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RESUMEN

En la presente tesis se postuld6 como objetivo el establecer que la
implementacion 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 metodologico se pudo advertir que la presente
investigaciéon es una tesis de enfoque cuantitativo, de tipo basica, de
nivel correlacional, de disefio no experimental, con una muestra de 50
operarios judiciales seleccionados mediante un muestreo no proba
listico intencional, habiéndose aplicado la encuesta como técnica de
recoleccion de datos. Se pudo establecer mediante los resultados
obtenidos que la implementacion de las herramientas digitales incide
significativamente en la calidad de servicio al usuario en la Corte
Superior de Justicia de Ica, 2025 se observéo una diferencia
significativa entre las medias obtenidas, con un valor menor de p <
0.05, lo que indica que las variables se encuentran relacionadas. Asi
mismo se concluydo que la implementacion de las herramientas
digitales incide significativamente en la calidad de servicio al usuario
en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025, evidenciandose que
existe una correlacion del 0,889, por lo que existe una relacion
significativa en el nivel 0,01 entre las herramientas digitales y la
calidad de servicio. Por lo que se recomienda adquirir tecnologia y
software avanzados para mejorar la prestacion de servicio al usuario

en la Corte Superior de Justicia de Ica.

Palabras claves: Herramientas digitales. Calidad de servicio al

usuario



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 lca, 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. INTRODUCCION

El uso de herramientas digitales se ha vuelto esencial en todos los paises
del continente debido al avance tecnoldgico, que ha impulsado el desarrollo
de la administracién publica mediante las politicas de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (TIC). América Latina no es la excepcion, ya
que estas herramientas se han implementado progresivamente en diversas

areas de la administracion publica.

En nuestro pais, estas herramientas se utilizan en ministerios, organismos
auténomos y el sistema de justicia. En la provincia de Ica, durante 2023, se
realizaron mas de 5,000 audiencias virtuales, reduciendo los tiempos de
espera en un 30% y mejorando el acceso a la justicia en zonas rurales.
Ademas, el expediente digital incrementd la eficiencia de los tramites
administrativos en un 40%, segun el Poder Judicial (CEJAL, 2020).

Todo ello se ha debido con ocasion a la pandemia ocurrida en el afio 2020
donde se paralizo el aparato estatal en todos sus servicios, tanto publico
como privado, obligando a las entidades a recurrir a medio alternativos para
seguir operando, dado que la paralizacion del servicio trajo consigo

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

Es asi como el Poder Judicial como ente operativo de la administracion de
justicia, ha adquirido herramientas digitales las cuales lo ha puesto en
marcha en sus diferentes sedes judiciales en todo el pais, juntamente con
el Ministerio Publico a fin de optimizar los tiempos y acelerar los procesos
que se habian paralizado con motivo a la pandemia.

En consecuencia, el desarrollo tecnolégico ha permitido mejorar los

procesos de atencidn 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 tecnologias incide directamente en la eficiencia de
los procesos judiciales, asi como en la percepcion de los usuarios respecto

a la atencion recibida, lo cual justifica la pertinencia del analisis propuesto.

Por ello, la presente tesis es de tipo correlacional, pues se orienta a
examinar la relacion entre la implementacion de herramientas digitales y la

calidad del servicio al usuario en el sistema de justicia.

Para ello, este trabajo se estructura en siete capitulos. El primero
corresponde a la introduccion, donde se presenta una vision general del
tema investigado. El segundo capitulo aborda el planteamiento del
problema, incluyendo la descripcidn del problema, las preguntas y objetivos
de investigacion, asi como la justificacion e importancia del estudio. En el
tercer capitulo se desarrolla el marco tedrico, compuesto por los
antecedentes, las bases tedricas y el marco conceptual que fundamentan
la investigacion. El cuarto capitulo estda dedicado a la metodologia,
detallando el tipo y nivel de investigacion, el diseio metodologico, la
formulacion de hipotesis, las variables, la matriz de operacionalizacion, la
poblacién y muestra, asi como las técnicas e instrumentos empleados para
la recoleccion y analisis de datos. El quinto capitulo expone los resultados,
distinguiendo entre su presentacion e interpretacion. El sexto capitulo se
enfoca en el anadlisis de los resultados, empleando herramientas
inferenciales para validar los hallazgos. Posteriormente, el séptimo capitulo
presenta la discusion de los resultados, contrastandolos con estudios
previos. Finalmente, se exponen las conclusiones y recomendaciones

derivadas del estudio.

Joaquin Guillermo Alvites Ramos/ Karoline Mirella Valencia Rojas
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Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion 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 prestacion 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 érganos jurisdiccionales, llevar a cabo audiencias virtuales de la manera
que permite conectarse a las partes procesales y sus abogados desde

cualquier dispositivo movil en cualquier parte del mundo.

De esta manera se agiliza enormemente la tramitacion 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 aplicacion resulta eficaz.

En los ultimos afos, 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 investigacién tiene como objetivo identificar el vinculo
existente entre el uso de herramientas digitales y la calidad del servicio al
usuario. Si bien estas tecnologias han dinamizado el sistema judicial, su
implementacion no ha sido exenta de deficiencias, desde un enfoque

correlacional.
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2.2. Pregunta de investigacion general

¢ En qué medida la implementacion de las herramientas digitales incide en
la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica,
20257

2.3. Preguntas de investigacion especificas

PE1: ;En qué medida la implementacion de las herramientas digitales
incide en la fiabilidad a la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior
de Justicia de Ica, 20257

PE2: ;En qué medida la implementacion 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, 20257

PE3: ;En qué medida la implementacion de las herramientas digitales
incide en la seguridad en la calidad de servicio al usuario en la Corte

Superior de Justicia de Ica, 20257

PE4: ;En qué medida la implementacion de las herramientas digitales
incide en elemento tangible en la calidad de servicio al usuario en la Corte

Superior de Justicia de Ica, 20257

2.4. Objetivo general y especificos

2.4.1. Objetivo general

Determinar en qué medida la implementacion 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 especificos

OE1: Establecer en qué medida la implementacion 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 implementacion 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 implementacién 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 implementacion 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. Justificacion e importancia

2.5.1. Justificacion

La justificacion tedrica de esta tesis se fundamenta en el analisis del
impacto de la implementaciéon de herramientas digitales en la calidad del
servicio al usuario, abordando su naturaleza y componentes desde la
perspectiva de teorias de gestion publica y modernizacion tecnoldgica en
sistemas judiciales. Este enfoque permite comprender coémo las
tecnologias digitales pueden optimizar procesos y mejorar la percepcion de
eficiencia en instituciones judiciales. Todo ello con la finalidad de analizar
las teorias de gestion publica y modernizacion tecnolégica en sistemas

judiciales.
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En cuanto a la justificacion practica, la tesis se orienta a identificar areas
especificas de mejora en la prestacion de servicios dentro del sistema
judicial, lo que podria resultar en una experiencia de usuario mas
satisfactoria y, en ultima instancia, en una mayor confianza publica en estas
instituciones. Al mejorar la calidad del servicio mediante la incorporacion de
tecnologias digitales, se espera fortalecer la imagen institucional del poder
judicial en beneficio de los usuarios; de tal manera que se eficiente la
administracion 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

atencion a los justiciables.

