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Resumen

La investigacion plante6 como objetivo general determinar la relacion entre la
calidad de servicio y el gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de
Justicia de Tarapoto, 2022. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, de tipo
bésica, con disefio no experimental no corte transversal, con alcance descriptivo —
correlacional, se cont6 con una muestra de 184 participantes a quienes se les aplico
un cuestionario. Los resultados evidenciaron que, si existe relacion directa entre la
comunicacion y el gobierno digital de mesa de partes, con una correlacion
equivalente a 0.301, ademas existio relacion significativa entre la transparencia y el
gobierno digital, con una correlacion equivalente a 0.336; del mismo modo, hubo
relacion directa entre las expectativas y el gobierno digital en el area de Mesa de
Partes, con una correlacion equivalente a 0.337. Finalmente, la investigacion
concluyo que, si hay relacidon entre la calidad de servicio y el gobierno digital en
Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, con una correlacion
moderado de 0.421 y un valor de significancia equivalente a 0.000 <0.01, donde se

valido la hipotesis alternativa de investigacion.

Palabras clave: Comunicacion, expectativas, transparencia, servicio, gobierno

digital.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship between the
guality of service and digital government in the Mesa de Partes of the Superior Court
of Justice of Tarapoto, 2022. The methodology was quantitative, basic, with a non-
experimental, non-cross-sectional design, with a descriptive-correlational scope,
with a sample of 184 participants to whom a questionnaire was applied. The results
showed that there is a direct relationship between communication and digital
governance of the parts desk, with a correlation equivalent to 0.301; there was also
a significant relationship between transparency and digital governance, with a
correlation equivalent to 0.336; similarly, there was a direct relationship between
expectations and digital governance in the area of the parts desk, with a correlation
equivalent to 0.337. Finally, the research concluded that there is a relationship
between the quality of service and digital governance in the Mesa de Partes of the
Superior Court of Justice of Tarapoto, with a moderate correlation of 0.421 and a
significance value equivalent to 0.000 <0.01, which validated the alternative

research hypothesis.

Keywords: Communication, expectations, transparency, service, digital

government.
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l. INTRODUCCION

Se ha demostrado ampliamente, que las instituciones que suelen mantener
una adecuada relacion con los usuarios o bien conocidos como clientes son
aquellas que establecen una mejor imagen con estos mismos, en donde la calidad
de servicio se ha considerado como el punto de partida, para poder alcanzar una
mejora en el nivel de satisfaccion de estos (Ramirez et al., 2020). Esta realidad, no
solo queda limitada a las empresas privadas, sino que involucra a entidades
publicas. Se sefiala que la prosperidad de cualquier organismo de derecho solo
puede medirse en base a la calidad del servicio de justicia que se ha ofrecido.
Asimismo, la efectividad de la relacion que se tiene con el usuario es una
consecuencia de un plan de desarrollo institucional, bien organizado y con alta
efectividad (Santos, 2019).

También, cuando se expone acerca del gobierno digital, se tiene que incidir
directamente en el proceso de digitalizacion que el mundo se encuentra viviendo
hoy en dia, por el hecho de que los usuarios no solo requieren de mas servicios
interconectados, sino que se espera alcanzar un mayor nivel de facilidad en relacion
con el tiempo y calidad de servicio (Correa et al., 2020). Los servicios estatales no
se encuentran ajenos a esta realidad, por el hecho de que la transparencia de las
autoridades tiene que ser brindada por la incorporaciéon de gobiernos digitales
abiertos, como una estrategia que permite la generacion de confianza con las

autoridades y acerca del sistema democratico actual (Barrios et al., 2020).

A nivel nacional, en el Peru, no todas las instituciones reconocen que la
calidad de servicio es considerada como una de las caracteristicas mas importantes
para los usuarios. Esto es menos respetado, cuando se trata de una entidad
publica, la cual se suele caracterizar por ofrecer una pésima calidad de servicio, en
donde, si es analizado el ambito judicial, la tendencia actual, no suele ser diferente
a lo contextualizado, debido a que la mayoria de los usuarios sefiala que la atencion
tiende a ser lenta, requiriendo de un plazo bastante prolongado, para poder ofrecer
respuesta a los pedidos solicitados (Teshome et al., 2020). Asimismo, no se debe
de olvidar que los estamentos judiciales, radica en ofrecer mejoras en la calidad de

vida de la poblacién, mediante el respeto de las leyes, la convivencia armoniosa y



el equilibrio, entre las demandas de la poblacién y el logro de una alta calidad de

servicio (Gancino, 2020).

Asi mismo, las ideas que se han tenido acerca de los gobiernos digitales no
solo fueron consecuencia de la cuarta revolucion industrial, sino que se ha
reconocido que mas del 75% de la poblacion requiere de la incorporacién de un
gobierno digital que esté abierto hacia las tendencias de transparencia y
comunicacion esperadas por la poblacion (Cosquillo, 2021), entendiendo con ello
gue la interconectividad se encuentra en predisposicién con la telecomunicacién
tecnologica, con la finalidad de incorporar mecanismos de servicio hacia la
poblacion que faciliten el acceso y la realizacién de procesos de alta eficacia (Mouly
& Angiating, 2018).

Dentro del ambito institucional, la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, se
ha caracterizado por haber contado con serias deficiencias, las cuales se han visto
potenciadas, por la actual pandemia, ya que la informacién y la atencion publica
han contado con limitaciones severas que suelen generar un tiempo de respuesta
bastante amplio y una atencion poco agil. Los plazos establecidos, dentro de los
tramites documentarios, se han cumplido en una cantidad muy limitada de veces.
Por este motivo, ha sido que los reclamos han incrementado mediante medios
virtuales, y la incorporacion de una mesa de partes electrénicos, no ha llegado a
ser la solucion de esta mala calidad de la atencion, entendiendo que el problema
no es el medio de respuesta, sino ahonda en una serie de incapacidades y un

carente cumplimiento de tiempos de respuesta.

Ante esta realidad, se ha establecido el siguiente problema de investigacion
¢,Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y el gobierno digital en mesa de
partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022? Y los problemas
especificos fueron: ¢ Cual es la relacion entre la comunicacion y el gobierno digital
en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022? ¢ Cual es
la relacion entre la transparencia y el gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte
Superior de Justicia de Tarapoto, 20227 ¢ Cudl es la relacion entre las expectativas
y el gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto,
20227.



La justificacion de nuestra investigacidon, desde una perspectiva social, se
puede ahondar en exponer que el beneficiado final siempre tendra que ser el
usuario, el cual supo poner en evidencia la perspectiva que tiene, en relacion a la
calidad de servicio y el gobierno digital. En base al establecimiento analizado, en
donde se pudo encontrar como aplicacién practica, la posibilidad de que la
organizacion tome en cuenta, la base de datos construida y las demostraciones
inferenciales determinadas, para poder establecer alguna medida de propuesta,
gue permita rectificar las falencias detectadas, en miras de mejorar el nivel de
calidad del servicio ofrecido. Asi mismo, desde una perspectiva econémica y
técnica, se pudo establecer el hecho de que, al contar con la evaluacién de las dos
variables de estudio planteadas, dentro del ambito de estudio, es que cualquier
mejora realizada, conlleva a que se pueda establecer un mayor nivel de beneficio
recibido por parte de los usuarios. Al poder reducir el tiempo de respuesta y mejorar
la interconectividad que se llega a tener con los servicios ofrecidos por la institucion
en analisis. Todo proceso tuvo que empezar a desarrollarse de una forma mas
técnica respetando las fechas establecidas y limites maximos. Ademas, desde la
perspectiva metodoldgica y tedrica, se pudo contar con el empleo de un
cuestionario validado a juicio de expertos y con alta fiabilidad, mediante Alfa de
Cronbach, en donde se complementd con el empleo de teorias de estudio, que
intentan explicar la existencia de las variables de estudio, ofreciendo un mayor nivel

cientifico a la investigacion desarrollada.

Tomando como referencia lo planteado, se pudo establecer el siguiente
objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y el gobierno
digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022. Asi
mismo, los objetivos especificos, fueron los siguientes: 1) Identificar la relacién
entre la comunicacioén y el gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior
de Justicia de Tarapoto, 2022; 2) Establecer la relacién entre la transparencia y el
gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto,
2022; 3) Evaluar la relacion entre las expectativas y el gobierno digital en Mesa de
Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022. Asi mismo, la hipotesis
planteada, fue: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el gobierno
digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022. Las

hipotesis especificas fueron: Existe relacién entre la comunicacion y el gobierno



digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022 .Existe
relacion entre la transparencia y el gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte
Superior de Justicia de Tarapoto, 2022. Existe relacion entre las expectativas y el
gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto,
2022, es alta.



Il. MARCO TEORICO

Los antecedentes de la investigacion, que fundamentan nuestras variables

desde el &mbito internacional, nacional y regional fueron:

Dominguez (2018) se ha planteado como objetivo general, el analizar la
calidad de servicio que ha caracterizado al Banco Internacional de la Ciudad de
Guayaquil, entendiendo que ello influye en la satisfaccion del cliente. Asi mismo, la
metodologia se ha caracterizado por haber sido de disefio descriptivo, tipo de
investigacion basica, considerando como objeto de estudio a los colaboradores del
Banco Internacional, y se ha recurrido al modelo SERVQUAL, para el disefio del
cuestionario de recoleccion de datos. Los resultados han sefialado que la
experiencia de los usuarios no ha sido la adecuada, ya que las expectativas no se
han cumplido en su totalidad, entendiendo que esto ha conllevado a que muchos
hayan visto insatisfechas sus necesidades. Se ha concluido que la experiencia se
ha considerado como la dimension que mayor influencia ha tenido, respecto a la

percepcion de calidad de servicio.

Correa et al. (2020) buscaron analizar las estrategias del gobierno digital con
la finalidad de incidir en la transparencia en los estados actuales. La metodologia
se caracteriz6 por haber sido de disefio no experimental, la recoleccion de
informacion se realizé por medio del cuestionario y la guia de analisis documental,
considerando como objeto de estudio a los colaboradores de entidades publicas.
Los resultados han sefalado que las tendencias en las nuevas tecnologias que se
han aplicado hacia entidades gubernamentales no solo han contado con la
posibilidad de mejorar la calidad de servicio, sino que estas han permitido mantener
un proceso metodologico mas coherente y sistematico. Se concluyd que existid
relacion significativa entre la mejora de la calidad de servicio y el gobierno digital,

habiendo alcanzado una sigma inferior a 0.050.

Tello (2020) evalu6 cémo es que la incorporacion del gobierno digital puede
llegar a mejorar la calidad de servicio de tres municipios de Colombia. La
metodologia expuso un disefio no experimental, la recoleccion de informacion se
realizd6 por medio de la guia documental, habiendo inspeccionado mas de 34

articulos de investigacion cientifica para la conformacion del estudio. Los resultados



han sefialado que la incorporacion de un gobierno digital ha beneficiado no solo la
calidad de servicio, sino la delimitacién de metas publicas en cuanto a los intereses
de la comunidad. Asi mismo, se concluyé que la administracion digital ha
beneficiado a la poblacion que hacia uso de los servicios de las entidades
analizadas, desde la conectividad y reduccion del tiempo de respuesta.

Medina et al. (2020), buscaron determinar la satisfaccion respecto a la
calidad de servicio del gobierno electrénico en la localidad de Tamaulipas. Las
caracteristicas metodolégicas evidenciaron un disefio correlacional, recolectando la
informacion por medio del cuestionario aplicado hacia un total de 34 usuarios. Los
resultados han sefialado que el nivel de satisfaccién alcanzado por los usuarios
respecto al gobierno electrénico ha carecido de condiciones altas, contando con
una representacion del 54% en el nivel bajo, como consecuencia de una pérdida de
confianza respecto al rendimiento de este en la satisfaccion de las necesidades.
Asi mismo, se concluy0 que existio relacion entre las variables de estudio,
alcanzando una sigma representada por un valor de 0.000, habiendo validado con

ello la hipotesis alternativa.

Rios (2018) busco establecer la relacion entre la implementacion del
gobierno electronico y la eficiencia del estado de Oaxaca. La metodologia se
caracterizd por haber sido de disefio no experimental, la muestra ha estado
representada por un total de 115 usuarios, sobre los que se aplico el cuestionario
para la recoleccion de datos. Los resultados han sefalado que existio relacion entre
las variables de investigacion, este comportamiento fue directamente proporcional
y se evidencié una sigma que ha sido inferior a 0.050, validando con ello la
existencia de la hipétesis alternativa. Se alcanzd a concluir que la calidad de
servicio y la eficiencia de respuesta del personal de la entidad publica analizada no

ha contado con coherencia significativa.

