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RESUMEN 

En la presente tesis se postuló como objetivo el establecer que la 

implementación de las herramientas digitales incide significativamente 

en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior de Justicia de 

Ica, 2025. En el marco metodológico se pudo advertir que la presente 

investigación es una tesis de enfoque cuantitativo, de tipo básica, de 

nivel correlacional, de diseño no experimental, con una muestra de 50 

operarios judiciales seleccionados mediante un muestreo no proba 

listico intencional, habiéndose aplicado la encuesta como técnica de 

recolección de datos. Se pudo establecer mediante los resultados 

obtenidos que la implementación de las herramientas digitales incide 

significativamente en la calidad de servicio al usuario en la Corte 

Superior de Justicia de Ica, 2025 se observó una diferencia 

significativa entre las medias obtenidas, con un valor menor de p < 

0.05, lo que indica que las variables se encuentran relacionadas. Así 

mismo se concluyó que la implementación de las herramientas 

digitales incide significativamente en la calidad de servicio al usuario 

en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025, evidenciándose que 

existe una correlación del 0,889, por lo que existe una relación 

significativa en el nivel 0,01 entre las herramientas digitales y la 

calidad de servicio. Por lo que se recomienda adquirir tecnología y 

software avanzados para mejorar la prestación de servicio al usuario 

en la Corte Superior de Justicia de Ica. 

 

Palabras claves: Herramientas digitales. Calidad de servicio al 

usuario 
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ABSTRAC 

This thesis aimed to establish that the implementation of digital tools 

significantly influences the quality of user service at the Superior Court 

of Justice of Ica, 2025. Within the methodological framework, the 

research was identified as having a quantitative approach, basic type, 

correlational level, and non-experimental design, with a sample of 50 

judicial operators selected through intentional non-probabilistic 

sampling. The survey was applied as the data collection technique. 

The results indicated that the implementation of digital tools 

significantly impacts the quality of user service at the Superior Court 

of Justice of Ica, 2025. A significant difference between the means 

obtained was observed, with a p-value < 0.05, indicating that the 

variables are related. Likewise, it was concluded that the 

implementation of digital tools significantly affects the quality of user 

service, showing a correlation of 0.889, which reflects a significant 

relationship at the 0.01 level between digital tools and service quality. 

Therefore, it is recommended to acquire advanced technology and 

software to improve service delivery to users at the Superior Court of 

Justice of Ica. 

Keywords: Digital tools. Quality of user service. 
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I. INTRODUCCIÓN 

El uso de herramientas digitales se ha vuelto esencial en todos los países 

del continente debido al avance tecnológico, que ha impulsado el desarrollo 

de la administración pública mediante las políticas de Tecnologías de la 

Información y Comunicación (TIC). América Latina no es la excepción, ya 

que estas herramientas se han implementado progresivamente en diversas 

áreas de la administración pública. 

 

En nuestro país, estas herramientas se utilizan en ministerios, organismos 

autónomos y el sistema de justicia. En la provincia de Ica, durante 2023, se 

realizaron más de 5,000 audiencias virtuales, reduciendo los tiempos de 

espera en un 30% y mejorando el acceso a la justicia en zonas rurales. 

Además, el expediente digital incrementó la eficiencia de los trámites 

administrativos en un 40%, según el Poder Judicial (CEJAL, 2020). 

 

Todo ello se ha debido con ocasión a la pandemia ocurrida en el año 2020 

donde se paralizo el aparato estatal en todos sus servicios, tanto público 

como privado, obligando a las entidades a recurrir a medio alternativos para 

seguir operando, dado que la paralización del servicio trajo consigo 

pérdidas millonarias tanto en el fisco como en el sector privado. 

 

Es así como el Poder Judicial como ente operativo de la administración de 

justicia, ha adquirido herramientas digitales las cuales lo ha puesto en 

marcha en sus diferentes sedes judiciales en todo el país, juntamente con 

el Ministerio Publico a fin de optimizar los tiempos y acelerar los procesos 

que se habían paralizado con motivo a la pandemia. 

 

En consecuencia, el desarrollo tecnológico ha permitido mejorar los 

procesos de atención a los justiciables, los cuales son objeto de estudio en 

la presente tesis.  
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Por lo mencionado es que, la presente tesis parte de la premisa de que el 

uso adecuado de dichas tecnologías incide directamente en la eficiencia de 

los procesos judiciales, así como en la percepción de los usuarios respecto 

a la atención recibida, lo cual justifica la pertinencia del análisis propuesto. 

Por ello, la presente tesis es de tipo correlacional, pues se orienta a 

examinar la relación entre la implementación de herramientas digitales y la 

calidad del servicio al usuario en el sistema de justicia. 

 

Para ello, este trabajo se estructura en siete capítulos. El primero 

corresponde a la introducción, donde se presenta una visión general del 

tema investigado. El segundo capítulo aborda el planteamiento del 

problema, incluyendo la descripción del problema, las preguntas y objetivos 

de investigación, así como la justificación e importancia del estudio. En el 

tercer capítulo se desarrolla el marco teórico, compuesto por los 

antecedentes, las bases teóricas y el marco conceptual que fundamentan 

la investigación. El cuarto capítulo está dedicado a la metodología, 

detallando el tipo y nivel de investigación, el diseño metodológico, la 

formulación de hipótesis, las variables, la matriz de operacionalización, la 

población y muestra, así como las técnicas e instrumentos empleados para 

la recolección y análisis de datos. El quinto capítulo expone los resultados, 

distinguiendo entre su presentación e interpretación. El sexto capítulo se 

enfoca en el análisis de los resultados, empleando herramientas 

inferenciales para validar los hallazgos. Posteriormente, el séptimo capítulo 

presenta la discusión de los resultados, contrastándolos con estudios 

previos. Finalmente, se exponen las conclusiones y recomendaciones 

derivadas del estudio. 

 

Joaquín Guillermo Alvites Ramos/ Karoline Mirella Valencia Rojas 
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

2.1. Descripción del problema 

Como hemos mencionado, las herramientas digitales se han implementado 

en el sistema de justicia, lo cual ha permitido que se apliquen para mejorar 

la prestación de servicio al justiciable. 

Ello ha permitido que los usuarios tengan acceso en tiempo real al estado 

del proceso, a recibir notificaciones en el momento, a tener conocimiento 

del tenor de la misma, a fin de que pueda interponer los recursos que estime 

necesario. Permite también llevar a cabo diligencias que pueda programar 

los órganos jurisdiccionales, llevar a cabo audiencias virtuales de la manera 

que permite conectarse a las partes procesales y sus abogados desde 

cualquier dispositivo móvil en cualquier parte del mundo. 

De esta manera se agiliza enormemente la tramitación del proceso, sin 

embargo, no todo lo que brilla es oro, es decir, no por el hecho que se haya 

implementado se da por descontado que su aplicación resulta eficaz. 

En los últimos años, se han presentados serias limitaciones al uso de las 

herramientas digitales, que de alguna manera ha generado disconformidad 

en los usuarios lo cual va a ser objeto de estudio en la presente tesis. 

Por ello, la presente investigación tiene como objetivo identificar el vínculo 

existente entre el uso de herramientas digitales y la calidad del servicio al 

usuario. Si bien estas tecnologías han dinamizado el sistema judicial, su 

implementación no ha sido exenta de deficiencias, desde un enfoque 

correlacional. 
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2.2. Pregunta de investigación general  

¿En qué medida la implementación de las herramientas digitales incide en 

la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 

2025? 

2.3. Preguntas de investigación específicas 

PE1: ¿En qué medida la implementación de las herramientas digitales 

incide en la fiabilidad a la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior 

de Justicia de Ica, 2025? 

PE2: ¿En qué medida la implementación de las herramientas digitales 

incide en la capacidad de respuesta en la calidad de servicio al usuario en 

la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025? 

PE3: ¿En qué medida la implementación de las herramientas digitales 

incide en la seguridad en la calidad de servicio al usuario en la Corte 

Superior de Justicia de Ica, 2025? 

PE4: ¿En qué medida la implementación de las herramientas digitales 

incide en elemento tangible en la calidad de servicio al usuario en la Corte 

Superior de Justicia de Ica, 2025? 

2.4. Objetivo general y específicos  

2.4.1. Objetivo general 

Determinar en qué medida la implementación de las herramientas digitales 

incide en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior de Justicia 

de Ica, 2025. 
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2.4.2. Objetivos específicos 

OE1: Establecer en qué medida la implementación de las herramientas 

digitales incide en la fiabilidad a la calidad de servicio al usuario en la Corte 

Superior de Justicia de Ica, 2025 

 OE2: Determinar en qué medida la implementación de las herramientas 

digitales incide en la capacidad de respuesta en la calidad de servicio al 

usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

OE3: Establecer en qué medida la implementación de las herramientas 

digitales incide en la seguridad en la calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

OE4: Establecer en qué medida la implementación de las herramientas 

digitales incide en elemento tangible en la calidad de servicio al usuario en 

la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

2.5. Justificación e importancia  

2.5.1. Justificación 

La justificación teórica de esta tesis se fundamenta en el análisis del 

impacto de la implementación de herramientas digitales en la calidad del 

servicio al usuario, abordando su naturaleza y componentes desde la 

perspectiva de teorías de gestión pública y modernización tecnológica en 

sistemas judiciales. Este enfoque permite comprender cómo las 

tecnologías digitales pueden optimizar procesos y mejorar la percepción de 

eficiencia en instituciones judiciales. Todo ello con la finalidad de analizar 

las teorías de gestión pública y modernización tecnológica en sistemas 

judiciales. 
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En cuanto a la justificación práctica, la tesis se orienta a identificar áreas 

específicas de mejora en la prestación de servicios dentro del sistema 

judicial, lo que podría resultar en una experiencia de usuario más 

satisfactoria y, en última instancia, en una mayor confianza pública en estas 

instituciones. Al mejorar la calidad del servicio mediante la incorporación de 

tecnologías digitales, se espera fortalecer la imagen institucional del poder 

judicial en beneficio de los usuarios; de tal manera que se eficiente la 

administración de justicias para los sujetos procesales de las diferentes 

materias. 

2.5.2. Importancia 

La importancia de la tesis se sustenta en que a la fecha si bien es cierto se 

ha implementado las herramientas digitales en el Poder judicial, también es 

cierto que estas presentan ciertas limitaciones, la cuales van a ser 

abordados dada las deficiencias que se presentan al momento de brindar 

atención a los justiciables. 

2.6. Alcances y limitaciones 

Alcances 

El alcance de una investigación cuantitativa establece el grado de 

profundidad con el que se abordará un fenómeno, delimitando si el enfoque 

será de tipo exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo, y 

precisando los márgenes dentro de los cuales se analizarán e interpretarán 

los hallazgos. (Hernández, Fernández & Baptista, 2014, p. 83)  

La presente investigación analiza cómo el uso de herramientas digitales 

incide en la calidad del servicio al usuario en el sistema judicial. El estudio 

se desarrolla con un enfoque descriptivo y relacional, orientado a evidenciar 

de qué manera la implementación tecnológica puede influir en la eficiencia 

institucional y en la percepción ciudadana sobre la atención recibida. La 
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investigación se limita al análisis de una muestra específica dentro del 

Poder Judicial, lo que permite establecer conclusiones contextualizadas y 

realistas. A través de este trabajo se busca aportar una visión clara y 

actualizada que oriente acciones de mejora en los procesos judiciales 

desde el uso estratégico de tecnologías digitales. 

Limitaciones 

Las limitaciones en una investigación se entienden como aquellos 

elementos que, por estar fuera del control del investigador, pueden 

condicionar el alcance o la interpretación de los resultados. Estas pueden 

deberse a restricciones metodológicas, limitaciones de tiempo, acceso a 

fuentes de información o características de la muestra utilizada. 

Reconocerlas permite una mayor claridad y honestidad en el desarrollo del 

estudio (Hernández, Fernández & Baptista, 2014, p. 151).   

A lo largo del desarrollo de este estudio, se han identificado ciertos 

aspectos que limitan el alcance de los resultados obtenidos. En primer 

lugar, si bien la investigación se enfoca en el análisis del impacto de las 

herramientas digitales en el servicio al usuario dentro del Poder Judicial, su 

aplicación se restringe a un contexto y población específicos, por lo que no 

se pretende extender las conclusiones a todo el sistema judicial nacional. 

Además, el acceso a información institucional relevante presentó 

restricciones, lo cual dificultó una evaluación más profunda de ciertos 

procesos internos vinculados a la digitalización. También es importante 

señalar que los datos se basan en percepciones recogidas en un periodo 

de tiempo limitado, por lo que no reflejan necesariamente cambios o 

mejoras que pudieran surgir posteriormente. A pesar de estas condiciones, 

los hallazgos permiten visibilizar problemáticas actuales en la atención al 

usuario y ofrecen elementos útiles para impulsar mejoras en la calidad del 

servicio.  
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III. MARCO TEÓRICO 

3.1. Antecedentes 

3.1.1. Internacionales 

En cuanto a los antecedentes internacionales, se presenta Gordillo (2022) 

en su tesis consignada “El expediente judicial electrónico en México”, tuvo 

como objetivo analizar cómo las Tecnologías de la Información y 

Comunicación inciden en la eficiencia de los procedimientos legales en el 

sureste mexicano; además, la investigación se desarrolló bajo un enfoque 

cualitativo, mediante un diseño documental y el uso del análisis de normas, 

doctrina y jurisprudencia como instrumento principal; finalmente, se 

concluyó que la implementación del expediente judicial electrónico permite 

fortalecer la certeza jurídica, la transparencia y la celeridad procesal, a 

través de mecanismos como las notificaciones electrónicas enviadas a 

dispositivos móviles. 

Reichmann (2021), en su tesis “La subasta electrónica desde un punto de 

vista procesal: ventajas y desafíos para Chile”, tuvo como objetivo explorar 

la viabilidad y beneficios de implementar subastas judiciales electrónicas 

en Chile; además, la investigación se desarrolló bajo un enfoque cualitativo, 

mediante un diseño descriptivo‑analítico y el uso de revisión documental y 

entrevistas con expertos en procedimientos de ejecución; finalmente, se 

concluyó que la subasta electrónica ofrece mejoras en accesibilidad, 

eficiencia y reducciones de costos, aunque enfrenta desafíos técnicos, 

normativos y culturales que requieren atención antes de su implementación 

plena. 

Muñoz (2022) en su tesis “Los retos del sistema judicial colombiano para 

una justicia electrónica eficaz”, tuvo como objetivo identificar los principales 

desafíos que enfrenta el sistema judicial colombiano para implementar de 

manera efectiva la justicia electrónica. La investigación se desarrolló bajo 
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un enfoque cualitativo, mediante un diseño descriptivo y el uso de 

entrevistas a operadores del sistema judicial como instrumento de 

recolección. Se concluyó que las TIC y los procesos judiciales ya no deben 

concebirse como elementos aislados, sino como componentes integrados 

de un sistema que busca garantizar el cumplimiento de los principios del 

debido proceso y de las garantías procesales fundamentales. 