2.6. Alcances y limitaciones

Alcances

El alcance de una investigacion cuantitativa establece el grado de
profundidad con el que se abordara un fendmeno, delimitando si el enfoque
sera de tipo exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo, vy
precisando los margenes dentro de los cuales se analizaran e interpretaran

los hallazgos. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 83)

La presente investigacion analiza como 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 implementacion tecnologica puede influir en la eficiencia

institucional y en la percepcidon ciudadana sobre la atencion recibida. La
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investigacion se limita al analisis de una muestra especifica dentro del
Poder Judicial, lo que permite establecer conclusiones contextualizadas y
realistas. A través de este trabajo se busca aportar una visidon clara y
actualizada que oriente acciones de mejora en los procesos judiciales

desde el uso estratégico de tecnologias digitales.

Limitaciones

Las limitaciones en una investigacibn se entienden como aquellos
elementos que, por estar fuera del control del investigador, pueden
condicionar el alcance o la interpretacion de los resultados. Estas pueden
deberse a restricciones metodoldgicas, limitaciones de tiempo, acceso a
fuentes de informacion o caracteristicas de la muestra utilizada.
Reconocerlas permite una mayor claridad y honestidad en el desarrollo del

estudio (Hernandez, Fernandez & 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 investigacion se enfoca en el andlisis del impacto de las
herramientas digitales en el servicio al usuario dentro del Poder Judicial, su
aplicacion se restringe a un contexto y poblacion especificos, por lo que no
se pretende extender las conclusiones a todo el sistema judicial nacional.
Ademas, el acceso a informacion institucional relevante presentd
restricciones, lo cual dificulté una evaluacion mas profunda de ciertos
procesos internos vinculados a la digitalizacién. También es importante
sefalar 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 problematicas actuales en la atencion al
usuario y ofrecen elementos utiles para impulsar mejoras en la calidad del

servicio.
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Ill. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes

3.1.1. Internacionales

En cuanto a los antecedentes internacionales, se presenta Gordillo (2022)
en su tesis consignada “El expediente judicial electronico en México”, tuvo
como objetivo analizar como las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion inciden en la eficiencia de los procedimientos legales en el
sureste mexicano; ademas, la investigacion se desarrollé bajo un enfoque
cualitativo, mediante un disefio documental y el uso del analisis de normas,
doctrina y jurisprudencia como instrumento principal; finalmente, se
concluy6 que la implementacion del expediente judicial electrénico permite
fortalecer la certeza juridica, la transparencia y la celeridad procesal, a
través de mecanismos como las notificaciones electronicas enviadas a

dispositivos moviles.

Reichmann (2021), en su tesis “La subasta electrénica desde un punto de
vista procesal: ventajas y desafios para Chile”, tuvo como objetivo explorar
la viabilidad y beneficios de implementar subastas judiciales electronicas
en Chile; ademas, la investigacion se desarrollé bajo un enfoque cualitativo,
mediante un disefio descriptivo-analitico y el uso de revision documental y
entrevistas con expertos en procedimientos de ejecucion; finalmente, se
concluyé que la subasta electronica ofrece mejoras en accesibilidad,
eficiencia y reducciones de costos, aunque enfrenta desafios técnicos,
normativos y culturales que requieren atencién antes de su implementacién

plena.

Mufioz (2022) en su tesis “Los retos del sistema judicial colombiano para
una justicia electrénica eficaz”, tuvo como objetivo identificar los principales
desafios que enfrenta el sistema judicial colombiano para implementar de

manera efectiva la justicia electrénica. La investigacion se desarrollé bajo
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un enfoque cualitativo, mediante un disefio descriptivo y el uso de
entrevistas a operadores del sistema judicial como instrumento de
recoleccion. Se concluyo 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 garantias procesales fundamentales.

Coronel (2023) en su tesis “La implementacion del expediente electrénico
en el sistema juridico ecuatoriano”, tuvo como objetivo describir el estado
actual del uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en los
procedimientos judiciales del Ecuador; ademas, la investigacion se
desarroll6é bajo un enfoque cualitativo, mediante un disefio descriptivo y el
uso de entrevistas semiestructuradas como técnica de recoleccion de
informacion; finalmente, se concluyd que, aunque la legislacién contempla
la transicidon hacia el expediente digital, aun existen limitaciones practicas
que dificultan su implementacién 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 Gonzalez (2021) en su tesis
“Implementaciéon del expediente judicial electronico, y su influencia en la
calidad de servicio de la Corte Superior de Justicia de Lima, 2021”7, tuvo
como objetivo determinar como la introduccion del expediente judicial
electronico afecta la calidad del servicio brindado por la Corte Superior de
Justicia de Lima; ademas, la investigacion se desarrollé bajo un enfoque
cualitativo, mediante un disefio descriptivo y el uso del analisis documental
como técnica de recoleccion de informacion; finalmente, se concluyd que
es necesario optimizar tanto el proceso de presentacion electrénica de
documentos como la verificacidn para el acceso a la mesa de partes
electrénica, asi como el procedimiento de subsanacién de observaciones

en documentos digitalizados.
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Espinoza (2022) en su tesis denominada “El avance en la implementacion
de politicas publicas de digitalizacion 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 interrelacién para
comprender los avances Yy limitaciones en el proceso de digitalizacion
judicial; ademas, la investigacion se desarrollé bajo un enfoque cualitativo,
mediante un disefo descriptivo y el uso de entrevistas a personal
jurisdiccional y administrativo como instrumento principal; finalmente, se
concluydé que diversos factores inciden de forma significativa en dicho
proceso, por lo que se recomienda ampliar la investigacion sobre la
implementacion digital para validar estas conclusiones y reconocer otras

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

Loayza (2022), en su tesis “Analisis de la implementaciéon del expediente
judicial electrénico en una institucion del Poder Judicial, 2022”, tuvo como
objetivo analizar las deficiencias en la implementacién del expediente
judicial electrénico en una instituciéon del Poder Judicial peruano; ademas,
la investigacion se desarrolld6 bajo un enfoque cualitativo, mediante un
disefio no experimental descriptivo transversal y el uso de entrevistas a
profundidad con administradores y expertos judiciales como instrumento de
recoleccion de datos; finalmente, se concluyd que si bien el expediente
electrénico ha contribuido a la modernizacion parcial del servicio judicial,
persisten limitaciones relacionadas con flujo de trabajo, habilidades
tecnoldgicas, costos operativos y ética institucional, que deben abordarse

para consolidar los beneficios esperados.

Cabanillas (2023) en su tesis “Proceso de digitalizacion en la gestion
procesal postpandemia en un distrito judicial de Lima, 2022”, tuvo como
objetivo examinar el proceso de digitalizacién en la administracion de casos
judiciales durante el periodo posterior a la pandemia; ademas, la
investigacion se desarrollé bajo un enfoque cualitativo, mediante un disefio
descriptivo y el uso de entrevistas como técnica principal, complementada
por el analisis documental de resoluciones y expedientes digitales;
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finalmente, se concluy6 que la digitalizacion resulta esencial para garantizar
un servicio adecuado a los usuarios del sistema de justicia, segun lo
evidenciado por las opiniones y percepciones recogidas en el estudio de

campo realizado.