Cosquillo (2021) establecié como objetivo el determinar la incidencia que se
alcanzé entre el gobierno digital y la gestibn municipal en Tarma. La metodologia
contd con un disefio correlacional, la muestra se representd por un total de 150
personas, habiendo aplicado el instrumento cuestionario para la recolecciéon de
datos. Los resultados han expuesto que la hipétesis calculada ha contado con un

valor de 398.95 en cuanto a estadistico de validacion, permitiendo demostrar la



existencia de relacién entre los elementos de estudio. Asi mismo, se concluyd que
la incorporacion del gobierno digital ha generado una mejora significativa en cuanto
a la satisfaccién de los pobladores, como consecuencia de la optimizacién de la
calidad de servicio.

Vasquez (2018) se ha planteado como objetivo general el analizar la calidad
de la atencién que ha sido percibida por los usuarios de la Corte Superior de Justicia
de Lima Norte. La metodologia empleada fue de disefio descriptivo, en donde se
ha contado con un tipo de investigacion basica, la cual ha tomado en consideracion
a un total de 120 usuarios, habiendo recolectado los datos por medio del
cuestionario. Asi mismo, los resultados han sefialado que el instrumento de
recoleccion de datos ha contado con un nivel de fiabilidad de 0.836; mientras que
el 55.60% de la muestra se ha encontrado satisfecha con la calidad de los
elementos tangibles que han caracterizado al objeto de estudio. Sin embargo, se
ha podido concluir, que en cuanto a la satisfaccion alcanzada, en relacién con la
capacidad de respuesta, mas del 80.60% de los usuarios, se han encontrado
insatisfechos y el 70% ha evidenciado que el nivel de empatia no ha sido el

adecuado.

Nugkuag (2021) establecié como objetivo el determinar la relacion entre la
calidad de gestion administrativa y el gobierno digital en una municipalidad. La
metodologia estuvo reflejada en un disefio correlacional, la muestra ha estado
conformada por mas de 43 colaboradores, y como procedimiento de recoleccion de
datos se hizo uso del cuestionario. Los resultados han expuesto que la gestidon
administrativa de alta calidad ha permitido que la incorporacion del gobierno digital
pueda llegar a ser coherente con los requerimientos de la poblacion actual, con la
finalidad de mantener un proceso de acercamiento digital 6ptimo. Se concluy6 que
el gobierno digital expresd una relacion directamente proporcional con la gestion

administrativa de calidad (p < 0.050).

Véasquez (2021) buscé determinar la incidencia entre la gestion por procesos
y la incorporacién del gobierno digital en las municipalidades de Moyobamba. Las
representaciones metodoldgicas han expuesto un disefio correlacional, habiendo
alcanzado una muestra de 40 colaboradores, sobre los que se alcanz6 a exponer

el empleo del cuestionario. Los resultados han sefialado que existio relacién entre



las variables de andlisis, habiendo superado el valor de 0.649, la sigma planteada
fue < 0.050. Asi mismo, se concluyé que el nivel de gobierno digital incorporado fue
del 25% en el nivel bajo y del 57.50% en el nivel medio.

Barrera (2018) establecio la evaluacion de relacion entre la calidad del
servicio y la gestién administrativa ofrecida por la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas. La metodologia fue caracteristica de un estudio no experimental, en
donde la muestra estuvo conformada por un total de 133 ciudadanos, recolectando
los datos por medio del cuestionario. Los resultados han sefialado que mas del 25%
de los ciudadanos han puesto en evidencia la disconformidad en cuanto a la
seguridad ofrecida por la municipalidad y de forma consecuente. Han evidenciado
un carente nivel de satisfaccion respecto a esta institucion. Se alcanz6 a demostrar
una relacion de 0.872 entre los elementos de evaluacion mencionados

anteriormente.

Flores et al. (2020) buscaron evaluar la brecha tecnolégica en instituciones
publicas que se ha alcanzado dentro del ambito nacional, relacionado directamente
con la brecha digital en el Peru. La metodologia puso en evidencia un disefio no
experimental, se consideraron un total de 34 elementos documentarios, sobre los
gue se incidio en la aplicacion de la guia de analisis documental. Los resultados
han sefalado que Unicamente el 80.50% de los usuarios que llega a tener acceso
a internet, pueden llegar a realizar diferentes movimientos de dinero o tramites en
linea, debido a la carente calidad del sistema. Se concluyd que la carente red
existente hoy en dia, ha generado una problematica significativa respecto a los

sectores de infraestructura.

En cuanto a las bases tedricas, de la calidad de servicio tenemos a Agegnew,
(2020) quien manifiesta que la calidad de servicio es entendida como un agregado
particular, que representa un conjunto de caracteres benéficos, en cuanto al servicio
ofrecido, en donde las exigencias y los gustos, intentan ser solventados por la
organizacion, en base a las necesidades de los clientes. Asi mismo, el servicio es
comprendido como una serie de tareas, las cuales pueden aislarse o de origen
continuo, recurriendo al empleo de una serie de materiales (Vasquez, 2018), con la
finalidad de que se disponga de métodos procedimentales establecidos para

solventar las necesidades del usuario final (Manzoor et al., 2019).



En base alo dicho, la calidad de servicio es comprendida como el conjunto
de principios que buscan manejar de forma libre, las diferentes calificaciones de los
clientes, el reconocimiento de las necesidades (Akhlaghi et al., 2018), conlleva a
gue se pueda establecer una mejor capacidad de comunicacién y un manejo de la
informacion tal, que pueda llegarse a mantener el cumplimiento de las expectativas

evidenciadas (Demtsura, 2018).

Otra de las definiciones, pone en evidencia el hecho de que la calidad de
servicio es un conjunto de estandares que son asumidos de manera generalizada,
se espera mantener la plena satisfaccion de las expectativas de los usuarios finales
(Alawagleh, 2020), el enfoque debera de estar basado en las apreciaciones y las
necesidades finales de estos mismos (Charalambous et al., 2018). Asimismo, se
puede evidenciar, la necesidad de no incompatibilizar las conductas de la
organizacion, respecto al ofrecimiento de calidad, en donde este tiene que estar
basado en la complacencia del usuario final (Alayoubi et al., 2020), remarcado el
hecho de poder manejar de forma apropiada (Sanchez, 2018), las expectativas con
las que se llega a adquirir el servicio y el porcentaje de cumplimiento de estas

expectativas registrado después de haberlo adquirido (Deepti, 2020).

Para exponer la existencia de la variable de estudio, se ha establecido el
modelo de brechas de la calidad de servicio, se sefiala que la calidad debera de
interpretarse, en base a diferentes puntos criticos, los cuales pueden llegar a
generar, diferentes desviaciones de los resultados finales (Henk, 2020),
comprendiendo que la recepcion de la atencion, afectan de forma directamente
proporcional, a la instituciéon misma (Gancino, 2020). La primera brecha, sefiala que
el no saber lo que el cliente espera es una de las consecuencias mas nocivas para
el establecimiento, quedando en exposicion a las diferencias existentes. Entre las
expectativas y la forma en la que la organizacion realiza una serie de acciones para
poder solventarla. La segunda brecha (Hogan et al., 2021) evidencia que el disefio
y los estandares de servicio son caracteristicas que deberan de verse
salvaguardadas dentro del ambito de estudio, debido a que estas tendencias
deberan de ser respetadas con la finalidad de poder suplir una necesidad

determinada, en base a un objeto de estudio determinado (Barrios et al., 2020).



En cuanto a la tercera brecha, el desempefio del servicio corresponde a
poner en evidencia, la diferencia entre el cumplimiento de estandares de calidad y
los procesos que la empresa debe de establecer. Todas estas acciones tienen que
ser competentes (Huang et al., 2019), de forma técnica y eficaz, para no perder la
oportunidad de suplir las necesidades evidenciadas o requeridas por el usuario
(Teshome et al., 2020). La cuarta brecha, es simil hacia las promesas que han sido
hechas por el establecimiento. Ello corresponde a que el servicio que es ofrecido
es el que tiene que cumplirse, debido a que el cliente percibe todo de forma externa,
en donde la evidencia que tiene el mismo, respecto a las promesas realizadas, es
el nivel de cumplimiento que se ha tenido con ellas (Qasim et al., 2019). Asi mismo,
la quinta brecha, es la que permite establecer la diferencia entre lo que la entidad
espera ofrecer y la forma en la que el usuario percibe este servicio. Bajo esta
tendencia, el conocer las expectativas de los usuarios (Hussein, 2019) tienen que
ser registradas y corresponder con un disefio del servicio, acorde con esta realidad,
en miras de que se pueda suplir o simplificar, cualquier proceso de gestion y

administracion del servicio (Manzoor et al., 2019).

Las dimensiones establecidas en la aplicacion de nuestro instrumento sobre

la variable calidad de servicio tenemos:

En cuanto a la dimension de elementos tangibles, se puede sefialar que
este se encuentra conformado por un conjunto de particularidades fisicas
(Alijanzadeh et al., 2018), en donde la apariencia tiene mucho que ver, dependiendo
de la estructura y de los equipos personales que son empleados cuando se entra
en contacto, al momento de contratar el servicio (Aziz & Zulfigar, 2018). Ademas de
ello, se puede sefalar que, los elementos tangibles, se encuentran simbolizados,
mediante el conjunto de particularidades fisicas (Annan & Molinari, 2018), las cuales
tienen representacion en la infraestructura del establecimiento que ofrece el
servicio, comprendiendo que el conjunto de recursos materiales y humanos,
confluyen como mera exposicion de componentes que son requeridos por el
usuario, al momento de buscar la satisfaccion de sus necesidades finales (Pogarcic
et al., 2018). Estos elementos son denominados de esta forma, debido a que llegan
a estar representados por cualquier elemento que es manipulado, dentro del area

de trabajo, para poder hacer realidad una determinada actividad o servicio. Bajo
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esta misma tendencia, llega a ser comprendido que cualquier percepcion que se
encuentra arraigada hacia esta tendencia (Atristain, 2018), conlleva a que el sentido
de empleabilidad y utilidad forman parte de las instalaciones y la apariencia de
orden; asi como de limpieza (Surydana, 2018).

En cuanto a la dimension de fiabilidad, esta involucra la destreza de la
institucion, para poder ofrecer de la manera mas adecuada posible, el servicio
ofertado, la calidad de la ejecucién corresponde a requerir de ser adecuada y
constante (Aziz y Zulfigar, 2018). De esta forma, se hace referencia a un conjunto
de estrategias que tienen que manejarse para poder mantener el orden
permanente, y la calidad en todo momento de ofrecimiento del servicio (Taqdees et
al., 2018). Asi mismo, se da a entender que para que un servicio sea fiable, se
debera de precisar su exactitud y su precision; sin embargo, estas no siempre
suelen alcanzarse, debido a la afectacion de un sinnimero de aspectos (Balan,
2018), dentro de los cuales, llega a ser necesaria la implementaciéon de un plan
estratégico, que sea centralizado en los usuarios, brindando seguridad y
confiabilidad (Karaca et al., 2019). Ademas, la calidad de este servicio percibido
corresponde a ser una consecuencia de la eliminacion de fallas en este mismo
(Barrios et al., 2020), tomando como principal interés el solucionar el problema que
ha sido expuesto por el usuario que ha buscado la adquisicion de un determinado

servicio (Joy et al., 2020).

En relacién con la dimension de capacidad de respuesta, esta hace
referencia a todos aquellos elementos internos, los cuales evidencian la disposicion
de ofrecer ayuda, por parte de los colaboradores (Beck et al., 2018), hacia los
clientes, en donde el servicio rapido tiende a ser una consecuencia directa del
tiempo de respuesta. Dentro de las entidades publicas, los tiempos de respuesta se
encuentran establecidos, por normativa (Vera y Trujillo, 2018). Asimismo, la
destreza tiene mucho que ver, debido a que las contrataciones realizadas deberan
de contar con habilidades técnicas suficientes, para poder apoyar a los usuarios
(Blackmore, 2018), en base a una dotacion inmediata del servicio adquirido,
entendiendo que el apoyo y la complacencia (Bernal et al., 2018), son
caracteristicas fundamentales de la solucion de problemas y el alcance de la

satisfaccion final (Bernal et al., 2018). Bajo esta posibilidad es que la adquisicién de
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cualquier tipo de servicios tiene que ser considerado como una oportunidad de
poder corresponderse con la puntualidad del caso y de manera oportuna
(Charalambous et al., 2018), entendiendo que el usuario permanente, busca la
forma mas rapida de respuesta, hacia la solicitud encomendada (Santos, 2019).

