], muy eficiente: [49-60] que nos ayudara al momento de ejecutar el andlisis

de los datos.
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ANEXO 03: Validez y confiabilidad de instrumentos

ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

i MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO
TITULO: Gobierno Electrénico y Satisfaccion del Usuario de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de
Justicia del Santa, 2020.
NOWMBRE DEL iN3TRUMENTO. iNSTRUMENTO DE MEDICION DE GOBlERNO ELECTRONICO

v de respuesty CRITEROS DE EVALUACION
A
B ] . 8 | Reisin | Helcien | Re000n | Rebodn | ggeepuacioNsS
entre la entre s Y0
L | DIMENSIONES |  INDICADOR Irens ;s g g E veatiny | @ y | st | mmyvie | mgcouenDacoN
E g‘ 8 3 3 g dimanuan | elindeaser fame f’“ - ES
-
“ | (S ™0 [ si[ N6 | & [hO| & [N
Factdad de uso del Portal Vieb del Poder Judcial 8 fin de N S‘ X
Faciidad de Uso | sccader ¥ apicatvo de la Mesa de Partes Blecronka Il N |
Facigod de uso de i Mess do Pactes Elocironica x = . -
La efcaca del ploceso de presentacion de wsoros O a > N
derwandas respecto 3 & Mesa de Partes Fiscs
Catdad del Bl sewon general 0o W Mesa G Panes Electronca
Ve | reapects M aerack de La Nesa de Panes Fisica g «_ :
Fretere realzar In presanincen d6 escitos @ Vaves de @ - N >
Exemna Mesa de Parkes
g Nivel da Frestra Opoones pOra TEVIRS Y 8T sguInis & Ka
8 evacion esct0s y demandas presenWdos o Laves de la Mesa de - N
' Pares Electionca IS CLIS
E ) w0 de b Mesa e Partes Bloctronka para b presentscon
R el 0o de immyuecnmwu';s Uny Wiemative segurs eV W » %
. pasjema pot & g >
g segurdad 11 Suan nrd e segun
Emrnluooehueudem!m . A
¢ Ln ‘esttucon acluslize constaniemente sus SeMVo0s
L m.mn-mmuumuvm
~ |
- Nivel de mefora [0 adores CURRiAN CON #1 CONGGMEN A0S0 3 ‘, % 7
< T Shamnn fin de brindar uns slancon eicaz @ 08 wsuancs de la Vesa x |
] de *artes £k i |
[+] | Rmuw a umw ante algus problema o enor en el |
N Noves de ingreso de documemon @ 4 Mesa de Pares Electibnica | | X "
| fespuesia SeloOon MONJa3a aMe akgun PIobIMA O BIrar e ol INGIes ~
c G Jocumentos 3 1a Mesa de Partes Eloctrénics
o La sdoemacan AudioVsud brindada por & InsRcon & > “
Nrnl de nns de o5 medws de comunicantn y Rede Scaaks b
Bromocon | *" TICE Lat EnVive X ¥ S
mn-lmcmwahmmmim <
| — S
| ou\':'v::nm L:::l:munmmmmmnmu ¥ ~ %
de Sus St

Nota Insertar mas columnas en opciones de respuesta si el instrumento fo requiere

s

|/ Post irma g
s DNI 3 296 7909
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f" ESCUELA DE POSGRADO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO. CUESTIONARIO EL GOBIERNO ELECTRONICO EN LA CORTE SUPERIOR DE
JUSTICIA DEL SANTA

OBJETIVO: |dentificar el nivel de Gobierno Electronico implementado en la Corte Superior de Justicia del Santa, 2020
DIRIGIDO A: 103 Usuarios de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de Justicia del Santa.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

| Deficiente LReguta: l WX’ | Muy bueno | Excelente

JUAN HEMNRRY.