3.1.3. Locales

Neyra (2024) en su tesis “Transformacion digital y su impacto en la atencién
al usuario en una unidad de gestion educativa local, Region Ica, 2024”, tuvo
como objetivo examinar la evolucion digital y su impacto en la atencion al
usuario en una unidad de gestidn educativa; ademas, la investigacion se
desarroll6é bajo un enfoque cualitativo, mediante un disefio descriptivo y el
uso del analisis documental y entrevistas como instrumentos de recoleccién
de informacion; finalmente, se concluyé que la transformacién digital ha
mejorado significativamente la calidad de atencién, reduciendo los tiempos
de respuesta, optimizando la gestion de tramites y promoviendo la
transparencia, aunque se identificaron desafios como la necesidad de
capacitaciéon constante del personal y el acceso equitativo a las

herramientas tecnoldgicas.

Carrillo (2025), en su tesis “Administracion de justicia virtual y eficacia de la
labor judicial en la provincia de Ica, afios 2020-2022", tuvo como objetivo
analizar la relacién entre la administracion de justicia virtual y la eficacia
judicial en la provincia de Ica; ademas, la investigacién se desarrollé bajo
un enfoque cualitativo, mediante un disefio descriptivo y el uso combinado
de encuestas y analisis documental (cuestionario sobre justicia virtual y
guia de analisis documental) como instrumentos de recoleccion;
finalmente, se concluyd que existe una relacion muy significativa entre la
implementacion de justicia virtual y los resultados judiciales tanto en
primera como segunda instancia, aunque se identificaron areas de mejora

en accesibilidad, capacitacion y adaptacion tecnologica.
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Almirén y Garcia (2023) en su tesis “El uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion en los procesos laborales en la Corte Superior
de Justicia de Ica, 2023, tuvieron como objetivo analizar la influencia del
uso de tecnologias de la informacion en los procesos laborales de la Corte,
evaluando su impacto en la eficacia, la transparencia y la atencién al
usuario; ademas, la investigacién se desarrollé bajo un enfoque cualitativo,
mediante un disefio descriptivo y el uso de entrevistas a operadores
judiciales como técnica principal de recoleccion de datos; finalmente, se
concluyd que las tecnologias han contribuido positivamente a modernizar
la gestion judicial, optimizando los tiempos procesales y el acceso a la
informacion, aunque persisten retos como la necesidad de capacitacion
continua del personal y la mejora en la infraestructura tecnolégica

institucional.

Gutiérrez (2022) en su tesis “TICs y calidad de atencion al usuario en una
fiscalia de Ica, 20217, tuvo como objetivo analizar la relacion entre el uso
de tecnologias de la informacion y la calidad de atencion al usuario en una
fiscalia de la region; ademas, la investigacion se desarroll6 bajo un enfoque
cualitativo, mediante un disefio descriptivo y el uso de entrevistas y analisis
de experiencias de usuarios como instrumentos de recoleccion; finalmente,
se concluyé que el uso de herramientas tecnoldgicas ha generado mejoras
en los procesos internos y en la comunicacion con el publico, fortaleciendo
una atencion mas eficiente, aunque se evidencié la necesidad de reforzar

la capacitacion del personal para consolidar estos beneficios.
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3.2. Bases teoricas

3.2.1. Herramientas digitales

3.2.1.1. Definiciéon de Herramientas Digitales

Las herramientas digitales constituyen un conjunto de recursos
tecnolégicos disenados para facilitar la ejecuciéon de tareas, la gestion de
informacion y la comunicacion entre diversos actores dentro de un entorno
institucional. Estas herramientas, sustentadas en las tecnologias de la
informacion y la comunicacién (TIC), incluyen plataformas digitales,
aplicaciones web, sistemas de notificacion electronica, correo institucional
y otras soluciones informaticas que contribuyen al fortalecimiento de la

eficiencia operativa y a la mejora del servicio al usuario.

Segun Salinas (2012), el uso de entornos digitales ha transformado los
procesos de interaccion y organizacion 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 unicamente instrumentos técnicos, sino
elementos que redefinen las formas de interaccion, acceso al conocimiento
y organizacion del trabajo, especialmente en contextos institucionales

complejos.

Por su parte, Area y Adell (2009) afirman que el desarrollo y utilizacién de
herramientas digitales impactan directamente en la manera como los
individuos acceden, producen y difunden informacion, estableciendo
nuevas dinamicas de comunicacion y participacion en los distintos niveles

organizativos.

Desde una perspectiva institucional, Gutiérrez y Ramirez (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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prestacion de servicios, fortaleciendo asi la confianza del ciudadano en la

gestion publica.

En este contexto, las herramientas digitales deben entenderse no solo
como medios tecnoldgicos, sino como componentes estratégicos para la
transformacién digital de las instituciones. Su incorporacién efectiva
depende tanto del desarrollo de infraestructuras adecuadas como de la
capacitacion del personal y la disposicion organizacional para adoptar

cambios sostenibles en el tiempo.

De modo que, el personal administrativo tiene que recopilar formacion
pertinente respecto al manejo de tecnologias, brindando virtualmente
disposiciones a usuarios respecto a la aplicacion del expediente electronico
judicial. Asimismo, la capacitacibn no solamente proporciona la
operatividad de las herramientas tecnologicas, mas bien origina la

ejecucion de progresos adaptables a las necesidades del usuario.

En esta linea de ideas, el usuario debe prepararse para usar eficientemente
las tecnologias, permitiendo que se manejen apropiadamente las funciones
del expediente electrénico. Esta situacion optimiza su eficacia en la gestion
de cada caso, pues fortalece la confianza y satisface a los usuarios al poder

interactuar con la administracién de justicia.

Por ende, gracias a la aceptacion de herramientas de comunicacion digital
que beneficia la ejecucion 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
aplicaciéon 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, asi como la falta de una
oposicion 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 situacion 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

digitalizacion.

Este procedimiento influye en una transicion de una cultura inicialmente
mixta y distante respecto a lo digital, pero donde lo digital ahora resulta ser
parte natural del entorno. Ademas, muchos de los problemas iniciales han
sido resueltos, lo que ha llevado a una generalizacion del uso de estas

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

De manera que, tanto la digitalizacidon como sus herramientas electrénicas
han sido considerados mecanismos claves para brindar transparencia
judicial, y asi contribuir con la disminucion de las condiciones que
proporcionan la corrupcion. Ademas, surgio 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
permiti6 minimizar las razones de insatisfaccion respecto a las

modificaciones.

3.2.1.2. Teorias de Herramientas digitales

La incorporaciéon de herramientas digitales en el ambito institucional se
sustenta en diversos enfoques tedricos que explican tanto su adopcién
como su impacto en los procesos organizacionales y en la experiencia del
usuario. Estas teorias permiten comprender el papel estratégico de la
tecnologia en la mejora de los servicios publicos y la transformacion de la

cultura organizacional, entres estas teorias tenemos:
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3.2.1.2.1 Teoria TPACK (Conocimiento Tecnolégico, Pedagodgico y

Disciplinar)

Una de las propuestas mas relevantes proviene del campo de la tecnologia
educativa, pero ha sido adaptada a otros sectores, incluida la gestién
institucional. Se trata del modelo TPACK, traducido y difundido en el ambito
hispano por Cabero (2013), el cual sostiene que para que las tecnologias
digitales puedan incorporarse con éxito, no basta con conocer su
funcionamiento técnico. También es necesario entender su aplicacion
contextual dentro de los procesos organizativos, asi como la preparacion
del personal para utilizarlas de manera efectiva. En este sentido, la
comprension profunda de las herramientas digitales se basa en la

interrelacion entre la tecnologia, los procesos y el conocimiento practico.