Coronel (2023) en su tesis “La implementación del expediente electrónico 

en el sistema jurídico ecuatoriano”, tuvo como objetivo describir el estado 

actual del uso de las Tecnologías de la Información y Comunicación en los 

procedimientos judiciales del Ecuador; además, la investigación se 

desarrolló bajo un enfoque cualitativo, mediante un diseño descriptivo y el 

uso de entrevistas semiestructuradas como técnica de recolección de 

información; finalmente, se concluyó que, aunque la legislación contempla 

la transición hacia el expediente digital, aún existen limitaciones prácticas 

que dificultan su implementación plena, lo cual pone en riesgo la tutela 

judicial efectiva si no se prepara adecuadamente a todos los operadores 

del sistema de justicia. 

3.1.2. Nacionales 

Respecto a los antecedentes nacionales, surge González (2021) en su tesis 

“Implementación del expediente judicial electrónico, y su influencia en la 

calidad de servicio de la Corte Superior de Justicia de Lima, 2021”, tuvo 

como objetivo determinar cómo la introducción del expediente judicial 

electrónico afecta la calidad del servicio brindado por la Corte Superior de 

Justicia de Lima; además, la investigación se desarrolló bajo un enfoque 

cualitativo, mediante un diseño descriptivo y el uso del análisis documental 

como técnica de recolección de información; finalmente, se concluyó que 

es necesario optimizar tanto el proceso de presentación electrónica de 

documentos como la verificación para el acceso a la mesa de partes 

electrónica, así como el procedimiento de subsanación de observaciones 

en documentos digitalizados. 
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Espinoza (2022) en su tesis denominada “El avance en la implementación 

de políticas públicas de digitalización en el Poder Judicial: Los sistemas de 

procesos digitales en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte”, tuvo 

como finalidad determinar el rol de distintos factores y su interrelación para 

comprender los avances y limitaciones en el proceso de digitalización 

judicial; además, la investigación se desarrolló bajo un enfoque cualitativo, 

mediante un diseño descriptivo y el uso de entrevistas a personal 

jurisdiccional y administrativo como instrumento principal; finalmente, se 

concluyó que diversos factores inciden de forma significativa en dicho 

proceso, por lo que se recomienda ampliar la investigación sobre la 

implementación digital para validar estas conclusiones y reconocer otras 

variables aún no exploradas que afectan a los tribunales a nivel nacional. 

Loayza (2022), en su tesis “Análisis de la implementación del expediente 

judicial electrónico en una institución del Poder Judicial, 2022”, tuvo como 

objetivo analizar las deficiencias en la implementación del expediente 

judicial electrónico en una institución del Poder Judicial peruano; además, 

la investigación se desarrolló bajo un enfoque cualitativo, mediante un 

diseño no experimental descriptivo transversal y el uso de entrevistas a 

profundidad con administradores y expertos judiciales como instrumento de 

recolección de datos; finalmente, se concluyó que si bien el expediente 

electrónico ha contribuido a la modernización parcial del servicio judicial, 

persisten limitaciones relacionadas con flujo de trabajo, habilidades 

tecnológicas, costos operativos y ética institucional, que deben abordarse 

para consolidar los beneficios esperados. 

Cabanillas (2023) en su tesis “Proceso de digitalización en la gestión 

procesal postpandemia en un distrito judicial de Lima, 2022”, tuvo como 

objetivo examinar el proceso de digitalización en la administración de casos 

judiciales durante el periodo posterior a la pandemia; además, la 

investigación se desarrolló bajo un enfoque cualitativo, mediante un diseño 

descriptivo y el uso de entrevistas como técnica principal, complementada 

por el análisis documental de resoluciones y expedientes digitales; 



 

26 
 

finalmente, se concluyó que la digitalización resulta esencial para garantizar 

un servicio adecuado a los usuarios del sistema de justicia, según lo 

evidenciado por las opiniones y percepciones recogidas en el estudio de 

campo realizado. 

3.1.3. Locales 

Neyra (2024) en su tesis “Transformación digital y su impacto en la atención 

al usuario en una unidad de gestión educativa local, Región Ica, 2024”, tuvo 

como objetivo examinar la evolución digital y su impacto en la atención al 

usuario en una unidad de gestión educativa; además, la investigación se 

desarrolló bajo un enfoque cualitativo, mediante un diseño descriptivo y el 

uso del análisis documental y entrevistas como instrumentos de recolección 

de información; finalmente, se concluyó que la transformación digital ha 

mejorado significativamente la calidad de atención, reduciendo los tiempos 

de respuesta, optimizando la gestión de trámites y promoviendo la 

transparencia, aunque se identificaron desafíos como la necesidad de 

capacitación constante del personal y el acceso equitativo a las 

herramientas tecnológicas. 

Carrillo (2025), en su tesis “Administración de justicia virtual y eficacia de la 

labor judicial en la provincia de Ica, años 2020‑2022”, tuvo como objetivo 

analizar la relación entre la administración de justicia virtual y la eficacia 

judicial en la provincia de Ica; además, la investigación se desarrolló bajo 

un enfoque cualitativo, mediante un diseño descriptivo y el uso combinado 

de encuestas y análisis documental (cuestionario sobre justicia virtual y 

guía de análisis documental) como instrumentos de recolección; 

finalmente, se concluyó que existe una relación muy significativa entre la 

implementación de justicia virtual y los resultados judiciales tanto en 

primera como segunda instancia, aunque se identificaron áreas de mejora 

en accesibilidad, capacitación y adaptación tecnológica. 
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Almirón y García (2023) en su tesis “El uso de las tecnologías de la 

información y comunicación en los procesos laborales en la Corte Superior 

de Justicia de Ica, 2023”, tuvieron como objetivo analizar la influencia del 

uso de tecnologías de la información en los procesos laborales de la Corte, 

evaluando su impacto en la eficacia, la transparencia y la atención al 

usuario; además, la investigación se desarrolló bajo un enfoque cualitativo, 

mediante un diseño descriptivo y el uso de entrevistas a operadores 

judiciales como técnica principal de recolección de datos; finalmente, se 

concluyó que las tecnologías han contribuido positivamente a modernizar 

la gestión judicial, optimizando los tiempos procesales y el acceso a la 

información, aunque persisten retos como la necesidad de capacitación 

continua del personal y la mejora en la infraestructura tecnológica 

institucional. 

Gutiérrez (2022) en su tesis “TICs y calidad de atención al usuario en una 

fiscalía de Ica, 2021”, tuvo como objetivo analizar la relación entre el uso 

de tecnologías de la información y la calidad de atención al usuario en una 

fiscalía de la región; además, la investigación se desarrolló bajo un enfoque 

cualitativo, mediante un diseño descriptivo y el uso de entrevistas y análisis 

de experiencias de usuarios como instrumentos de recolección; finalmente, 

se concluyó que el uso de herramientas tecnológicas ha generado mejoras 

en los procesos internos y en la comunicación con el público, fortaleciendo 

una atención más eficiente, aunque se evidenció la necesidad de reforzar 

la capacitación del personal para consolidar estos beneficios. 
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3.2. Bases teóricas  

3.2.1. Herramientas digitales 

3.2.1.1. Definición de Herramientas Digitales  

Las herramientas digitales constituyen un conjunto de recursos 

tecnológicos diseñados para facilitar la ejecución de tareas, la gestión de 

información y la comunicación entre diversos actores dentro de un entorno 

institucional. Estas herramientas, sustentadas en las tecnologías de la 

información y la comunicación (TIC), incluyen plataformas digitales, 

aplicaciones web, sistemas de notificación electrónica, correo institucional 

y otras soluciones informáticas que contribuyen al fortalecimiento de la 

eficiencia operativa y a la mejora del servicio al usuario. 

Según Salinas (2012), el uso de entornos digitales ha transformado los 

procesos de interacción y organización dentro de las instituciones, 

permitiendo una conectividad constante y una mayor capacidad de 

respuesta a las demandas del entorno. Asimismo, para Cabero (2008), las 

herramientas digitales no son únicamente instrumentos técnicos, sino 

elementos que redefinen las formas de interacción, acceso al conocimiento 

y organización del trabajo, especialmente en contextos institucionales 

complejos. 

Por su parte, Area y Adell (2009) afirman que el desarrollo y utilización de 

herramientas digitales impactan directamente en la manera como los 

individuos acceden, producen y difunden información, estableciendo 

nuevas dinámicas de comunicación y participación en los distintos niveles 

organizativos. 

Desde una perspectiva institucional, Gutiérrez y Ramírez (2019) destacan 

que las herramientas digitales permiten mejorar los flujos de trabajo, 

simplificar procesos administrativos y aumentar la transparencia en la 
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prestación de servicios, fortaleciendo así la confianza del ciudadano en la 

gestión pública. 

En este contexto, las herramientas digitales deben entenderse no solo 

como medios tecnológicos, sino como componentes estratégicos para la 

transformación digital de las instituciones. Su incorporación efectiva 

depende tanto del desarrollo de infraestructuras adecuadas como de la 

capacitación del personal y la disposición organizacional para adoptar 

cambios sostenibles en el tiempo. 

De modo que, el personal administrativo tiene que recopilar formación 

pertinente respecto al manejo de tecnologías, brindando virtualmente 

disposiciones a usuarios respecto a la aplicación del expediente electrónico 

judicial. Asimismo, la capacitación no solamente proporciona la 

operatividad de las herramientas tecnológicas, más bien origina la 

ejecución de progresos adaptables a las necesidades del usuario. 

En esta línea de ideas, el usuario debe prepararse para usar eficientemente 

las tecnologías, permitiendo que se manejen apropiadamente las funciones 

del expediente electrónico. Esta situación optimiza su eficacia en la gestión 

de cada caso, pues fortalece la confianza y satisface a los usuarios al poder 

interactuar con la administración de justicia. 

Por ende, gracias a la aceptación de herramientas de comunicación digital 

que beneficia la ejecución de entrevistas, pese a las limitaciones inherentes 

sobre el contacto indirecto respecto a entornos digitales. 

Las modificaciones actuales a nivel institucional, que se orienta hacia la 

aplicación de herramientas digitales, precisan que dicho elemento se 

considera como una variable fundamental. No obstante, se denota que el 

impacto limitado que la resistencia inicial ha tenido, así como la falta de una 

oposición significativa por parte de grandes sectores de trabajadores y 
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magistrados frente a estos cambios, lo cual permite reflexionar sobre la 

verdadera tradicionalidad de la cultura institucional desde su origen. 

Al mismo tiempo, dicha situación inicial indica que la cultura institucional 

estaba en un estado mixto desde el principio, no siendo completamente 

tradicional pero tampoco completamente adaptada a los requisitos de la 

digitalización. 

Este procedimiento influye en una transición de una cultura inicialmente 

mixta y distante respecto a lo digital, pero donde lo digital ahora resulta ser 

parte natural del entorno. Además, muchos de los problemas iniciales han 

sido resueltos, lo que ha llevado a una generalización del uso de estas 

herramientas en el ámbito laboral (Sacoto y Cordero, 2021). 

De manera que, tanto la digitalización como sus herramientas electrónicas 

han sido considerados mecanismos claves para brindar transparencia 

judicial, y así contribuir con la disminución de las condiciones que 

proporcionan la corrupción. Además, surgió la oportunidad de ocasionar un 

gran respaldo en las modificaciones que proporcionan a los magistrados 

los mecanismos esenciales para usar los sistemas eficientemente, lo cual 

permitió minimizar las razones de insatisfacción respecto a las 

modificaciones. 

3.2.1.2. Teorías de Herramientas digitales 

La incorporación de herramientas digitales en el ámbito institucional se 

sustenta en diversos enfoques teóricos que explican tanto su adopción 

como su impacto en los procesos organizacionales y en la experiencia del 

usuario. Estas teorías permiten comprender el papel estratégico de la 

tecnología en la mejora de los servicios públicos y la transformación de la 

cultura organizacional, entres estas teorías tenemos: 
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3.2.1.2.1 Teoría TPACK (Conocimiento Tecnológico, Pedagógico y 

Disciplinar) 

Una de las propuestas más relevantes proviene del campo de la tecnología 

educativa, pero ha sido adaptada a otros sectores, incluida la gestión 

institucional. Se trata del modelo TPACK, traducido y difundido en el ámbito 

hispano por Cabero (2013), el cual sostiene que para que las tecnologías 

digitales puedan incorporarse con éxito, no basta con conocer su 

funcionamiento técnico. También es necesario entender su aplicación 

contextual dentro de los procesos organizativos, así como la preparación 

del personal para utilizarlas de manera efectiva. En este sentido, la 

comprensión profunda de las herramientas digitales se basa en la 

interrelación entre la tecnología, los procesos y el conocimiento práctico.  

3.2.1.2.2. Teoría de la Integración Tecnológica en las Organizaciones 

Desde una perspectiva organizacional, Cabero (2007) propone una teoría 

que destaca la necesidad de integrar las herramientas digitales no solo 

desde el punto de vista técnico, sino también como parte de una 

transformación estructural. Esta teoría plantea que la implementación 

tecnológica debe ir acompañada de cambios en la cultura institucional, 

formación del talento humano y un liderazgo comprometido con la 

innovación. Así, la tecnología se convierte en un agente de cambio y no 

simplemente en un recurso adicional. 

3.2.1.2.3. Teoría de la Innovación Organizativa con TIC 

Desarrollada por Salinas (2004) aporta una visión que concibe la tecnología 

como una herramienta para generar procesos de mejora y adaptación 

continua dentro de las instituciones. Desde su enfoque, las herramientas 

digitales permiten rediseñar procedimientos, simplificar tareas 

administrativas, fortalecer la transparencia y mejorar la calidad del servicio 

al usuario. Sin embargo, para que esto ocurra, es indispensable que la 
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transformación digital se integre en una estrategia de gestión que valore la 

innovación como parte del crecimiento institucional.  

3.2.1.2.4. Enfoque de Gobierno Electrónico  

Es la que ofrece un marco para comprender la aplicación de herramientas 

digitales en el sector público. Según la Comisión Económica para América 

Latina y el Caribe (CEPAL, 2020), el gobierno electrónico implica el uso de 

tecnologías digitales para transformar las relaciones entre el Estado y la 

ciudadanía, promoviendo mayor eficiencia, transparencia, participación y 

acceso a la información. En este sentido, las herramientas digitales no son 

solo instrumentos operativos, sino mecanismos para fortalecer la 

gobernabilidad y el servicio público. 

En conjunto, estas teorías permiten sustentar académicamente el estudio 

de las herramientas digitales como variable clave en los procesos 

institucionales modernos. Al relacionarlas con la calidad del servicio al 

usuario, se busca comprender no solo cómo se implementan estas 

tecnologías, sino también cómo influyen en la percepción, satisfacción y 

confianza del ciudadano. 

3.2.1.3. Dimensiones de herramientas digitales 

3.2.1.3.1. Notificaciones electrónicas 

De modo que, se han evidenciado insuficiencias al implementar la norma, 

considerando los discernimientos para una adecuada valoración respecto 

al beneficio, y contar con la infraestructura fundamental para cumplir con el 

trabajo eficaz. 