JAeA CAL EL2D
pPuBLICA

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR N :
£ bEST/ION

bz
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR . MAECISTER

Fuente: Formato enviada por &l Area de Invesbgacidn de ks Escusla de Postgrado de la Universidad Cesar Valleo
NOTA Quien valde el nstrumento debe asignale una valoracion marcanda un aspa en el casliero que coresponda (x)
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ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO
TITULO: Gobierno Electronico y Satisfaccion del Usuario de la Mesa de Partes Electrénica de la Corte Superior de

Justicia del Santa, 2020.
NOMBRE DEL iNSTRUMENTO: iNSTRUMENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO

v Opcion de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
A .
’ Relacion Relacion
: B8 8| 8| 8| g T | wew | TS| RS ovsenyioous
A | DIMENSIONES INDICADOR ITEMS g t varigble y | imensiony | '9Gacor | item o: : RECOMENDACION
8 £33 § E 4l dimenson | elindeador | YP5 | OFC ES
L 28 - £ LR items respuesta
E = S -
5 Si | NO [ SI | NO | SI | NO| St [ NO
R urﬁmmqucmlllmmuhmu;um -

A S:“::'""" oud es clara, entendible y ubl » X
T La Jocumentacion deaj_udau_hgg\__e_eg_mm &8 muy ul > N ES
| El P p Web de |a Mesa de Paries
s Eficienca _ Y Emcuwmem S ) (N 5 {i I [ — . ¢ T ]
F o La Viesa ce Pates Electronea Preserta errores
A Las consutas que realzo sobre el estado de m| demanda )\ ¥
c ylo escrto es exacta
« Disponbiidad Lo Mesa de Partes Electrreca 56 6nCueniya sempre S "
‘!J el S dispanible s 24 hores el di, los 7 dias 0e s semana -

La documentactn de ayuds se ancuantra aclushzada y
N Disponiuidad Oisponibficad nible sienpee A N
N del soparte ElmchSopc\eoAyuupormchmIneu x > -
E Entdad se siempre
g Los resuitados ded uso do s Mesa de Panes Eleciriomca >

fueron Wos esperad N X
U Nivel de En caso de tener cdfcultades, la Entdad ofrece alguna
s vak para el cump! del p ).\ 1 &
U Cumplmianto Esk satisfecho con @l servico én generdl oo la Mesa do X ™ "
A Pases Elcronca
R Aherro de El tempo invertdo en e uso 09 s Mesa de Pares X, ), v
(') empo % MRNO! Comp 2 1a Masa ce Partes Fisica

Nota: Insertar mas columnas, en opciones de respuesta si el instrumento lo requiere

Firma
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ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:  CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA CORTE SUPERIOR
DE JUSTICIA DEL SANTA

OBJETIVO: |dentificar el nivel de Satisfacciéon del Usuario de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de Justicia del Santa,
2020.

DIRIGIDO A: 103 Usuarios de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de Justicia del Santa.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

_Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente |
= .

|
1 J

CA (ALERC TUAN ff’é/“'f e/
APELLIDOS Y NOMBRES DELEVALUADOR - JAZA  (CALE osrron PUbU € A -
/A FER N e F -
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : // ("/’(76 z €

Firma

/

Postﬁrm{
DNI >z L;(j/b7

Fuente: Formato enviade por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de |la Universidad César Vallejo
NOTA Quien valide el instrumento debe asignale una valoracdn marcando un aspa en &l casillero que corresponda (x)
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i:" ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO
TITULO: Gobierno Electronico y Satisfaccion del Usuario de la Mesa de Partes Electrénica de la Corte Superior de
Justicia del Santa, 2029.
NOMBRE DEL iINSTRUMENTO. iNSTRUMENTO DE MEDICION DE GOBIERNO ELECTRONICO

4 Opcen de rey CRITERIOS OE EVALUACION = e
a

- & & Reaoon Retackn S telacion OASERVACIONES

! | omensiones | wocaocR Irews el winh . | S0NE ] o ey

A ; vaniatin y | dmansin y “m, = Y ge | RECOMENDACION
: 8 SMmerson slindeaton [ P (13

E - S = possia

5l NO NO S | NC | SI | NO

ATES AL G S A WL LA

Fachdad de uso del Portel Wb del Poder Jusiau & 80 de

. B
Fachdad de uso | eccader al aphcatve de | Mesa de Partes Elecydnica ¥ ¥ A
Fachdad de uso de is Wesa de Partes Llactronica B >

La eficaca del proceso de presenacin de esofos o

| devwandas respecto o a Mesa de Partes Fisca X « ¥ L4
Coddad dol El servco general de W Mesa de Pares Electionca f
parvicio ¥ Wl servicio de la Mesa de Pares Fisica < %
Predece realizar @ presemiacon de escrios A Fuves ow i ¥
Externa Mozs de Partes Blectrenics
Nivel de Presenta opcknes par revisdl y div seguanenio a ke < \
P m-y«mmnmu-muuu&uu »
= Parms Elctonca