3.2.1.2.2. Teoria de la Integracion Tecnolégica en las Organizaciones

Desde una perspectiva organizacional, Cabero (2007) propone una teoria
que destaca la necesidad de integrar las herramientas digitales no solo
desde el punto de vista técnico, sino también como parte de una
transformaciéon estructural. Esta teoria plantea que la implementacion
tecnologica debe ir acompafiada de cambios en la cultura institucional,
formacion del talento humano y un liderazgo comprometido con la
innovacion. Asi, la tecnologia se convierte en un agente de cambio y no

simplemente en un recurso adicional.

3.2.1.2.3. Teoria de la Innovacion Organizativa con TIC

Desarrollada por Salinas (2004) aporta una vision que concibe la tecnologia
como una herramienta para generar procesos de mejora y adaptacion
continua dentro de las instituciones. Desde su enfoque, las herramientas
digitales permiten redisefar 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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transformacién digital se integre en una estrategia de gestiéon que valore la

innovacion como parte del crecimiento institucional.

3.2.1.2.4. Enfoque de Gobierno Electréonico

Es la que ofrece un marco para comprender la aplicacion de herramientas
digitales en el sector publico. Segun la Comisién Econdémica para América
Latina y el Caribe (CEPAL, 2020), el gobierno electrénico implica el uso de
tecnologias digitales para transformar las relaciones entre el Estado y la
ciudadania, promoviendo mayor eficiencia, transparencia, participacion y
acceso a la informacién. En este sentido, las herramientas digitales no son
solo instrumentos operativos, sino mecanismos para fortalecer la

gobernabilidad y el servicio publico.

En conjunto, estas teorias 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 como se implementan estas
tecnologias, sino también cémo influyen en la percepcion, satisfaccion y

confianza del ciudadano.

3.2.1.3. Dimensiones de herramientas digitales

3.2.1.3.1. Notificaciones electronicas

De modo que, se han evidenciado insuficiencias al implementar la norma,
considerando los discernimientos para una adecuada valoracion respecto
al beneficio, y contar con la infraestructura fundamental para cumplir con el

trabajo eficaz.

La presente situacién demuestra un gran desafio 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 fisicos, 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 logro reestructurar su modelo de gestion
en despachos judiciales, al enfocarse en la promocion del expediente digital
con el Sistema de Notificaciones Electronicas en base al principio de

celeridad.

Si continua vigente, se facilita la recepciéon de la carga procesal, la
administracién del numero de expedientes y la inclusién de documentos

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

Por lo tanto, el sistema no incorporaba notificaciones electrénicas a las
partes del proceso, no permitia la carga completa del expediente judicial en
formato digital, y carecia de otras funcionalidades, pues se utilizé6 para

alcanzar propésitos estadisticos.

De modo que, disminuye las oportunidades de corrupcion, 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 gestion publica promovidas por los
organismos encargados de la administracion de justicia son las

notificaciones electrénicas.

En Espafia, la poblacion estd adoptando de manera generalizada varios
servicios de administracion electronica que han sido desarrollados con

estandares adecuados de accesibilidad, facilidad de uso y seguridad.
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De manera que, cuando los servicios de administracion electronica se
configuran correctamente, debido a que las poblaciones responden de

manera muy eficiente.

En Argentina, aparece el Sistema de Notificaciones por Medios
Electrénicos, oficial y disefiado exclusivamente para los procesos
judiciales, donde el sistema requiere la creacion de un domicilio electrénico
y proporciona un codigo de usuario para acceder y consultar las

notificaciones que el juzgado envia a la cuenta designada.

El mencionado avance resulta inevitable representa un paso significativo
hacia la urgente y deseada reduccion del uso de papel en el sistema
judicial, especialmente en un mundo donde cada vez mas se utiliza con
confianza, facilidad y rapidez la comunicacibn mediante medios

electronicos o virtuales.

Asimismo, al enfrentar cierta resistencia, uno de los poderes mas
burocraticos y aferrados a procedimientos rigidos ha debido modernizarse
y adaptarse, especialmente en lo que respecta a la transicién del uso del

papel al soporte electronico en las notificaciones judiciales.

En la actualidad, los abogados enfrentan dificultades para ajustarse al
cambio en el método de notificaciones, siendo uno de los obstaculos el

alcanzar el nivel necesario de competencia tecnoldgica.

Debido a este motivo, la resolucion anticipa posibles problemas técnicos al
aclarar que su implementacion se llevara 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 presentacion de
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documentos a través de la mesa de partes electronica, debido a que desea
tener en cuenta a personal competente para el desarrollo de su gestion
(Medina, 2022).

Con la pandemia, se incrementaron los esfuerzos para lograr la
digitalizacién, tal como evidencié el Poder Judicial al duplicar sus iniciativas
para la implementacion efectiva del expediente digital, asi como también la

mesa de partes electrénica que permite la evolucion digital.

Mediante la introduccion de expedientes, se desea incrementar la
accesibilidad, prontitud y transparencia de los procesos judiciales, y la
promocién de sostenibilidad, dicha decision surge con la finalidad de
proporcionar un acceso efectivo para la justicia a través de las plataformas

electronicas, disminuyendo asi la dependencia del papel (Llasacce, 2024).

De manera que, la digitalizacion busca contribuir elocuentemente con la
eficacia activa de la administracion judicial, para permitir una mejor gestion
en los casos y una contestacion mas efectiva con las necesidades de las

personas y las partes implicadas en los procedimientos legales.

En esta linea de ideas, el acceso a las nuevas tecnologias resulta
importante para la sociedad, debido a que el progreso cientifico ha
permitido que las personas utilicen las tecnologias de la informacién y

comunicacion efectivamente.

Asimismo, la evolucion digital surge como un fin estratégico del Poder
Judicial, lo cual involucra la modernizacién de la administracion judicial para
proporcionar el acceso digital de los usuarios, asi como la aplicacion de la

tecnologia para la gestion 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, asi como los
procedimientos y las demoras en los veredictos judiciales, debido a que se
pudo autorizar eficientes practicas en la gestion para lograr una

administracion efectiva.

Asi pues, se busca lograr la promocidn de la rapidez y la aceptacion de
tecnologia, pues podria generar mejorias en el servicio, como también la
gestion eficiente, lo cual genera un impacto positivo en la maniobra general

de la administracion judicial (Segura, 2023).

Debido a la introduccion de estos expedientes tiene como objetivo mejorar
la accesibilidad, la eficiencia y la transparencia de los procesos, asi como

el hecho de promover la sostenibilidad ambiental.

De manera que, para implementar las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion, puesto que se busca promover un funcionamiento mas
eficaz del sistema judicial, se ahorra tiempo y esfuerzo humano, y se

obtiene informacion clara sobre los expedientes electronicos.

En base a lo referido al expediente judicial electronico consiste en la gestion
del proceso judicial, sus actuaciones y los servicios proporcionados
mediante medios electronicos seguros, puesto que posee la misma validez

legal, eficacia juridica y capacidad probatoria que el expediente fisico.