Para el caso de la dimension seguridad, esta es definida como el
conocimiento y la atencién que ofrecen los colaboradores, en base al servicio que
se ha brindado (Deepti, 2020). Ademéas de ello, llega a predominar la habilidad que
se tiene, para poder generar un entorno de confianza, el nivel de credibilidad busca
aumentarse, entendiendo que esta es un elemento clave, para generar un
sentimiento de proteccion del cliente (Vasquez, 2018). Ademas de ello, se puede
sefialar que esta corresponde a una necesidad clara de preparacion y de
acogimiento de los trabajadores, respecto al servicio que se ha brindado, reflejando
de esta forma (Demtsura, 2018) la pericia del personal para poder ofrecer de
manera cordial y con amplia destreza evidente el servicio, llegando a generar un
amplio sentimiento de resguardo en los quehaceres que se realizan y las
negociaciones arraigadas hacia lo sefalado (Sanchez, 2018). Asi mismo, la
capacidad de preparacion llega a ser considerado como un bien preciado, dentro
del ofrecimiento de un buen servicio, debido a que los colaboradores deberan de
contar con la confianza necesaria, para poder recepcionar las dudas o los
requerimientos (Elmenam, 2018) con el profesionalismo, la decencia, la certeza y
la credulidad suficiente, no solo para poder inspirar confianza en el usuario, sino
para corresponder la confianza, con una buena calidad del trabajo (Dominguez,
2018).

En relacion a la dimensidén de empatia, se puede definir como aquel nivel de
atencion que llega a ser personificada, en cuanto a la los usuarios finales, los cuales
llegan a visualizar o requerir un determinado grado de comunicacion con la
intencion de que su pedido sea solventado (Fathurrochman et al., 2020), de la mejor
manera posible, entendiendo que estos requieren de los servicios del
establecimiento, ya que confian en que este puede ofrecer una capacidad de
respuesta oportuna (Hidalgo, 2019). Ademas de ello, se requiere de un nivel de
atencion individualizada, pues la entidad corresponde a ponerse en el lugar del

usuario final, para poder entender lo que este exige y poder darle sentido hacia la
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prestacién de los servicios que son requeridos (Garman, 2018). En base a ello, es
gue surge la necesidad de pensar en la contraparte y en la forma de sentir de este,
cuando su confianza no es correspondida con una mayor calidad de la atencién
(Huaméan, 2018). El interés que puede ser alcanzado por la organizacién, es
consecuencia del nivel de importancia que se le da al usuario final, en donde las
caracteristicas anteriores (Gordon, 2018), entran en conjuncién, con la capacidad
de acceso, la capacidad de comunicacién y el desarrollo de una buena atencién, en
donde la asertividad que se llega a tener, tiene que ser puesta en practica, mediante
la flexibilidad de la organizacion (Ramirez et al., 2020).

En cuanto a la variable gobierno digital hemos considerado los siguientes

marcos teoricos.

En cuanto a la teoria basada en el marco de las politicas de Gobierno digital
y el DS — 004 — 2013, el cual sefiala que se debe de promover la modernizacion de
la gestion publica, complementando ello con la Ley N° 27658, la cual inventa a que
la finalidad de toda entidad se encuentra basada en modificar la estructura de
gobierno con la intencion de salvaguardar un estado democratico, descentralizado,
y que promueva la digitalizacion para mejorar los nuevos planes estratégicos y

operativos (Tello, 2020).

Gobierno digital es considerado como aquel conjunto de estrategias que
incorpora una organizacion con la finalidad de hacer uso de la tecnologia para poder
cambiar de forma definitiva la forma en la que los gobiernos controlan el territorio
gue llegan a administrar, centrando esfuerzos en no solo brindar un servicio de
calidad, sino en mantener la interaccién con los usuarios (Tello, 2020). Por este
motivo, es que las tecnologias deben de ser conceptualizadas como un recurso de
alta importancia, debido a la transparencia alcanzada por la gestién publica, en
donde se hace uso de los recursos de una manera coherente y bien distribuida con
la finalidad de ofrecer una respuesta en un menor tiempo, a bajos costos y
manteniendo un mayor nivel de eficacia y eficiencia (Jebur, 2021). Asi mismo, esta
de cuatro tipos: la posibilidad de interaccion, la capacidad de realizar transacciones,
la transformacion digital y la participacion democrética, en donde todas estas
confluyen para hacer frente a una poblacion que se incrementa considerablemente

en cada oportunidad (Demtsura, 2018).
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Cabe destacar que el gobierno digital puede concebirse como un elemento
indispensable para salvaguardar la calidad de la informacion expuesta (Medina et
al., 2020), se debe de entender que se debe no solo de garantizar la libertad de
acceso a la informacion, en donde cada poblador debera de tener derecho hacia
este acceso (Rios, 2018), sino que se espera representar directamente a la
transparencia de esta informacién, con la intencion de preservar la calidad de datos
expuesta (Barrera, 2018). El no cumplimiento de estos apartados puede generar

una afectacioén significativa hacia la confianza del usuario final.

En cuanto a las dimensiones del gobierno digital la hemos estructurado de

acuerdo con nuestros instrumentos asi tenemos:

En cuanto a la dimension identidad digital, se puede exponer que esta
beneficia el ejercicio de las funciones y la coordinacion de los funcionarios publicos,
debido a que estos se encuentran laborando bajo el pensamiento de mantener las
garantias de identidad y autenticacion con el ciudadano o con los usuarios, en
congruencia con la base de los servicios digitales (Charalambous et al., 2018). Del
mismo modo, todo gobierno digital tiene que intentar mantener en todo momento
los principios del marco de la identidad, se llega a proliferar a la no discriminacion,
la equivalencia de funciones, las cuales se han centrado en la verificacion de la
identidad de las personas que brindar el servicio y la posibilidad de inclusion,
centrando esfuerzos en trabajar continuamente para ello (Deepti, 2020). Asi mismo,
los funcionarios publicos buscan trabajar activamente para mantener un nivel de
conectividad con el usuario integral, con la finalidad de que las funciones no solo se
limiten hacia la coordinacion, sino que puedan basarse en generar una
predisposicién total para salvaguardar la calidad de servicio ofrecido por la entidad

en inspeccion (Aziz y Zulfigar, 2018).

La dimensidn de servicios digitales es consecuencia de la digitalizacién de
los procesos; asi como la prestacion total de estos servicios digitales, los cuales
parten como un elemento indispensable para garantizar la identidad de la
administracién publica; asi como todos los niveles de gobierno que la representan,
en donde la creacién de valor no solo genera que la gobernanza pueda consignarse
como un elemento preponderante, sino que es indispensable para la digitalizacion

(Pogarcic et al., 2018). De esta misma forma, es que la toma de decisiones en los
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servicios digitales no solo tiene que ser transparente, sino que esta genera que la
eficiencia pueda garantizarse en todos los apartados que la representan,
enfocandose en la iniciacion de la transmision de informacion publica entre la
entidad y los usuarios, mediante un uso intensivo de las TIC (Surydana, 2018).
Ademas, el propésito de opinar y de presentar es la fuente de conformacion de los
servicios digitales, debido a que estos intentan brindar el servicio final mediante la
implementacién de diversos canales de comunicacion, tales como correos,
aplicativos webs, aplicaciones méviles, entre otros, los cuales permiten que se

fortalezca la confianza y la satisfaccion de las insuficiencias de los medios fisicos.

En relacion con la dimensién de procedimientos administrativos, se puede
sefialar que toda entidad tiene la posibilidad de incorporar exigencias que
involucren a la necesidad de interconectar el empleo de las tecnologias con los
medios digitales dentro de cada uno de sus procesos, con la finalidad de que el
servicio que era brindado de forma presencial pueda llegar a migrar hacia el servicio
digital (Karaca et al., 2019). De esta forma, es que el establecimiento de las casillas
unicas electronicas ha sido indispensable para poder incorporar o modificar el
espacio digital del ciudadano, el cual llega a recibir avisos y notificaciones que lo
informan activamente acerca del procedimiento que viene realizando o el proceso
gue tiene que seguir en pasos futuros (Karaca et al., 2019). Es responsabilidad de
la entidad el hecho de brindar pautas que salvaguarden una gestion archivistica,
con la finalidad de que las entidades publicas puedan guardar la interaccion positiva
con los usuarios. Ello genera un aumento distintivo en la productividad, seguridad

documental, recuperacion de archivos o reduccién de costos (Joy et al., 2020).

Asi mismo, para el caso de la dimensién interoperabilidad, se puede
exponer que esta es indispensable para el funcionamiento de todo sistema de
informacion, debido a que permite el intercambio de datos, bien comprendido como
Big Data, en donde el volumen de documentos, informacién y demas que
caracteriza al sistema, genera que se pueda incidir en una toma de decisiones

significativa (Joy et al., 2020).

Ante ello, es que el gobierno mévil no solo sirve para que las sociedades
puedan contar con una representacion dinamica, sino que el indice de flexibilidad

de estas se encuentra basado en un modelo que intenta garantizar la conectividad
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entre la informacion que maneja una entidad, en congruencia con la informacién
gue requiere el usuario o el poblador (Veray Trujillo, 2018). Por lo sefialado, es que
esta dimension viene a intentar compensar la informacion que manejan las
instituciones publicas, llegando a ser exclusivas para que se pueda cumplir con los
objetivos estratégicos sobre los que se desarrolla un conocimiento en cuanto al
nivel de procesos y basandose en diferentes sistemas de investigacion que vienen

a apoyarse hacia las plataformas digitales (Cosquillo, 2021).

La dimension seguridad digital se encuentra basada en la posibilidad que
tiene todo gobierno digital de salvaguardar la informacion que lo caracteriza, en
cuanto a inventario de la tecnologia o la informacion que requiere el usuario, la cual
tiene que manejarse con cautela, debido a que se incide en mantener datos
personales de estos (Correa et al., 2020). Por ello, es que el proceso de
digitalizacion requiere no solo de supervision, sino que esta tiene que estar basada
en un marco de seguridad digital que busque el compromiso de los usuarios y la
entidad, con la finalidad de que estos puedan tener confianza acerca de la
informacion que ofrecen en los servicios digitales y la administracion que se va a
hacer de la misma (Vasquez, 2021). Ademas, la actualizacion de la informacion
genera que se pueda garantizar la toma de decisiones basandose en la
transparencia y la eficiencia, en donde el enfoque que se espera tener es de uso
extensivo en cuanto al empleo de las TIC y las plataformas digitales o redes
sociales, los cuales pueden emplearse como complementos para capacitar al
usuario en cuanto al uso de los servicios que ofrece el gobierno digital (Nugkuag,
2021).
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue el basico, a consecuencia de que se cont6 con la
busqueda de un mayoritario nivel de conocimiento acerca de la calidad de servicio
y el gobierno digital. Hernandez et al. (2018) definen a la investigacion basica como
aquella que incurre en la indagacion o mayoritario estudio de las variables de
estudio con la finalidad de poder establecer un aporte teérico y practico hacia

determinados fines investigativos.

En relacién con el disefio de la investigacién, se conté con el disefio
transversal, correlacional y no experimental, se establecié el disefio transversal
debido a que el instrumento de recoleccion de datos se aplicd en una Unica
oportunidad, sin contar al tiempo como una variable de estudio. Ademas, se tomo
al disefo correlacional, debido a que se incurrid en la determinacion del coeficiente
de correlacion Rho de Spearman con la finalidad de demostrar la relacion o
incidencia de una variable respecto a otra. Asimismo, se conté con el disefio no
experimental, debido a que las variables de estudio no contaron con manipulacion
alguna por parte del investigador, sino que estas se analizaron dentro de un

contexto cotidiano de evaluacion (Hernandez et al., 2018).

Dénde:

M = La muestra de investigacion
O x = Variable 1

Oy =Variable 2

r = Relacion entre variable
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Calidad de servicio
Variable independiente: Gobierno digital
3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: La poblacién se encontr6 conformada por un total de 350
usuarios que asisten a la Mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de San
Martin sede Tarapoto. Hernandez et al. (2018) define a la poblacién como aquellos

representantes que caracterizan a un determinado objeto de estudio.

Muestra: Hernandez et al. (2018) define a la muestra probabilistica como
aquella que requiere de la aplicacion de una férmula estadistica, con la intenciéon
de poder caracterizar a las variables de estudio analizadas.

N*Zz*p*q
T e2x(N—-1)+Z2xpx*q

n

En donde:

N = tamafio de la poblacion = 350

z = nivel de confianza = 95% = 1.96

p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada = 50%
g = probabilidad de fracaso = 50%

e = error maximo admisible = 5%

n = muestra = 184

Ante la aplicacion de la formula expuesta se contd con una muestra

conformada por 184 usuarios.