El uso de 1 Mesa de Panes Electonca par fa presenacon
de Zscrdos y Demandas €3 una allernadva segura ante o

QOTZOoXI=OMrM QZTIMTSIOL

s « COVID. 18 « » v
£l buen nvel S seguirdad v Sataments de [e indormacen
g-mntlusodntlhuoeﬂmzm
In BUb Sernoos
dgsales como Ko de W Mesa do Partes
w’ S
Nivel de mejors —3:»——-—--——— e - < \
intema mumuumm:lwuwumnubm
du Partes Eocrance — -~ i P .
Rospuesta » bempo mite aigun problerrs o ecror en o
Nivel de __nguodc documentos a b Mera de Partes [lectrcnics ¥ f
p brindada asie aigus O erior en el Ingreso b X
de Kocumentos ala Mesa de Partes Elecironca
La nfomacen AcsioNsual bnneada por & Insatucion a ¢ X
Nivel de traves de los medios de ¥ Rodes X
Promosién en TiCs Las £n Vivo porla s ¥
some el cormecio maneyo de la Mesa de Fames Electronca e X X
Nivel de
evangelzacin I;ww. daa Sus dversos en knea *_‘ X »

e s S00VICs

Nata: Insertar mas columnas. en opciones de respuesta si el nstrumenm lo r%nm

(»-F-

a(‘«
\
N\

Post 'ima"'i
DNI42Gg44) 22




‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMEBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO EL GOBIERNO ELECTRONICO EN LA CORTE SUPERIOR DE
JUSTICIA DEL SANTA

OBJETIVD: Identificar el nivel de Gobierno Electranico implementadao en la Corte Superior de Justicia del Santa, 2020.

DIRIGIDO A: 103 Usuarios de la Mesa de Partes Electronica de 1a Corle Superior de Justicia del Santa.

WVALORACION DEL INSTRUMENTO:

| Deficiente | Regular | Bueno | Muybuenc | Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Incit, Rodigury Cristhign Sduorde
GRADO AGADEMICO DEL EVALUADOR : Harisler en Goskidn Poblica
!
/" Firma |
Post firmia

DNI Y2143 32

Fuerte: Formata ersado por el Area de Investigacion de La Escusla de Pasigrado de la Unnersidad César Valleo
RCTA: Duien valide el nsirumento debe asignale una valoracion mancanda un aspa en o casllern que comesponda (1)
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.\T' ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO
TITULO: Gobierno Electronico y Satisfaccion del Usuario de la Mesa de Partes Electrénica de la Corte Superior de
Justicia del Santa, 2020.

~ NOMBRE DEL iNSTRUMENTO: INSTRUMENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO

Opodn de _CRITERIOS DE EVALUACION 1
§ g | 2 | § | Remcon | Reiscion | Rebeon | Relacka | ogeeouaniones
DMENSIONES |  INDICADOR TEMSs wioh | evel | 0 | e i
wiriscle y | dmeemsny | M0G0 | femyld | pecapenpacion
amensdn | elndeader | 1'% | opoon de 1
38 S | £ 2 k: e rapussty
-
"SI | W0 | & | NO | i [ NG| & [ NO
Compreasion del L3 imrmacon que bands & servao do in Wesa de partes |
vso dol 3 Electionca es clara. entendble y (| X X
La documentacdn de ayuda que Lene & modulo es muy ubl X A A
£l xomporsmsnia del AphCatvo Wb de W Mesa de Partes
oo co S 1 e | Elestibnca cumglis ms expectativas A ol - Lo I
vy | La Mesa do Portes Elecironcs Preseslaerrores
Las consuflas gue realzo sobre e estado de mi demanda b ¢ X x
Poestnto o3 exacta
Dmporsbd dad L Mess de Pates Eloctitnea s ¥
del Saterna dssonbie las 24 hores del dia, los 7 dias de M semune x x
LA documentacion de Ayoda se escuentra acludizada y
Deponbidad | (o e a4 sam X ¥ ¥
el scpone Elveivico de Soporte o Ayods gor pars del Perscoal de s X
Enidad 30 dupenbie sempne
Los resutados del uso de % Mesa de Parms Llectionca ¥
Busmon s e x x
Niel de En caso de tener dicultades, & Enidad ofiece @iguna
Cumpimients E4t RMISMChO Con 01 SA/VED e ganerl o [ Wesa 06 X x
Fid 105 ERCYONCE
Ahora e £l berpo mverido w0 wl uso de Ia Nesa de Partes ﬁ X
empo EMCHONCE 0% MEner COMSAracon & la Mesa oo Pames Fiscs >