Debido a ello, se recalca que los expedientes digitales resultan ser un
mecanismo esencial durante la pandemia para lograr la eficacia en la

gestion de los procedimientos judiciales.

Asimismo, surge de la necesidad de conformar las nuevas tecnologias
dentro de los procedimientos judiciales, con el objetivo de proteger la

eficacia y la transparencia para resolver las controversias.
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En esta linea 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 electronicas, y necesita que el personal se encuentre

capacitado para aplicarlo pertinentemente.

3.2.1.3.3. Casillas digitales

Con la aplicacion del método de comunicacion mediante la casilla
electronica busca aplicar el principio de eficiencia y rapidez en los
procedimientos judiciales, promoviendo la seguridad, transparencia y

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

De modo que, las resoluciones judiciales deben enviarse obligatoriamente
a la casilla electronica de las partes implicadas en procesos judiciales, tanto
contenciosos como no contenciosos, que se tramitan ante los érganos
jurisdiccionales del Poder Judicial. Igualmente, se ha incluido como
requisito para la admisibilidad de la demanda la especificacion del domicilio

procesal electronico.

Al mismo tiempo, con la presentacion digital de documentos se lleva a cabo
mediante la mesa de partes, utilizando una casilla electrénica

proporcionada por el Poder Judicial.

En el caso de que alguna de las partes involucradas considere que la
informacion digitalizada no cumple con las condiciones o la precision
necesaria, se podra presentar una observacion ante el érgano jurisdiccional

correspondiente.

Con la casilla electronica, 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 electrénicas 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 electronica 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 dia habil después de que la

notificacidn ingresé a la casilla electronica.

El Poder Judicial ha implementado las medidas necesarias para proteger
el pertinente funcionamiento de las casillas electrénicas, debido a que esas
medidas envuelven la implementacion de sistemas de seguridad
necesarios y la continua preparacion del personal para proteger la probidad

y confidencialidad de las tecnologias (Pérez, 2023).

Ademas, se instituyen procedimientos adecuados para enviar y recepcionar
las notificaciones judiciales con los medios electrénicos, permitiendo que
las partes implicadas en los procedimientos judiciales tengan acceso

oportunamente y eficiente a la informacion importante para los casos.

Por ello, el Poder Judicial protege el adecuado funcionamiento de las
casillas electrénicas, con la finalidad de que las resoluciones judiciales
puedan ser accesibles para las partes que cuentan con casillas electronicas

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 administracion de justicia
sea transparente, en base al uso de la casilla electrénica que favorece al

cumplir con dicho principio.

En cuanto al articulo 2 del Codigo Procesal Civil, las notificaciones

electronicas disminuyeron la cantidad de incidentes que se presentaron por
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las partes, que solian retardar el proceso judicial. Asimismo, el juzgador
tiene la responsabilidad de protegerse de que disminuyan los retrasos

durante el tramite.

Las casillas electronicas 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

distincién, protegiendo la equidad entre las partes.

Asi pues, se determina como favorable analizar los beneficios de las
audiencias virtuales respecto a las presenciales, debido a que resultan ser

mas eficaces en diversas caracteristicas.

Debido a que, las audiencias virtuales logran la eliminacion de barreras
geograficas y la reduccion de costos vinculados con desplazamiento y
logistica. Igualmente, brindan flexibilidad en los horarios y proporcionan la
participacion de personas que no podrian presentarse fisicamente (Yépez,
2022).

Por ende, se genera un impacto social demostrativo para mejorar la
experiencia de la sociedad implicada en los procesos judiciales,
evidenciando como las audiencias virtuales resultan ser eficaces que las

presenciales y favorecer a los usuarios respectivos.

En la actualidad, las tecnologias transforman la manera en que nos
vinculamos, considerando la funcion jurisdiccional, ya que se adapta y se
reformula a través de mecanismos que aceleran los procedimientos, al
eliminar practicas obsoletas y resaltando las barreras territoriales en el

sistema de justicia.

Al utilizar la videoconferencia, surge una interaccién en la comunicacion
porque permite que transmitan simultaneamente imagenes, sonido y datos,

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

permitiendo una adecuada interaccion.

Con la videoconferencia se utiliza un servicio multimedia que permite la
comunicacién en tiempo real entre personas que estan en varios lugares,
ese avance tecnologico evoluciond la manera en que se realizan las
reuniones, al permitir que la interaccion simultanea de participantes que

podrian estar en diversas partes geograficamente.

Se demuestra que con la videoconferencia, se pueden superar las barreras
fisicas y se beneficie la colaboracion, por lo que resulta importante que el

mundo esté mas conectado.

Asi pues, mediante una audiencia virtual se realizan procedimientos
judiciales, que incluyan la convocatoria y programacion, para utilizar
sistemas de videoconferencia, redes sociales y diversos mecanismos

tecnologicos.

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 unicamente para el procedimiento
preparatorio anterior al veredicto respecto a la sentencia, asi como abarca
las medidas coercitivas que afectan al procesado en el proceso (Silvera y
Riera, 2022).

En esta linea de ideas, se considera importante que tengan la oportunidad
de lograr la presentacion de sus argumentos y demostrar de manera

igualitaria ante la norma.

Las audiencias virtuales se integraron por una agrupacién variable de
personas que proceden como jueces, en compania de fiscales y otros

funcionarios judiciales.
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Ademas, los participantes desarrollan papeles claves en el proceso judicial,
permitiendo que continuen los procedimientos sefalados 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. Definicion 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 prestacion de un servicio, asi
tenemos también que “Es el conjunto de beneficios y actividades, se
ofrecen en relacion con las ventas” (Fisher y Navarro, 1994, p. 175). En la
misma linea Kotler (1997) sostienes que es cualquier actividad que se
bridan a otra, teniendo una caracteristica de intangibilidad para brindar un

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

Los diversos factores que afectaron la satisfaccion del usuario al brindar un
servicio dentro de la institucidén, puesto que, para el Poder Judicial, los
usuarios pueden limitar al personal en su capacidad para brindar un servicio

optimo.

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 frustracion 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 orientacién para entender y
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avanzar en sus procedimientos legales de modo efectivo (Mejia y Restrepo,
2024).

De modo que, con un factor determinante que se nota es la falta de personal
dedicado exclusivamente a la atencion en la mesa de partes, lo que limita
la capacidad de proporcionar asesoramiento adecuado a los usuarios sobre
los tramites que deben realizar. Al mismo tiempo, varios empleados
desempenan funciones duales para cubrir esta necesidad, lo cual afecta
negativamente la calidad del servicio al usuario en el Poder Judicial, dicha
situacion conduce frecuentemente a que los usuarios salgan insatisfechos

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

La clave para garantizar la calidad del servicio radica en la satisfaccion del
cliente, que implica cumplir o incluso superar las expectativas que los
clientes tienen respecto a una organizacion especifica, lo cual se basa en
comprender y satisfacer las necesidades claras que los clientes esperan
que se cumplan, asegurando asi 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 reaccién emocional positiva en el cliente.
Ello indica que la empresa deberia reconsiderar su enfoque, ya que se ha
limitado a cumplir con las actividades basicas sin agregar valor adicional al

desempefio organizacional (Munoz, 2022).