La presente situación demuestra un gran desafío para implementar las 

notificaciones digitales, por lo cual resulta fundamental plantear los 

conflictos vinculados con su ejercicio y precisar mejoras que puedan 
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incrementar la eficacia y optimizar la calidad del servicio de las 

notificaciones digitales (Yépez, 2022). 

Por lo tanto, se necesita un repositorio para los expedientes físicos, con el 

fin de que los juzgadores puedan analizar dichos expedientes desde sus 

computadoras, valorarlos y remitir sus propuestas respectivas. 

Al mismo tiempo, el Poder Judicial logró reestructurar su modelo de gestión 

en despachos judiciales, al enfocarse en la promoción del expediente digital 

con el Sistema de Notificaciones Electrónicas en base al principio de 

celeridad. 

Si continúa vigente, se facilita la recepción de la carga procesal, la 

administración del número de expedientes y la inclusión de documentos 

digitalizados, como escritos, informes y documentos de entidades públicas. 

Por lo tanto, el sistema no incorporaba notificaciones electrónicas a las 

partes del proceso, no permitía la carga completa del expediente judicial en 

formato digital, y carecía de otras funcionalidades, pues se utilizó para 

alcanzar propósitos estadísticos. 

De modo que, disminuye las oportunidades de corrupción, ya que al ahorrar 

tiempo se eliminan intermediarios y se evita que algunas personas reciban 

las notificaciones antes que otras (Silvera y Riera, 2022). 

Al mismo tiempo, un mecanismo de gestión pública promovidas por los 

organismos encargados de la administración de justicia son las 

notificaciones electrónicas. 

En España, la población está adoptando de manera generalizada varios 

servicios de administración electrónica que han sido desarrollados con 

estándares adecuados de accesibilidad, facilidad de uso y seguridad.  
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De manera que, cuando los servicios de administración electrónica se 

configuran correctamente, debido a que las poblaciones responden de 

manera muy eficiente. 

En Argentina, aparece el Sistema de Notificaciones por Medios 

Electrónicos, oficial y diseñado exclusivamente para los procesos 

judiciales, donde el sistema requiere la creación de un domicilio electrónico 

y proporciona un código de usuario para acceder y consultar las 

notificaciones que el juzgado envía a la cuenta designada.  

El mencionado avance resulta inevitable representa un paso significativo 

hacia la urgente y deseada reducción del uso de papel en el sistema 

judicial, especialmente en un mundo donde cada vez más se utiliza con 

confianza, facilidad y rapidez la comunicación mediante medios 

electrónicos o virtuales. 

Asimismo, al enfrentar cierta resistencia, uno de los poderes más 

burocráticos y aferrados a procedimientos rígidos ha debido modernizarse 

y adaptarse, especialmente en lo que respecta a la transición del uso del 

papel al soporte electrónico en las notificaciones judiciales. 

En la actualidad, los abogados enfrentan dificultades para ajustarse al 

cambio en el método de notificaciones, siendo uno de los obstáculos el 

alcanzar el nivel necesario de competencia tecnológica.  

Debido a este motivo, la resolución anticipa posibles problemas técnicos al 

aclarar que su implementación se llevará a cabo en la medida en que el 

sistema se encuentre operativo. 

3.2.1.3.2. Expediente digital  

Se comprende a los expedientes como una herramienta que requiere de un 

software pertinente con la finalidad de alcanzar la presentación de 
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documentos a través de la mesa de partes electrónica, debido a que desea 

tener en cuenta a personal competente para el desarrollo de su gestión 

(Medina, 2022). 

Con la pandemia, se incrementaron los esfuerzos para lograr la 

digitalización, tal como evidenció el Poder Judicial al duplicar sus iniciativas 

para la implementación efectiva del expediente digital, así como también la 

mesa de partes electrónica que permite la evolución digital. 

Mediante la introducción de expedientes, se desea incrementar la 

accesibilidad, prontitud y transparencia de los procesos judiciales, y la 

promoción de sostenibilidad, dicha decisión surge con la finalidad de 

proporcionar un acceso efectivo para la justicia a través de las plataformas 

electrónicas, disminuyendo así la dependencia del papel (Llasacce, 2024).  

De manera que, la digitalización busca contribuir elocuentemente con la 

eficacia activa de la administración judicial, para permitir una mejor gestión 

en los casos y una contestación más efectiva con las necesidades de las 

personas y las partes implicadas en los procedimientos legales. 

En esta línea de ideas, el acceso a las nuevas tecnologías resulta 

importante para la sociedad, debido a que el progreso científico ha 

permitido que las personas utilicen las tecnologías de la información y 

comunicación efectivamente. 

Asimismo, la evolución digital surge como un fin estratégico del Poder 

Judicial, lo cual involucra la modernización de la administración judicial para 

proporcionar el acceso digital de los usuarios, así como la aplicación de la 

tecnología para la gestión de los procesos jurisdiccionales. 

Los principales beneficiados son los usuarios, puesto que se desea 

optimizar el servicio con el objetivo de poder solucionar las controversias 

legales de modo efectivo. 
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Cabe resaltar que, para imposibilitar la sobrecarga laboral, así como los 

procedimientos y las demoras en los veredictos judiciales, debido a que se 

pudo autorizar eficientes prácticas en la gestión para lograr una 

administración efectiva. 

Así pues, se busca lograr la promoción de la rapidez y la aceptación de 

tecnología, pues podría generar mejorías en el servicio, como también la 

gestión eficiente, lo cual genera un impacto positivo en la maniobra general 

de la administración judicial (Segura, 2023). 

Debido a la introducción de estos expedientes tiene como objetivo mejorar 

la accesibilidad, la eficiencia y la transparencia de los procesos, así como 

el hecho de promover la sostenibilidad ambiental. 

De manera que, para implementar las Tecnologías de la Información y 

Comunicación, puesto que se busca promover un funcionamiento más 

eficaz del sistema judicial, se ahorra tiempo y esfuerzo humano, y se 

obtiene información clara sobre los expedientes electrónicos. 

En base a lo referido al expediente judicial electrónico consiste en la gestión 

del proceso judicial, sus actuaciones y los servicios proporcionados 

mediante medios electrónicos seguros, puesto que posee la misma validez 

legal, eficacia jurídica y capacidad probatoria que el expediente físico. 

Debido a ello, se recalca que los expedientes digitales resultan ser un 

mecanismo esencial durante la pandemia para lograr la eficacia en la 

gestión de los procedimientos judiciales. 

Asimismo, surge de la necesidad de conformar las nuevas tecnologías 

dentro de los procedimientos judiciales, con el objetivo de proteger la 

eficacia y la transparencia para resolver las controversias. 



 

37 
 

En esta línea de ideas, los expedientes surgen como un mecanismo que se 

basa en un software necesario para presentar documentos a través de la 

mesa de partes electrónicas, y necesita que el personal se encuentre 

capacitado para aplicarlo pertinentemente. 

3.2.1.3.3. Casillas digitales 

Con la aplicación del método de comunicación mediante la casilla 

electrónica busca aplicar el principio de eficiencia y rapidez en los 

procedimientos judiciales, promoviendo la seguridad, transparencia y 

ahorro de recursos del Estado (Espinoza y López, 2023). 

De modo que, las resoluciones judiciales deben enviarse obligatoriamente 

a la casilla electrónica de las partes implicadas en procesos judiciales, tanto 

contenciosos como no contenciosos, que se tramitan ante los órganos 

jurisdiccionales del Poder Judicial. Igualmente, se ha incluido como 

requisito para la admisibilidad de la demanda la especificación del domicilio 

procesal electrónico. 

Al mismo tiempo, con la presentación digital de documentos se lleva a cabo 

mediante la mesa de partes, utilizando una casilla electrónica 

proporcionada por el Poder Judicial. 

En el caso de que alguna de las partes involucradas considere que la 

información digitalizada no cumple con las condiciones o la precisión 

necesaria, se podrá presentar una observación ante el órgano jurisdiccional 

correspondiente. 

Con la casilla electrónica, como un espacio virtual seguro proporcionado 

por el Poder Judicial, destinado a abogados, fiscales, procuradores, entre 

otros, para que puedan recibir notificaciones de resoluciones judiciales y 

documentos adjuntos. 
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Estas casillas electrónicas facilitadas gratuitamente por el Poder Judicial a 

los abogados, estos reciben de manera fidedigna las resoluciones emitidas 

por los juzgados, las cuales cuentan con la firma electrónica del juez y del 

secretario. 

De tal manera que, los documentos presentados por la otra parte no 

pueden argumentar que no fueron notificados de manera completa, pues el 

plazo legal se cuenta desde el segundo día hábil después de que la 

notificación ingresó a la casilla electrónica. 

El Poder Judicial ha implementado las medidas necesarias para proteger 

el pertinente funcionamiento de las casillas electrónicas, debido a que esas 

medidas envuelven la implementación de sistemas de seguridad 

necesarios y la continua preparación del personal para proteger la probidad 

y confidencialidad de las tecnologías (Pérez, 2023).  

Además, se instituyen procedimientos adecuados para enviar y recepcionar 

las notificaciones judiciales con los medios electrónicos, permitiendo que 

las partes implicadas en los procedimientos judiciales tengan acceso 

oportunamente y eficiente a la información importante para los casos. 

Por ello, el Poder Judicial protege el adecuado funcionamiento de las 

casillas electrónicas, con la finalidad de que las resoluciones judiciales 

puedan ser accesibles para las partes que cuentan con casillas electrónicas 

y han sido implicadas en un proceso. 

Al mismo tiempo, el juez es responsable del proceso, y tiene que intentar 

que los procedimientos sean eficaces y que la administración de justicia 

sea transparente, en base al uso de la casilla electrónica que favorece al 

cumplir con dicho principio. 

En cuanto al artículo 2 del Código Procesal Civil, las notificaciones 

electrónicas disminuyeron la cantidad de incidentes que se presentaron por 
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las partes, que solían retardar el proceso judicial. Asimismo, el juzgador 

tiene la responsabilidad de protegerse de que disminuyan los retrasos 

durante el trámite. 

Las casillas electrónicas resultan ser una herramienta indispensable para 

los juzgadores en cumplimiento de sus funciones, puesto que este servicio 

es gratuito y brindado por el Poder Judicial a todos los defensores sin 

distinción, protegiendo la equidad entre las partes. 

Así pues, se determina como favorable analizar los beneficios de las 

audiencias virtuales respecto a las presenciales, debido a que resultan ser 

más eficaces en diversas características.  

Debido a que, las audiencias virtuales logran la eliminación de barreras 

geográficas y la reducción de costos vinculados con desplazamiento y 

logística. Igualmente, brindan flexibilidad en los horarios y proporcionan la 

participación de personas que no podrían presentarse físicamente (Yépez, 

2022). 

Por ende, se genera un impacto social demostrativo para mejorar la 

experiencia de la sociedad implicada en los procesos judiciales, 

evidenciando cómo las audiencias virtuales resultan ser eficaces que las 

presenciales y favorecer a los usuarios respectivos. 

En la actualidad, las tecnologías transforman la manera en que nos 

vinculamos, considerando la función jurisdiccional, ya que se adapta y se 

reformula a través de mecanismos que aceleran los procedimientos, al 

eliminar prácticas obsoletas y resaltando las barreras territoriales en el 

sistema de justicia. 

Al utilizar la videoconferencia, surge una interacción en la comunicación 

porque permite que transmitan simultáneamente imágenes, sonido y datos, 

puesto que se proporciona la interacción en tiempo real entre las personas 
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que se encuentran en diferentes lugares para una misma reunión, 

permitiendo una adecuada interacción. 

Con la videoconferencia se utiliza un servicio multimedia que permite la 

comunicación en tiempo real entre personas que están en varios lugares, 

ese avance tecnológico evolucionó la manera en que se realizan las 

reuniones, al permitir que la interacción simultánea de participantes que 

podrían estar en diversas partes geográficamente.  

Se demuestra que con la videoconferencia, se pueden superar las barreras 

físicas y se beneficie la colaboración, por lo que resulta importante que el 

mundo esté más conectado. 

Así pues, mediante una audiencia virtual se realizan procedimientos 

judiciales, que incluyan la convocatoria y programación, para utilizar 

sistemas de videoconferencia, redes sociales y diversos mecanismos 

tecnológicos. 

De modo que, la audiencia evidencia el instante fundamental por lo cual el 

imputado posee la oportunidad real de ser escuchado por el tribunal, pues 

ese derecho no ha sido limitado únicamente para el procedimiento 

preparatorio anterior al veredicto respecto a la sentencia, así como abarca 

las medidas coercitivas que afectan al procesado en el proceso (Silvera y 

Riera, 2022).  

En esta línea de ideas, se considera importante que tengan la oportunidad 

de lograr la presentación de sus argumentos y demostrar de manera 

igualitaria ante la norma. 

Las audiencias virtuales se integraron por una agrupación variable de 

personas que proceden como jueces, en compañía de fiscales y otros 

funcionarios judiciales.  



 

41 
 

Además, los participantes desarrollan papeles claves en el proceso judicial, 

permitiendo que continúen los procedimientos señalados y se protejan los 

derechos de las partes implicadas.  

Por ende, la presencia de los individuos protege la imparcialidad en el 

sistema de justicia, permitiendo que los veredictos tomados resulten ser 

justos en base a la ley aplicable. 

3.2.2. Calidad de servicio al usuario 

3.2.2.1. Definición de calidad de servicio al usuario  

La calidad de servicio resulta ser un conjunto de conductas sistematizadas 

que busca la calidad de excelencia en la prestación de un servicio, así 

tenemos también que “Es el conjunto de beneficios y actividades, se 

ofrecen en relación con las ventas” (Fisher y Navarro, 1994, p. 175). En la 

misma línea Kotler (1997) sostienes que es cualquier actividad que se 

bridan a otra, teniendo una característica de intangibilidad para brindar un 

servicio vinculada a un producto físico o no físico” (p. 656). 

Los diversos factores que afectaron la satisfacción del usuario al brindar un 

servicio dentro de la institución, puesto que, para el Poder Judicial, los 

usuarios pueden limitar al personal en su capacidad para brindar un servicio 

óptimo. 

Generalmente, el personal no proporciona explicaciones minuciosas 

respecto a los procedimientos que los usuarios tienen que continuar, lo cual 

conlleva a que los usuarios puedan expresar su frustración al no aclarar 

sus dudas respecto a sus casos judiciales. 

En base a la carencia de claridad se puede ocasionar incomodidad entre 

los usuarios, aquellos que esperan lograr orientación para entender y 
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avanzar en sus procedimientos legales de modo efectivo (Mejía y Restrepo, 

2024). 