Nota: Insertar mas columnas, en opciones de respuesta si el instrumento lo requiere

Cnt/
3|

Post firma,

DNl yagif 3372
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i‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO. CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA CORTE SUPERIOR
DE JUSTICIA DEL SANTA

OBJETIVO: Identificar el nivel de Satisfaccion del Usuarnio de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de Justica del Santa,
2020

DIRIGIDO A° 103 Usuarias de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de Justicia del Santa,

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

| Deficiente | Regular Bueno | Muybueno | Excelente |

i X [ |
APELLIDOS Y NOMBRES DELEVALUADOR : Incisw Reodiguey Cristhian Edeaido
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR i Magister en Gestion Pobhiee
II
. Firma
\,_ M/
Post firma

ONI 424 {67 32

Fuente: Formato erasdo por el Area de Investigacion de 1a Escuala de Posigraco de |a Univessidad Cesar Valkeo
NOTA Quien vahde el nstrumento cebe asignale una valoracion marcando un aspa on el casdlero que corresponda (x|

45



ﬁ— ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO
TITULO: Gobierno Electrénico y Satisfaccion del Usuario de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de
Justicia del Santa, 2020.
NOMBRE DEL iNSTRUMENTO: INSTRUMENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL USUARIO

v Opcscn dn CRITERIDS DE EVALUACKIN
A X
R & % | Rocon | Rewoon | Melen | Rewnion | geceqiaciones
| ante & ortre I Sl | - el IO
A DIMENSIONES INDICADOR TEMS 3 s senbie y dimenside y narador ftem y ' RECOMENDACICN
a ¥ los cpaon an
E 3 c Blg amenidn | o ndeador Lised gt ES
= o - |
& 5] NO S NG S | NO | Sl | NO
S La sfermacon que brnda ei servicio de la Mesa de panes
A i ohplhg Elockorica os cora, eniendiley M _______ . | ol =2 M o [
I' %‘— .-oyu‘-qu-m-lmuﬂun »;qu' A bY x
comportamiemo del Apacatvo ce la Mesa do Partes
5| EIEN  cescinge | BN cumphs mis expectives * X a X
F i La Wess de Partes Bloctiénica Preserta enoves
A Live consultes que reslizo sctee ol extado de ™ cemands x > >
c PO MACHS on wxncty
¢ Cisponzadad La Vesa de Pares Clecwonca we encuentia sierpre X * N
5 el Sistema disporubin las 24 horas el S, lox 7 cias oo b serana . ke
. La docementscon oe syuds se encueniis achalzess y
N| Oosonbicsd | rocrregrromncy X x *
o cel soporte 1 267vi00 de 50poris 0 Ayuda por parte del Persona de x
£ Entdad se socuentra d e
L Lo resulados 08l uso de In Wiesa de Paries Eecaonica * v x
fuenon 103 esperacos
u Novel de En cano de Wner dhcullades le Entdad ofiece Mguns
5 veracn _Nwe."x--- 8| Cumptmunio del procRso x 'Y »
u Cumglrmentn mwvmmmlwumw x
A Pm!m
A Ahore de £l bempo imversdo en & uso o In Mesa de Partes % % x
'o sempe Electiirica ms meror compannda a @ Vess de Partes Fiuca

Nota: Insertar mas columnas. en opciones de respuesta si el instrumento lo requiere




ﬁj’ ESCUELA DE POSGRADO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO. CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA CORTE SUPERIOR
DE JUSTICIA DEL SANTA

OBJETIVO Identficar el nivel de Satisfaccion del Usuario de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Supenor de Justicia del Santa,
2020