La satisfaccion 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 atencion 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 satisfaccion 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 retroalimentacién de los
consumidores, debido a que desean alcanzar adecuadamente para mejorar

la satisfaccion del usuario.

Por ende, es relevante en los servicios publicos, debido a que garantiza
gran satisfaccion del usuario como un objetivo prioritario, puesto que los
dictamenes y discernimientos de los usuarios resultan ser esenciales para
brindar las estrategias y optimizar perennemente la calidad del servicio

brindado.

Asi, las valoraciones de los usuarios han generado una gran relevancia en
la estimacion 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 vinculos 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 comprension exhaustiva de la

experiencia del usuario.

3.2.2.2. Teorias de calidad de servicio al usuario

Comprender qué significa brindar un servicio de calidad desde las
instituciones publicas exige revisar marcos teoricos desarrollados por
especialistas del ambito hispano. Estos enfoques permiten interpretar la
calidad no solo como el cumplimiento de procedimientos, sino como una

construccion conjunta entre el usuario y la institucion.
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3.2.2.2.1. Teoria de la calidad percibida

Para Alvarez (2001), la calidad en los servicios no es una caracteristica fija
ni exclusivamente técnica. En realidad, esta 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 ademas haber sido experimentado como
satisfactorio por quien lo recibe. Este enfoque introduce una dimension

subjetiva que obliga a poner atencién 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 percepcion de calidad: fiabilidad, rapidez,
seguridad, empatia y tangibilidad. Estos elementos permiten evaluar
aspectos tanto operativos como humanos del servicio. Por ejemplo, no es
suficiente que un tramite funcione correctamente; debe ejecutarse con
prontitud, con claridad, en un entorno accesible y mediante un trato
adecuado. Esta visibn permite construir herramientas de medicion

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
unicamente en la atencion directa al ciudadano, sino que depende de un
conjunto de procesos interconectados dentro de la organizacion. Cualquier
deficiencia interna, por pequefia que sea, puede repercutir en la experiencia
final del usuario. Por ello, garantizar calidad implica revisar continuamente
los procesos internos, su coherencia, y su articulacion con los objetivos de

servicio publico.
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3.2.2.2.4. Modelo latinoamericano de gestion publica de calidad

El Instituto Latinoamericano de Calidad en la Gestién Publica (ILCE, 2018)
propone un modelo pensado para el contexto regional, que combina
criterios clasicos de calidad con principios como inclusion, equidad,
transparencia y participacion. Segun esta propuesta, ofrecer un buen
servicio implica, ademas 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 publicas sigue siendo un

desafio.

En resumen, las teorias revisadas aportan una mirada integral sobre la
calidad del servicio, abarcando tanto los procedimientos como la
percepcion de los usuarios. Ademas, ofrecen fundamentos sdlidos para
analizar esta variable desde un enfoque contextualizado y aplicable a las

instituciones publicas actuales.

3.2.2.3. Dimensiones de calidad de servicio al usuario

3.2.2.3.1. Fiabilidad

Es una organizacién 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 comision de errores,
se reconoce sus decisiones y se esfuerza, inclusive mas de lo requerido,

para proteger la satisfaccién 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 empezo el
seguimiento del producto hasta finalizar la produccion.
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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, asi como la
innovacion de la tecnologia, la capacitacion y la gestidon pertinente de los

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

La formacién pertinente no solamente asiste con el cierre de esta brecha
de habilidades, mas bien fortifica la confianza del personal en el ejercicio
de sus tareas, puesto que, al alterar en capacitacion perenne, las
organizaciones no solamente optimizan la capacidad de su personal, asi
como la promocion de un ambiente laboral eficaz donde se podrian lograr
significativos estandares 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 institucidn requiera, debido a que
las modificaciones perjudican el conocimiento esencial como la forma en

que se efectuan los deberes.

Igualmente, se tienen que adaptar a novedosos requerimientos laborales
gue no solo involucra la adquisicion de los conocimientos, pues también se
encuentra dispuesto en adecuar métodos y procesos para el cumplimiento

de los estandares en constante evolucion.

Resulta importante que, con la capacitacidon 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 implementacion de mecanismos digitales se ha
evidenciado un avance al poder garantizar los periodos de atencion, la

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

Al mismo tiempo, se beneficia la flexibilidad al programar las diligencias y
ampliar la participacion de los actores procesales que, por determinados
motivos, no podrian 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 interaccion en tiempo real entre
diversos actores que se encuentren en diversos lugares geograficos, para

permitir una interaccion eficiente y sincrénica (Silvera y Riera, 2022).

Cabe resaltar que, dichas aplicaciones han sido disefadas para
implementar el Cédigo Procesal Penal, computan el registro, persecucion y
estudio de las etapas procesales de cada audiencia, permitiendo la gestidon

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

También, las aplicaciones digitales que usa el sistema judicial se efectuan
mediante el usuario y el servidor que, permite el acceso mediante las

tecnologias, para eliminar la necesidad de instalar un software.

Dicha caracteristica permite la interoperabilidad de varias plataformas, para
asegurar la accesibilidad en beneficio de los usuarios de la administracion
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 institucion para garantizar los
usuarios ante la existencia de un riesgo. Esto implica no solamente brindar
un servicio seguro, mas bien resguardar que los usuarios estén atendidos

y resguardados durante su interaccion con la institucion (Gonzalez, 2021).

De manera que, para ocasionar confianza resulta fundamental generar
vinculos sélidos con los usuarios, para fortalecer la transparencia y la

credibilidad de la institucion en la que se efectua.

Resulta fundamental que la seguridad es una prioridad para continuar con
la satisfaccidn de los usuarios, mas bien es importante para el cumplimiento
de normas regulatorias que desean resguardar los derechos de los

usuarios.

Ademas, para proteger la confidencialidad de la informacion, asi como la
supervision 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, mas bien
para brindar un entorno protegido en el cual se deseen realizar las

actividades necesarias.

La seguridad de las instalaciones y la adecuada gestién de los recursos
fisicos que han contribuido esencialmente a la percepcion de calidad que
los usuarios tienen respecto de la institucion, para fortalecer su reputacion

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 actue en el adecuado interés de los usuarios

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

Asi 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 proteccion en los usuarios durante su

interaccion con la institucion.

No se limitaria para brindar un servicio competente, también para mantener
un acto profesional que genere satisfaccién en los usuarios, asi como la
seguridad en el servicio que resulta esencial para fortalecer el vinculo entre
el usuario y el empleado, debido a que se busca lograr la promocién de

atencion al usuario que se distingue por su fiabilidad.

Por ende, la seguridad evidencia una cualidad fundamental y competencia
de los usuarios para lograr la informacion respecto al servicio de modo
accesible, por lo cual no solamente se debe tener una adecuada
comprension del servicio, asi como la capacidad de la transmisién de la

informacion de modo efectiva para que los usuarios la entiendan.

De modo que, la presencia de la seguridad en la comunicacion no
solamente se delimita con la claridad y exactitud de la informacion brindada,
mas bien a la confianza y la certeza que se ocasiona en los usuarios al

interactuar con los servidores.

La habilidad en mencién no solamente permite una experiencia de servicio
adecuada, mas bien fortalece la notoriedad de la institucibn como un

proveedor competente (Espinoza, 2022).