De modo que, con un factor determinante que se nota es la falta de personal 

dedicado exclusivamente a la atención en la mesa de partes, lo que limita 

la capacidad de proporcionar asesoramiento adecuado a los usuarios sobre 

los trámites que deben realizar. Al mismo tiempo, varios empleados 

desempeñan funciones duales para cubrir esta necesidad, lo cual afecta 

negativamente la calidad del servicio al usuario en el Poder Judicial, dicha 

situación conduce frecuentemente a que los usuarios salgan insatisfechos 

con los servicios prestados por la institución cada vez que acuden. 

La clave para garantizar la calidad del servicio radica en la satisfacción del 

cliente, que implica cumplir o incluso superar las expectativas que los 

clientes tienen respecto a una organización específica, lo cual se basa en 

comprender y satisfacer las necesidades claras que los clientes esperan 

que se cumplan, asegurando así el nivel de bienestar que se espera 

ofrecerles. 

En el caso que el estado emocional resultante de comparar las expectativas 

de los clientes con el servicio ofrecido por una empresa es neutral, significa 

que no se ha logrado generar una reacción emocional positiva en el cliente. 

Ello indica que la empresa debería reconsiderar su enfoque, ya que se ha 

limitado a cumplir con las actividades básicas sin agregar valor adicional al 

desempeño organizacional (Muñoz, 2022). 

La satisfacción del usuario se vincula con un significado multidimensional 

que se analiza de modo personal en los aspectos vinculados considerando 

como prioridad la salud.   

Por ello, se puede establecer la calidad de atención sanitaria, debido a que 

se evidencia el cumplimiento de las expectativas del usuario en base a su 

agenda y bienestar vinculados con la salud. 
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La satisfacción del usuario se comprende como la calidad del servicio que 

advierte el consumidor como elementos esenciales para el éxito en el 

mercado, por lo cual las instituciones evidencian la retroalimentación de los 

consumidores, debido a que desean alcanzar adecuadamente para mejorar 

la satisfacción del usuario.  

Por ende, es relevante en los servicios públicos, debido a que garantiza 

gran satisfacción del usuario como un objetivo prioritario, puesto que los 

dictámenes y discernimientos de los usuarios resultan ser esenciales para 

brindar las estrategias y optimizar perennemente la calidad del servicio 

brindado. 

Así, las valoraciones de los usuarios han generado una gran relevancia en 

la estimación de procesos y servicios, puesto que se analizan los criterios 

que los usuarios emplean para valorar la calidad de los servicios, que 

implica aspectos como el servicio y los vínculos establecidos con los 

proveedores del servicio.  

De modo que, los elementos han sido considerados en ese contexto por lo 

cual se brinda el servicio, para contribuir una comprensión exhaustiva de la 

experiencia del usuario. 

3.2.2.2. Teorías de calidad de servicio al usuario 

Comprender qué significa brindar un servicio de calidad desde las 

instituciones públicas exige revisar marcos teóricos desarrollados por 

especialistas del ámbito hispano. Estos enfoques permiten interpretar la 

calidad no solo como el cumplimiento de procedimientos, sino como una 

construcción conjunta entre el usuario y la institución. 
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3.2.2.2.1. Teoría de la calidad percibida 

Para Álvarez (2001), la calidad en los servicios no es una característica fija 

ni exclusivamente técnica. En realidad, está ligada a la manera en que el 

usuario interpreta lo que recibe frente a lo que esperaba. Es decir, no basta 

con que el servicio se haya ejecutado correctamente desde un punto de 

vista administrativo; debe además haber sido experimentado como 

satisfactorio por quien lo recibe. Este enfoque introduce una dimensión 

subjetiva que obliga a poner atención a la experiencia del ciudadano. 

3.2.2.2.2. Modelo de los cinco factores del servicio 

Parra y Ruiz (2016) desarrollan un modelo compuesto por cinco factores 

que influyen directamente en la percepción de calidad: fiabilidad, rapidez, 

seguridad, empatía y tangibilidad. Estos elementos permiten evaluar 

aspectos tanto operativos como humanos del servicio. Por ejemplo, no es 

suficiente que un trámite funcione correctamente; debe ejecutarse con 

prontitud, con claridad, en un entorno accesible y mediante un trato 

adecuado. Esta visión permite construir herramientas de medición 

adaptables a distintos entornos institucionales. 

3.2.2.2.3. Enfoque sistémico de calidad 

Desde otra perspectiva, Zamorano (2013) sugiere que la calidad no reside 

únicamente en la atención directa al ciudadano, sino que depende de un 

conjunto de procesos interconectados dentro de la organización. Cualquier 

deficiencia interna, por pequeña que sea, puede repercutir en la experiencia 

final del usuario. Por ello, garantizar calidad implica revisar continuamente 

los procesos internos, su coherencia, y su articulación con los objetivos de 

servicio público. 
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3.2.2.2.4. Modelo latinoamericano de gestión pública de calidad 

El Instituto Latinoamericano de Calidad en la Gestión Pública (ILCE, 2018) 

propone un modelo pensado para el contexto regional, que combina 

criterios clásicos de calidad con principios como inclusión, equidad, 

transparencia y participación. Según esta propuesta, ofrecer un buen 

servicio implica, además de eficacia, un enfoque centrado en el ciudadano, 

con herramientas digitales, canales accesibles y procesos justos. Este 

modelo responde a las particularidades sociales y culturales de América 

Latina, donde la confianza en las instituciones públicas sigue siendo un 

desafío. 

En resumen, las teorías revisadas aportan una mirada integral sobre la 

calidad del servicio, abarcando tanto los procedimientos como la 

percepción de los usuarios. Además, ofrecen fundamentos sólidos para 

analizar esta variable desde un enfoque contextualizado y aplicable a las 

instituciones públicas actuales. 

3.2.2.3. Dimensiones de calidad de servicio al usuario 

3.2.2.3.1. Fiabilidad 

Es una organización que se fundamenta por mantener un nivel de fiabilidad 

en sus servicios, debido a que brinda el servicio adecuado desde el inicio, 

puesto que lo realiza adecuadamente al principio, pues cumple con los 

ofrecimientos realizados en base al tiempo, y ante la comisión de errores, 

se reconoce sus decisiones y se esfuerza, inclusive más de lo requerido, 

para proteger la satisfacción del usuario (Llasacce, 2024). 

Por ello, la confiabilidad se relaciona con la capacidad de generar un 

proceso sin errores y para minimizar el riesgo, ese factor resulta 

fundamental para la competitividad, debido a que desde que empezó el 

seguimiento del producto hasta finalizar la producción. 
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Asimismo, resulta fundamental la habilidad para descubrir problemas, 

minimizar errores y localizar soluciones para aminorar peligros, lo cual se 

alcanza a través de la mejora continua de los procesos, así como la 

innovación de la tecnología, la capacitación y la gestión pertinente de los 

insumos, generando la realización fiable y adecuada del servicio brindado. 

La formación pertinente no solamente asiste con el cierre de esta brecha 

de habilidades, más bien fortifica la confianza del personal en el ejercicio 

de sus tareas, puesto que, al alterar en capacitación perenne, las 

organizaciones no solamente optimizan la capacidad de su personal, así 

como la promoción de un ambiente laboral eficaz donde se podrían lograr 

significativos estándares de calidad y beneficio del producto (Medina, 

2022). 

Cabe resaltar que, es esencial que cada persona esté preparada para 

cumplir con las responsabilidades que la institución requiera, debido a que 

las modificaciones perjudican el conocimiento esencial como la forma en 

que se efectúan los deberes.  

Igualmente, se tienen que adaptar a novedosos requerimientos laborales 

que no solo involucra la adquisición de los conocimientos, pues también se 

encuentra dispuesto en adecuar métodos y procesos para el cumplimiento 

de los estándares en constante evolución.  

Resulta importante que, con la capacitación perenne y el progreso 

profesional en un entorno laboral adecuado, considerando la flexibilidad y 

la adaptabilidad como signos para el éxito personal y organizacional. 

3.2.2.3.2. Capacidad de respuesta 

La capacidad de respuesta en el servicio judicial se vincula con la 

capacidad institucional para comprender, de manera oportuna y eficiente, 
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aquellas demandas de los usuarios, protegiendo el acceso a la justicia sin 

demoras superfluas.  

 

De modo que, con la implementación de mecanismos digitales se ha 

evidenciado un avance al poder garantizar los periodos de atención, la 

disponibilidad de la atención humana y la eficiencia al ejecutar los procesos. 

Al mismo tiempo, se beneficia la flexibilidad al programar las diligencias y 

ampliar la participación de los actores procesales que, por determinados 

motivos, no podrían acudir presencialmente a alguna sede judicial (Yépez, 

2022). 

 

En este contexto, mediante la videoconferencia se ha consolidado como un 

medio interactivo, debido a que permite la interacción en tiempo real entre 

diversos actores que se encuentren en diversos lugares geográficos, para 

permitir una interacción eficiente y sincrónica (Silvera y Riera, 2022). 

 

Cabe resaltar que, dichas aplicaciones han sido diseñadas para 

implementar el Código Procesal Penal, computan el registro, persecución y 

estudio de las etapas procesales de cada audiencia, permitiendo la gestión 

judicial y para reducir la carga administrativa (Pérez, 2023). 

 

También, las aplicaciones digitales que usa el sistema judicial se efectúan 

mediante el usuario y el servidor que, permite el acceso mediante las 

tecnologías, para eliminar la necesidad de instalar un software. 

 

Dicha característica permite la interoperabilidad de varias plataformas, para 

asegurar la accesibilidad en beneficio de los usuarios de la administración 

judicial, sean internos como externos (Segura, 2023). 
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3.2.2.3.3. Seguridad 

La seguridad se entiende como una capacidad para generar credibilidad, 

pues evidencian el compromiso de la institución para garantizar los 

usuarios ante la existencia de un riesgo. Esto implica no solamente brindar 

un servicio seguro, más bien resguardar que los usuarios estén atendidos 

y resguardados durante su interacción con la institución (González, 2021).  

De manera que, para ocasionar confianza resulta fundamental generar 

vínculos sólidos con los usuarios, para fortalecer la transparencia y la 

credibilidad de la institución en la que se efectúa. 

Resulta fundamental que la seguridad es una prioridad para continuar con 

la satisfacción de los usuarios, más bien es importante para el cumplimiento 

de normas regulatorias que desean resguardar los derechos de los 

usuarios. 

Además, para proteger la confidencialidad de la información, así como la 

supervisión de los usuarios que generan acceso y protegen la seguridad de 

las instalaciones, para incluir instalaciones eléctricas y proteger los 

elementos del servicio.  

Cabe precisar que, las medidas no solamente son esenciales para 

mantener la probidad y privacidad de los datos de los usuarios, más bien 

para brindar un entorno protegido en el cual se deseen realizar las 

actividades necesarias.  

La seguridad de las instalaciones y la adecuada gestión de los recursos 

físicos que han contribuido esencialmente a la percepción de calidad que 

los usuarios tienen respecto de la institución, para fortalecer su reputación 

y la capacidad para otorgar un servicio adecuado. 
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La responsabilidad resulta ser transparente ante las acciones y veredictos 

realizados, permitiendo que se actúe en el adecuado interés de los usuarios 

y se conserve la integridad organizacional en la actualidad (Coronel, 2023).  

Así pues, la seguridad se comprende como el entendimiento adecuado del 

servicio por los servidores y la eficacia con la que son atendidos los 

usuarios, pues se basan en la habilidad de los servidores para transmitir 

confianza y ocasionar un nivel de protección en los usuarios durante su 

interacción con la institución.  

No se limitaría para brindar un servicio competente, también para mantener 

un acto profesional que genere satisfacción en los usuarios, así como la 

seguridad en el servicio que resulta esencial para fortalecer el vínculo entre 

el usuario y el empleado, debido a que se busca lograr la promoción de 

atención al usuario que se distingue por su fiabilidad. 

Por ende, la seguridad evidencia una cualidad fundamental y competencia 

de los usuarios para lograr la información respecto al servicio de modo 

accesible, por lo cual no solamente se debe tener una adecuada 

comprensión del servicio, así como la capacidad de la transmisión de la 

información de modo efectiva para que los usuarios la entiendan.  

De modo que, la presencia de la seguridad en la comunicación no 

solamente se delimita con la claridad y exactitud de la información brindada, 

más bien a la confianza y la certeza que se ocasiona en los usuarios al 

interactuar con los servidores. 

La habilidad en mención no solamente permite una experiencia de servicio 

adecuada, más bien fortalece la notoriedad de la institución como un 

proveedor competente (Espinoza, 2022).  

Además, el hecho de alcanzar una conexión de confianza, así como los 

empleados podrían responder de modo eficiente para las necesidades de 
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los usuarios, para proteger una experiencia de servicio personalizada y 

efectiva.  

Este enfoque no solamente fortalece un vínculo entre el usuario y el 

servidor, pues también brinda una cultura centrada en el usuario y que se 

orienta para solucionar sus inquietudes de modo eficaz. 

3.2.2.3.4. Elemento tangible 

Se evidencia que, la institución refleja en sus instalaciones, siendo 

importante para la organización proteger que las evidencias físicas del 

servicio mantengan un estándar considerado (Gordillo, 2022).  

Así pues, la gestión efectiva de las evidencias físicas no solamente mejora 

la percepción de calidad por parte de los usuarios, más bien fortalece la 

reputación de la institución como un sitio que estima en todos los aspectos 

de su servicio (Henríquez, 2022).  

Cabe precisar que, los elementos se comprenden con la apariencia visible 

de las instalaciones, el usuario y el material de comunicación de la 

organización, puesto que dichos aspectos resultan ser directamente 

perceptibles por el usuario durante su interacción con la institución.  

De modo que, la modernidad es considerada al evaluar elementos como el 

servidor, la infraestructura y los fines, donde los elementos se refieren a la 

apariencia visible de las instalaciones, el equipamiento y los medios de 

comunicación.  

También, los elementos que han contribuido con la optimización de la 

precisión y eficacia del uso de los recursos físicos como equipos, usuarios, 

financiamiento y medios de comunicación (Espinoza y López, 2023). 
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Igualmente, la calidad del servicio se comprende como un consultorio 

médico que abarca varios aspectos, así como la ubicación adecuada de las 

instalaciones, la información brindada por el médico, la tecnología y 

equipamiento empleados durante la consulta, y los materiales de 

comunicación adecuados. 

De manera que, las herramientas resultan ser esenciales para proteger la 

experiencia agradable para los usuarios, protegiendo la eficacia en la 

atención y el traspaso efectivo de información fundamental para la salud. 

Al mismo tiempo, resulta ser provechoso y asequible para facilitar que los 

pacientes puedan permitir fácilmente a los servicios judiciales, siendo 

esencial para su bienestar y para proteger un flujo eficaz. 

3.3. Marco conceptual 

Aplicativos digitales para audiencias 

Se desea brindar una amplia audiencia a través del mensaje de la 

institución, incitando la interacción e intervención del público (González, 

2021). 

Audiencias virtuales 

Los participantes asisten a un proceso judicial proyectado desde la 

virtualidad a través de la videoconferencia, sin que se encuentre 

físicamente en el juzgado (Coronel, 2023). 