Muestreo: Se contd con el empleo del muestreo aleatorio simple, debido a
gue todos los representantes de la poblacién contaron con la misma posibilidad de
formar parte de la muestra de estudio. Hernandez et al. (2018) definen al muestreo

como aquel medio de caracterizacion o seleccion de la muestra de estudio.
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Criterios de inclusién

Usuarios que hayan asistido al area de mesa de partes de la entidad

analizada el ultimo mes.
Usuarios que deseen formar parte de la investigacion
Criterios de exclusion
Usuarios que mantengan acceso al cuestionario por Google Forms
Usuarios con los que se pueda mantener contacto

Unidad de analisis: Usuarios que asisten a la Mesa de partes de la Corte
Superior de Justicia de Tarapoto

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: La técnica de recoleccion de datos que se aplicé, correspondi6 a
ser la encuesta, definida por Hernandez et al. (2018) como aquellas preguntas que

tiene como fin udltimo, recolectar informacién de un determinado objeto de estudio.

Instrumento: Se contd con el empleo del instrumento cuestionario, el cual
estuvo conformado por un total de 18 preguntas para la variable de “Calidad de
servicio” y un total de 18 preguntas para la variable “Gobierno digital”, contando con
una escala de cinco niveles ordinal, tipo Likert. Hernandez et al. (2018) definen al
cuestionario como aquel conjunto de preguntas ordenadas de forma sistematica,

con la intencion de comprender un hecho determinado.

Validacién: Los dos instrumentos de validacion se sometieron a prueba de
validacion a través del sistema de juicio de expertos, en donde se han contado con
puntuaciones que han demostrado la calidad del instrumento de recojo de datos,

contando con las fichas de validacién expuestas en los anexos.

Tabla 1
Confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos
Experto Puntaje Estado
Dr. Gilberto Carrion 43/ 44 Valido
Barco
Dra. Marina Cajan 44 ] 46 valido
Villanueva
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Lic. Adm. Lady Diana
Arévalo Alva
Fuente: Elaboracion propia

47 1 46 Valido

Los instrumentos han consistido en haber obtenido una media de 46 puntos,
habiendo sido validado por dos doctores especialistas y un licenciado que ha
formado parte de la demostracion de calidad del instrumento de recojo de datos.

Confiabilidad: La confiabilidad es definida por Hernandez et al. (2018),
como aquel método estadistico que permitira la clara demostracion de fiabilidad o
confiabilidad de un determinado instrumento de recoleccion de datos. Ademas,
cabe destacar que un valor superior a 0.70, demostrard la fiabilidad o confiabilidad
del cuestionario empleado.

Tabla 2
Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos
Variable Alfa de Cronbach Estado
Calidad de servicio 0.793 Confiable
Gobierno digital 0.970 Confiable
Ambas variables 0.967 Confiable

Fuente: Elaboracién propia

3.5. Procedimientos

Se conto con el desarrollo del proyecto de investigacion, con la intencion de
contar con el respaldo teérico acerca del desarrollo de la investigacion, se elaboro
un instrumento de recoleccion de datos por cada variable, el cual se valido por
medio de juicio de expertos y por medio de la determinacion del Alfa de Cronbach,
en donde este se aplicd por medio del Google Forms, conformando la base de datos
en el programa Excel y realizando el procesamiento estadistico en el software

SPSS V 26.00, tanto de la estadistica descriptiva como de la estadistica inferencial.
3.6. Método de anélisis de datos

Se procedié con la aplicacién de la estadistica descriptiva y la estadistica
inferencial. La primera buscé la caracterizacion de las variables de estudio, en base
a los indicadores y las dimensiones, exponiendo los datos por medio de tablas de

frecuencia y graficos de barras. Ademas, se contd con la determinacion de la
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estadistica inferencial, principalmente con el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, siendo complementado ello con el célculo del Alfa de Cronbach. Todo
el procesamiento estadistico se realiz6 por medio del paquete estadistico SPSS V
26.00.

3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se consideraron estuvieron basados en el respeto
gue se mantuvo con los participantes de la investigacion, contando con la
beneficencia de la investigacion, mediante la recoleccién de datos que pudieron
tener un alto valor tedrico y metodoldgico, permitiendo que se respete el principio
de no maleficencia, que evita la afectacién en la calidad de vida de los participantes,

promoviendo en todo momento la autonomia de toma de decisiones.
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V. RESULTADOS

Prueba de normalidad

H1: Los datos de la poblacion proceden de una distribucion normal

Ho: Los datos de la poblacion no proceden de una distribucion normal

Tabla 3
Pruebas de normalidad

Kolmogorov — Smirnov Shapiro Wilk

Estadistico GL Sig Estadistico Gl Sig.
Variable calidad de servicio ,526 184 ,000 ,368 184 ,000
Comunicacion ,514 184 ,000 421 184 ,000
Transparencia ,495 184 ,000 478 184 ,000
Expectativa ,509 184 ,000 437 184 ,000
Variable gobierno digital ,493 184 ,000 ,485 184 ,000
Identidad digital 473 184 ,000 ,529 184 ,000
Servicios digitales ,507 184 ,000 444 184 ,000
Procedimientos ,465 184 ,000 ,543 184 ,000
administrativos
Interoperabilidad 337 184 ,000 , 745 184 ,000
Seguridad digital 441 184 ,000 ,592 184 ,000

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la normalidad, se ha procedido a dar lectura al coeficiente de

Kolmogorov Smirnov, como consecuencia de haber contado con un tamafio

muestral superior a los 50 representantes, en donde al haber contado con una

significacion inferior a 0.050 fue que se demostré la posibilidad de incidir

directamente hacia la determinacion de relacion entre variables.

Objetivo especifico 1

Tabla 4

Correlaciéon entre Dimension Comunicacion y Variable Gobierno Digital

Correlaciones

Coeficiente de
Dimensién correlacion
Comunicacion Sig. (bilateral)

N
Variable Gobierno Coeficiente de
Digital correlacion

Dimension

Comunicacion

1

184
0.301

Variable
Gobierno
Digital
0.301

0.000
184

1
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Sig. (bilateral) 0.000
N 184 184
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Se ha demostrado la existencia de relacion entre los elementos de estudio,
como consecuencia de haber contado con una significacion inferior a 0.01 (S =
0.000 < 0.01), se ha validado la existencia de la hipétesis alternativa (Ha), la cual
ha demostrado la conformidad en cuanto al comportamiento conjunto de las
variables o incidencia de estas. Asimismo, respecto a la relacion, se ha podido
especificar un tipo de relacion directamente proporcional, con un valor de 0.301

(Correlacion positiva baja).
Objetivo especifico 2

Tabla 5
Correlacion entre Dimension Transparente y Variable Gobierno Digital

Correlaciones

. ., Variable
Dimension .
Transparente Gobierno
P Digital
. 3 Coeﬂmentg de 1 0.336
Dimensioén correlacion
Transparente Sig. (bilateral) 0.000
N 184 184
Coeficiente de
Variable Gobierno correlacion 0.336 1
Digital Sig. (bilateral) 0.000
N 184 184

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia

Se ha demostrado la existencia de relacion entre los elementos de estudio,
como consecuencia de haber contado con una significacién inferior a 0.01 (S =
0.000 < 0.01), se ha validado la existencia de la hipotesis alternativa (Ha), la cual
ha demostrado la conformidad en cuanto al comportamiento conjunto de las
variables o incidencia de estas. Respecto a la relacion, se ha podido especificar un
tipo de relacion directamente proporcional, con un valor de 0.336 (Correlacion

positiva media).
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Objetivo especifico 3

Tabla 6
Correlacion entre Dimension Expectativa y Variable Gobierno Digital

Correlaciones

Dimensioén Variable
Expectativa Gobierno Digital
o Coeficiente de 1 0.337
Dimensién correlacion
Expectativa Sig. (bilateral) 0.000
N 184 184
_ Coeﬂment_e: de 0337 1
Variable correlacion
Gobierno Digital Sig. (bilateral) 0.000
N 184 184

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Se ha demostrado la existencia de relacion entre los elementos de estudio,
como consecuencia de haber contado con una significacion inferior a 0.01 (S =
0.000 < 0.01), se ha validado la existencia de la hipotesis alternativa (Ha), la cual
ha demostrado la conformidad en cuanto al comportamiento conjunto de las
variables o incidencia de estas. Respecto a la relacion, se ha podido especificar un
tipo de relacion directamente proporcional, con un valor de 0.337 (Correlacion

positiva media).
Objetivo general

Tabla 7
Correlacion Variable Calidad de servicio y Variable Gobierno Digital

Correlaciones

Variable Calidad Variable
de servicio Gobierno Digital
Coeficiente de

Variable Calidad correlacion 1 0.421
de servicio Sig. (bilateral) 0.000

N 184 184

. Coef|C|ent_e, de 0.421 1

Variable correlacion
Gobierno Digital Sig. (bilateral) 0.000

N 184 184

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
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Se ha demostrado la existencia de relacion entre los elementos de estudio,
como consecuencia de haber contado con una significacion inferior a 0.01 (S =
0.000 < 0.01), se ha validado la existencia de la hipétesis alternativa (Ha), la cual
ha demostrado la conformidad en cuanto al comportamiento conjunto de las
variables o incidencia de estas. Respecto a la relacidn, se ha podido especificar un
tipo de relacion directamente proporcional, con un valor de 0.421 (Correlacion

positiva media).
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V. DISCUSION

En lo que respecta al objetivo especifico 1, los resultados evidenciaron que,
respecto a la relacién entre la comunicacion y el gobierno digital en el area de Mesa
de Partes, se hallé una correlacion equivalente a 0.301 y un valor de significancia
de 0.000, valorandose con ello la hipétesis alternativa. Ademas, la dimension
comunicacion mostré un nivel medio 87.8% y un nivel alto de 25%, mientras que la
variable gobierno digital reflejé un nivel alto equivalente a 75%. Del mismo modo,
Medina et al. (2020), en su investigacion concluy6, que si hubo una semejanza
significativa entre la variable calidad de servicio y el gobierno electrénico de la
municipalidad de Tamaulipas. Ademas, mediante la implementacién de la
tecnologia en los procesos de atencion, se logrd optimizar el rendimiento de los
funcionarios y aumentar la satisfaccion de los usuarios. La investigacion de Rios
(2018) manifestd que si hubo una semejanza significativa entre la calidad de
servicio y la eficiencia de respuesta del personal de la entidad publica de Oaxaca.
Asimismo, la implementacion de la tecnologia optimizar de forma significativa el
tiempo que toman los procesos internos durante el servicio que les brindan a los

usuarios.

Por otro lado, Cosquillo (2021), en su investigacion concluyé que la
implementacion del gobierno digital conlleva a presentar una mejora significativa en
lo que refiere a la satisfaccion de los ciudadanos que acuden a la municipalidad de
la localidad de Tarma, como consecuencia de la optimizacion de la calidad de
servicio. Por ello, los estudios mencionados evidenciaron que los municipios en los
ultimos afios han potenciado su calidad del servicio que proporcional a la poblacion
a través de la emplear la tecnologia en cada uno de los procesos de atencion que
los servidores brinda al publico. Esto se sustentd con lo expuesto por Medina et al.
(2020), quienes fundamentaron que el uso el gobierno digital, viene a ser un
elemento fundamental el cual permite salvaguardar la informacion que cada entidad
tiene. Ademas, no solo garantiza la libertad del acceso a la informacion, sino que
permite la transferencia directa de la informacion, frente a cualquier asunto en

particular.

Asimismo, segun Aziz y Zulfigar (2018) determinaron que la comunicacion

es uno de los procesos que permite que los miembros de una entidad cuenten con

26



la informacion actualizada, la cual se brindara a los usuarios al momento que estos
reciben el servicio de atencion. Es importante que la comunicacion de los
funcionarios sea asertiva, ya que de ese modo ofrecen a los ciudadanos una
informacion 6ptima y entendible a cada uno de ellos. Por otro lado, segun Karaca
et al. (2019), sefialaron que la tecnologia en la empresa contribuye de manera
significativa para mantener actualizada de manera inmediata la informacion de cada
uno de los procesos que se desarrollan en las areas de trabajo, ademas, permite

gue les pueda ofrecer un servicio eficiente a los clientes.

