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Resumen 

La investigación planteó como objetivo general determinar la relación entre la 

calidad de servicio y el gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de 

Justicia de Tarapoto, 2022. La metodología fue de enfoque cuantitativo, de tipo 

básica, con diseño no experimental no corte transversal, con alcance descriptivo – 

correlacional, se contó con una muestra de 184 participantes a quienes se les aplicó 

un cuestionario. Los resultados evidenciaron que, si existe relación directa entre la 

comunicación y el gobierno digital de mesa de partes, con una correlación 

equivalente a 0.301, además existió relación significativa entre la transparencia y el 

gobierno digital, con una correlación equivalente a 0.336; del mismo modo, hubo 

relación directa entre las expectativas y el gobierno digital en el área de Mesa de 

Partes, con una correlación equivalente a 0.337. Finalmente, la investigación 

concluyó que, si hay relación entre la calidad de servicio y el gobierno digital en 

Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, con una correlación 

moderado de 0.421 y un valor de significancia equivalente a 0.000 <0.01, donde se 

validó la hipótesis alternativa de investigación. 

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

digital. 
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Abstract 

The general objective of the research was to determine the relationship between the 

quality 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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I. INTRODUCCIÓN

Se ha demostrado ampliamente, que las instituciones que suelen mantener

una adecuada relación 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 satisfacción de estos (Ramírez et al., 2020). Esta realidad, no 

solo queda limitada a las empresas privadas, sino que involucra a entidades 

públicas. Se señala 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 relación 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 digitalización que el mundo se encuentra viviendo 

hoy en día, por el hecho de que los usuarios no solo requieren de más servicios 

interconectados, sino que se espera alcanzar un mayor nivel de facilidad en relación 

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 incorporación de gobiernos digitales 

abiertos, como una estrategia que permite la generación de confianza con las 

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

A nivel nacional, en el Perú, no todas las instituciones reconocen que la 

calidad de servicio es considerada como una de las características más importantes 

para los usuarios. Esto es menos respetado, cuando se trata de una entidad 

pública, la cual se suele caracterizar por ofrecer una pésima calidad de servicio, en 

donde, si es analizado el ámbito judicial, la tendencia actual, no suele ser diferente 

a lo contextualizado, debido a que la mayoría de los usuarios señala que la atención 

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 población, mediante el respeto de las leyes, la convivencia armoniosa y 
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el equilibrio, entre las demandas de la población y el logro de una alta calidad de 

servicio (Gancino, 2020). 

Así mismo, las ideas que se han tenido acerca de los gobiernos digitales no 

solo fueron consecuencia de la cuarta revolución industrial, sino que se ha 

reconocido que más del 75% de la población requiere de la incorporación de un 

gobierno digital que esté abierto hacia las tendencias de transparencia y 

comunicación esperadas por la población (Cosquillo, 2021), entendiendo con ello 

que la interconectividad se encuentra en predisposición con la telecomunicación 

tecnológica, con la finalidad de incorporar mecanismos de servicio hacia la 

población que faciliten el acceso y la realización de procesos de alta eficacia (Mouly 

& Angiating, 2018). 

Dentro del ámbito 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 información y la atención pública 

han contado con limitaciones severas que suelen generar un tiempo de respuesta 

bastante amplio y una atención poco ágil. Los plazos establecidos, dentro de los 

trámites 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 incorporación de una mesa de partes electrónicos, no ha llegado a 

ser la solución de esta mala calidad de la atención, 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 investigación 

¿Cuál es la relación 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 

específicos fueron: ¿Cuál es la relación entre la comunicación y el gobierno digital 

en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022?  ¿Cuál es 

la relación entre la transparencia y el gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte 

Superior de Justicia de Tarapoto, 2022? ¿Cuál es la relación entre las expectativas 

y el gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 

2022?. 
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La justificación de nuestra investigación, desde una perspectiva social, se 

puede ahondar en exponer que el beneficiado final siempre tendrá que ser el 

usuario, el cual supo poner en evidencia la perspectiva que tiene, en relación a la 

calidad de servicio y el gobierno digital. En base al establecimiento analizado, en 

donde se pudo encontrar como aplicación práctica, la posibilidad de que la 

organización tome en cuenta, la base de datos construida y las demostraciones 

inferenciales determinadas, para poder establecer alguna medida de propuesta, 

que permita rectificar las falencias detectadas, en miras de mejorar el nivel de 

calidad del servicio ofrecido. Así mismo, desde una perspectiva económica y 

técnica, se pudo establecer el hecho de que, al contar con la evaluación de las dos 

variables de estudio planteadas, dentro del ámbito 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 institución 

en análisis. Todo proceso tuvo que empezar a desarrollarse de una forma más 

técnica respetando las fechas establecidas y límites máximos. Además, desde la 

perspectiva metodológica y teórica, 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 complementó con el empleo de teorías de estudio, que 

intentan explicar la existencia de las variables de estudio, ofreciendo un mayor nivel 

científico a la investigación desarrollada. 

Tomando como referencia lo planteado, se pudo establecer el siguiente 

objetivo general: Determinar la relación entre la calidad de servicio y el gobierno 

digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022. Así 

mismo, los objetivos específicos, fueron los siguientes: 1) Identificar la relación 

entre la comunicación y el gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior 

de Justicia de Tarapoto, 2022; 2) Establecer la relación entre la transparencia y el 

gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 

2022; 3) Evaluar la relación entre las expectativas y el gobierno digital en Mesa de 

Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022. Así mismo, la hipótesis 

planteada, fue: Existe relación 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 relación entre la comunicación y el gobierno 
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digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022.Existe 

relación entre la transparencia y el gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte 

Superior de Justicia de Tarapoto, 2022. Existe relación entre las expectativas y el 

gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 

2022, es alta.  
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II. MARCO TEÓRICO 

Los antecedentes de la investigación, que fundamentan nuestras variables 

desde el ámbito internacional, nacional y regional fueron: 

Domínguez (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 satisfacción del cliente. Así mismo, la 

metodología se ha caracterizado por haber sido de diseño descriptivo, tipo de 

investigación básica, considerando como objeto de estudio a los colaboradores del 

Banco Internacional, y se ha recurrido al modelo SERVQUAL, para el diseño del 

cuestionario de recolección de datos. Los resultados han señalado 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 dimensión que mayor influencia ha tenido, respecto a la 

percepción 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 metodología 

se caracterizó por haber sido de diseño no experimental, la recolección de 

información se realizó por medio del cuestionario y la guía de análisis documental, 

considerando como objeto de estudio a los colaboradores de entidades públicas. 

Los resultados han señalado que las tendencias en las nuevas tecnologías 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 metodológico más coherente y sistemático. Se concluyó que existió 

relación significativa entre la mejora de la calidad de servicio y el gobierno digital, 

habiendo alcanzado una sigma inferior a 0.050. 