Casillas digitales 

Permite el acceso a mensajes y documentación electrónica, puesto que 

puede ofrecerla las entidades o instituciones gubernamentales (Gordillo, 

2022). 
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Confiabilidad 

La confiabilidad se entiende como la capacidad de un proceso para que 

pueda desempeñarse sin errores y disminuir los conflictos, siendo decisivo 

para la competitividad y comprende desde el principio hasta el fin de la 

atención brindada al cliente (Henríquez, 2022). 

Empatía 

Se comprende como la percepción que el personal en la institución posee 

respecto a la comunicación, la cordialidad y la intuición que aprecian los 

usuarios al interactuar con el servicio (Llasacce, 2022). 

Expediente digital 

Es un archivo en formato digital que incluye información fundamental 

respecto a las personas y los respectivos procedimientos dentro de las 

instituciones (Medina, 2022). 

Firmas digitales 

Se utilizan ampliamente para proteger la autenticidad de los datos, la 

información y la no exclusión de las comunicaciones y actividades 

comerciales efectuadas por internet (Muñoz, 2022). 

Herramientas digitales 

Se entienden como plataformas que permiten la creación, distribución y 

divulgación colaborativa de documentos, sus sistemas de gestión de 

contenidos representados como agrupaciones de aplicaciones similares a 

un portal, que se pueden maniobrar en internet (Mejía y Restrepo, 2024). 
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Notificaciones electrónicas 

La notificación electrónica involucra la divulgación de una comunicación 

administrativa con consecuencias legales desde la aplicación de la 

tecnología, involucrando eventos como el inicio de periodos para 

responder, presentar documentos, cumplir con alegaciones y recursos 

(Pérez, 2023). 

Seguridad 

Se vincula con la competencia y atención evidenciada por los empleados, 

en compañía con la habilidad para ocasionar credibilidad, demostrando el 

compromiso de la institución por resguardar a los usuarios ante un perjuicio 

(Yépez, 2022). 

Servicio al usuario 

El servicio al usuario comprende las actividades que se realizan con el fin 

de lograr la atención al cliente durante y luego de concluir dicha atención 

del servicio, siendo su objetivo principal alcanzar la satisfacción del servicio 

brindado (Segura, 2023). 

Tangibilidad 

La tangibilidad se fundamenta en la apariencia de sus instalaciones físicas, 

dispositivos, personal y materiales de información para la transmisión de 

una imagen de calidad (Sacoto y Cordero, 2021). 
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IV. METODOLOGÍA 

4.1. Tipo y nivel de investigación 

Tipo 

La investigación básica se orienta a la generación de conocimientos 

teóricos que contribuyan a la comprensión profunda de fenómenos, sin 

perseguir una aplicación inmediata de sus resultados (Zúñiga et al., 2023). 

Este tipo de estudio busca ampliar el saber existente sobre una 

determinada realidad, aportando fundamentos conceptuales que puedan 

servir de referencia para futuras investigaciones o aplicaciones prácticas. 

En ese sentido, el presente estudio se enmarca dentro de una investigación 

de tipo básica, en tanto tiene como propósito analizar, desde una 

perspectiva teórica, cómo la implementación de herramientas digitales 

incide en la calidad del servicio brindado al usuario en el sistema de justicia, 

con el fin de aportar al desarrollo del conocimiento en el ámbito de la 

transformación digital judicial. 

Nivel 

La investigación correlacional-descriptiva combina dos niveles 

complementarios; por un lado, la investigación descriptiva se orienta a 

observar, registrar y analizar las características de un fenómeno tal como 

se presenta en la realidad, con el fin de identificar sus propiedades, rasgos 

y comportamientos relevantes (Reyes, 2022); por otro lado, el nivel 

correlacional permite examinar la relación existente entre dos o más 

variables, sin manipularlas, con el propósito de determinar si existe una 

asociación significativa entre ellas. 

En este marco, el nivel de la presente investigación es correlacional-

descriptivo, ya que no solo busca describir las particularidades del uso de 
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herramientas digitales en el sistema judicial y su influencia en la percepción 

del servicio por parte de los usuarios, sino también establecer si existe una 

relación significativa entre dichas variables, lo cual permitirá profundizar en 

el conocimiento del fenómeno estudiado. 

4.2. Diseño de la investigación  

El diseño no experimental se caracteriza por observar los fenómenos tal y 

como ocurren en su contexto natural, sin manipular deliberadamente las 

variables. En este tipo de diseño, el investigador no interviene, sino que se 

limita a registrar y analizar la realidad existente para identificar relaciones 

entre variables, especialmente cuando estas no pueden ser controladas 

directamente. 

En el presente estudio, se empleará un diseño no experimental, ya que se 

observará y analizará la relación entre el uso de herramientas digitales y la 

calidad del servicio al usuario sin introducir modificaciones en las 

condiciones o variables del entorno. El objetivo es comprender la dinámica 

existente entre ambas variables dentro del sistema de justicia, tal como se 

manifiestan en la realidad. 

4.3. Hipótesis general y específicas 

4.3.1. Hipótesis general 

La implementación de las herramientas digitales incide significativamente 

en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 

2025. 
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4.3.2. Hipótesis especificas 

HE1: La implementación de las herramientas digitales incide 

significativamente en la fiabilidad a la calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

HE2: La implementación de las herramientas digitales incide 

significativamente en la capacidad de respuesta en la calidad de servicio al 

usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

HE3: La implementación de las herramientas digitales incide 

significativamente en la seguridad a la calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

HE4: La implementación de las herramientas digitales incide 

significativamente en el elemento tangible en la calidad de servicio al 

usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

4.4. Identificación de las variables 

La variable se caracteriza por tener aspectos propios que pueden 

diferenciarla de las demás, además que puede ser expuesta a la 

modificación, control o medición en una investigación científica, igualmente 

de la variable se desprenderán, la problemática, los objetivos y las hipótesis 

que se plantean. (Amiel, J. 2007). 

 

4.4.1. Variable uno 

Es el que genera el motivo, incurre en otro fenómeno, o causa algún efecto 

a la variable dos. (Amiel, J. 2007) 

En esa interpretación, la variable independiente de nuestra investigación es 

el “Herramientas digitales”, debido a que esta puede relacionarse con la 

calidad de servicio y puede causar impacto. 
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4.4.1.1. Dimensiones de la variable independiente 

Variable 1: 

Herramientas digitales 

 

Dimensiones 

D1.- Notificaciones electrónicas 

D2.- Expediente digital 

D3.- Casillas digitales 

 

4.4.2. Variable dos 

Esta variable va a ser afectadas o alteradas por el efecto ocasionado por la 

variable independiente, y darán origen a los resultados del estudio 

científico. (Espinoza, E. 2018). 

En ese caso, la variable dependiente de nuestra investigación es el 

“Calidad de servicio”, ya que esta puede establecer una conexión con las 

herramientas digitales, además que, a través de la medición de datos y los 

resultados, se corroborará el efecto o impacto ocasionado. 

 

4.4.2.1. Dimensiones de la variable dos 

Variable 2: 

Calidad de servicio al usuario  

Dimensiones. 

D1.- Fiabilidad  

D2.- Capacidad de respuesta 

D3.- Seguridad 

D4.-Elemento tangible 
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4.5. Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM 
ESCALA DE 
VALORES 

NIVEL Y 
RANGO 

TIPO DE 
VARIABLE 

ESTADISTICA 

 
 
 

VARIABLE 1 
 

 
Herramientas 

digitales 
 
 

 
 

Notificaciones 
electrónicas 

- Oportuna 
- Anexos 

completos 
- Seguras 
- Céleres 

 

1 
2 
3 
4 

Totalmente de 
acuerdo = 5 

 
De acuerdo = 4 

 
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 

= 3 
 

En desacuerdo 
= 2 

 
Totalmente en 
desacuerdo = 1 

 

 
 
 
 

Alto [46 – 60] 
 

Medio [29 – 45] 
 

Bajo [12 – 28] 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Ordinal tipo Likert  
 

Expediente 
digital 

- Publicidad 
- Acceso 
- Actualización 
- Trasparente 

 

5 
6 
7 
8 

 
Casillas 

electrónicas 

- Recepción  
- Oportuna 
- Publicidad 
- Información 

exacta 
- Manipulación 

 

9 
10 
11 
12 
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VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM 
ESCALA DE 
VALORES 

NIVEL Y 
RANGO 

TIPO DE 
VARIABLE 

ESTADISTICA 

 
 
 
 
 

VARIABLE 2 
 
 

Calidad de servicio 
al usuario 

 

Fiabilidad - Confiable 
- Accesible 
- Adecuados 

13 
14 
15 
 

 
 
 
 

Totalmente de 
acuerdo 

 
De acuerdo 

 
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 

 
En desacuerdo 

 
Totalmente en 

desacuerdo 

 
 
 
 
 
 
 

Alto [46 – 60] 
 

Medio [29 – 45] 
 

Bajo [12 – 28] 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ordinal tipo Likert 

Capacidad de 
respuesta 

- Inmediatez 
- Atención 

oportuna 
- Respuesta 

de queja 
oportuna 

16 
17 
18 
 

Seguridad - Respetuoso 
- Orden de 

llegada 
- El servicio 

fue eficiente 
 

19 
20 
21 

Elemento 
tangible 

- Publicidad 
- Eficaz 
- Persona, 

idóneo 
- Logística 

necesaria 

22 
23 
24 
 



 

60 
 

4.6. Población – Muestra 

Población 

La población hace referencia al conjunto total de personas, elementos u 

objetos que comparten determinadas características y sobre los cuales se 

desea obtener información para el estudio. Pues, su adecuada delimitación 

permite que los resultados obtenidos sean pertinentes y contextualizados 

en la realidad investigada (Arias y Covinos, 2021). 

En el presente estudio, la población está conformada por 40 funcionarios 

públicos, 20 servidores públicos, 50 abogados y 50 usuarios que 

interactúan con el sistema de justicia en la Corte Superior de Justicia de 

Ica, todos ellos vinculados de alguna manera con la aplicación de 

herramientas digitales en dicho contexto. 

Muestra 

La muestra representa un subconjunto de la población seleccionada para 

participar en la investigación. En el muestreo no probabilístico, la 

elección de los participantes no depende del azar, sino del juicio del 

investigador, quien selecciona a los elementos que considera más 

representativos en función de criterios previamente establecidos (Espinoza 

y Cervantes, 2021). 

En esta investigación, se ha determinado una muestra no probabilística de 

tipo intencional, que implica que queda a criterio del investigador la elección 

de la muestras, fundamentándose en criterios de inclusión y exclusión. 

La muestra está compuesta por 10 funcionarios públicos, 10 servidores 

públicos, 20 abogados y 10 usuarios. 
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Todos ellos fueron seleccionados en función de su participación directa en 

procesos en los que se aplican herramientas digitales, cumpliendo así con 

el criterio de inclusión vinculado a su rol en la administración de justicia y 

criterios de exclusión a operadores jurídicos ajenos a la especialidad. 

4.7. Técnicas e instrumentos de recolección de información  

Técnicas 

La primera técnica es la observación, la cual consiste en registrar, de forma 

estructurada o espontánea, los comportamientos, actitudes o fenómenos 

tal como ocurren en su contexto natural. Esta herramienta se utiliza para 

obtener datos empíricos que revelen patrones de conducta, hábitos u otros 

aspectos relevantes para el objeto de estudio (Medina et al., 2023). 

En el contexto de esta investigación, se empleó la observación como 

técnica para identificar cómo se implementan las herramientas digitales en 

el proceso de atención al usuario. Por lo que, se realizó una observación 

sistemática del entorno digital de atención, incluyendo las plataformas 

utilizadas, la interacción del personal con los usuarios y la frecuencia de 

uso de estas herramientas. 

La segunda técnica es la entrevista, la cual permite recoger información 

directamente desde los sujetos de estudio mediante una serie de preguntas 

previamente diseñadas. Siendo que su utilidad radica en que las preguntas 

pueden abordar tanto aspectos objetivos como percepciones y opiniones 

de los encuestados (Medina et al., 2023). 

En esta investigación, se aplicó un cuestionario a operadores jurídicos que 

tienen expertiz y conocimiento respecto a los servicios digitales, con el 

propósito de evaluar su percepción respecto a la calidad del servicio 

recibido. Para ello, el cuestionario incluyó ítems orientados a valorar 
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aspectos como la eficiencia, la rapidez, la satisfacción y la facilidad de uso 

de las plataformas digitales. 

Instrumentos 

El primer instrumento es la guía de análisis, la cual se utiliza para 

sistematizar la revisión y evaluación de documentos relevantes para el 

estudio, como normativas, reglamentos, políticas institucionales o registros 

administrativos. Esta herramienta permite identificar patrones, temas 

recurrentes y elementos estructurales dentro de los documentos, lo que 

contribuye a comprender mejor el fenómeno investigado (Rebollo y Ábalos, 

2022). 

En el caso de esta investigación, se diseñó una guía de análisis documental 

para examinar los manuales institucionales, normativas sobre uso de 

herramientas digitales y documentos internos relacionados con la gestión 

del servicio al usuario. 

El segundo instrumento es el cuestionario, el cual se encarga de recolectar 

información estandarizada de una muestra representativa para explorar, 

describir o explicar fenómenos específicos; ahora bien, es menester 

precisar que debe cumplir con criterios de validez y confiabilidad, además 

de estar alineado con los objetivos de investigación, las hipótesis y las 

variables definidas (Rebollo y Ábalos, 2022). 

Para esta investigación, se elaboró un cuestionario compuesto por 

preguntas cerradas con escala tipo Likert, dirigido a operadores jurídicos. 

Al respecto, el cuestionario evaluó las dimensiones asociadas a la calidad 

del servicio, tales como la percepción de accesibilidad, eficiencia, atención 

personalizada y solución de problemas. 
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Descripción del instrumento 

Para la presente investigación se aplicó un cuestionario estructurado como 

instrumento principal para la recolección de datos, orientado a medir las 

variables uso de herramientas digitales y calidad del servicio al usuario. La 

naturaleza del estudio es cuantitativa de tipo correlacional, por lo que el 

cuestionario se diseñará con ítems cerrados y una escala de respuesta tipo 

Likert, lo cual permitirá recoger la percepción de los participantes de 

manera objetiva, estandarizada y comparable. 

El cuestionario está conformado por un total de 24 ítems, distribuidos en 

dos bloques temáticos. El primer bloque corresponde a la variable uso de 

herramientas digitales, e incluye 12 preguntas organizadas en tres 

dimensiones: notificaciones electrónicas, expediente digital y casillas 

electrónicas. Cada dimensión abordará aspectos específicos como la 

oportunidad, seguridad, accesibilidad y transparencia de los procesos 

digitales utilizados en el contexto del servicio público. Para ello, se han 

asignado cuatro ítems por dimensión, que buscan capturar la percepción 

de los usuarios respecto al funcionamiento y utilidad de estas herramientas. 