En lo que concierne al objetivo especifico 2, los resultados mostraron que
en cuanto a la relacién entre la transparencia y el gobierno digital en el area de
Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia, se encontré una correlacion
equivalente a 0.336 y un valor de significacion inferior a 0.05, por lo que se aceptd
la hipotesis alternativa. Ademas la dimension arrojo un nivel medio de 87.2% y alto
de 44.4%, mientras que la variable gobierno digital mostré un nivel alto de 44.4%.
En la investigacion de Vasquez (2018), concluyo que la Corte Superior de Justica
de Lima no brind6é un adecuado servicio a la poblacion que requiere de su servicio,
ya que mas del 80% de los encuestados mostraron su insatisfaccion frente a la
atencion recibida. Ademas, el 70% sefial6 que el nivel de empatia que los

servidores les proporcionaron a los usuarios no fue el adecuado.

Sin embargo, Nugkuag (2021) en su estudio concluyd, que si hay semejanza
directa y significativa entre el gobierno digital y la administracion de calidad.
Ademés, a través de la implantacion de la tecnologia en los areas de la
Municipalidad, potencializar la atencion que los servidores ofrecen a los usuarios
externos. Asimismo, Vasquez (2021) en su investigacion concluyé que si hubo
semejanza significativa en lo que refiere la gestion por procesos y la
implementacion el gobierno digital en el municipio de Moyobamba. Ademas, la
implementacion de la tecnologia mejoré en un 57.50% los procesos de atencion y
de gestidon que los funcionarios desarrollan respecto a cada una de sus funciones.
Por lo cual, los estudios mencionados anteriormente reflejaron al igual que el
estudio que la implementacién de recursos tecnoldgicos ayudo significativamente a
agilizar los procesos que desempefian cada uno de los funcionarios a la hora de

brindar un servicio a la poblacion.
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Lo mencionado, se sustentd con lo expuesto por Charalambous et al., 2018),
quienes fundamentaron que la transparencia es uno de los servicios mas eficientes
para garantizar la satisfaccion en los usuarios respecto al servicio que las entidades
brindan. Ademas, es uno de los procesos que permite que los cuidados estén
informados con cada una de las gestiones que las instituciones desarrollan en cada
uno de sus procesos. Del mismo modo, Flores et al., 2020) fundamentaron que el
gobierno digital conlleva a que las empresas ofrezcan un servicio de calidad a cada
uno de los procesos y actividades administrativas que desarrollan. Ademas,
contribuye a brindar transparencia respecto a la informacién que se ejecuta en cada
uno de sus procesos de atencion. Deepti (2020), sefialé que todo gobierno digital
tiene que pretender establecer en todo momento los principios del marco de la
identidad, los cuales se orientan a divulgarse a la no discriminacion, la equivalencia
de funciones de cada uno de los funcionarios, las mismas que se han centrado en
la verificacion de la identidad de las personas que brindar el servicio y la posibilidad
de que estos estén satisfechos por la atencion recibida.

En lo que refiere al objetivo especifico 3, los resultados arrojaron que en
cuanto a la relacion entre las expectativas y el gobierno digital en el area de Mesa
de Partes de la Corte Superior de Justicia, se hallé una correlacion equivalente a
0.337 y un valor de significacion semejante a 0.000, por lo que se validé la hipotesis
alternativa. Ademas, la variable gobierno digital reflejé6 un valor medio de 86.5%
mientras que la dimension expectativa arrojé un valor medio de 75%. En la
investigacion de Flores et al. (2020), concluyeron que solo el 80.5% de los usuarios
llegaron a tener internet respecto a los servicios que recién por parte de las
entidades publicas. Ademas, la carencia de infraestructura frente a los procesos
tecnoldégicos permitio el retraso de los tramites documentarios por parte de los
usuarios de la zona. Sin embargo, Barrera (2018) en su investigacion concluyo que
mas del 25% de la poblacion de la provincia de Alto Amazonas mostro
inconformidad respecto a la atencion y seguridad que la municipalidad de la
provincia les brinda durante los procesos de atencion. No obstante, hubo una
semejanza significativa entre la calidad de servicio y la gestion administrativa con

un valor correlacion equivalente a 0.872 un valor de sigma de 0.000.

28



Por otro lado, Correa et al. (2020), en su investigacion concluyeron que si
hubo semejanza significativa entre las estrategias del gobierno digital y la
transparencia de los estados estatales. Ademas, mediante la implementacion de la
tecnologia en los procesos de atencién por parte de los funcionarios contribuyé de
manera significativa la atencion a los usuarios. Por los estudios mencionados
anteriormente se reflej6 que las municipalidades y estados publicos vienen
aplicando y usando la tecnologia para potenciar las expectativas de los ciudadanos
frente a la atencion que reciben por parte de los responsables; ademas, con ese

uso de mejorar el servicio en las instituciones publicas.

Esto se fundament6 con lo expuesto por Karaca et al. (2019), quienes
sustentan que la calidad de servicio esta relacionada en cumplir con las
expectativas que los usuarios presentan frente a la atencion y rapidez de la
informacion respecto a los procesos que van a recibir por parte de una entidad en
particular. Ademas, las expectativas que los usuarios presentan suele ser casi
siempre de nivel bajo, frente al servicio que las entidades publicas les proporcionan,
ya que su procesos Yy gestione tardan de manera significativa. Sin embargo, con la
implantacion de la tecnologia lo procesos de atencion se han potenciado de manera

significativa.

Asimismo, Vera y Trujillo (2018) fundamentaron que los gobiernos digitales
han contribuido directamente en potenciar los procesos de atencion que los
usuarios reciben cuando a acuden a las instituciones por una gestion en particular.
Ademas, la seguridad digital también genera un factor importante en las empresas,
ya que representa que la cuentan con rapidez en el desarrollo de cada uno de los
procesos de atencion. Por ello, la implementacion de la tecnologia es de suma
importancia para que las empresas brinden garantia frente al servicio que ofrecen.
Del mismo modo, Pogarcic et al., (2018) manifestaron que los servicios digitales,
vienen a ser uno de los efectos mas significativos de la digitalizaciéon de los
procesos; asi como, la prestacion total de estos servicios digitales, donde estos se
convierten en uno de los elementos indispensable para garantizar un servicio de
calidad de la administracién publica; asi como, todos los niveles las instituciones
gue la representan. La creacion de valor no solo genera que la gobernanza pueda

consignarse como un elemento preponderante, sino que es indispensable para la
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digitalizacién. Del mismo modo, Taqdees et al. (2018), sefialaron que una de las
responsabilidades de las instituciones viene a ser el hecho de brindar pautas las
cuales salvaguarden una gestion archivistica, con la finalidad de que los gobiernos
publicos puedan guardar la interaccion positiva, clara y concisa con cada de los
usuarios. Esto garantiza y genera un aumento distintivo en la productividad,

seguridad documental, recuperacién de archivos o reduccion de costos.

En lo que refiere al objetivo general, los resultados expusieron, que en
cuanto a la relacion entre la calidad de servicio y el gobierno digital en el area de
Mesa de Partes, se hall6 una correlacion moderada de 0.421 y un valor de
significacion equivalente a 0.000, aceptandose la hipétesis alternativa. Ademas la
calidad de servicio mostré un medio de 88.6% y alto de 11.4%, mientras que la
variable gobierno digital arrojo un nivel medio 80.4% y nivel alto de 19.6%. Del
mismo modo, Dominguez (2018) en su investigacion concluyo, que la experiencia
fue una de las dimensiones que mayor influencia ha tenido, respecto a lo que refiere
la percepcion de calidad de servicio; ademas, los usuarios del Banco Internacional
no presentaron una experiencia adecuada frente al servicio que le ha proporcionado
la empresa. Sin embargo, en la investigacion de Correa et al. (2020) manifestaron,
gue si hubo una semejanza directa y significativa en lo que refiere la calidad de
servicio y el gobierno digital, con un valor de sigma inferior a 0.05. También,
sefialaron que las entidades gubernamentales aplicaron el uso de nuevas
tecnologias para mejorar la calidad del servicio que proporcionan a los

colaboradores.

Por otro lado, Tello (2020) evidencid6 en su investigacion que la
administracion digital en los procesos de atencion contribuy6 significativamente a
la poblacién en cuanto a la atencién de sus servicios. Ademas, la tecnologia
permitid la reduccion de los tiempos de espera y mejord la conectividad de los
procesos de atencién. Por ello, los estudios mencionaron que el uso e
implementacion de la tecnologia en los gobiernos, permitié mejorar y agilizar los
procesos de atencion que los funcionarios publicos proporcionan a la poblacién,
mejorando con ello la calidad de servicio. Esto se fundament6 con lo expuesto por
Manzoor et al. (2019) quienes mencionaron que la calidad de servicio viene a ser

el conjunto de mecanismos y acciones que las entidades en concordancia con su
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personal emplean a la hora de ofrecer un servicio a los personas. Ademas, la
calidad de servicio hace referencia al conjunto de principios lo cuales estan
enfocados en garantizar la satisfaccion y preferencia en los usuarios a momento

gue estos acuden a una entidad para requerir de un bien o de su servicio.

Asimismo, Akhlaghi et al. (2018), fundament6 que el gobierno digital viene a
ser el conjunto de estrategias las cuales son incorporadas por las diferentes
instituciones con la finalidad de emplear la tecnologia en cada uno de sus procesos
administrativos y de gestidn que las entidades empleas para potenciar su capacidad
de atencion. Del mismo modo, Jebur (2021) sustentd que la tecnologia viene a ser
para las entidades ya sean publicas o privadas uno de los recursos mas
importantes, el cual permite que la agilizacion de la tareas y funciones
administrativas que se desarrollan; ademas, en las entidades publicas contribuye a

la transparencia publica en cada una de sus gestiones.
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VL. CONCLUSIONES

6.1. Se concluyd, que si hubo relacion significativa entre la calidad de
servicio y el gobierno digital en el &rea de Mesa de Partes de la Corte Superior de
Justicia de San Martin sede Tarapoto, con una correlacion moderada de 0.421 y un
valor de significacion equivalente a 0.000 <0.01, y con ello se valid6 la hipotesis

alternativa de investigacion.

6.2. Se concluyo, que si existe relaciéon directa entre la comunicacion
y el gobierno digital en el area de Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia
de San Martin sede Tarapoto, con una correlacion equivalente a 0.301 y un valor
de significacion inferior a 0.01 (S = 0.000 < 0.01),, por lo cual se aceptd la hipotesis

alternativa del estudio.

6.3. Se concluyd, que si hubo relacion significativa entre la
transparenciay el gobierno digital en el area de Mesa de Partes de la Corte Superior
de Justicia de San Martin sede Tarapoto, con una correlacion equivalente a 0.336
y un valor de significacion igual a 0.000 <0.01, por lo cual se valido la hipotesis

alternativa del estudio.

6.4. Se concluyd, que si hubo una relacion directa entre las
expectativas y el gobierno digital en el area de Mesa de Partes de la Corte Superior
de Justicia de San Martin sede Tarapoto, con una correlacién equivalente a 0.337
y un valor de significacion igual a 0.000 < 0.01, valorandose por ello la hipétesis

alternativa de la investigacion.
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. Se recomienda al Director General de Atencidn y Servicios de la
Corte Superior de Justicia de Tarapoto realice, de manera periodica, capacitaciones
al area de mesa de partes y demas areas que brindan atencion a los usuarios, a fin

de que mejoren el servicio y atenciéon que brindan a los usuarios.

7.2. Se recomienda al Director General de Recursos Humanos de la
Corte Superior de Justicia de Tarapoto, en conjunto con los colaboradores de todas
las areas, lleven especializaciones en el manejo de las plataformas que usan, a fin

de reforzar sus procesos de manejo y potencien su desempenio.

7.3. Se recomienda al Director General de Recursos Humanos e
Innovacion Administrativa de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, a traves de
su portal web y redes sociales, suba informacion acerca de las gestiones y demas

temas de interés, con la finalidad que mantenga actualizado a los usuarios.

7.4. Se recomienda al Director General de Recursos Humanos e
Innovacion Administrativa de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto que
desarrolle un conjunto de estrategias relacionadas con el area de mesa de partes
en relacion con el gobierno digital, se pueda llegar a mejorar no solo la atencién
hacia el usuario final, sino hacia la atencion personalizada por medios digitales,

centrandose en el tiempo de respuesta y en la seguridad del proceso o tramite.