Tello (2020) evaluó cómo es que la incorporación del gobierno digital puede 

llegar a mejorar la calidad de servicio de tres municipios de Colombia. La 

metodología expuso un diseño no experimental, la recolección de información se 

realizó por medio de la guía documental, habiendo inspeccionado más de 34 

artículos de investigación científica para la conformación del estudio. Los resultados 
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han señalado que la incorporación de un gobierno digital ha beneficiado no solo la 

calidad de servicio, sino la delimitación de metas públicas en cuanto a los intereses 

de la comunidad. Así mismo, se concluyó que la administración digital ha 

beneficiado a la población que hacía uso de los servicios de las entidades 

analizadas, desde la conectividad y reducción del tiempo de respuesta. 

Medina et al. (2020), buscaron determinar la satisfacción respecto a la 

calidad de servicio del gobierno electrónico en la localidad de Tamaulipas. Las 

características metodológicas evidenciaron un diseño correlacional, recolectando la 

información por medio del cuestionario aplicado hacia un total de 34 usuarios. Los 

resultados han señalado que el nivel de satisfacción alcanzado por los usuarios 

respecto al gobierno electrónico ha carecido de condiciones altas, contando con 

una representación del 54% en el nivel bajo, como consecuencia de una pérdida de 

confianza respecto al rendimiento de este en la satisfacción de las necesidades. 

Así mismo, se concluyó que existió relación entre las variables de estudio, 

alcanzando una sigma representada por un valor de 0.000, habiendo validado con 

ello la hipótesis alternativa. 

Ríos (2018) buscó establecer la relación entre la implementación del 

gobierno electrónico y la eficiencia del estado de Oaxaca. La metodología se 

caracterizó por haber sido de diseño no experimental, la muestra ha estado 

representada por un total de 115 usuarios, sobre los que se aplicó el cuestionario 

para la recolección de datos. Los resultados han señalado que existió relación entre 

las variables de investigación, este comportamiento fue directamente proporcional 

y se evidenció una sigma que ha sido inferior a 0.050, validando con ello la 

existencia de la hipótesis alternativa. Se alcanzó a concluir que la calidad de 

servicio y la eficiencia de respuesta del personal de la entidad pública analizada no 

ha contado con coherencia significativa. 

Cosquillo (2021) estableció como objetivo el determinar la incidencia que se 

alcanzó entre el gobierno digital y la gestión municipal en Tarma. La metodología 

contó con un diseño correlacional, la muestra se representó por un total de 150 

personas, habiendo aplicado el instrumento cuestionario para la recolección de 

datos. Los resultados han expuesto que la hipótesis calculada ha contado con un 

valor de 398.95 en cuanto a estadístico de validación, permitiendo demostrar la 
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existencia de relación entre los elementos de estudio. Así mismo, se concluyó que 

la incorporación del gobierno digital ha generado una mejora significativa en cuanto 

a la satisfacción de los pobladores, como consecuencia de la optimización de la 

calidad de servicio. 

Vásquez (2018) se ha planteado como objetivo general el analizar la calidad 

de la atención que ha sido percibida por los usuarios de la Corte Superior de Justicia 

de Lima Norte. La metodología empleada fue de diseño descriptivo, en donde se 

ha contado con un tipo de investigación básica, la cual ha tomado en consideración 

a un total de 120 usuarios, habiendo recolectado los datos por medio del 

cuestionario. Así mismo, los resultados han señalado que el instrumento de 

recolección 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 satisfacción alcanzada, en relación con la 

capacidad de respuesta, más del 80.60% de los usuarios, se han encontrado 

insatisfechos y el 70% ha evidenciado que el nivel de empatía no ha sido el 

adecuado. 

Nugkuag (2021) estableció como objetivo el determinar la relación entre la 

calidad de gestión administrativa y el gobierno digital en una municipalidad. La 

metodología estuvo reflejada en un diseño correlacional, la muestra ha estado 

conformada por más de 43 colaboradores, y como procedimiento de recolección de 

datos se hizo uso del cuestionario. Los resultados han expuesto que la gestión 

administrativa de alta calidad ha permitido que la incorporación del gobierno digital 

pueda llegar a ser coherente con los requerimientos de la población actual, con la 

finalidad de mantener un proceso de acercamiento digital óptimo. Se concluyó que 

el gobierno digital expresó una relación directamente proporcional con la gestión 

administrativa de calidad (p < 0.050). 

Vásquez (2021) buscó determinar la incidencia entre la gestión por procesos 

y la incorporación del gobierno digital en las municipalidades de Moyobamba. Las 

representaciones metodológicas han expuesto un diseño correlacional, habiendo 

alcanzado una muestra de 40 colaboradores, sobre los que se alcanzó a exponer 

el empleo del cuestionario. Los resultados han señalado que existió relación entre 
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las variables de análisis, habiendo superado el valor de 0.649, la sigma planteada 

fue < 0.050. Así mismo, se concluyó que el nivel de gobierno digital incorporado fue 

del 25% en el nivel bajo y del 57.50% en el nivel medio. 

Barrera (2018) estableció la evaluación de relación entre la calidad del 

servicio y la gestión administrativa ofrecida por la Municipalidad Provincial de Alto 

Amazonas. La metodología fue característica 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 señalado que más 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 satisfacción respecto a esta institución. Se alcanzó a demostrar 

una relación de 0.872 entre los elementos de evaluación mencionados 

anteriormente. 

Flores et al. (2020) buscaron evaluar la brecha tecnológica en instituciones 

públicas que se ha alcanzado dentro del ámbito nacional, relacionado directamente 

con la brecha digital en el Perú. La metodología puso en evidencia un diseño no 

experimental, se consideraron un total de 34 elementos documentarios, sobre los 

que se incidió en la aplicación de la guía de análisis documental. Los resultados 

han señalado que únicamente el 80.50% de los usuarios que llega a tener acceso 

a internet, pueden llegar a realizar diferentes movimientos de dinero o trámites en 

línea, debido a la carente calidad del sistema. Se concluyó que la carente red 

existente hoy en día, ha generado una problemática significativa respecto a los 

sectores de infraestructura. 