Ademas, el hecho de alcanzar una conexidon de confianza, asi como los

empleados podrian 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 vinculo 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 institucion refleja en sus instalaciones, siendo
importante para la organizacion proteger que las evidencias fisicas del

servicio mantengan un estandar considerado (Gordillo, 2022).

Asi pues, la gestidn efectiva de las evidencias fisicas no solamente mejora
la percepciéon de calidad por parte de los usuarios, mas bien fortalece la
reputacion de la institucion como un sitio que estima en todos los aspectos

de su servicio (Henriquez, 2022).

Cabe precisar que, los elementos se comprenden con la apariencia visible
de las instalaciones, el usuario y el material de comunicacion de la
organizacion, puesto que dichos aspectos resultan ser directamente

perceptibles por el usuario durante su interaccion con la institucion.

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

comunicacion.

También, los elementos que han contribuido con la optimizacion de la
precision y eficacia del uso de los recursos fisicos como equipos, usuarios,

financiamiento y medios de comunicacion (Espinoza y Lépez, 2023).
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Igualmente, la calidad del servicio se comprende como un consultorio
meédico que abarca varios aspectos, asi como la ubicacién adecuada de las
instalaciones, la informacion brindada por el médico, la tecnologia y
equipamiento empleados durante la consulta, y los materiales de

comunicacion adecuados.

De manera que, las herramientas resultan ser esenciales para proteger la
experiencia agradable para los usuarios, protegiendo la eficacia en la
atencion y el traspaso efectivo de informacion fundamental para la salud.
Al mismo tiempo, resulta ser provechoso y asequible para facilitar que los
pacientes puedan permitir facilmente 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
institucion, incitando la interaccion e intervencidon del publico (Gonzalez,
2021).

Audiencias virtuales

Los participantes asisten a un proceso judicial proyectado desde la
virtualidad a través de la videoconferencia, sin que se encuentre

fisicamente en el juzgado (Coronel, 2023).

Casillas digitales

Permite el acceso a mensajes y documentacion electronica, 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 desempenarse sin errores y disminuir los conflictos, siendo decisivo
para la competitividad y comprende desde el principio hasta el fin de la

atencion brindada al cliente (Henriquez, 2022).

Empatia

Se comprende como la percepcidon que el personal en la institucion posee
respecto a la comunicacion, la cordialidad y la intuicion que aprecian los

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

Expediente digital

Es un archivo en formato digital que incluye informacion 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
informacion y la no exclusion de las comunicaciones y actividades

comerciales efectuadas por internet (Mufioz, 2022).

Herramientas digitales

Se entienden como plataformas que permiten la creacién, distribucion y
divulgacion colaborativa de documentos, sus sistemas de gestion de
contenidos representados como agrupaciones de aplicaciones similares a

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

La notificacion electrénica involucra la divulgacion de una comunicacion
administrativa con consecuencias legales desde la aplicacion de la
tecnologia, 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 atencién evidenciada por los empleados,
en compafia con la habilidad para ocasionar credibilidad, demostrando el
compromiso de la institucidn 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 atencion al cliente durante y luego de concluir dicha atencion
del servicio, siendo su objetivo principal alcanzar la satisfaccion del servicio
brindado (Segura, 2023).

Tangibilidad

La tangibilidad se fundamenta en la apariencia de sus instalaciones fisicas,
dispositivos, personal y materiales de informacion para la transmisién de

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

4.1. Tipo y nivel de investigaciéon

Tipo

La investigacion basica se orienta a la generacion de conocimientos
tedricos que contribuyan a la comprension profunda de fenémenos, sin
perseguir una aplicacion inmediata de sus resultados (Zufiga 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 practicas.

En ese sentido, el presente estudio se enmarca dentro de una investigacion
de tipo basica, en tanto tiene como proposito analizar, desde una
perspectiva tedrica, cobmo la implementacién 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 ambito de la

transformacién digital judicial.

Nivel

La investigacidon correlacional-descriptiva combina dos niveles
complementarios; por un lado, la investigacion descriptiva se orienta a
observar, registrar y analizar las caracteristicas de un fenémeno 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 relacion existente entre dos o mas
variables, sin manipularlas, con el propdsito de determinar si existe una

asociacion significativa entre ellas.

En este marco, el nivel de la presente investigacion 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 percepcién
del servicio por parte de los usuarios, sino también establecer si existe una
relacion significativa entre dichas variables, lo cual permitira profundizar en

el conocimiento del fendmeno estudiado.

4.2. Diseio de la investigacion

El disefio no experimental se caracteriza por observar los fendmenos tal y
como ocurren en su contexto natural, sin manipular deliberadamente las
variables. En este tipo de disefio, 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 empleara un disefio no experimental, ya que se
observara y analizara la relacidn 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 dinamica
existente entre ambas variables dentro del sistema de justicia, tal como se

manifiestan en la realidad.

4.3. Hipotesis general y especificas

4.3.1. Hipétesis general

La implementacion 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. Hipotesis especificas

HE1: La implementacion 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 implementacion 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 implementacibn 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 implementacion 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. Identificacion de las variables

La variable se caracteriza por tener aspectos propios que pueden
diferenciarla de las demas, ademas que puede ser expuesta a la
modificacion, control o medicion en una investigacion cientifica, igualmente
de la variable se desprenderan, la problematica, los objetivos y las hipdtesis

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

4.4.1. Variable uno

Es el que genera el motivo, incurre en otro fendémeno, o causa algun efecto
a la variable dos. (Amiel, J. 2007)

En esa interpretacion, la variable independiente de nuestra investigacion 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 electronicas
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 daran origen a los resultados del estudio

cientifico. (Espinoza, E. 2018).

En ese caso, la variable dependiente de nuestra investigacion es el
“Calidad de servicio”, ya que esta puede establecer una conexion con las
herramientas digitales, ademas que, a través de la medicion de datos y los

resultados, se corroborara 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 operacionalizacién de variables

- Manipulacion

TIPO DE
VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM E\?XI‘_“C';QEDSE NGO VARIABLE
ESTADISTICA
- Oportuna 1 Totalmente de
- Anexos 2 acuerdo =5
Notificaciones completos 3
VARIABLE 1 electronicas - Seguras 4 De acuerdo = 4
- Céleres Alto [46 — 60]
Ni de acuerdo ni
Herramientas - Publicidad 5 en desacuerdo | Medio [29 — 45] Ordinal tipo Likert
digitales - Acceso 6 =3
Expediente - Actualizacion 7 Bajo [12 — 28]
digital - Trasparente 8 En desacuerdo
=2
- Recepcion 9
Casillas - Oportuna 10 Totalmente en
electrénicas - Publicidad 11 desacuerdo = 1
- Informacion 12
exacta
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TIPO DE

VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES ITEM E\?XIf(IJ_QE%E :IXE ég VARIABLE
ESTADISTICA
Fiabilidad Confiable 13
Accesible 14
Adecuados 15
Capacidad de Inmediatez 16 Totalmente de
VARIABLE 2 respuesta Atencion 17 acuerdo
oportuna 18
Respuesta De acuerdo Alto [46 — 60]
Calidad de servicio de queja
al usuario oportuna Ni de acuerdo ni | Medio [29 — 45] Ordinal tipo Likert
Seguridad Respetuoso 19 en desacuerdo
Orden de 20 Bajo [12 — 28]
llegada 21 En desacuerdo
El servicio
fue eficiente Totalmente en
desacuerdo
Elemento Publicidad 22
tangible Eficaz 23
Persona, 24
idéneo
Logistica
necesaria
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4.6. Poblacion — Muestra

Poblacién

La poblacion hace referencia al conjunto total de personas, elementos u
objetos que comparten determinadas caracteristicas y sobre los cuales se
desea obtener informacién para el estudio. Pues, su adecuada delimitacion
permite que los resultados obtenidos sean pertinentes y contextualizados

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

En el presente estudio, la poblacion esta conformada por 40 funcionarios
publicos, 20 servidores publicos, 50 abogados y 50 usuarios que
interactuan con el sistema de justicia en la Corte Superior de Justicia de
Ica, todos ellos vinculados de alguna manera con la aplicacion de

herramientas digitales en dicho contexto.