33



REFERENCIAS

Agegnew, A. (2020). The Effect of Internal Control on Organization Performance in
Reference to Moha Soft Drinks Company, Ethiopia: A Case Study in Hwassa
Pepsi Cola Factory. Revista de International Journal of Research in Business
Studies and Management, 7 (3), 10 — 19. https://www.ijrbsm.org/papers/v7-
i3/2.pdf

Akhlaghi, E., Amini, S., y Akhlaghi, H. (2018). Evaluating educational service quality
in technical and vocational colleges using SERVQUAL model. Procedia-
Social and Behavioral Sciences, 46 (1), 12 - 19
https://lwww.sciencedirect.com/science/article/pii/S187704281202160X

Alawagleh, Q. (2020). The Effect of Internal Control on Employee Performance of
Small and Medium-Sized Enterprises in Jordan: The Role of Accounting
Information System. Revista de Journal of Asian Finance, Economics and
Business, 8 (3), 1 - 9.
https://www.koreascience.or.kr/article/JAKO202106438543581.pdf

Alayoubi, M., Al Shobaki, M., y Abu, S. (2020). Strategic leadership practices and
their relationship to improving the quality of educational service in Palestinian
Universities. International Journal of Business Marketing and Management
(IIBMM), 5(3), 11-26.
http://mwww.ijomm.com/paper/Mar2020/8340436031.pdf

Alijanzadeh, M., Fattahi, H., Veisi, F., Alizadeh, B., Khedmatgozar, Z., y Gholami,
S. (2018). Assessment of Educational Service Quality Gap: The Students’
Perspectives. Educational Research in Medical Sciences, 7(1), 19 — 24.
https://sites.kowsarpub.com/erms/articles/80246.html

Annan, F., y Molinari, C. (2018). Interdisciplinarity: Practical approach to advancing
education for sustainability and for the Sustainable Development Goals. The
International Journal of Management Education, 15(2), 73-83.
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1472811717300939

Atristain, C. (2018). Internal control systems leading to family business performance
in México: a framework analysis. Revista de Journal of International Business
Research, 16 (1), 1 — 16. https://www.abacademies.org/articles/Internal-
control-systems-leading-to-family-business-performance-in-mexico-a-
framework-analysis-%20%201544-0230-16-1-103.pdf

34


https://www.ijrbsm.org/papers/v7-i3/2.pdf
https://www.ijrbsm.org/papers/v7-i3/2.pdf
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S187704281202160X
https://www.koreascience.or.kr/article/JAKO202106438543581.pdf
http://www.ijbmm.com/paper/Mar2020/8340436031.pdf
https://sites.kowsarpub.com/erms/articles/80246.html
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1472811717300939
https://www.abacademies.org/articles/Internal-control-systems-leading-to-family-business-performance-in-mexico-a-framework-analysis-%20%201544-0230-16-1-103.pdf
https://www.abacademies.org/articles/Internal-control-systems-leading-to-family-business-performance-in-mexico-a-framework-analysis-%20%201544-0230-16-1-103.pdf
https://www.abacademies.org/articles/Internal-control-systems-leading-to-family-business-performance-in-mexico-a-framework-analysis-%20%201544-0230-16-1-103.pdf

Aziz, S.y Zulfigar, S. (2018). Effect of employee empathy on customer satisfaction
and loyalty during employee—customer interactions: The mediating role of
customer affective commitment and perceived service quality. Revista de
Waseem Bahadur, 1 (18), 12 - 19.
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/23311975.2018.1491780

Aziz, S.y Zulfigar, S. (2018). Effect of employee empathy on customer satisfaction
and loyalty during employee—customer interactions: The mediating role of
customer affective commitment and perceived service quality. Revista de
Waseem Bahadur, 1 (18), 12 - 19.
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/23311975.2018.1491780

Balan, O. (2018). Administrative management and mechanisms of its development.
Revista de Research, (2), 6-10. http://www.irbis-nbuv.gov.ua/cgi-
bin/irbis_nbuv/cgiirbis_64.exe?c21com=2&i21dbn=ujrn&p21ldbn=ujrn&imag
e_file_download=1&image_file_name=pdf/ejopu_2018 2 4.pdf

Barrera, A. (2018). Gestion administrativa y calidad de servicio de la Municipalidad

Provincial de Alto Amazonas, Loreto 2018. Revista del Instituto de Gobierno

y de Gestion Publica, 1 (1), 31 - 39.
https://revistagobiernoygestionpublica.usmp.edu.pe/index.php/RGGP/article
Iview/145/132

Barrios, F.; Calvo, A.; Velicia, F.; Criado, F. y Leal, A. (2020). Patient Satisfaction in
the Peruvian Health Services: Validation and Application of the

HEALTHQUAL Scale. Revista de enviromental research and public healtg,

17 (2), 1 - 15.
https://pdfs.semanticscholar.org/e41b/ebf362facaa5e3800ec22382a517189
d1706.pdf

Beck, J., Greenwood, D., Blanton, L., Bollinger, S., Butcher, M., Condon, J. , y
Wang, J. (2018). National standards for diabetes self-management education
and support. The Diabetes Educator, 44(1), 35-50.
https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/0145721718754797

Bernal, I.; Pedraza, N.; Verastegui, J. y Monforte, G. (2018). Service quality and
users’ satisfaction assessment in the health context in Mexico. Revista de

cuadernos de administracion (Universidad del Valle), 33 (57), 1 — 12.

35


https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/23311975.2018.1491780
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/23311975.2018.1491780
http://www.irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis_nbuv/cgiirbis_64.exe?C21COM=2&I21DBN=UJRN&P21DBN=UJRN&IMAGE_FILE_DOWNLOAD=1&Image_file_name=PDF/ejopu_2017_2_4.pdf
http://www.irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis_nbuv/cgiirbis_64.exe?C21COM=2&I21DBN=UJRN&P21DBN=UJRN&IMAGE_FILE_DOWNLOAD=1&Image_file_name=PDF/ejopu_2017_2_4.pdf
http://www.irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis_nbuv/cgiirbis_64.exe?C21COM=2&I21DBN=UJRN&P21DBN=UJRN&IMAGE_FILE_DOWNLOAD=1&Image_file_name=PDF/ejopu_2017_2_4.pdf
https://revistagobiernoygestionpublica.usmp.edu.pe/index.php/RGGP/article/view/145/132
https://revistagobiernoygestionpublica.usmp.edu.pe/index.php/RGGP/article/view/145/132
https://pdfs.semanticscholar.org/e41b/ebf362faeaa5e3800ec22382a517189d1706.pdf
https://pdfs.semanticscholar.org/e41b/ebf362faeaa5e3800ec22382a517189d1706.pdf
https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/0145721718754797

http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-
46452018000100036

Blackmore, J. (2018). ‘In the shadow of men’: The historical construction of
educational administration as a ‘masculinist'enterprise. In Gender matters in
educational  administration and policy, 1 (1), 27 - 48.
https://lwww.taylorfrancis.com/chapters/edit/10.4324/9781315175089-
3/shadow-men-historical-construction-educational-administration-
masculinist-enterprise-jill-blackmore

Charalambous, M.; Sisou, G.; Talias, M. (2018). Assessment of Patients'
Satisfaction with Care Provided in Public and Private Hospitals of the
Republic of Cyprus: A Comparative Study. Revista de Caring Sciences, 11

(1), 1 - 11.
http://www.internationaljournalofcaringsciences.org/docs/14 _talias_original_
11_1.pdf

Correa, L.; Toro, A. y Gutiérrez, C. (2020). Digital Government Strategy for the
Construction of More Transparent and Proactive Governments. Revista de
instituto  tecnoldgico metropolitan, 12 (22), 71 - 102
https://www.redalyc.org/journal/5343/534367793009/html/

Cosquillo, S. (2021). Gobierno digital y la gestion municipal en la Municipalidad
Provincial de Tarma - Junin en el periodo 2019 - 2020. Revista
multidisciplinar Ciencia Latina, 5 (2), 1 - 13.
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/413/512

Deepti, K. (2020). Measuring Perceived Service Quality in Healthcare Setting in
Developing Countries: A Review for Enhancing Managerial Decision-making.
Revista de Health Management, 1 (30), 1 - 12.
https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/0972063420963407

Demtsura, S. (2018). Analysis of customer satisfaction of the quality and price of
services. Revista de Espacios, 38 (55), 1 - 9.
https://www.revistaespacios.com/al7v38n55/al7v38n55p23.pdf

Dominguez, J. (2018). Analisis de la calidad de los servicios en linea y la
satisfaccion de los clientes del Banco Internacional de la ciudad de Guayaquil
(Informe de posgrado). Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil:

Guayaquil.

36


http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-46452017000100036
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-46452017000100036
https://www.taylorfrancis.com/chapters/edit/10.4324/9781315175089-3/shadow-men-historical-construction-educational-administration-masculinist-enterprise-jill-blackmore
https://www.taylorfrancis.com/chapters/edit/10.4324/9781315175089-3/shadow-men-historical-construction-educational-administration-masculinist-enterprise-jill-blackmore
https://www.taylorfrancis.com/chapters/edit/10.4324/9781315175089-3/shadow-men-historical-construction-educational-administration-masculinist-enterprise-jill-blackmore
http://www.internationaljournalofcaringsciences.org/docs/14_talias_original_11_1.pdf
http://www.internationaljournalofcaringsciences.org/docs/14_talias_original_11_1.pdf
https://www.redalyc.org/journal/5343/534367793009/html/
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/413/512
https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/0972063420963407
https://www.revistaespacios.com/a17v38n55/a17v38n55p23.pdf

Elmenam, M. (2018). Do The Different Components Of The Internal Control System
Significantly Contribute To The Quality Of The Audit Report In Egypt? Revista
de European Journal of Accounting Auditing and Finance Research, 5 (9), 32
- 62.

Fathurrochman, I., Hariani, D., Hamengkubuwono, H., Arsil, A., Muhammad, A., y
Ristianti, D. (2020). The Development of Student Academic Administration
Services in Higher Education. International Journal of Psychosocial
Rehabilitation, 24(8), 4764-4771. http://repository.iaincurup.ac.id/id/eprint/97

Flores, J.; Hernandez, R. y Garay, R. (2020). Tecnologias de informacion: Acceso
a internet y brecha digital en Per(. Revista de Universidad del Zulia, 25 (90),
504 — 527. https://www.redalyc.org/journal/290/29063559007/html/

Gancino, S. (2020). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Unidad de
Matriculacion de la Direccion de Transito Transporte y Movilidad del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato (Informe de
posgrado). Universidad Técnica de Ambato: Ambato.
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/31535/1/07%20ADP.pdf

Garman, A. (2018). Competency-based Education in Healthcare Management:
Current State & Future Directions. The Journal of Health Administration
Education, 35(2), 119.
https://search.proquest.com/openview/be4190c3ff775954e754be6612b31bc
f/1?pQg-origsite=gscholar&cbl=105455

Gordon, M. (2018). The Impact of Internal Control Systems on Financial
Performance: The Case of Health Institutions in Upper West Region of
Ghana. Revista de The International Journal of Academic Research in
Business and Social Sciences, 21 (3), 1 - 12.
https://www.semanticscholar.org/paper/The-Impact-of-Internal-Control-
Systems-on-Financial-lbrahim-
Diibuzie/540bd8b5c66a3bc9f0d646161b0374591f82ded1

Henk, O. (2020). Internal control through the lens of institutional work: a systematic
literature review. Revista de Journal of Management Control, 31 (1), 239 —
273.

Hernandez, R.; Mendoza, R. y Fernandez, C. (2018). Metodologia de la

investigaciéon. Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta, Ciudad de México,

37


http://repository.iaincurup.ac.id/id/eprint/97
https://www.redalyc.org/journal/290/29063559007/html/
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/31535/1/07%20ADP.pdf
https://search.proquest.com/openview/be4190c3ff775954e754be6612b31bcf/1?pq-origsite=gscholar&cbl=105455
https://search.proquest.com/openview/be4190c3ff775954e754be6612b31bcf/1?pq-origsite=gscholar&cbl=105455
https://www.semanticscholar.org/paper/The-Impact-of-Internal-Control-Systems-on-Financial-Ibrahim-Diibuzie/540bd8b5c66a3bc9f0d646161b0374591f82ded1
https://www.semanticscholar.org/paper/The-Impact-of-Internal-Control-Systems-on-Financial-Ibrahim-Diibuzie/540bd8b5c66a3bc9f0d646161b0374591f82ded1
https://www.semanticscholar.org/paper/The-Impact-of-Internal-Control-Systems-on-Financial-Ibrahim-Diibuzie/540bd8b5c66a3bc9f0d646161b0374591f82ded1

México: Editorial Mc Graw Hill Education.
https://virtual.cuautitlan.unam.mx/rudics/?p=2612

Hidalgo, M. (2019). Calidad del Servicio y Satisfaccion al cliente en el Sector
Financiero del Canton Ambato (Informe de posgrado). Universidad Técnica

de Ambato: Ambato.
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/30033/1/045%20GMC.p
df

Hogan, O., Kortt, M., y Charles, M. (2021). Mission Impossible? Are Australian
Business Schools Creating Public Value? International Journal of Public
Administration, 44(4), 280-289.
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/01900692.2020.1715425

Huaman, R. (2018). Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Corongo, 2015 (Informe de posgrado).
Universidad César Vallejo: Peru.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/11990/huama
n_br.pdf?sequence=1

Huang, Q., Cui, Y., Liu, X., y Liang, X. (2019). Analysis of Administrative
Management and Operation Cost in China's Maritime Shipping Market.
Journal of Coastal Research, 94(1), 398-405.
https://meridian.allenpress.com/jcr/article-abstract/94/S1/398/429407

Hussein, A. (2018). The Role Of Internal Auditing And Internal Control System On
The Financial Performance Quality In Banking Sector. Revista de la
Universidad del Zulia, 34 (86), 3045 — 3056.