En cuanto a las bases teóricas, 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 

organización, en base a las necesidades de los clientes. Así 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 (Vásquez, 2018), con la 

finalidad de que se disponga de métodos procedimentales establecidos para 

solventar las necesidades del usuario final (Manzoor et al., 2019). 
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En base a lo 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 

que se pueda establecer una mejor capacidad de comunicación y un manejo de la 

información 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 estándares que son asumidos de manera generalizada, 

se espera mantener la plena satisfacción de las expectativas de los usuarios finales 

(Alawaqleh, 2020), el enfoque deberá 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 

organización, 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 (Sánchez, 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 señala que la calidad deberá de 

interpretarse, en base a diferentes puntos críticos, los cuales pueden llegar a 

generar, diferentes desviaciones de los resultados finales (Henk, 2020), 

comprendiendo que la recepción de la atención, afectan de forma directamente 

proporcional, a la institución misma (Gancino, 2020). La primera brecha, señala que 

el no saber lo que el cliente espera es una de las consecuencias más nocivas para 

el establecimiento, quedando en exposición a las diferencias existentes. Entre las 

expectativas y la forma en la que la organización realiza una serie de acciones para 

poder solventarla. La segunda brecha (Hogan et al., 2021) evidencia que el diseño 

y los estándares de servicio son características que deberán de verse 

salvaguardadas dentro del ámbito de estudio, debido a que estas tendencias 

deberán de ser respetadas con la finalidad de poder suplir una necesidad 

determinada, en base a un objeto de estudio determinado (Barrios et al., 2020). 
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En cuanto a la tercera brecha, el desempeño del servicio corresponde a 

poner en evidencia, la diferencia entre el cumplimiento de estándares 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 símil 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). Así 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 diseño del servicio, acorde con esta realidad, 

en miras de que se pueda suplir o simplificar, cualquier proceso de gestión y 

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

Las dimensiones establecidas en la aplicación de nuestro instrumento sobre 

la variable calidad de servicio tenemos: 

En cuanto a la dimensión de elementos tangibles, se puede señalar que 

este se encuentra conformado por un conjunto de particularidades físicas 

(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). Además de 

ello, se puede señalar que, los elementos tangibles, se encuentran simbolizados, 

mediante el conjunto de particularidades físicas (Annan & Molinari, 2018), las cuales 

tienen representación en la infraestructura del establecimiento que ofrece el 

servicio, comprendiendo que el conjunto de recursos materiales y humanos, 

confluyen como mera exposición de componentes que son requeridos por el 

usuario, al momento de buscar la satisfacción 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 área 

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 percepción 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; así como de limpieza (Surydana, 2018). 

En cuanto a la dimensión de fiabilidad, esta involucra la destreza de la 

institución, para poder ofrecer de la manera más adecuada posible, el servicio 

ofertado, la calidad de la ejecución 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). Así mismo, se da a entender que para que un servicio sea fiable, se 

deberá de precisar su exactitud y su precisión; sin embargo, estas no siempre 

suelen alcanzarse, debido a la afectación de un sinnúmero de aspectos (Balan, 

2018), dentro de los cuales, llega a ser necesaria la implementación de un plan 

estratégico, que sea centralizado en los usuarios, brindando seguridad y 

confiabilidad (Karaca et al., 2019). Además, la calidad de este servicio percibido 

corresponde a ser una consecuencia de la eliminación 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 adquisición de un determinado 

servicio (Joy et al., 2020). 

En relación con la dimensión de capacidad de respuesta, esta hace 

referencia a todos aquellos elementos internos, los cuales evidencian la disposición 

de ofrecer ayuda, por parte de los colaboradores (Beck et al., 2018), hacia los 

clientes, en donde el servicio rápido tiende a ser una consecuencia directa del 

tiempo de respuesta. Dentro de las entidades públicas, 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 deberán 

de contar con habilidades técnicas suficientes, para poder apoyar a los usuarios 

(Blackmore, 2018), en base a una dotación inmediata del servicio adquirido, 

entendiendo que el apoyo y la complacencia (Bernal et al., 2018), son 

características fundamentales de la solución de problemas y el alcance de la 

satisfacción final (Bernal et al., 2018). Bajo esta posibilidad es que la adquisición 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 más rápida de respuesta, hacia la solicitud encomendada (Santos, 2019). 

Para el caso de la dimensión seguridad, esta es definida como el 

conocimiento y la atención que ofrecen los colaboradores, en base al servicio que 

se ha brindado (Deepti, 2020). Además 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 protección del cliente (Vásquez, 2018). Además de ello, se puede 

señalar que esta corresponde a una necesidad clara de preparación 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 señalado (Sánchez, 2018). Así mismo, la 

capacidad de preparación llega a ser considerado como un bien preciado, dentro 

del ofrecimiento de un buen servicio, debido a que los colaboradores deberán 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 (Domínguez, 

2018). 

En relación a la dimensión de empatía, se puede definir como aquel nivel de 

atención que llega a ser personificada, en cuanto a la los usuarios finales, los cuales 

llegan a visualizar o requerir un determinado grado de comunicación con la 

intención 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 confían en que este puede ofrecer una capacidad de 

respuesta oportuna (Hidalgo, 2019). Además de ello, se requiere de un nivel de 

atención 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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prestación de los servicios que son requeridos (Garman, 2018). En base a ello, es 

que 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 atención 

(Huamán, 2018). El interés que puede ser alcanzado por la organización, es 

consecuencia del nivel de importancia que se le da al usuario final, en donde las 

características anteriores (Gordon, 2018), entran en conjunción, con la capacidad 

de acceso, la capacidad de comunicación y el desarrollo de una buena atención, en 

donde la asertividad que se llega a tener, tiene que ser puesta en práctica, mediante 

la flexibilidad de la organización (Ramírez et al., 2020). 

En cuanto a la variable gobierno digital hemos considerado los siguientes 

marcos teóricos. 

En cuanto a la teoría basada en el marco de las políticas de Gobierno digital 

y el DS – 004 – 2013, el cual señala que se debe de promover la modernización de 

la gestión pública, 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 intención de salvaguardar un estado democrático, descentralizado, 

y que promueva la digitalización para mejorar los nuevos planes estratégicos y 

operativos (Tello, 2020). 

Gobierno digital es considerado como aquel conjunto de estrategias que 

incorpora una organización con la finalidad de hacer uso de la tecnología para poder 

cambiar de forma definitiva la forma en la que los gobiernos controlan el territorio 

que llegan a administrar, centrando esfuerzos en no solo brindar un servicio de 

calidad, sino en mantener la interacción con los usuarios (Tello, 2020). Por este 

motivo, es que las tecnologías deben de ser conceptualizadas como un recurso de 

alta importancia, debido a la transparencia alcanzada por la gestión pública, 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). Así mismo, esta 

de cuatro tipos: la posibilidad de interacción, la capacidad de realizar transacciones, 

la transformación digital y la participación democrática, en donde todas estas 

confluyen para hacer frente a una población 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 información expuesta (Medina et 

al., 2020), se debe de entender que se debe no solo de garantizar la libertad de 

acceso a la información, en donde cada poblador deberá de tener derecho hacia 

este acceso (Ríos, 2018), sino que se espera representar directamente a la 

transparencia de esta información, con la intención de preservar la calidad de datos 

expuesta (Barrera, 2018). El no cumplimiento de estos apartados puede generar 

una afectación significativa hacia la confianza del usuario final. 