El segundo bloque del cuestionario corresponde a la variable calidad del 

servicio al usuario, también compuesto por 12 ítems, distribuidos en cuatro 

dimensiones fundamentales: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad 

y elemento tangible. Estas dimensiones se seleccionaron en función de 

modelos reconocidos en la evaluación de servicios, y permiten analizar la 

experiencia del usuario en relación con la confianza que genera el servicio, 

la rapidez con que se atienden sus necesidades, la sensación de seguridad 

respecto al tratamiento de su información, y los aspectos materiales o 

visibles del entorno en el que se brinda la atención. Cada dimensión está 

representada por tres ítems. 

En ambos bloques, las respuestas de los participantes se registraron 

mediante una escala de tipo Likert de cinco niveles, con los siguientes 
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valores: 5 (totalmente de acuerdo), 4 (de acuerdo), 3 (ni de acuerdo ni en 

desacuerdo), 2 (en desacuerdo) y 1 (totalmente en desacuerdo). Esta 

escala permitió medir con precisión el grado de conformidad del 

encuestado frente a cada afirmación planteada. 

El puntaje total por cada variable oscilo entre 12 y 60 puntos, dependiendo 

de las respuestas proporcionadas por cada participante. A partir de estos 

valores, se establecieron tres niveles interpretativos para clasificar los 

resultados obtenidos: un nivel bajo (de 12 a 28 puntos), un nivel medio (de 

29 a 45 puntos) y un nivel alto (de 46 a 60 puntos). Esta clasificación facilito 

el análisis de la información y permitió examinar la posible relación entre el 

uso de herramientas digitales y la calidad del servicio al usuario. 

Matriz de Validación 

Confiabilidad 

De un instrumento implica que, si el instrumento se aplica en diferentes 

ocasiones a las mismas personas, los resultados debe ser los mimos. 

(Kerlinger & Lee, 2021). 

 

 

Nombres y 

Apellidos del 

experto (a) 

 

DNI 

 

Grado Académico 

 

Evaluación 

Margarita Herly 

Revilla Alvites 

45087716 Maestría en Derecho 

Penal 

Cumple 

Luis Gerardo García 

Rayo 

76829425 Abogado Cumple 

Edison Wilber 

Hurtado Niño de 

Guzmán 

07490342 Doctor en Derecho Cumple 
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Tabla 1: Prueba de fiabilidad, Variable herramientas digitales 

 

Resumen de procesamiento de casos 

  N % 
Casos Valido 50 100,0 
 Excluido 0 0 
 Total 50 100,0 

a) La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento 

 

 

Fuente spss 26 

Rangos Magnitud 

0,81 a 1,00 Muy alta 

0,61 a 0,80 Alta 

0,41 a 0,60 Media 

0,21 a 0,40 Baja 

0,01 a 0,20 Muy Baja 

Fuente: Tomado de Ruiz Bolívar 

Interpretación: La variable 1 Herramientas digitales tiene 12 ítems del 

cuestionario, el valor de alfa de Cronbach arrojó 0,915, con una cualidad 

de muy alta, cumpliendo así con el requisito exigido relacionado a la 

confianza del instrumento. 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 
,915 12 
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Tabla 2:  Prueba de fiabilidad, Variable Calidad de servicio al usuario 

Resumen de procesamiento de casos 

  N % 
Casos Valido 50 100,0 
 Excluido 0 0 
 Total 50 100,0 

b) La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento 

 

 

SPSS 26 

Rangos Magnitud 

0,81 a 1,00 Muy alta 

0,61 a 0,80 Alta 

0,41 a 0,60 Media 

0,21 a 0,40 Baja 

0,01 a 0,20 Muy Baja 

Fuente: Tomado de Ruiz Bolívar 

 

Interpretación: La variable 1 Herramientas digitales tiene 12 ítems del 

cuestionario, el valor de alfa de Cronbach arrojó 0,8275, con una cualidad 

de muy alta, cumpliendo así con el requisito exigido relacionado a la 

confianza del instrumento. 

 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 
,915 12 
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4.8. Técnicas de análisis y procesamiento de datos  

El análisis de datos en una investigación permite transformar los datos 

recolectados en información útil para responder a los objetivos y comprobar 

las hipótesis planteadas. En investigaciones de corte cuantitativo, el 

procesamiento estadístico resulta esencial para clasificar, organizar y 

analizar la información recopilada (Salazar et al., 2022). 

En esta investigación, los datos recolectados mediante el cuestionario 

fueron procesados utilizando el software estadístico SPSS (Statistical 

Package for the Social Sciences). Este programa permitió realizar análisis 

descriptivos y un análisis inferencial sobre las variables relacionadas con la 

calidad del servicio al usuario y la implementación de herramientas 

digitales.  

Así mismo, los datos recolectados mediante el cuestionario fueron 

procesados utilizando el software estadístico RHO de Spearman.  
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V. RESULTADOS 

5.1. Presentación de Resultados 

Los productos logrados en la investigación tienen como fin los objetivos 

formulados inicialmente. Para ello se tuvo que entrevistar a 50 servidores 

del Poder Judicial por lo que se procedió a analizar los resultados en tablas 

y figuras, con fin demostrar la fiabilidad de los instrumentos usados en la 

recolección de evidencias por intermedio de cuestionarios aplicados. 

 

Tabla 3: Datos agrupados de la variable Herramientas digitales 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel bajo 24 48,0 48,0 48,0 

Nivel medio 22 44,0 44,0 92,0 

Nivel alto 4 8,0 8,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
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Figura 1: Herramientas digitales 

Fuente: SSP IBM 26 

Interpretación: En la Tabla 3 y Figura 1 se aprecia que del 100% (50) 

encuestados la variable trabajo remoto tiene un 48 .0 % de entrevistados 

que califica de bajo, 44 % de medio y apenas un 8.0 % que califica con alto. 

Ello significa que los encuestados tienen una valoración baja para el uso 

de las herramientas digitales en la sede de la Corte superior de Justicia de 

Ica. Ello podría interpretarse en el sentido que perciben que no está del 

todo implementado las herramientas digitales, lo cual presenta serias 

deficiencias para su eficiente. 

Tabla 4: Datos agrupados de la variable Calidad de servicio 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel bajo 17 34,0 34,0 34,0 

Nivel medio 29 58,0 58,0 92,0 

Nivel alto 4 8,0 8,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

48%
44%

8%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Porcentajes

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
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Figura 2: Calidad de servicio 

Fuente: SSP IBM 26 

 

Tabla 5: Datos agrupados de la Dimensión Fiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel bajo 19 38,0 38,0 38,0 

Nivel medio 18 36,0 36,0 74,0 

Nivel alto 13 26,0 26,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
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Figura 3: Fiabilidad 

Fuente: SSP IBM 26 

 

Tabla 6: Datos agrupados de la Dimensión Capacidad de respuesta 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel bajo 13 26,0 26,0 26,0 

Nivel medio 22 44,0 44,0 70,0 

Nivel alto 15 30,0 30,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
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Figura 4: Capacidad de respuesta 

Fuente: SSP IBM 26 

 

 

Tabla 7: Datos agrupados de la Dimensión Seguridad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel bajo 14 28,0 28,0 28,0 

Nivel medio 20 40,0 40,0 68,0 

Nivel alto 16 32,0 32,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
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Figura 5: Seguridad 

Fuente: SSP IBM 26 

 

 

Tabla 8: Datos agrupados de la Dimensión Elemento tangible 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel bajo 20 40,0 40,0 40,0 

Nivel medio 14 28,0 28,0 68,0 

Nivel alto 16 32,0 32,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
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Figura 6: Elemento tangible 

 

Fuente: SSP IBM 26 

Tabla 9: Tabla cruzada de datos agrupados de la variable 

herramientas digitales y calidad del usuario 

  CALIDAD DEL USUARIO 

  Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total 

HERRAMI-

ENTAS 

DIGITALES 

Nivel bajo 
Recuento 17 7 0 24 

% del Total 100,0% 24,1% 0,0% 48,0% 

Nivel medio 
Recuento 0 22 0 22 

% del Total 0,0% 75,9% 0,0% 44,0% 

Nivel alto 
Recuento 0 0 4 4 

% del Total 0,0% 0,0% 100,0% 8,0% 

Total 
Recuento 17 29 4 50 

% del Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
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Figura 7: Figura cruzada de V1 Herramientas Digitales y V2 Calidad 

del servicio

 

Fuente: IBM SPSS Statitics 28.0.0.0 

 

Tabla 10: Tabla cruzada de datos agrupados de la variable 

herramientas digitales y la dimensión fiabilidad de la variable calidad 

de servicio 

  Fiabilidad 

  Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total 

Herrami-

entas 

digitales 

Nivel bajo 
Recuento 18 6 0 24 

% del Total 94,7% 33,3% 0,0% 48,0% 

Nivel medio 
Recuento 1 12 9 22 

% del Total 5,3% 66,7% 69,2% 44,0% 

Nivel alto 
Recuento 0 0 4 4 

% del Total 0,0% 0,0% 30,8% 8,0% 

Total 
Recuento 19 18 13 50 

% del Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
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Figura 8: Figura cruzada de V1 Herramientas Digitales y D. Fiabilidad 

 

 

Tabla 11:  Tabla cruzada de datos agrupados de la variable 

herramientas digitales y la dimensión capacidad de respuesta de la 

variable calidad de servicio 

  Capacidad de respuesta 

  Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total 

Herrami-

entas 

digitales 

Nivel bajo 
Recuento 12 7 5 24 

% del Total 92,3% 31,8% 33,3% 48,0% 

Nivel medio 
Recuento 1 15 6 22 

% del Total 7,7% 68,2% 40,0% 44,0% 

Nivel alto 
Recuento 0 0 4 4 

% del Total 0,0% 0,0% 26,7% 8,0% 

Total 
Recuento 13 22 15 50 

% del Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
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Figura 9: Figura cruzada de V1 Herramientas Digitales y D. capacidad 

de respuesta de la variable calidad de servicio 

 

 

 

Tabla 12: Tabla cruzada de datos agrupados de la variable 

herramientas digitales y la dimensión seguridad de la variable 

calidad de servicio 

  Seguridad 

  Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total 

Herrami-

entas 

digitales 

Nivel bajo 
Recuento 13 7 4 24 

% del Total 92,9% 35,0% 25,0% 48,0% 

Nivel medio 
Recuento 1 13 8 22 

% del Total 7,1% 65,0% 50,0% 44,0% 

Nivel alto 
Recuento 0 0 4 4 

% del Total 0,0% 0,0% 25,0% 8,0% 

Total 
Recuento 14 20 16 50 

% del Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
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Figura 10: Figura cruzada de datos agrupados de la variable 

herramientas digitales y la dimensión seguridad de la variable 

calidad de servicio 

 

 

Tabla 13: Tabla cruzada de datos agrupados de la variable 

herramientas digitales y la dimensión elemento tangible de la 

variable calidad de atención 

  Elemento tangible 

  Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total 

Herrami-

entas 

digitales 

Nivel bajo 
Recuento 15 4 5 24 

% del Total 75,0% 28,6% 31,3% 48,0% 

Nivel medio 
Recuento 5 10 7 22 

% del Total 25,0% 71,4% 43,8% 44,0% 

Nivel alto 
Recuento 0 0 4 4 

% del Total 0,0% 0,0% 25,0% 8,0% 

Total 
Recuento 20 14 16 50 

% del Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
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Figura 11: Figura cruzada de datos agrupados de la variable 

herramientas digitales y la dimensión elemento tangible de la 

variable calidad de atención 

 

 

5.2. Interpretación de resultados 

5.2.1. En la Tabla 4 y Figura 2 se aprecia que del 100% (50) encuestados 

la variable calidad de servicio tiene un 34 .0 % de entrevistados que califica 

de bajo, 58 % de medio y apenas un 8.0 % que califica con alto. Ello 

significa que los encuestados tienen una valoración baja para la calidad de 

servicio en la sede de la Corte superior de Justicia de Ica. Ello podría 

interpretarse en el sentido que perciben que la limita implementación de las 

herramientas digitales afecta a la calidad del servicio que s ele brinda al 

usuario. 

5.2.2. En la Tabla 5 y Figura 3 se aprecia que del 100% (50) encuestados 

la dimensión fiabilidad de la variable calidad e servicio tiene un 38 .0 % de 

entrevistados que califica de bajo, 36 % de medio y apenas un 26.0 % que 
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califica con alto. Ello significa que los encuestados tienen una valoración 

baja para la fiabilidad en la calidad de servicio en la sede de la Corte 

superior de Justicia de Ica. Ello podría interpretarse en el sentido que el 

servicio no se presta de manera oportuna por la falta de implementación de 

las herramientas digitales afecta a la calidad del servicio que se le brinda al 

usuario. 

5.2.3. En la Tabla 6 y Figura 4 se aprecia que del 100% (50) encuestados 

la dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio tiene 

un 26 .0 % de entrevistados que califica de bajo, 44 % de medio y apenas 

un 30.0 % que califica con alto. Ello significa que los encuestados tienen 

una valoración baja para la capacidad de respuesta en la calidad de servicio 

en la sede de la Corte superior de Justicia de Ica. Ello podría interpretarse 

en el sentido que se carece de una capacidad de responder de manera 

oportuna a las quejas de lo usuarios debido a la falta de herramientas 

digitales afecta a la calidad del servicio que se le brinda al usuario. 

5.2.4. En la Tabla 7 y Figura 5 se aprecia que del 100% (50) encuestados 

de la dimensión seguridad de la variable calidad de servicio tiene un 28 .0 

% de entrevistados que califica de bajo, 40 % de medio y apenas un 32.0 

% que califica con alto. Ello significa que los encuestados tienen una 

valoración baja para la seguridad en la calidad de servicio en la sede de la 

Corte superior de Justicia de Ica. Ello podría interpretarse en el sentido que 

existe medianamente una seguridad en las interacciones de los usuarios 

con el personal que se atiende, lo cual no hace eficiente el servicio 

brindado. 

5.2.5. En la Tabla 8 y Figura 6 se aprecia que del 100% (50) encuestados 

de la dimensión elemento tangible de la variable calidad de servicio tiene 

un 40 .0 % de entrevistados que califica de bajo, 28 % de medio y apenas 

un 32.0 % que califica con alto. Ello significa que los encuestados tienen 

una valoración baja para para el elemento tangible en la calidad de servicio 

en la sede de la Corte superior de Justicia de Ica. Ello podría interpretarse 

en el sentido que no se cuenta del todo con herramientas digitales que 

permitan brindar un mejor servicio a favor de los usuarios. 
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5.2.6. En la Tabla 9 y Figura 11 se observa que del 100% (50) encuestados 

la variable 1 Herramientas digitales y la variable 2 calidad de servicio ,se 

tiene que mientras la variable herramientas digitales es de nivel bajo, la 

variable calidad de servicio tiene un 17% como resultado bajo, pese a ser 

predominante sobre medio y bajo, y cuando la variable Herramientas 

digitales  tiene un nivel medio la variable 2 tiene como resultado un 

porcentaje de 0% y finalmente cuando la  variable 1 tiene un resultado alto 

la variable 2 tiene como resultado un 0%. Se puede deducir que entre 

Herramientas digitales y la variable 2 calidad de servicio son relativamente 

bajos, debido a que la falta de implementación de herramientas digitales 

sobre los aspectos no cubiertos afecta calidad en la atención al usuario. 