Jebur, A. (2021). Review on Development of the Internal Control System. Revista
de Journal of Accounting Research, Business and Finance Management, 2
(Q), 1 - 12.
https://www.researchgate.net/publication/350530437_Review_on_Develop
ment_of the Internal_Control_System

Joy, M.; Umoke, P. y Nwimo, I. (2020). Patients’ satisfaction with quality of care in
general hospitals in Ebonyi State, Nigeria, using SERVQUAL theory. Revista
de Sage journal, 27 (2), 34 - 39.
https://journals.sagepub.com/doi/full/10.1177/2050312120945129

38


https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/30033/1/045%20GMC.pdf
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/30033/1/045%20GMC.pdf
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/01900692.2020.1715425
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/11990/huaman_br.pdf?sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/11990/huaman_br.pdf?sequence=1
https://meridian.allenpress.com/jcr/article-abstract/94/SI/398/429407
https://www.researchgate.net/publication/350530437_Review_on_Development_of_the_Internal_Control_System
https://www.researchgate.net/publication/350530437_Review_on_Development_of_the_Internal_Control_System
https://journals.sagepub.com/doi/full/10.1177/2050312120945129

Joy, M.; Umoke, P. y Nwimo, I. (2020). Patients’ satisfaction with quality of care in
general hospitals in Ebonyi State, Nigeria, using SERVQUAL theory. Revista
de Sage journal, 27 (2), 34 - 39.
https://journals.sagepub.com/doi/full/10.1177/2050312120945129

Karaca, A. y Durna, Z. (2019). Patient satisfaction with the quality of nursing care.
Revista de Nurs Open, 6 (2), 535 - 545.
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC6419107/

Manzoor, F., Wei, L., Hussain, A., Asif, M., & Shah, S. I. A. (2019). Patient
Satisfaction with Health Care Services; An Application of Physician’s
Behavior as a Moderator. International Journal of Environmental Research
and Public Health, 16(18), 3318. MDPI AG. Retrieved from
http://dx.doi.org/10.3390/ijerph16183318

Medina, J.; Abrego, D. y Echevarria, O. (2020). Satisfaccion, facilidad de uso y
confianza del ciudadano en el gobierno electronico. Revista de Universidad
Autébnoma de Tamaulipas, 1 (1), 1 - 19.
http://www.scielo.org.mx/pdf/ia/v50n127/2448-7678-ia-50-127-00004. pdf

Mouly, R. y Angiating, G. (2018). A Study on Service Quality and Customer
Satisfaction in Nigerian Healthcare Sector. Revista de ndustrial Distribution
& Business, 9 (12), 7 - 14.
https://www.researchgate.net/publication/330022486_A Study _on_Service
_Quality_and_Customer_Satisfaction_in_Nigerian_Healthcare_Sector

Nugkuag, G. (2021). Gestion Administrativa y el Gobierno Digital en la
Municipalidad distrital de Pachacutec - Ica, 2020 (Informe de posgrado).
Universidad César Vallejo. Lima.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/72501/Nugkua
g_CG-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Pogarcic, I.; Jankovic, S. y Seturidze, R. (2018). How Does the Help Desk Quality
Improve Customer Satisfaction? Revista de Athens Journal of Mass Media
and Communications, 3 (4), 343 - 362.
https://www.athensjournals.gr/media/2018-3-4-4-Pogarcic.pdf

Qasim, R.; Al, R. y Bany, K. (2019). Patients’ satisfaction of health service quality in
public hospitals: A PubHosQual analisis. Revista de Contents lists available
at GrowingScienc, 1 (3), 12 - 19.

39


https://journals.sagepub.com/doi/full/10.1177/2050312120945129
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC6419107/
http://dx.doi.org/10.3390/ijerph16183318
http://www.scielo.org.mx/pdf/ia/v50n127/2448-7678-ia-50-127-00004.pdf
https://www.researchgate.net/publication/330022486_A_Study_on_Service_Quality_and_Customer_Satisfaction_in_Nigerian_Healthcare_Sector
https://www.researchgate.net/publication/330022486_A_Study_on_Service_Quality_and_Customer_Satisfaction_in_Nigerian_Healthcare_Sector
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/72501/Nugkuag_CG-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/72501/Nugkuag_CG-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.athensjournals.gr/media/2017-3-4-4-Pogarcic.pdf

https://www.researchgate.net/publication/338911068_Patients'_satisfaction
_of_health_service_quality_in_public_hospitals_A PubHosQual_analysis

Ramirez, E.; Maguifia, M. y Huerta, R. (2020). Attitude, satisfaction and loyalty of
customers in Municipal Savings Banks of Peru. Revista de ciencias de la
administracion y economia, 10 (20), 1 — 14.

Rios, F. (2018). Gobierno electrénico, calidad y eficiencia en la relacion G2C en el
estado de Oaxaca, 2011-2015. Revista UNAM, 1 (30), 1 - 12.
http://revistas.unam.mx/index.php/encrucijada/article/view/65678

Sanchez, Y. (2018). Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la Jefatura
Regional 3 de la ciudad de Tarapoto - RENIEC, 2018 (Informe de posgrado).
Universidad César Vallejo: Tarapoto.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/26059/S%C3
%Alnchez_PY.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Santos, R. (2019). Calidad del servicio y satisfaccion del usuario bajo la percepcion
politica institucional en la Administracion de Justicia de Huancayo — 2018
(Informe  de  posgrado). Universidad César  Vallejo: Pera.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/38416/santos
_fr.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Surydana, L. (2018). Service Quality, Customer Value and Patient Satisfaction on
Public Hospital in Bandung District, Indonesia. Revista de International
Review of Management and Marketing, 7 (2); 187 — 192.

Taqgdees, F.; Shahab, A. y Asma, S. (2018). Hospital healthcare service quality,
patient satisfaction and loyalty: An inves, 35 (6), 97 - 105.
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/[IJQRM-02-2018-
0031/full/html

Tello, D. (2020). Implementacioén del Gobierno Electronico en tres Municipios de
Sexta Categoria en Colombia. Un estudio de caso (Informe de posgrado).
Universidad Extemado de Colombia: Colombia.
https://bdigital.uexternado.edu.co/bitstream/handle/001/2993/JIA-spa-2020-
Implementacion_del_gobierno_electronico_en_tres_municipios_de_sexta_c
ategoria_en_Colombia_Un_estudio_de_caso?sequence=1&isAllowed=y

Teshome, Z.; Belete, B.; Gizaw, G. y Mengiste, M. (2020). Customer Satisfaction

and Public Service Delivery: The Case of Dire Dawa Administration. Revista

40


https://www.researchgate.net/publication/338911068_Patients'_satisfaction_of_health_service_quality_in_public_hospitals_A_PubHosQual_analysis
https://www.researchgate.net/publication/338911068_Patients'_satisfaction_of_health_service_quality_in_public_hospitals_A_PubHosQual_analysis
http://revistas.unam.mx/index.php/encrucijada/article/view/65678
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/26059/S%C3%A1nchez_PY.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/26059/S%C3%A1nchez_PY.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/38416/santos_fr.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/38416/santos_fr.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJQRM-02-2017-0031/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJQRM-02-2017-0031/full/html
https://bdigital.uexternado.edu.co/bitstream/handle/001/2993/JIA-spa-2020-Implementacion_del_gobierno_electronico_en_tres_municipios_de_sexta_categoria_en_Colombia_Un_estudio_de_caso?sequence=1&isAllowed=y
https://bdigital.uexternado.edu.co/bitstream/handle/001/2993/JIA-spa-2020-Implementacion_del_gobierno_electronico_en_tres_municipios_de_sexta_categoria_en_Colombia_Un_estudio_de_caso?sequence=1&isAllowed=y
https://bdigital.uexternado.edu.co/bitstream/handle/001/2993/JIA-spa-2020-Implementacion_del_gobierno_electronico_en_tres_municipios_de_sexta_categoria_en_Colombia_Un_estudio_de_caso?sequence=1&isAllowed=y

de Culture, Society and Development, 60 (1), 1 - 14.
https://core.ac.uk/download/pdf/327152243.pdf

Vasquez, D. (2021). Gestion por procesos y gobierno digital en las municipalidades
de la provincia de Moyobamba, 2021 (Informe de posgrado). Universidad
César Vallejo: Tarapoto.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/81263/V%c3
%alsquez_BD-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Vasquez, E. (2018). Calidad de atencion percibida por el usuario del médulo de
familia en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte, 2018 (Informe de
posgrado). Universidad César Vallejo: Lima.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/24499/V%C3
%Alsquez_SEJ.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Vera, J. y Trujillo, A. (2018). Assessing the effect of service quality over user
satisfaction in public health institutions in Mexico. Revista de Contaduria y
administracion, 63 (2), 34 — 45.
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0186-
10422018000200002&Ing=es&nrm=iso&ting=en

41


https://core.ac.uk/download/pdf/327152243.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/81263/V%c3%a1squez_BD-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/81263/V%c3%a1squez_BD-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/24499/V%C3%A1squez_SEJ.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/24499/V%C3%A1squez_SEJ.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0186-10422018000200002&lng=es&nrm=iso&tlng=en
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0186-10422018000200002&lng=es&nrm=iso&tlng=en

ANEXOS

Anexo 1 Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y Gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022
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Anexo 3 Cuestionario sobre calidad de servicio

Cuestionario sobre calidad de servicio

La finalidad de este cuestionario es Determinar la relacién entre la calidad de
servicio y el gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de
Tarapoto, 2022
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El colaborador se ha mostrado atento hacia sus
1 necesidades

El colaborador realiza con seguridad los
15 procedimientos que le son encomendados

cuando lo atiende

La entidad se muestra responsable en los
16 deberes que tiene que cumplir

La entidad presta atenciéon a los pequefos
L detalles al momento de la atencion
18 Considera que el colaborador de la entidad esta

disponible “para atenderlo

iMuchas gracias por tu participacion;j




Anexo 4 Cuestionario sobre gobierno digital

Cuestionario sobre gobierno digital

La finalidad de este cuestionario es Determinar la relacién entre la calidad de
servicio y el gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de
Tarapoto, 2022

1 = nunca; 2 = casi nunca; 3 = A veces; 4 = casi siempre; 5 = Siempre.

Escala

items | Dimension 1: Identidad digital
1 |2 3 4 5

¢Los funcionarios en el ejercicio de sus
1 funciones hacen uso de los servicios digitales

para identificar y autenticar al usuario?

¢Los funcionarios respetan la inclusion,
identificacion Unica del usuario, no
discriminacion hacia el usuario en cuanto al uso

de los servicios digitales?

¢Los funcionarios cuentan con un comité de

supervision de los servicios digitales ofrecidos?

¢ El ciudadano recibe capacitaciones acerca del

empleo de los servicios digitales?

Dimension 2: Servicios digitales 1 |2 3 |4 |5

¢ Los funcionarios trabajan dentro del mercado

de los servicios digitales?

¢ Los funcionarios trabajan teniendo en cuenta
6 los principios del marco de servicios digitales

del estado peruano?

¢La entidad cuenta con convenios con demas
7 empresas para garantizar alta calidad en los

servicios digitales?

¢La entidad cuenta con variabilidad en el uso

de servicios digitales que brindan?