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

acuerdo con nuestros instrumentos así tenemos: 

En cuanto a la dimensión identidad digital, se puede exponer que esta 

beneficia el ejercicio de las funciones y la coordinación de los funcionarios públicos, 

debido a que estos se encuentran laborando bajo el pensamiento de mantener las 

garantías de identidad y autenticación 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 discriminación, 

la equivalencia de funciones, las cuales se han centrado en la verificación de la 

identidad de las personas que brindar el servicio y la posibilidad de inclusión, 

centrando esfuerzos en trabajar continuamente para ello (Deepti, 2020). Así mismo, 

los funcionarios públicos 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 coordinación, sino que puedan basarse en generar una 

predisposición total para salvaguardar la calidad de servicio ofrecido por la entidad 

en inspección (Aziz y Zulfigar, 2018). 

La dimensión de servicios digitales es consecuencia de la digitalización de 

los procesos; así como la prestación total de estos servicios digitales, los cuales 

parten como un elemento indispensable para garantizar la identidad de la 

administración pública; así como todos los niveles de gobierno que la representan, 

en donde la creación de valor no solo genera que la gobernanza pueda consignarse 

como un elemento preponderante, sino que es indispensable para la digitalización 

(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, 

enfocándose en la iniciación de la transmisión de información pública entre la 

entidad y los usuarios, mediante un uso intensivo de las TIC (Surydana, 2018). 

Además, el propósito de opinar y de presentar es la fuente de conformación de los 

servicios digitales, debido a que estos intentan brindar el servicio final mediante la 

implementación de diversos canales de comunicación, tales como correos, 

aplicativos webs, aplicaciones móviles, entre otros, los cuales permiten que se 

fortalezca la confianza y la satisfacción de las insuficiencias de los medios físicos. 

En relación con la dimensión de procedimientos administrativos, se puede 

señalar que toda entidad tiene la posibilidad de incorporar exigencias que 

involucren a la necesidad de interconectar el empleo de las tecnologías 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 

únicas electrónicas 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 

que tiene que seguir en pasos futuros (Karaca et al., 2019). Es responsabilidad de 

la entidad el hecho de brindar pautas que salvaguarden una gestión archivística, 

con la finalidad de que las entidades públicas puedan guardar la interacción positiva 

con los usuarios. Ello genera un aumento distintivo en la productividad, seguridad 

documental, recuperación de archivos o reducción de costos (Joy et al., 2020). 

Así mismo, para el caso de la dimensión interoperabilidad, se puede 

exponer que esta es indispensable para el funcionamiento de todo sistema de 

información, debido a que permite el intercambio de datos, bien comprendido como 

Big Data, en donde el volumen de documentos, información y demás 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 móvil no solo sirve para que las sociedades 

puedan contar con una representación dinámica, sino que el índice de flexibilidad 

de estas se encuentra basado en un modelo que intenta garantizar la conectividad 
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entre la información que maneja una entidad, en congruencia con la información 

que requiere el usuario o el poblador (Vera y Trujillo, 2018). Por lo señalado, es que 

esta dimensión viene a intentar compensar la información que manejan las 

instituciones públicas, 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 basándose en diferentes sistemas de investigación que vienen 

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

La dimensión seguridad digital se encuentra basada en la posibilidad que 

tiene todo gobierno digital de salvaguardar la información que lo caracteriza, en 

cuanto a inventario de la tecnología o la información 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 

digitalización requiere no solo de supervisión, 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 

información que ofrecen en los servicios digitales y la administración que se va a 

hacer de la misma (Vásquez, 2021). Además, la actualización de la información 

genera que se pueda garantizar la toma de decisiones basándose 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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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

El tipo de investigación fue el básico, a consecuencia de que se contó con la 

búsqueda de un mayoritario nivel de conocimiento acerca de la calidad de servicio 

y el gobierno digital. Hernández et al. (2018) definen a la investigación básica como 

aquella que incurre en la indagación o mayoritario estudio de las variables de 

estudio con la finalidad de poder establecer un aporte teórico y práctico hacia 

determinados fines investigativos. 

En relación con el diseño de la investigación, se contó con el diseño 

transversal, correlacional y no experimental, se estableció el diseño transversal 

debido a que el instrumento de recolección de datos se aplicó en una única 

oportunidad, sin contar al tiempo como una variable de estudio. Además, se tomó 

al diseño correlacional, debido a que se incurrió en la determinación del coeficiente 

de correlación Rho de Spearman con la finalidad de demostrar la relación o 

incidencia de una variable respecto a otra. Asimismo, se contó con el diseño no 

experimental, debido a que las variables de estudio no contaron con manipulación 

alguna por parte del investigador, sino que estas se analizaron dentro de un 

contexto cotidiano de evaluación (Hernández et al., 2018). 

Dónde: 

M = La muestra de investigación 

O x = Variable 1 

O y =Variable 2 

r = Relación entre variable 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable independiente: Calidad de servicio 

Variable independiente: Gobierno digital 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: La población se encontró conformada por un total de 350 

usuarios que asisten a la Mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de San 

Martín sede Tarapoto. Hernández et al. (2018) define a la población como aquellos 

representantes que caracterizan a un determinado objeto de estudio. 

Muestra: Hernández et al. (2018) define a la muestra probabilística como 

aquella que requiere de la aplicación de una fórmula estadística, con la intención 

de poder caracterizar a las variables de estudio analizadas. 

𝑛 =
N ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2  ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

En dónde: 

N = tamaño de la población = 350 

z = nivel de confianza = 95% = 1.96 

p = probabilidad de éxito, o proporción esperada = 50% 

q = probabilidad de fracaso = 50% 

e = error máximo admisible = 5% 

n = muestra = 184 

Ante la aplicación de la fórmula expuesta se contó con una muestra 

conformada por 184 usuarios. 

Muestreo: Se contó con el empleo del muestreo aleatorio simple, debido a 

que todos los representantes de la población contaron con la misma posibilidad de 

formar parte de la muestra de estudio. Hernández et al. (2018) definen al muestreo 

como aquel medio de caracterización o selección de la muestra de estudio. 
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Criterios de inclusión 

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

analizada el último mes. 

Usuarios que deseen formar parte de la investigación 

Criterios de exclusión 

Usuarios que mantengan acceso al cuestionario por Google Forms 

Usuarios con los que se pueda mantener contacto 

Unidad de análisis: Usuarios que asisten a la Mesa de partes de la Corte 

Superior de Justicia de Tarapoto 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: La técnica de recolección de datos que se aplicó, correspondió a 

ser la encuesta, definida por Hernández et al. (2018) como aquellas preguntas que 

tiene como fin último, recolectar información de un determinado objeto de estudio. 

Instrumento: Se contó 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. Hernández et al. (2018) definen al 

cuestionario como aquel conjunto de preguntas ordenadas de forma sistemática, 

con la intención de comprender un hecho determinado. 

Validación: Los dos instrumentos de validación se sometieron a prueba de 

validación 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 validación expuestas en los anexos. 

Tabla 1 
Confiabilidad del instrumento de recolección de datos 

Experto Puntaje Estado 

Dr. Gilberto Carrión 
Barco 

43 / 44 Válido 

Dra. Marina Cajan 
Villanueva 

44 / 46 Válido 
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Lic. Adm. Lady Diana 
Arévalo Alva 

47 / 46 Válido 

Fuente: Elaboración propia 

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 demostración de calidad del instrumento de recojo de datos. 