DIRIGIDO A: 103 Usuarics de la Mesa de Partes Electronica de la Conte Superior de Justicia del Santa.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

|_Deficiente Regular Bueno  Muy bueno | Excelente
>

= s\ < .
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR Delles Pamicez Hilos ka Sisibell

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR . Hogadee e Goton Cobb con

Fuome Formao ervado por of Area de investigacisn de ta Escunla 09 Posigrads e Lz Unwversidad Cosar Vallapo
NOTA Quien valdde ol navumento dobe asignake una vao W10 U 590 6N of CasierD Qe COMasPOnda (x)

47



ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO
TITULO: Gobierno Electrénico y Satisfacciéon del Usuario de la Mesa de Partes Electrénica de la Corte Superior de
Justicia del Santa, 202).
MBRE DEL INSTRUMENTO: INSTRUMENTO DE MEDICION DE GOBIERNO ELECTRONICO

Nota: Insertar mas columnas. en opciones de respuesta si el instrumenta lo requiere

il Operin da CTERIOS DE EVALUACION
A
R § Retscxn | Rewgon | Relaadn | Rewdon | gocepaciones
! PR et ln foved |- Swee YO
& | DIVENSIONES INDICADOR TEMS vl oy | mawacer | emye | peoo bl ion
Smen Aty yloe epcion de
f = £ .y " awms [T L
= i
_‘4__ ———— e Sl NO i1l NO S| N0 S| NO
Faciided de uso del Porsal Web del Poder Judcal & 1 de % .
Fackdad de uso | eccader al spleuivo de 1 Mesa de Pares Electrdnca N Loexy )S
Faokdad de usc de la Mesa 3¢ Partes Linciron. = X i~
La efcacia def proceso de proseacon de escnios ¢ \
_ demandas respecto a la Mesa de Partes Fisica % x
Cabdad dal Bl servico genersd de o Mesa de Pares Bechdrca
pEVICIO #l sarvicio de l Mesa de Panes Fisica | 3 b
%ﬂmrbmhmn..uﬂ.h x d x
Exteena Mean de Pacies Eloctroncs
g Nivel de Presents 0pcionss SAId 1OVer ¥ Jar SeGAMIeTO A (08
Nerackon 05CN0S ¥ demandas presoniados 8 traves de s Mesa ce % ¥ ’
r Pares Blectronica
r E) %0 de la Mesa ¢e Pares Elecydnica paa b presentacn
R Ni de Iscrios y Cemandas es una atemativa segura ante b
i | pesdemia poc ol COVID. 13 . <
g ided 1 Susn nivel de d¢ la ni ™ X
Luuguuﬂmauﬂcutnmm
sus
E woma In an de la Mess de Partes
E Nivel de megors _____—__Lﬂnlwﬁ-u - i e % ¢ 3
Y hnmmrwmﬂw-mwumdshﬂ-u x
R Imerns de Purtes £ S - — —
) Respuesta 0 Sompo ave algun problema o emor en Wl 1 0
N Nivel ge mdmm.h&ual’mﬂ-m S x N
l P E On Brndeda ame oigun g © eITor en of Ngreso
c de documentos a la Mesa de Partes Electicnca
~ La AugoVisal poriar 2 % W
Nivel d¢ trands de l0s medos ce y Redes S X x
K en TiCs
Promocidn Las En Vo poe 2 Instaucon ¥
S0LY0 & COmectd maneo de la Mesa de Partes Elecyonica \ | >
W""" L NSMACn di @ COROORT SUS Iversos senvicios en linea N x ‘ X
@6 S5 servicion Eiiadon
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‘]ﬂi ESCUELA DE POSGRADO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO EL GOBIERNO ELECTRONICO EN LA CORTE SUPERIOR DE
JUSTICIA DEL SANTA

OBJETIVO: Identificar el rivel de Goberna Electronico implementado en la Corte Superior de Justicia del Santa, 2020,

DIRIGIDD A 103 Usuarios de la Mesa de Partes Elecironica de la Corte Superior de Justicia del Santa.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficients | Regular ‘ Bueno | Muybueno | Excelente |
' =
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Duelles RPamiirer H, los ka S, S el
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR . Hagister en Gesben Hibkea

Fusnie: Formalo enviada par &l Ares de invesigacion de ks Escusda de Poatgrado de la Universidad César Valejo
HOTA Quien vabde o nstrumento debe asigrale una waloracian marcando un aspa en & casiller gue coresponda {x)
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Anexo 04: Calculo del tamafio de la muestra