Dimensién 3: Procedimientos

administrativos

¢cLa entidad hace uso de documentos

? electronicos?
10 ¢La entidad hace uso de la verificacion digital
por CVD?
1 ¢La entidad hace uso de la representacion
imprimible de documentos electrénicos?
¢La entidad realiza validacion de datos por
12 medio de la inspeccion digital de documentos
electronicos?
Dimension 4: Interoperabilidad
13 ¢ Los funcionarios supervisan los sistemas de
informacion y sus respectivos procesos?
¢La entidad trabaja en base a los principios
14 especificos del marco de la interoperabilidad
del estado peruano?
¢La entidad trabaja en base al modelo de
o interoperabilidad del estado peruano?
Dimension 5: Seguridad digital
¢La entidad regula su servicio digital para
16 aumentar el nivel de seguridad alcanzado?
¢La entidad supervisa y evalla mediante el
17 comité de gobierno digital el marco de la
seguridad digital?
¢La entidad viene trabajando en base a
18 principios del marco de seguridad digital del

estado peruano?

iMuchas gracias por tu participacion;j




Anexo 5 Base de datos de la confiabilidad
CALIDAD DE SERVICIO

N P1 | P2 P3| Pa|Ps|pP6|P7|Ps| P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16[P17] P18
1 5 4 e 3453 &[ a3z« [34]4]4]=2]z
2 : | 4| 3| 34|52 s[=zlz=2]3[cs]=2]3|s]4]=]2=
3 2 | 3|33 3|e[4]a]a]e=z]2]4]3[2]=2]3]z= K (Namero de items) 18.000
4 = |z 23332z [=2]=2]4]z=2]=2]3]3z Vi varianza por item 5870
5 2 sl ala]alss]al=]2[za]=z]z2]z]2]z2]z2]z Vt [varianza total) 41.490
6 : |33 a]z|2]4[¢]«[3][z]4]3|z]a]2]z
7 2 | 3|23 3[3[4]=2]3[3[=z]=z|3|3[=2]3]=4]2
8 2 |23 4|33 3]zlz=z]3[+[=3]3|4][3]z=z]3]3
9 2 |23 z]als]za]al=a]z]2]=z]zs]z]3]=a]4s]z2
10 : |22 2]z 23[2[=zlz2]232]z2]=3[=2[4]=sz2
Varianzas 0.81 0.89 0.20 0.28 0.36 0.65 0.41 1.16 0.40 0.60 0.40 0.80 0.80 0.40 0.80 0.69 0.25 0.35 41.49
Alfa. [ oao7
N° Qf |@2|o3|e4|@5|a6|ar|as a10| a11|a12| 13| 14| 015] @16 | 17| a18
1 5 sl e[ s[ss5[4]s s e[ s[4 s[5 ]4]s 86.00
2 4 [ s5| 354555 425354558 81.00
3 4 | s aa]s[a]s|s[s|s[els[es]als]4a]5s]5s 82.00 K (Nimero de items) 18.000
4 3 |z 23]3[ 2]z 3]=3z2z2]z2z2]=[3[=212]3 45.00 Vi varianza por item 17.790
5 3 a2 a]ala]a]z]zalalza]=slz]alasa]3]3 57.00 Vt [varianza total) 218,880
6 3 |23 4|3 z]3|3[&a|z2]=z]z23]4a3=2]3[z3 52.00
7 2 [ 3]sl a2zl sl 3]sl 3]a]2]a]s[a]lz]s]z]z2 54.00
8 3 |z z2 43233z z]z2z]&a]z3[2]3[z3 51.00
9 2 [a]zle[4l2]a]2]3]alz2]a]z]e]s]2]2]z2 50.00
10 3 |z 33|zl z3]ela]zlz2]zlz2]3]=]z2[=21¢+[z 51.00
Varianzas 0.76 156 069 0.48 1.05 124 0.85 105 1.25 1.16 0.76 1.56 0.69 0.48 1.05 124 0.85 1.05  218.39
Alfa [IEEEE
N P1 P2 | P3| P4 |P5|P6| P7 | PE P9 | P10 | P11 | P12 P‘WWWE P16 | P47 | P18 Q1 2| Q3| Q4| 05| Q6| Q7| G 9 | Q10| 011/ Q12| Q13| Q14| Q15| Q16| Q17| 18|
4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 & 5 & 4 5 & 154.00
< e e O 0 e « s 146,00
3 4| 4 2 1 s r | s 139.00 K(Nimero de items) 36.000
2 3 3 315 ER ) 5200
4 4 2 [ il 109.00
2 4 4 3 4 3 109.00
« EN 3 ER ] El ) 3 ER 10500
0 3 25« EN ] EN ) R ) 2 P N 10200
F 3 ER R ER ] ER ) ez 3 ez 9300
1 3 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 4 104.00

Varianzas 081 069 0.20 0.29 0.36 065 0.41 116 0.40 060 0.40 0.80 0.60 0.40 0.80 069 0.25 0.36 0.76 156 0.69 0.49 105 124 0.85 1.05 125 1.16 0.76 1.56 069 0.49 1.05 124 085 105 427.00

[z



Anexo 6 Matriz de validacién

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dr. Gilberto Carrion Barco.

Institucion donde labora : Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado
Especialidad : Docente Metoddlogo

Instrumento de evaluacién : Calidad de Servicio.

Autor (s) del instrumento (s) : Gilmer Joel Diaz Sangama.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
1) Nunca. 2) Casinunca. 3) A veces. 4) Casi siempre. 5) Siempre

CRITERIOS INDICADORES 112 (3|41|5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

CLARIDAD ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre |a variable, en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal X
inherente a la variable: Calidad de Servicio.
Los items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la
ORGANIZACION definicién operaciopal y coneeptual respecto a la vqrjable, de X

manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de |a investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable X
de estudio: Calidad de Servicio.
La informaciéon que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de X
Servicio.
La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA La (edaceién de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 43

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD

INSTRUMENTO VALIDADO, SIN EMBARGO, SE SUGIERE QUE EL INSTRUMENTO SEA
SOMETIDO A UNA PRUEBA PILOTO ANTES DE SU APLICACION

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 20 de junio de 2022

DR. GILBERTO CARRION BARCO



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dr. Gilberto Carrion Barco.

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Docente Metodélogo
: Gobierno Digital.
: Gilmer Joel Diaz Sangama.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

1) Nunca.

: Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado

2) Casi nunca. 3) A veces. 4) Casisiempre. 5) Siempre

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger |la informacion objetiva sobre |a variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gobierno Digital.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de |a investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Gobierno Digital.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Gobierno
Digital.

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacioén.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD

INSTRUMENTO VALIDADO, SIN EMBARGO, SE SUGIERE QUE EL INSTRUMENTO SEA
SOMETIDO A UNA PRUEBA PILOTO ANTES DE SU APLICACION

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 20 de junio de 2022

DR. GILBERTO CARRION BARCO



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Dra. Marina Cajan Villanueva
Institucién donde labora : Universidad César Vallejo
Especialidad : Maestra en Gestion de los servicios de salud- Especialidad
en investigacion
Instrumento de evaluacién : Calidad de servicio
Autor (s) del instrumento (s) : Gimer Joel Diaz Sangama
1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
‘ Los items estan oonmgt.:qoaprop\adoyibm L x:
CLARIDAD de ambigUedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la varable, en todas
sus dmensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigenca acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la vanable: Calidad de Servicio.
Los items del instrumento reflejan orgarscidad iogica entre
la definicidn operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hip&tesis. problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantdad y X
cakdad acorde con la variable, dmensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de x
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hiptesis y
vanable de estudio. Calidad de Servicio.
La informacdn que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
La relacdn entre la técnica y & nstrumento propuestos x
METODOLOGIA rotpmdmdpropémodolamvomgaaén desarrollo
@ innovaaon.
PERTINENCIA La redacaon de los items concuerda con |la escala valorativa

del instrumento.

LX)

(Nota: Tener en cuenta que el mstrumento es vakdo cuando se bene un pmtq’omininodeﬂ‘.&oobmo':
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni apiicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 20 de junio del 2022
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Sello personal y firma



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
.  DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dra. Marina Cajan Villanueva
Institucién donde labora : Universidad César Vallejo
Especialidad : Maestra en Gestion de los servicios de salud- Especialidad
en investigacion
Instrumento de evaluacién : Gobierno Digital
Autor (s) del instrumento (s) : Gimer Joel Diaz Sangama
1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
‘ Los items estan oonmgt.:qoaprop\adoyibm L x:
CLARIDAD de ambigUedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la varable, en todas
sus dmensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigenca acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la vaniable: Gobierno Digital
Los items del instrumento reflejan organadad logica entre
la definicidn operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hip&tesis. problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantdad y X
cakdad acorde con la variable, dmensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de x
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipitesis y
vanable de estudio: Gobierno Digital.
La informacdn que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad_motivo de la investigacién
Los iftems del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA Wd@cadamdehvmm
ital
La relacdn entre la técnica y & nstrumento propuestos x
METODOLOGIA rotpmdmdpropémodolamvomgaaén desarrollo
@ innovaaon.
PERTINENCIA La redacaon de los items concuerda con |la escala valorativa X

del instrumento.

[
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vakdo cuando se bene un puntaje minimo de 41 "Excelente’;

sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni apiicable)
IV. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 20 de junio del 2022
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f@# / w”

@/a} 275

Sello personal y firma



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Mg. Lady Diana Arévalo Alva
Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Docente Metoddloga
Instrumento de evaluacion : Calidad de servicio
Autor (s) del instrumento (s) : Gimer Joel Diaz Sangama
1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
[ CRITERIOS INDICADORES 12 [3[4]5]
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y kbre x
de ambigUedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas
OBJETIVIDAD sus dmensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el x
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la vanable: Calidad de Servicio.
Los items del instrumento reflejan organcidad logica entre x
la definicdn operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION do manera que permiten hacar lrierencm en hmcdn alas
esis_problema de la i
Los items instrumento son esmcamdady x
SUFICIENCIA cabdad acorde con la variable. dmensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con e tipo de x
INTENCIONALIDAD y responden a los objetivos, hipitesis y
vanable de estudio_ Calidad de Servicio.
La informacdn que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad motivo de Ia invesgacién
Los items del nstrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dmension de la vanable: Calidad de
Servicio
Ta relacon entre 1a tecnica y & mstrumento propuesios X
METODOLOGIA | responden al propowo de la investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacon.
PERTINENCIA La redaccadn de los items concuerda con la escala valorativa x

del instrumento.

47

(Nota: Tmmmwedtmnmbesv&dowumm puntaje minimo de 41 "Excelente’;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni apiicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 20 de junio del 2022
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
.  DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Mg. Lady Diana Arévalo Alva
Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Docente Metoddloga
Instrumento de evaluacion : Gobierno Digital
Autor (s) del instrumento (s) : Gimer Joel Diaz Sangama
1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
[ CRITERIOS INDICADORES 12 [3[4]5]
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y kbre x
de ambigUedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten x
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas
OBJETIVIDAD sus dmensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la vanable: Gobiemno Digital.
Los items del instrumento reflejan organcidad logica entre
la definicdn operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION do manera que permiten hacar lrierencm en hmcdn alas
esis_problema de la i
Los items instrumento son esmcamdady x
SUFICIENCIA cabdad acorde con la variable. dmensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con e tipo de x
INTENCIONALIDAD y responden a los objetivos, hipitesis y
vanable de estudio. Gobierno Digital.
La informacdn que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad motivo de Ia invesgacién
Los items del nstrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gobierno
?ﬁcon entre 1a tecnica y @ mstrumento propuesios X
METODOLOGIA | responden al propowo de la investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacon.
La redaccadn de los items concuerda con la escala valorativa x
PERTINENCIA del instrumento.
46

(Nota: Tmmmwedtmnmbesv&dowumm puntaje minimo de 41 "Excelente’;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni apiicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto 20 de junio del 2022
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Anexo 7 Constancia de aceptacion de la entidad

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
'LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de [a organizacién: ‘ RUC: 20542260476
CORTE SUPERIOR DE MOYOBAMBA
Nombre del Titular o Representante legal:
PRESIDENTE DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE SAN MARTIN

Nombres y Apellidos DNI:
HUMBERTO GALVEZ HERRERA 16412559
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en

Investigacién de la Universidad César Vallejo 7, autorizo[ X ], no autorizo [ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacién

Calidad de servicio y gobiemno digital en mesa de partes de la Corte Superior de Justicia
de Tarapoto, 2022

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Publica
Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Gilmer Joel Diaz Sangama 76300972

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion seré alojada en el Repositorio -
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 18 de Julio del 2022

4
(Titular o Representante legal de Ia Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “t” Para difundir o publicar los resultados de un trabajo
de investigacién es o mants bajo imato el bre de la institucién donde se llevd a cabo el estudio, salvo el caso en que
haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacidn, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en
los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacién, pero si sera io
describir sus caracteristicas.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, BARBOZA ZELADA PEDRO ARTURO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TARAPOTO, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio y gobierno digital en mesa de
partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022", cuyo autor es DIAZ SANGAMA
GILMER JOEL, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud
establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha
sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

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

TARAPOTO, 06 de Julio del 2022
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