Confiabilidad: La confiabilidad es definida por Hernández et al. (2018), 

como aquel método estadístico que permitirá la clara demostración de fiabilidad o 

confiabilidad de un determinado instrumento de recolección de datos. Además, 

cabe destacar que un valor superior a 0.70, demostrará la fiabilidad o confiabilidad 

del cuestionario empleado. 

Tabla 2 
Confiabilidad del instrumento de recolección de datos 

Variable Alfa de Cronbach Estado 

Calidad de servicio 0.793 Confiable 

Gobierno digital 0.970 Confiable 

Ambas variables 0.967 Confiable 

Fuente: Elaboración propia 

3.5. Procedimientos 

Se contó con el desarrollo del proyecto de investigación, con la intención de 

contar con el respaldo teórico acerca del desarrollo de la investigación, se elaboró 

un instrumento de recolección de datos por cada variable, el cual se validó por 

medio de juicio de expertos y por medio de la determinación del Alfa de Cronbach, 

en donde este se aplicó por medio del Google Forms, conformando la base de datos 

en el programa Excel y realizando el procesamiento estadístico en el software 

SPSS V 26.00, tanto de la estadística descriptiva como de la estadística inferencial. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se procedió con la aplicación de la estadística descriptiva y la estadística 

inferencial. La primera buscó la caracterización de las variables de estudio, en base 

a los indicadores y las dimensiones, exponiendo los datos por medio de tablas de 

frecuencia y gráficos de barras. Además, se contó con la determinación de la 
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estadística inferencial, principalmente con el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman, siendo complementado ello con el cálculo del Alfa de Cronbach. Todo 

el procesamiento estadístico se realizó por medio del paquete estadístico SPSS V 

26.00. 

3.7. Aspectos éticos 

Los aspectos éticos que se consideraron estuvieron basados en el respeto 

que se mantuvo con los participantes de la investigación, contando con la 

beneficencia de la investigación, mediante la recolección de datos que pudieron 

tener un alto valor teórico y metodológico, permitiendo que se respete el principio 

de no maleficencia, que evita la afectación en la calidad de vida de los participantes, 

promoviendo en todo momento la autonomía de toma de decisiones. 
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IV. RESULTADOS

Prueba de normalidad 

H1: Los datos de la población proceden de una distribución normal 

Ho: Los datos de la población no proceden de una distribución normal 

Tabla 3 
Pruebas de normalidad 

Kolmogorov – Smirnov Shapiro Wilk 

Estadístico GL Sig Estadístico Gl Sig. 

Variable calidad de servicio ,526 184 ,000 ,368 184 ,000 
Comunicación ,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 
administrativos 

,465 184 ,000 ,543 184 ,000 

Interoperabilidad ,337 184 ,000 ,745 184 ,000 
Seguridad digital ,441 184 ,000 ,592 184 ,000 

Fuente: Elaboración propia 

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

Kolmogorov Smirnov, como consecuencia de haber contado con un tamaño 

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

significación inferior a 0.050 fue que se demostró la posibilidad de incidir 

directamente hacia la determinación de relación entre variables. 

Objetivo específico 1 

Tabla 4 
Correlación entre Dimensión Comunicación y Variable Gobierno Digital 

Correlaciones 

Dimensión 
Comunicación 

Variable 
Gobierno 

Digital 

Dimensión 
Comunicación 

Coeficiente de 
correlación 

1 0.301 

Sig. (bilateral) 0.000 
N 184 184 

Variable Gobierno 
Digital 

Coeficiente de 
correlación 

0.301 1 
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Sig. (bilateral) 0.000 
N 184 184 

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

Se ha demostrado la existencia de relación entre los elementos de estudio, 

como consecuencia de haber contado con una significación inferior a 0.01 (S = 

0.000 < 0.01), se ha validado la existencia de la hipótesis alternativa (Ha), la cual 

ha demostrado la conformidad en cuanto al comportamiento conjunto de las 

variables o incidencia de estas. Asimismo, respecto a la relación, se ha podido 

especificar un tipo de relación directamente proporcional, con un valor de 0.301 

(Correlación positiva baja). 

Objetivo específico 2 

Tabla 5 
Correlación entre Dimensión Transparente y Variable Gobierno Digital 

Correlaciones 

Dimensión 
Transparente 

Variable 
Gobierno 

Digital 

Dimensión 
Transparente 

Coeficiente de 
correlación 

1 0.336 

Sig. (bilateral) 0.000 
N 184 184 

Variable Gobierno 
Digital 

Coeficiente de 
correlación 

0.336 1 

Sig. (bilateral) 0.000 
N 184 184 

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

Se ha demostrado la existencia de relación entre los elementos de estudio, 

como consecuencia de haber contado con una significación inferior a 0.01 (S = 

0.000 < 0.01), se ha validado la existencia de la hipótesis alternativa (Ha), la cual 

ha demostrado la conformidad en cuanto al comportamiento conjunto de las 

variables o incidencia de estas. Respecto a la relación, se ha podido especificar un 

tipo de relación directamente proporcional, con un valor de 0.336 (Correlación 

positiva media). 
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Objetivo específico 3 

Tabla 6 
Correlación entre Dimensión Expectativa y Variable Gobierno Digital 

Correlaciones 

Dimensión 
Expectativa 

Variable 
Gobierno Digital 

Dimensión 
Expectativa 

Coeficiente de 
correlación 

1 0.337 

Sig. (bilateral) 0.000 
N 184 184 

Variable 
Gobierno Digital 

Coeficiente de 
correlación 

0.337 1 

Sig. (bilateral) 0.000 
N 184 184 

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

Se ha demostrado la existencia de relación entre los elementos de estudio, 

como consecuencia de haber contado con una significación inferior a 0.01 (S = 

0.000 < 0.01), se ha validado la existencia de la hipótesis alternativa (Ha), la cual 

ha demostrado la conformidad en cuanto al comportamiento conjunto de las 

variables o incidencia de estas. Respecto a la relación, se ha podido especificar un 

tipo de relación directamente proporcional, con un valor de 0.337 (Correlación 

positiva media). 