5.2.7. En la Tabla 10 y Figura 12 se observa que del 100% (50) 

encuestados la variable 1 Herramientas digitales y la dimensión fiabilidad 

de la variable 2 calidad de servicio se tiene que mientras la variable 

herramientas digitales es de nivel bajo,  la dimensión fiabilidad de la 

variable calidad de servicio tiene un 94.7% como resultado bajo, pese a ser 

predominante sobre medio y bajo, y cuando la variable Herramientas 

digitales  tiene un nivel medio,  la dimensión fiabilidad de la variable 2 tiene 

como resultado un porcentaje de 5,3% y finalmente cuando la variable 1 

tiene un resultado alto la dimensión fiabilidad de la variable 2 tiene como 

resultado un 0%. Se puede deducir que entre Herramientas digitales y la 

dimensión fiabilidad de la variable 2 calidad de servicio son relativamente 

bajos, debido a que no se tiene expectativa de cumplir con los objetivos. 

5.2.8. En la Tabla 11 y Figura 13 se observa que del 100% (50) 

encuestados la variable 1 Herramientas digitales y la dimensión capacidad 

de respuesta de la variable 2 calidad de servicio se tiene que mientras la 

variable herramientas digitales es de nivel bajo,  la dimensión fiabilidad de 

la variable calidad de servicio tiene un 92.3% como resultado bajo, pese a 

ser predominante sobre medio y bajo, y cuando la variable Herramientas 

digitales  tiene un nivel medio,  la dimensión capacidad de respuesta de la 

variable 2 tiene como resultado un porcentaje de 7,7% y finalmente cuando 

la variable 1 tiene un resultado alto la dimensión capacidad de respuesta 
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de la variable 2 tiene como resultado un 0%. Se puede deducir que entre 

Herramientas digitales y la dimensión capacidad de respuesta de la variable 

2 calidad de servicio son relativamente bajos, debido a que no se cuenta 

con las herramientas necesarias para responder las quejas presentadas. 

5.2.9. En la Tabla 12 y Figura 14 se observa que del 100% (50) 

encuestados la variable 1 Herramientas digitales y la dimensión seguridad 

de la variable 2 calidad de servicio se tiene que mientras la variable 

herramientas digitales es de nivel bajo,  la dimensión fiabilidad de la 

variable calidad de servicio tiene un 92.9% como resultado bajo, pese a ser 

predominante sobre medio y bajo, y cuando la variable Herramientas 

digitales  tiene un nivel medio,  la dimensión seguridad de la variable 2 tiene 

como resultado un porcentaje de 7,1% y finalmente cuando la variable 1 

tiene un resultado alto la dimensión seguridad de la variable 2 tiene como 

resultado un 0%. Se puede deducir que entre Herramientas digitales y la 

dimensión seguridad de la variable 2 calidad de servicio son relativamente 

bajos, debido a que no se cuenta con herramientas confiables para una 

buena atención a los usuarios. 

5.2.10. En la Tabla 12 y Figura 14 se observa que del 100% (50) 

encuestados la variable 1 Herramientas digitales y la dimensión elemento 

tangible de la variable 2 calidad de servicio se tiene que mientras la variable 

herramientas digitales es de nivel bajo,  la dimensión elemento tangible de 

la variable calidad de servicio tiene un 75% como resultado bajo, pese a 

ser predominante sobre medio y bajo, y cuando la variable Herramientas 

digitales  tiene un nivel medio,  la dimensión elemento tangible de la variable 

2 tiene como resultado un porcentaje de 25% y finalmente cuando la 

variable 1 tiene un resultado alto la dimensión elemento tangible de la 

variable 2 tiene como resultado un 0%. Se puede deducir que entre 

Herramientas digitales y la dimensión elemento tangible de la variable 2 

calidad de servicio son relativamente bajos, debido a que no se cuenta con 

la logística respectiva, entendiéndose ello con la implementación de las 

herramientas digitales. 
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VI. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 

6.1. Análisis inferencial 

6.1.1. Pruebas de normalidad 

La prueba de Kolmogorov-Smirnov y la prueba de Shapiro-Wilk son 

pruebas estadísticas utilizadas para evaluar si un conjunto de datos sigue 

una distribución normal.  

La prueba de Shapiro-Wilk es generalmente más potente para muestras 

pequeñas como menos de 50 observaciones y se considera más 

adecuada en esos casos.  

 

Prueba de normalidad 

Se utilizó la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk debido a la muestra de 

50 trabajadores. El objetivo es determinar si la información proviene de una 

distribución normal. Si los datos son normales, se aplicará la técnica 

estadística paramétrica: correlación de Pearson. Si los datos no son 

normales, se aplicará la técnica estadística no paramétrica: correlación de 

Rho de Spearman. 

Hipótesis 

H₀: Los datos de la muestra se distribuyen de forma normal. 

H₁: Los datos de la muestra no se distribuyen de forma normal. 

Nivel de significancia: 0.05. 

Regla de decisión 

Si p > 0.05, se acepta H₀. 

Si p < 0.05, se rechaza H₀ y se acepta H₁. 
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Tabla 14: Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov – Smirnov° Shapiro - Wilk 

Estadístico gl Sig Estadístico gl Sig. 

HERRAMIENTAS 

DIGITALES 

,116 50 ,092 ,957 50 ,066 

CALIDAD DEL SERVICIO ,064 50 ,200* ,974 50 ,344 

*. Esto es un limite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Interpretación: 

De la tabla 14 indica los resultados de la prueba de normalidad de las 

variables y presenta un valor de significancia donde p = 0.000 < 0.005 

(Shapiro-Wilk), por lo tanto, se observa que el resultado es inferior al 0.005. 

En tal sentido, podemos realizar la prueba de hipótesis de trabajo. Entonces 

se descarta la hipótesis nula (H₀) y, por consiguiente, se acepta la hipótesis 

alterna (H₁). 

Ante dichas pruebas, se desestima la H₀ y se concluye que las variables 

provienen de una distribución no normal, justificando el empleo de un 

estadístico no paramétrico para demostrar las hipótesis. 

Haciendo un análisis del resultado, se infiere que existe un nexo entre 

herramientas digitales y calidad de servicio  

Hipótesis General 

H. La implementación de las herramientas digitales incide 

significativamente en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior 

de Justicia de Ica, 2025 

H0. La implementación de las herramientas digitales no incide 

significativamente en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior 

de Justicia de Ica, 2025 

 

Regla de decisión: 

1.- Si p- valor es menor o igual que Alfa, se rechaza la H0  



 

85 
 

2 Si p- valor es mayor que Alfa, se rechaza la H0 y se acepta la Ha  

Tabla 15: Pruebas correlaciónales entre la variable 1 herramientas 

digitales y variable 2 calidad de servicio 

  

HERRAMIENTAS 

DIGITALES 

CALIDAD DEL 

SERVICIO 

Rho de 

Spearman 

HERRAMIENTAS 

DIGITALES 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,889** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 

CALIDAD DEL 

SERVICIO 

Coeficiente de 

correlación 

,889** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

Interpretación 

La tabla 15 señala que existe una correlación del 0,889, por lo que existe 

una relación significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y 

la calidad de servicio, Ello acredita que hay conexión positiva entre 

variables. El nivel de significancia bilateral p= 0.00 <0.05 (correlación 

positiva moderada), se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna, se concluye que 

Existe una correlación positiva entre las herramientas digitales incide 

significativamente en la calidad de servicio al usuario 

H1 La implementación de las herramientas digitales incide 

significativamente en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior 

de Justicia de Ica, 2025 

Hipótesis nula 

H0 La implementación de las herramientas digitales no incide 

significativamente en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior 

de Justicia de Ica, 2025 

Regla de decisión; 
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Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta H1. 

Primera Hipótesis especifica 

HE1: La implementación de las herramientas digitales incide 

significativamente en la fiabilidad a la calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

Ho: La implementación de las herramientas digitales no incide 

significativamente en la fiabilidad a la calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

Regla de decisión; 

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha. 

Tabla 16: Correlaciones de Variable Herramientas Digitales y 

dimensión Fiabilidad 

  Herramientas Digitales Fiabilidad 

Rho de 

Spearman 

HERRAMIENTAS 

DIGITALES 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,887** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 

Fiabilidad 

Coeficiente de 

correlación 

,887** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

    Fuente: IBM SPPS 26 

Interpretación: La tabla 16 fija el resultado del coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman es de 0.887, muestra relación positiva entre la dimensión 

1 “Fiablidad” y la variable, siendo el nivel de significancia bilateral p= 0.00 

<0.05 (correlación positiva moderada), no procede la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis alterna  
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Segunda hipótesis especifica. 

HE2: La implementación de las herramientas digitales incide 

significativamente en la capacidad de respuesta en la calidad de servicio al 

usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

HE2: La implementación de las herramientas digitales no incide 

significativamente en la capacidad de respuesta en la calidad de servicio al 

usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

Regla de decisión; 

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha. 

Tabla 17: Correlaciones de Variable Herramientas Digitales y 

dimensión capacidad de respuesta  

  Herramientas Digitales 

Capacidad de 

respuesta 

Rho de 

Spearman 

HERRAMIENTAS 

DIGITALES 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,501** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

,501** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

    Fuente: IBM SPPS 26 

Interpretación: La tabla 17 fija el resultado del coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman es de 0.501, muestra relación positiva entre la dimensión 

1 “Capacidad de respuesta” y la variable, siendo el nivel de significancia 

bilateral p= 0.00 <0.05 (correlación positiva moderada), no procede la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna  
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6.1.2.4. Tercera Hipótesis especifica. 

HE3: La implementación de las herramientas digitales incide 

significativamente en la seguridad en la calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

HE3: La implementación de las herramientas digitales no incide 

significativamente en la seguridad en la calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

Regla de decisión; 

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha. 

Tabla 18: Correlaciones de Variable Herramientas Digitales y 

dimensión seguridad 

  Herramientas Digitales Seguridad 

Rho de 

Spearman 

HERRAMIENTAS 

DIGITALES 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,775** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 

Seguridad 

Coeficiente de 

correlación 

,775** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

    Fuente: IBM SPPS 26 

Interpretación: La tabla 18 fija el resultado del coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman es de 0.775, muestra relación positiva entre la dimensión 

1 “Capacidad de respuesta” y la variable, siendo el nivel de significancia 

bilateral p= 0.00 <0.05 (correlación positiva moderada), no procede la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna  
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6.1.2.5. Cuarta Hipótesis especifica. 

HE4: La implementación de las herramientas digitales incide 

significativamente en el elemento tangible en la calidad de servicio al 

usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

H0: La implementación de las herramientas digitales no incide 

significativamente en el elemento tangible en la calidad de servicio al 

usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

Regla de decisión; 

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha. 

Tabla 19: Correlaciones de Variable Herramientas Digitales y 

dimensión elemento tangible 

  Herramientas Digitales Elemento tangible 

Rho de 

Spearman 

HERRAMIENTAS 

DIGITALES 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,566** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 

Elemento tangible 

Coeficiente de 

correlación 

,566** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

    Fuente: IBM SPPS 26 

Interpretación: La tabla 19 fija el resultado del coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman es de 0.556, muestra relación positiva entre la dimensión 

1 “Elemento tangible” y la variable, siendo el nivel de significancia bilateral 

p= 0.00 <0.05 (correlación positiva moderada), no procede la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis alterna  
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VII. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

7.1. Comparación de resultados 

7.1.1. De la hipótesis general 

Luego de aplicar la prueba Rho Spearman para muestras relacionadas, se 

advierte que existe una correlación del 0,889, por lo que existe una relación 

significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y la calidad de 

servicio  

Estos resultados respaldan la hipótesis de investigación que proponía que 

La implementación de las herramientas digitales incide significativamente 

en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 

2025 

Los resultados guardan relación con lo postulado por Gordillo (2022) quien 

señala que la implementación del expediente judicial electrónico permite 

fortalecer la certeza jurídica, la transparencia y la celeridad procesal, a 

través de mecanismos como las notificaciones electrónicas enviadas a 

dispositivos móviles. Asimismo, se relaciona con lo postulado por 

Reichmann (2021), quien señala que la subasta electrónica ofrece mejoras 

en accesibilidad, eficiencia y reducciones de costos, aunque enfrenta 

desafíos técnicos, normativos y culturales que requieren atención antes de 

su implementación plena. Finalmente guarda relación con lo postulado por 

Carrillo (2025), en que señalan que existe una relación muy significativa 

entre la implementación de justicia virtual y los resultados judiciales tanto 

en primera como segunda instancia, aunque se identificaron áreas de 

mejora en accesibilidad, capacitación y adaptación tecnológica. 

 

7.1.1. De la primera hipótesis especifica 

Luego de aplicar la prueba Rho de Spearman para muestras relacionadas, 

se observó Existe una correlación del 0,887, por lo que existe una relación 

significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y la fiabilidad  
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Estos resultados respaldan la hipótesis de investigación que proponía que 

La implementación de las herramientas digitales incide significativamente 

en la fiabilidad a la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior de 

Justicia de Ica, 2025. 

 

Los resultados se relacionan con lo postulado por Muñoz (2022) quien 

señala que las TIC y los procesos judiciales ya no deben concebirse como 

elementos aislados, sino como componentes integrados de un sistema que 

busca garantizar el cumplimiento de los principios del debido proceso y de 

las garantías procesales fundamentales. Asimismo se relaciona con lo 

postulado por Coronel (2023) quien señala que aunque la legislación 

contempla la transición hacia el expediente digital, aún existen limitaciones 

prácticas que dificultan su implementación plena, lo cual pone en riesgo la 

tutela judicial efectiva si no se prepara adecuadamente a todos los 

operadores del sistema de justicia. Finalmente se relaciona con lo 

postulado por Almirón y García (2023) quien señala que las tecnologías han 

contribuido positivamente a modernizar la gestión judicial, optimizando los 

tiempos procesales y el acceso a la información, aunque persisten retos 

como la necesidad de capacitación continua del personal y la mejora en la 

infraestructura tecnológica institucional. 

 

7.1.1. De la segunda hipótesis especifica 

Luego de aplicar la prueba Rho Spearman para muestras relacionadas, se 

observó que existe una correlación del 0,501, por lo que existe una relación 

significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y la capacidad 

de respuesta  

Estos resultados respaldan la hipótesis de investigación que proponía: La 

implementación de las herramientas digitales incide significativamente en 

la capacidad de respuesta en la calidad de servicio al usuario en la Corte 

Superior de Justicia de Ica, 2025 

Los resultados guardan relación con lo postulado por González (2021) 

quien señala que es necesario optimizar tanto el proceso de presentación 

electrónica de documentos como la verificación para el acceso a la mesa 



 

92 
 

de partes electrónica, así como el procedimiento de subsanación de 

observaciones en documentos digitalizados. Asimismo se relaciona con lo 

postulado por Espinoza (2022) señala que diversos factores inciden de 

forma significativa en dicho proceso, por lo que se recomienda ampliar la 

investigación sobre la implementación digital para validar estas 

conclusiones y reconocer otras variables aún no exploradas que afectan a 

los tribunales a nivel nacional. Finalmente se relaciona con lo postulado por  

Gutiérrez (2022) quien señala que el uso de herramientas tecnológicas ha 

generado mejoras en los procesos internos y en la comunicación con el 

público, fortaleciendo una atención más eficiente, aunque se evidenció la 

necesidad de reforzar la capacitación del personal para consolidar estos 

beneficios. 