Los usuarios de la Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de
Justicia del Santa conformaron la poblacion con la que se trabajo, para poder hacer
uso de la mesa de partes electronica es requisito indispensable que se cuente con
una Casilla Electronica; si bien es cierto esta tiene cualidad de ser a nivel nacional,
se trabajé con aquellas creadas en el Distrito Judicial del Santa, gracias a la gestion
realizada con la Gerencia de Administracion Distrital se obtuvo el numero de

casillas que fue nuestra poblacién N = 2973.
La formula de célculo fue la siguiente:

B N X Z: x p Xq
"X (N—D+Z2 x p % g

Dénde:
n = Tamafio de la muestra a calcular
N = Poblacién (2973)
Z = Nivel de Confianza (90% = 1.645)
P = Probabilidad de éxito (0.5)
Q = Probabilidad de fracaso (0.5)
e = Margen de error (8%=0.08)

3 2973 x 1.645% x 0.5 X 0.5
"70.082 x (2973 —1) + (1.6452 x 0.5 x 0.5)

_2011.253
T 19.697

n =103

El tamafio de la muestra fue de 103 usuarios de la Mesa de Partes
Electrénica de la Corte Superior de Justicia del Santa.
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ANEXO 05: Autorizacién de la Institucion donde se aplico la investigacion

RIR)
aiA)

[i 1
| Sl S LN

IR

"Fix

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

Mediante la presente se deja constancia gue el Senor

WILDER JESUS MARIN BERMAL identificado com DINI Mo. 45658408 estudiante del
Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA en Iz Universidad CESAR VALLEIO
identificado con codige de matricula No 7000585331, se le autoriza para que efectue el
relevantamiento de informacion, asi como realizar encuestas correspendientes con la
finalidad de formular un proyecto de investigacion Titulado “GOBIERND ELECTROMICO
¥ SATISFACCION DEL USUARKD DE LA MESA DE PARTES ELECTROMICA DE LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA, 2020,

Se expide |la pressnte constancia, a solicitud del interesado para los fines que

estime convenients.

Chimbote, 28 de diciembre 2020

i il (AR T

RIE Firma S s el
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ANEXO 07: Declaracién jurada de autoria y Autorizacion de publicacion del

articulo cientifico

DECLARACION JURADA DE AUTORIA ¥ AUTORIZACION
PARA LA PUBLICACION DEL ARTICULD CIENTIFICO

Yo, Wilder Jesis Mann Bemal, esludignte ded Programa Acsdémico de Pasgiado
de Maesiria en Gesthin Pablica g la Escusla de Postgrada de & Universidad César
Vallego filisl Chimbote, identificads con DMNI 45658408, con el articulo denominado

“Gabierna Electrdnico y Satisfaccion de Usuario de la Mesa de Partes Elecirinica
de la Corte Superior de Juslicia del Santa, 20207

Declans bajo juramanto que:
1) El articulo pertenacs 8 mi auioria
2} El articulo nio ha side plagiado nd total ni parciaiments

2] El articulo no ha sido auio plagiedo; &5 decir, no ha sido pubbcado ni preseniado
anberiormente para alguna revisla,

4} D identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacién sn citar a
autores), avio plagss (presentar como nuevo algin trabaio de investigacicn progio
gue ya ha sidd publicadd), prateria {uso ilegal de informacion ajena) © falsificacion
irepreseniar falsamente |35 ideas de oiros), asurng S CONSECULNCEAS v SANCKONES
gua da mi scciin sa dariven, sometiéndome a la normatividad vigente de la
Universidad Casar Vallejo.

5) S, el arthculd fuass aprobadd para su pubhicasion en la Revista u olfd decurnenta
e difusadn, cedo mis derechos palrimoniales y autorizo & la Escuela de Posigrado,
g la Linivarsidad Céssr Vallajo, la publicacian y divulgacién dal documento an las
condiciones, procedimientos ¥ medios qua disponga la Universidad.

Chimbets, 28 de deismire de 2020

A

}’;‘:’,.:‘ :

A e -

e ¢
Fr

F . J
DMl 45658408
Wilder Jesis Marin Bamal
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