Objetivo general 

Tabla 7 
Correlación Variable Calidad de servicio y Variable Gobierno Digital 

Correlaciones 

Variable Calidad 
de servicio 

Variable 
Gobierno Digital 

Variable Calidad 
de servicio 

Coeficiente de 
correlación 

1 0.421 

Sig. (bilateral) 0.000 
N 184 184 

Variable 
Gobierno Digital 

Coeficiente de 
correlación 

0.421 1 

Sig. (bilateral) 0.000 
N 184 184 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia 
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Se ha demostrado la existencia de relación entre los elementos de estudio, 

como consecuencia de haber contado con una significación inferior a 0.01 (S = 

0.000 < 0.01), se ha validado la existencia de la hipótesis alternativa (Ha), la cual 

ha demostrado la conformidad en cuanto al comportamiento conjunto de las 

variables o incidencia de estas. Respecto a la relación, se ha podido especificar un 

tipo de relación directamente proporcional, con un valor de 0.421 (Correlación 

positiva media). 
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V. DISCUSIÓN

En lo que respecta al objetivo específico 1, los resultados evidenciaron que,

respecto a la relación entre la comunicación y el gobierno digital en el área de Mesa 

de Partes, se halló una correlación equivalente a 0.301 y un valor de significancia 

de 0.000, valorándose con ello la hipótesis alternativa. Además, la dimensión 

comunicación mostró un nivel medio 87.8% y un nivel alto de 25%, mientras que la 

variable gobierno digital reflejó un nivel alto equivalente a 75%. Del mismo modo, 

Medina et al. (2020), en su investigación concluyó, que sí hubo una semejanza 

significativa entre la variable calidad de servicio y el gobierno electrónico de la 

municipalidad de Tamaulipas. Además, mediante la implementación de la 

tecnología en los procesos de atención, se logró optimizar el rendimiento de los 

funcionarios y aumentar la satisfacción de los usuarios. La investigación de Ríos 

(2018) manifestó que sí hubo una semejanza significativa entre la calidad de 

servicio y la eficiencia de respuesta del personal de la entidad pública de Oaxaca. 

Asimismo, la implementación de la tecnología 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 investigación concluyó que la 

implementación del gobierno digital conlleva a presentar una mejora significativa en 

lo que refiere a la satisfacción de los ciudadanos que acuden a la municipalidad de 

la localidad de Tarma, como consecuencia de la optimización de la calidad de 

servicio. Por ello, los estudios mencionados evidenciaron que los municipios en los 

últimos años han potenciado su calidad del servicio que proporcional a la población 

a través de la emplear la tecnología en cada uno de los procesos de atención que 

los servidores brinda al público. Esto se sustentó 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 información que cada entidad 

tiene. Además, no solo garantiza la libertad del acceso a la información, sino que 

permite la transferencia directa de la información, frente a cualquier asunto en 

particular.  

Asimismo, según Aziz y Zulfigar (2018) determinaron que la comunicación 

es uno de los procesos que permite que los miembros de una entidad cuenten con 
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la información actualizada, la cual se brindará a los usuarios al momento que estos 

reciben el servicio de atención. Es importante que la comunicación de los 

funcionarios sea asertiva, ya que de ese modo ofrecen a los ciudadanos una 

información óptima y entendible a cada uno de ellos. Por otro lado, según Karaca 

et al. (2019), señalaron que la tecnología en la empresa contribuye de manera 

significativa para mantener actualizada de manera inmediata la información de cada 

uno de los procesos que se desarrollan en las áreas de trabajo, además, permite 

que les pueda ofrecer un servicio eficiente a los clientes. 

En lo que concierne al objetivo específico 2, los resultados mostraron que 

en cuanto a la relación entre la transparencia y el gobierno digital en el área de 

Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia, se encontró una correlación 

equivalente a 0.336 y un valor de significación inferior a 0.05, por lo que se aceptó 

la hipótesis alternativa. Además la dimensión arrojó un nivel medio de 87.2% y alto 

de 44.4%, mientras que la variable gobierno digital mostró un nivel alto de 44.4%. 

En la investigación de Vásquez (2018), concluyó que la Corte Superior de Justica 

de Lima no brindó un adecuado servicio a la población que requiere de su servicio, 

ya que más del 80% de los encuestados mostraron su insatisfacción frente a la 

atención recibida. Además, el 70% señaló que el nivel de empatía que los 

servidores les proporcionaron a los usuarios no fue el adecuado.  

Sin embargo, Nugkuag (2021) en su estudio concluyó, que sí hay semejanza 

directa y significativa entre el gobierno digital y la administración de calidad. 

Además, a través de la implantación de la tecnología en los áreas de la 

Municipalidad, potencializar la atención que los servidores ofrecen a los usuarios 

externos. Asimismo, Vásquez (2021) en su investigación concluyó que sí hubo 

semejanza significativa en lo que refiere la gestión por procesos y la 

implementación el gobierno digital en el municipio de Moyobamba. Además, la 

implementación de la tecnología mejoró en un 57.50% los procesos de atención y 

de gestión 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 implementación de recursos tecnológicos ayudó significativamente a 

agilizar los procesos que desempeñan cada uno de los funcionarios a la hora de 

brindar un servicio a la población.  
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Lo mencionado, se sustentó con lo expuesto por Charalambous et al., 2018), 

quienes fundamentaron que la transparencia es uno de los servicios más eficientes 

para garantizar la satisfacción en los usuarios respecto al servicio que las entidades 

brindan. Además, 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. Además, 

contribuye a brindar transparencia respecto a la información que se ejecuta en cada 

uno de sus procesos de atención. Deepti (2020), señaló 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 discriminación, la equivalencia 

de funciones de cada uno de los funcionarios, las mismas que se han centrado en 

la verificación de la identidad de las personas que brindar el servicio y la posibilidad 

de que estos estén satisfechos por la atención recibida. 

En lo que refiere al objetivo específico 3, los resultados arrojaron que en 

cuanto a la relación entre las expectativas y el gobierno digital en el área de Mesa 

de Partes de la Corte Superior de Justicia, se halló una correlación equivalente a 

0.337 y un valor de significación semejante a 0.000, por lo que se validó la hipótesis 

alternativa. Además, la variable gobierno digital reflejó un valor medio de 86.5% 

mientras que la dimensión expectativa arrojó un valor medio de 75%. En la 

investigación 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 públicas. Además, la carencia de infraestructura frente a los procesos 

tecnológicos permitió el retraso de los trámites documentarios por parte de los 

usuarios de la zona. Sin embargo, Barrera (2018) en su investigación concluyó que 

más del 25% de la población de la provincia de Alto Amazonas mostró 

inconformidad respecto a la atención y seguridad que la municipalidad de la 

provincia les brinda durante los procesos de atención. No obstante, hubo una 

semejanza significativa entre la calidad de servicio y la gestión administrativa con 

un valor correlación equivalente a 0.872 un valor de sigma de 0.000.  
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Por otro lado, Correa et al. (2020), en su investigación concluyeron que sí 

hubo semejanza significativa entre las estrategias del gobierno digital y la 

transparencia de los estados estatales. Además, mediante la implementación de la 

tecnología en los procesos de atención por parte de los funcionarios contribuyó de 

manera significativa la atención a los usuarios. Por los estudios mencionados 

anteriormente se reflejó que las municipalidades y estados públicos vienen 

aplicando y usando la tecnología para potenciar las expectativas de los ciudadanos 

frente a la atención que reciben por parte de los responsables; además, con ese 

uso de mejorar el servicio en las instituciones públicas.  