 

7.1.1. De la tercera hipótesis especifica 

Luego de aplicar la prueba rho spearman para muestras relacionadas, se 

observó que existe una correlación del 0,775, por lo que existe una relación 

significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y la capacidad 

de respuesta, por lo que se acepta la hipótesis planteada. 

Estos resultados respaldan la hipótesis de investigación que proponía que 

La implementación de las herramientas digitales incide significativamente 

en la seguridad a la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior de 

Justicia de Ica, 2025 

Los resultados guardan relación con lo postulado por Loayza (2022), quien 

señala que si bien el expediente electrónico ha contribuido a la 

modernización parcial del servicio judicial, persisten limitaciones 

relacionadas con flujo de trabajo, habilidades tecnológicas, costos 

operativos y ética institucional, que deben abordarse para consolidar los 

beneficios esperados. Asimismo se relaciona con lo postulado por 

Cabanillas (2023) quien señala que la digitalización resulta esencial para 

garantizar un servicio adecuado a los usuarios del sistema de justicia, 

según lo evidenciado por las opiniones y percepciones recogidas en el 

estudio de campo realizado. 
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7.1.1. De la cuarta hipótesis especifica 

Luego de aplicar la prueba rho de spearman para muestras relacionadas, 

se observó Existe una correlación del 0,566, por lo que existe una relación 

significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y la capacidad 

de respuestas. 

Estos resultados respaldan la hipótesis de investigación que proponía que 

La implementación de las herramientas digitales incide significativamente 

en el elemento tangible en la calidad de servicio al usuario en la Corte 

Superior de Justicia de Ica, 2025 

Los resultados guardan relación con lo postulado `por Neyra (2024) en 

quien señala que la transformación digital ha mejorado significativamente 

la calidad de atención, reduciendo los tiempos de respuesta, optimizando 

la gestión de trámites y promoviendo la transparencia, aunque se 

identificaron desafíos como la necesidad de capacitación constante del 

personal y el acceso equitativo a las herramientas tecnológicas. Asimismo 

guarda relación con lo postulado por Carrillo (2025), quien señala que 

existe una relación muy significativa entre la implementación de justicia 

virtual y los resultados judiciales tanto en primera como segunda instancia, 

aunque se identificaron áreas de mejora en accesibilidad, capacitación y 

adaptación tecnológica. 
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CONCLUSIONES 

Primera: Se pudo establecer que la implementación de las herramientas 

digitales incide significativamente en la calidad de servicio al 

usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 se observó 

que existe una correlación del 0,889, por lo que existe una relación 

significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y la 

calidad de servicio, lo que indica que las variables se encuentran 

relacionadas, lo cual implica que la aplicación de herramientas 

digital es un recurso fundamental para garantizar la atención al 

justiciable, dado que viabiliza la tramitación de los procesos 

judiciales. 

Segunda. Se pudo determinar que la implementación de las herramientas 

digitales incide significativamente en la fiabilidad a la calidad de 

servicio al usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 se 

observó que existe una correlación del 0,887, por lo que existe una 

relación significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas 

digitales y la fiabilidad, lo que indica que las variables se 

encuentran relacionadas, lo cual implica que la aplicación de 

herramientas digital es un recurso fundamental que permite 

garantizar la fiabilidad de la información brindada en la tramitación 

de los procesos judiciales. 

Tercera: Se pudo establecer que la implementación de las herramientas 

digitales incide significativamente en la capacidad de respuesta en 

la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior de Justicia de 

Ica, 2025 se observó que existe una correlación del 0,501, por lo 

que existe una relación significativa en el nivel 0,01 entre las 

Herramientas digitales y la capacidad de respuesta, por lo que se 

acepta la hipótesis planteada, lo que indica que las variables se 

encuentran relacionadas, lo cual implica que la aplicación de 

herramientas digital es un recurso fundamental que permite dar 

respuesta célere a los pedidos de los justiciables en la tramitación 

de los procesos judiciales. 



 

95 
 

Cuarta: Se pudo determinar que la implementación de las herramientas 

digitales incide significativamente en la seguridad a la calidad de 

servicio al usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025, se 

observó que existe una correlación del 0,775, por lo que existe una 

relación significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas 

digitales y la capacidad de respuesta, lo que indica que las 

variables se encuentran relacionadas, lo cual implica que la 

aplicación de herramientas digital es un recurso fundamental para 

garantizar la seguridad de la información contendida en los 

expedientes digitales durante la tramitación de los procesos 

judiciales. 

Quinta: se pudo establecer que la implementación de las herramientas 

digitales incide significativamente en el elemento tangible en la 

calidad de servicio al usuario en la Corte Superior de Justicia de 

Ica, 2025 se observó que existe una correlación del 0,566, por lo 

que existe una relación significativa en el nivel 0,01 entre las 

Herramientas digitales y la capacidad de respuesta lo que indica 

que las variables se encuentran relacionada, lo cual implica que la 

aplicación de herramientas digital es un recurso fundamental que 

garantiza el buen estado de los servicios que puede ser percibidos 

por los usuarios en  la tramitación de los procesos judiciales. 
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RECOMENDACIONES 

Primera: Se recomienda adquirir herramientas digitales dentro del sistema 

de servicio del Poder Judicial, mediante software de primera 

tecnología, así como aplicativos tecnológicos, de tal manera que 

mejoren la prestación de servicio al usuario en la Corte Superior de 

Justicia de Ica, 2025. 

Segunda. Se recomienda mejorar los canales digitales que permitan tener 

mayor contacto entre los funcionarios y servidores públicos con los 

usuarios de tal manera que se mejor la comunicación entre los 

sujetos procesales, con la finalidad de expresar los requerimientos 

que se dan durante la tramitación del proceso. 

Tercera: Capacitar a los servidores y funcionarios públicos que la CSJ de 

Ica, a efectos de que puedan manejar de manera más eficientes las 

herramientas digitales implementados, con el objetivo de mejorar la 

calidad de servicio de los usuarios que acuden a la Corte de justicia 

de Ica. 

Cuarta: Elaborar canales de difusión de las herramientas digitales para su 

publicación y conocimiento de los usuarios al servido de la 

administración de justicia con el objeto de que puedan ser 

empleados con los mimos durante la tramitación de los procesos 

judiciales. 

Quinta: Implementar módulos de atención al usuario de manera 

permanente, en donde se pueda instruir a los justiciables al uso de 

estas herramientas digitales con la finalidad de que pueda recibir la 

información actualizada de los procesos judiciales ue se 

encuentran en trámite. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

LA IMPLEMENTACION DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE 

ICA, 2025 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE METODOLOGIA 

Problema General 

¿En qué medida la implementación de 

las herramientas digitales incide en la 

calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 

2025? 

 

Problemas específicos 

PE1: ¿En qué medida la 

implementación de las herramientas 

digitales incide en la fiabilidad a la 

calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 

2025? 

 

PE2: ¿En qué medida la 

implementación de las herramientas 

digitales incide en la capacidad de 

respuesta en la calidad de servicio al 

Objetivo general: 

Determinar en qué medida la 

implementación de las herramientas 

digitales incide en la calidad de servicio 

al usuario en la Corte Superior de 

Justicia de Ica, 2025 

 

Objetivos específicos 

OE1: Establecer en qué medida la 

implementación de las herramientas 

digitales incide en la fiabilidad a la 

calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

  

OE2: Determinar en qué medida la 

implementación de las herramientas 

digitales incide en la capacidad de 

respuesta en la calidad de servicio al 

usuario en la Corte Superior de Justicia 

Hipótesis general. 

La implementación de las 

herramientas digitales incide 

significativamente en la calidad de 

servicio al usuario en la Corte 

Superior de Justicia de Ica, 2025 

 

Hipótesis específicas. 

HE1: La implementación de las 

herramientas digitales incide 

significativamente en la fiabilidad a la 

calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 

2025 

 

HE2: La implementación de las 

herramientas digitales incide 

significativamente en la capacidad de 

respuesta en la calidad de servicio al 

Variable 1 

Herramientas 

digitales 

Dimensiones 

D1: Notificaciones 

electrónicas 

D2: Expediente 

digital 

D3: Casillas 

digitales 

 

 

Enfoque: 
Cuantitativo  

Tipo de investigación: 
Básica 

Nivel de investigación: 

Descriptivo – correlacional  

Diseño: 

No experimental. 

Población:  

40 funcionarios públicos 
que laboran en la Corte 
Superior de Justicia de 
Ica. 

20 servidores públicos 
que laboran en la Corte 
Superior de Justicia de 
Ica. 

50 abogados 

50 usuarios 
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usuario en la Corte Superior de Justicia 

de Ica, 2025? 

 

PE3: ¿En qué medida la 

implementación de las herramientas 

digitales incide en la seguridad en la 

calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 

2025? 

 

PE4: ¿En qué medida la 

implementación de las herramientas 

digitales incide en elemento tangible 

en la calidad de servicio al usuario en 

la Corte Superior de Justicia de Ica, 

2025 

de Ica, 2025 

 

OE3: Establecer en qué medida la 

implementación de las herramientas 

digitales incide en la seguridad en la 

calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

 

OE4: Establecer en qué medida la 

implementación de las herramientas 

digitales incide en elemento tangible en 

la calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 

 

usuario en la Corte Superior de 

Justicia de Ica, 2025 

 

HE3: La implementación de las 

herramientas digitales incide 

significativamente en la seguridad a la 

calidad de servicio al usuario en la 

Corte Superior de Justicia de Ica, 

2025 

 

HE4: La implementación de las 

herramientas digitales incide 

significativamente en el elemento 

tangible en la calidad de servicio al 

usuario en la Corte Superior de 

Justicia de Ica, 2025 

 

Variable 2 

Calidad de servicio 

al usuario 

Dimensiones. 

D1: Fiabilidad  

D2: Capacidad de 

respuesta 

D3: Seguridad 

D4: Elemento 

tangible 

Muestra: 

10 funcionarios públicos 
que laboran en la Corte 
Superior de Justicia de 
Ica. 

10 servidores públicos 
que laboran en la Corte 
Superior de Justicia de 
Ica. 

20 abogados 

10 usuarios 

 

Técnica e instrumentos: 

Técnica:  La observación y 

El cuestionario 

Instrumentos: La guía de 
análisis y El cuestionario 

 

Métodos de análisis de 
datos 

Programa estadístico 
SPSS. 
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Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RELACION ENTRE LA IMPLEMENTANCION DE 

LAS HERRAMIENTAS DIGITALES Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO 

I. INTRODUCCION:  

Estimado(a) participante: 

Este cuestionario contiene preguntas relacionadas con las herramientas digitales y la 

calidad del servicio al usuario, con el propósito de evaluar la relación entre estas dos 

variables. Le solicitamos que analice cuidadosamente cada pregunta y responda según 

su conocimiento y experiencia personal. Todas las respuestas serán tratadas de forma 

anónima y confidencial, y se utilizarán exclusivamente con fines de investigación. 

¡Agradecemos de antemano su valiosa colaboración! 

II. INSTRUCCIONES: 

• Lea atentamente cada pregunta y seleccione la opción que considere adecuada 

marcando con una (X) en la casilla correspondiente, de acuerdo con la escala de 

valoración. 

• No existen respuestas correctas o incorrectas, ya que se busca conocer su percepción 

personal. 

• Cada pregunta ofrece cinco opciones de respuesta; elija aquella que represente con 

mayor precisión su punto de vista. 

 

Escala de valoración: 

Totalmente de 

acuerdo  

De acuerdo  Ni de acuerdo/ ni 

en desacuerdo 

En 

desacuerdo  

Totalmente 

en 

desacuerdo 

5 4 3 2 1 
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N° ITEMS ESCALA 

5 4 3 2 1 

VX HERRAMIENTAS DIGITALES      

D1 Notificaciones electrónicas      

1 
Considera que las notificaciones electrónicas llegan de 

forma oportuna 
     

2 
Considera que las notificaciones electrónicas llegan 

con sus anexos. 
     

3 
Considera que las notificaciones electrónicas son 

seguras 
     

4 
Considera que las notificaciones llegan de manera 

célere 
     

D2 Expediente digital      

5 Considera que el expediente digital goza de publicidad      

6 
Considera que el expediente digital es de libre acceso 

publico 
     

7 
Considera que el expediente digital se encuentra 

actualizado 
     

8 Considera que el expediente digital es transparente      

D3 Casillas electrónicas      

9 
Considera que las casillas electrónicas viabilizan la 

recepción oportuna de notificaciones 
     

10 
Considera que las casillas electrónicas gozan de 

publicidad 
     

11 
Considera que las casillas electrónicas contienen información 

exacta. 
     

12 
Considera que las casillas electrónicas no son 

manipulables 
     

VY CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO      

D1 Fiabilidad      

13 Considera que las herramientas digitales son confiables      

14 
Considera que las herramientas digitales son 

accesibles. 
     

15 Considera que las herramientas digitales son adecuadas      
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D2 Capacidad de respuesta      

15 
Considera que el acceso al uso de las herramientas 

digitales es inmediato 
     

17 
Considera que en la atención es oportuna al utilizar las 

herramientas digitales 
     

18 
Considera que, ante el reclamo del uso de las 

herramientas digitales, la respuesta es inmediata 
     

D3 Seguridad      

19 
Considera que en la atención es respetuosa respecto al 

uso de las herramientas digitales 
     

20 
Considera que en la atención es por orden de llegada 

respecto al uso de las herramientas digitales 
     

21 
Considera que el uso de las herramientas digitales resulta 

eficiente 
     

D4 Elemento tangible      

22 
Considera que las casillas electrónicas tienen una 

publicad eficaz. 
     

23 
Considera que existe personal idóneo en el manejo de 

las herramientas digitales. 
     

24 
Considera que existe logística necesaria en el manejo de 

las herramientas digitales. 
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Anexo 3: Ficha de validación por juicio de expertos 
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Anexo 4: Base de datos 
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Anexo 5: Informe de Turnitin al 28% de similitud 
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Anexo 6: Evidencia fotográfica 



117 

 

 



118 

 

 



119 

 

 

 

 

 

 

 

 



120 

 

 



121 

 

 



122 

 

 



123 

 

 

 

 

 

 

 

 



124 

 

 



125 

 

 



126 

 

 



127 

 

 

 

 

 

  

 

 



128 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



129 

 

 

  



130 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