Esto se fundamentó con lo expuesto por Karaca et al. (2019), quienes 

sustentan que la calidad de servicio está relacionada en cumplir con las 

expectativas que los usuarios presentan frente a la atención y rapidez de la 

información respecto a los procesos que van a recibir por parte de una entidad en 

particular. Además, las expectativas que los usuarios presentan suele ser casi 

siempre de nivel bajo, frente al servicio que las entidades públicas les proporcionan, 

ya que su procesos y gestione tardan de manera significativa. Sin embargo, con la 

implantación de la tecnología lo procesos de atención se han potenciado de manera 

significativa.  

Asimismo, Vera y Trujillo (2018) fundamentaron que los gobiernos digitales 

han contribuido directamente en potenciar los procesos de atención que los 

usuarios reciben cuando a acuden a las instituciones por una gestión en particular. 

Además, 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 atención. Por ello, la implementación de la tecnología es de suma 

importancia para que las empresas brinden garantía frente al servicio que ofrecen. 

Del mismo modo, Pogarcic et al., (2018) manifestaron que los servicios digitales, 

vienen a ser uno de los efectos más significativos de la digitalización de los 

procesos; así como, la prestación total de estos servicios digitales, donde estos se 

convierten en uno de los elementos indispensable para garantizar un servicio de 

calidad de la administración pública; así como, todos los niveles las instituciones 

que la representan. La creación de valor no solo genera que la gobernanza pueda 

consignarse como un elemento preponderante, sino que es indispensable para la 
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digitalización. Del mismo modo, Taqdees et al. (2018), señalaron que una de las 

responsabilidades de las instituciones viene a ser el hecho de brindar pautas las 

cuales salvaguarden una gestión archivística, con la finalidad de que los gobiernos 

públicos puedan guardar la interacción positiva, clara y concisa con cada de los 

usuarios. Esto garantiza y genera un aumento distintivo en la productividad, 

seguridad documental, recuperación de archivos o reducción de costos. 

En lo que refiere al objetivo general, los resultados expusieron, que en 

cuanto a la relación entre la calidad de servicio y el gobierno digital en el área de 

Mesa de Partes, se halló una correlación moderada de 0.421 y un valor de 

significación equivalente a 0.000, aceptándose la hipótesis alternativa. Además la 

calidad de servicio mostró un medio de 88.6% y alto de 11.4%, mientras que la 

variable gobierno digital arrojó un nivel medio 80.4% y nivel alto de 19.6%. Del 

mismo modo, Domínguez (2018) en su investigación concluyó, que la experiencia 

fue una de las dimensiones que mayor influencia ha tenido, respecto a lo que refiere 

la percepción de calidad de servicio; además, los usuarios del Banco Internacional 

no presentaron una experiencia adecuada frente al servicio que le ha proporcionado 

la empresa. Sin embargo, en la investigación de Correa et al. (2020) manifestaron, 

que sí 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, 

señalaron que las entidades gubernamentales aplicaron el uso de nuevas 

tecnologías para mejorar la calidad del servicio que proporcionan a los 

colaboradores.  

Por otro lado, Tello (2020) evidenció en su investigación que la 

administración digital en los procesos de atención contribuyó significativamente a 

la población en cuanto a la atención de sus servicios. Además, la tecnología 

permitió la reducción de los tiempos de espera y mejoró la conectividad de los 

procesos de atención. Por ello, los estudios mencionaron que el uso e 

implementación de la tecnología en los gobiernos, permitió mejorar y agilizar los 

procesos de atención que los funcionarios públicos proporcionan a la población, 

mejorando con ello la calidad de servicio. Esto se fundamentó 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. Además, la 

calidad de servicio hace referencia al conjunto de principios lo cuales están 

enfocados en garantizar la satisfacción y preferencia en los usuarios a momento 

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

Asimismo, Akhlaghi et al. (2018), fundamentó 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 tecnología en cada uno de sus procesos 

administrativos y de gestión que las entidades empleas para potenciar su capacidad 

de atención. Del mismo modo, Jebur (2021) sustentó que la tecnología viene a ser 

para las entidades ya sean públicas o privadas uno de los recursos más 

importantes, el cual permite que la agilización de la tareas y funciones 

administrativas que se desarrollan; además, en las entidades públicas contribuye a 

la transparencia pública en cada una de sus gestiones.  
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Se concluyó, que sí hubo relación significativa entre la calidad de 

servicio y el gobierno digital en el área de Mesa de Partes de la Corte Superior de 

Justicia de San Martín sede Tarapoto, con una correlación moderada de 0.421 y un 

valor de significación equivalente a 0.000 <0.01, y con ello se validó la hipótesis 

alternativa de investigación. 

6.2. Se concluyó, que sí existe relación directa entre la comunicación 

y el gobierno digital en el área de Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia 

de San Martín sede Tarapoto, con una correlación equivalente a 0.301 y un valor 

de significación inferior a 0.01 (S = 0.000 < 0.01),, por lo cual se aceptó la hipótesis 

alternativa del estudio.  

6.3. Se concluyó, que sí hubo relación significativa entre la 

transparencia y el gobierno digital en el área de Mesa de Partes de la Corte Superior 

de Justicia de San Martín sede Tarapoto, con una correlación equivalente a 0.336 

y un valor de significación igual a 0.000 <0.01, por lo cual se validó la hipótesis 

alternativa del estudio. 

6.4. Se concluyó, que sí hubo una relación directa entre las 

expectativas y el gobierno digital en el área de Mesa de Partes de la Corte Superior 

de Justicia de San Martín sede Tarapoto, con una correlación equivalente a 0.337 

y un valor de significación igual a 0.000 < 0.01, valorándose por ello la hipótesis 

alternativa de la investigación.  
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. Se recomienda al Director General de Atención y Servicios de la 

Corte Superior de Justicia de Tarapoto realice, de manera periódica, capacitaciones 

al área de mesa de partes y demás áreas que brindan atención a los usuarios, a fin 

de que mejoren el servicio y atención 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 áreas, lleven especializaciones en el manejo de las plataformas que usan, a fin 

de reforzar sus procesos de manejo y potencien su desempeño. 

7.3. Se recomienda al Director General de Recursos Humanos e 

Innovación Administrativa de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, a través de 

su portal web y redes sociales, suba información acerca de las gestiones y demás 

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

7.4. Se recomienda al Director General de Recursos Humanos e 

Innovación Administrativa de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto que 

desarrolle un conjunto de estrategias relacionadas con el área de mesa de partes 

en relación con el gobierno digital, se pueda llegar a mejorar no solo la atención 

hacia el usuario final, sino hacia la atención personalizada por medios digitales, 

centrándose en el tiempo de respuesta y en la seguridad del proceso o trámite. 
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ANEXOS 

Anexo 1 Matriz de consistencia 

Título: Calidad de servicio y Gobierno digital en Mesa de Partes de la Corte Superior de Justicia de Tarapoto, 2022 
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Anexo 2 Matriz de operacionalización de las variables 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
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Calidad de 
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de cumplimiento con las 
expectativas de los usuarios finales 
(Santos, 2019). 

La variable de estudio se ha 
centrado en la evaluación de la 
comunicación, la transparencia y 
las expectativas, con la intención 
de estudiar a un determinado 
objeto de estudio, por medio de la 
recolección de datos por el 
cuestionario. 

Comunicación 

Grado de servicio 
Recomendaciones 
Comunicación con el 
cliente 

Ordinal 
1= 
Totalmente 
en 
desacuerdo 
2= En 
desacuerdo 
3= Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo 
4= De 
acuerdo 
5= 
Totalmente 
de acuerdo 

Transparencia 

Confianza 
Veracidad 
Comprensión de la 
comunicación 
percibida 

Expectativas 
Experiencias 
Opiniones 
Atención anterior 

Variable 
dependiente: 
Gobierno digital 

El gobierno digital es considerado 
como una de las estratégicas 
relacionadas con la tecnología 
digital, en cuanto a la posibilidad de 
incorporar un mayor nivel de 
conectividad y mejora de la calidad 
de servicio hacia el público objetivo 
(Vásquez, 2021). 

La variable de evaluación 
buscará analizar cómo es que el 
gobierno digital puede llegar a 
incidir directamente sobre la 
calidad del servicio de la 
institución en estudio, 
recolectando los datos por medio 
del cuestionario. 

Identidad digital 

Coordinación 
Equivalencia 
funcional 
Gestor 

Ordinal 
1= 
Totalmente 
en 
desacuerdo 
2= En 
desacuerdo 
3= Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo 
4= De 
acuerdo 
5= 
Totalmente 
de acuerdo 

Servicios digitales 

Marco de servicio 
digital 
Principios del marco 
normativo 
Implementación de 
servicio digital 

Procedimientos 
administrativos 

Documentos 
electrónicos 
Código de 
verificación 
Validación de 
documentos 

Interoperabilidad 
Sistemas de 
información 



Modelo de 
interoperabilidad 
Diseño de servicio 
digital 

Seguridad digital 

Supervisión 
Marco de seguridad 
digital 
Inteligencia digital 



Anexo 3 Cuestionario sobre calidad de servicio 

Cuestionario sobre calidad de servicio 

La finalidad de este cuestionario es Determinar la relación 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. 

Ítems Dimensión 1: Comunicación 
Escala 

1 2 3 4 5 

1 
El nivel de servicio que recibe por parte de la 

entidad es óptimo 

2 

Al realizar alguna consulta o algún trámite, 

existe el servicio de preferencia para los 

usuarios 

3 

El ambiente de la entidad permite que se 

soliciten sugerencias o reclamos para alcanzar 

una mejora en la calidad de servicio 

4 
Las quejas de los usuarios son atendidas de 

forma inmediata 

5 El colaborador que lo atiende, lo deja hablar 

6 
El profesional que lo atendió, es especialista en 

el área que se desempeña 

Dimensión 2: Transparencia 1 2 3 4 5 

7 
La entidad cumple con la solicitud que realiza 

acerca de sus necesidades 

8 

Se cumplen con los objetivos y con las normas 

que son asignadas hacia los colaboradores, 

con la finalidad de brindar un servicio óptimo 

9 
Los colaboradores dan una imagen de 

honestidad y confianza 

10 
Al conversar con los colaboradores, recibe una 

atención adecuada 



11 
El colaborador de la entidad, realiza bien el 

servicio desde la primera vez 

12 

El colaborador que lo atiende, le explica cada 

uno de los procedimientos que se van a hacer 

de forma adecuada y detallada 

Dimensión 3: Expectativas 1 2 3 4 5 

13 
Considera que el servicio que ha recibido fue 

mejor de lo esperado 

14 
El colaborador se ha mostrado atento hacia sus 

necesidades 

15 

El colaborador realiza con seguridad los 

procedimientos que le son encomendados 

cuando lo atiende 

16 
La entidad se muestra responsable en los 

deberes que tiene que cumplir 

17 
La entidad presta atención a los pequeños 

detalles al momento de la atención 

18 
Considera que el colaborador de la entidad está 

disponible ´para atenderlo 

¡Muchas gracias por tu participación¡ 



Anexo 4 Cuestionario sobre gobierno digital 

Cuestionario sobre gobierno digital 

La finalidad de este cuestionario es Determinar la relación 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. 

Ítems Dimensión 1: Identidad digital 
Escala 

1 2 3 4 5 

1 

¿Los funcionarios en el ejercicio de sus 

funciones hacen uso de los servicios digitales 

para identificar y autenticar al usuario? 

2 

¿Los funcionarios respetan la inclusión, 

identificación única del usuario, no 

discriminación hacia el usuario en cuanto al uso 

de los servicios digitales? 

3 
¿Los funcionarios cuentan con un comité de 

supervisión de los servicios digitales ofrecidos? 

4 
¿El ciudadano recibe capacitaciones acerca del 

empleo de los servicios digitales? 

Dimensión 2: Servicios digitales 1 2 3 4 5 

5 
¿Los funcionarios trabajan dentro del mercado 

de los servicios digitales? 

6 

¿Los funcionarios trabajan teniendo en cuenta 

los principios del marco de servicios digitales 

del estado peruano? 

7 

¿La entidad cuenta con convenios con demás 

empresas para garantizar alta calidad en los 

servicios digitales? 

8 
¿La entidad cuenta con variabilidad en el uso 

de servicios digitales que brindan? 



Dimensión 3: Procedimientos 

administrativos 
1 2 3 4 5 

9 
¿La entidad hace uso de documentos 

electrónicos? 

10 
¿La entidad hace uso de la verificación digital 

por CVD? 

11 
¿La entidad hace uso de la representación 

imprimible de documentos electrónicos? 

12 

¿La entidad realiza validación de datos por 

medio de la inspección digital de documentos 

electrónicos? 

Dimensión 4: Interoperabilidad 1 2 3 4 5 

13 
¿Los funcionarios supervisan los sistemas de 

información y sus respectivos procesos? 

14 

¿La entidad trabaja en base a los principios 

específicos del marco de la interoperabilidad 

del estado peruano? 

15 
¿La entidad trabaja en base al modelo de 

interoperabilidad del estado peruano? 

Dimensión 5: Seguridad digital 1 2 3 4 5 

16 
¿La entidad regula su servicio digital para 

aumentar el nivel de seguridad alcanzado? 

17 

¿La entidad supervisa y evalúa mediante el 

comité de gobierno digital el marco de la 

seguridad digital? 

18 

¿La entidad viene trabajando en base a 

principios del marco de seguridad digital del 

estado peruano? 

¡Muchas gracias por tu participación¡ 



Anexo 5 Base de datos de la confiabilidad 

CALIDAD DE SERVICIO 

GOBIERNO DIGITAL 

AMBAS VARIABLES 



Anexo 6 Matriz de validación 
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