Muestra

La muestra representa un subconjunto de la poblacién seleccionada para
participar en la investigaciéon. En el muestreo no probabilistico, la
eleccion de los participantes no depende del azar, sino del juicio del
investigador, quien selecciona a los elementos que considera mas
representativos en funcion de criterios previamente establecidos (Espinoza
y Cervantes, 2021).

En esta investigacion, se ha determinado una muestra no probabilistica de
tipo intencional, que implica que queda a criterio del investigador la eleccion

de la muestras, fundamentandose en criterios de inclusion y exclusion.

La muestra esta compuesta por 10 funcionarios publicos, 10 servidores
publicos, 20 abogados y 10 usuarios.
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Todos ellos fueron seleccionados en funcidén de su participacion directa en
procesos en los que se aplican herramientas digitales, cumpliendo asi con
el criterio de inclusion vinculado a su rol en la administracidén de justicia y

criterios de exclusion a operadores juridicos ajenos a la especialidad.

4.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnicas

La primera técnica es la observacion, la cual consiste en registrar, de forma
estructurada o espontanea, los comportamientos, actitudes o fendbmenos
tal como ocurren en su contexto natural. Esta herramienta se utiliza para
obtener datos empiricos que revelen patrones de conducta, habitos u otros

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

En el contexto de esta investigacion, se empled la observacién como
técnica para identificar como se implementan las herramientas digitales en
el proceso de atencion al usuario. Por lo que, se realizé una observacion
sistematica del entorno digital de atencion, incluyendo las plataformas
utilizadas, la interaccién del personal con los usuarios y la frecuencia de

uso de estas herramientas.

La segunda técnica es la entrevista, la cual permite recoger informacién
directamente desde los sujetos de estudio mediante una serie de preguntas
previamente disefiadas. 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 investigacion, se aplicé un cuestionario a operadores juridicos que
tienen expertiz y conocimiento respecto a los servicios digitales, con el
proposito de evaluar su percepcion respecto a la calidad del servicio

recibido. Para ello, el cuestionario incluyé items orientados a valorar
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aspectos como la eficiencia, la rapidez, la satisfaccion y la facilidad de uso

de las plataformas digitales.

Instrumentos

El primer instrumento es la guia de analisis, la cual se utiliza para
sistematizar la revision y evaluacion de documentos relevantes para el
estudio, como normativas, reglamentos, politicas 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 fenémeno investigado (Rebollo y Abalos,
2022).

En el caso de esta investigacion, se disefid una guia de analisis documental
para examinar los manuales institucionales, normativas sobre uso de
herramientas digitales y documentos internos relacionados con la gestion

del servicio al usuario.

El segundo instrumento es el cuestionario, el cual se encarga de recolectar
informacion estandarizada de una muestra representativa para explorar,
describir o explicar fendmenos especificos; ahora bien, es menester
precisar que debe cumplir con criterios de validez y confiabilidad, ademas
de estar alineado con los objetivos de investigacion, las hipotesis y las
variables definidas (Rebollo y Abalos, 2022).

Para esta investigacion, se elabor6 un cuestionario compuesto por
preguntas cerradas con escala tipo Likert, dirigido a operadores juridicos.
Al respecto, el cuestionario evalué las dimensiones asociadas a la calidad
del servicio, tales como la percepcion de accesibilidad, eficiencia, atencion

personalizada y solucion de problemas.

62



Descripcion del instrumento

Para la presente investigacion se aplicé un cuestionario estructurado como
instrumento principal para la recoleccion 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 disefiara con items cerrados y una escala de respuesta tipo
Likert, lo cual permitirda recoger la percepcién de los participantes de

manera objetiva, estandarizada y comparable.

El cuestionario esta conformado por un total de 24 items, distribuidos en
dos bloques tematicos. El primer bloque corresponde a la variable uso de
herramientas digitales, e incluye 12 preguntas organizadas en tres
dimensiones: notificaciones electrénicas, expediente digital y casillas
electronicas. Cada dimensién abordara aspectos especificos como la
oportunidad, seguridad, accesibilidad y transparencia de los procesos
digitales utilizados en el contexto del servicio publico. Para ello, se han
asignado cuatro items por dimension, que buscan capturar la percepcién

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 items, distribuidos en cuatro
dimensiones fundamentales: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y elemento tangible. Estas dimensiones se seleccionaron en funcion de
modelos reconocidos en la evaluacion de servicios, y permiten analizar la
experiencia del usuario en relacion con la confianza que genera el servicio,
la rapidez con que se atienden sus necesidades, la sensacion de seguridad
respecto al tratamiento de su informacion, y los aspectos materiales o
visibles del entorno en el que se brinda la atencidon. Cada dimension esta
representada por tres items.

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 permiti6 medir con precision el grado de conformidad del

encuestado frente a cada afirmacién 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 clasificacion facilito
el analisis de la informacion y permitié examinar la posible relacion entre el

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

Matriz de Validacion

Nombres y
Apellidos del DNI Grado Académico Evaluacion
experto (a)
Margarita Herly 45087716 | Maestria en Derecho Cumple
Revilla Alvites Penal
Luis Gerardo Garcia | 76829425 Abogado Cumple
Rayo
Edison Wilber 07490342 Doctor en Derecho Cumple
Hurtado Nifio de
Guzman
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).
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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 eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento |

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach ' N de elementos
,915 12

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 Bolivar

Interpretacion: La variable 1 Herramientas digitales tiene 12 items del
cuestionario, el valor de alfa de Cronbach arrojé 0,915, con una cualidad
de muy alta, cumpliendo asi con el requisito exigido relacionado a la

confianza del instrumento.
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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 eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento |

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach ' N de elementos

,915 12

SPSS 26

Rangos Magnitud

0,81 a 1,00 Muy alta
0,61 20,80 Alta
0,41 a 0,60 Media
0,21 a 0,40 Baja
0,01 a 0,20 Muy Baja

Fuente: Tomado de Ruiz Bolivar

Interpretacion: La variable 1 Herramientas digitales tiene 12 items del
cuestionario, el valor de alfa de Cronbach arrojé 0,8275, con una cualidad
de muy alta, cumpliendo asi con el requisito exigido relacionado a la

confianza del instrumento.
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4.8. Técnicas de analisis y procesamiento de datos

El analisis de datos en una investigacién permite transformar los datos
recolectados en informacion util para responder a los objetivos y comprobar
las hipodtesis planteadas. En investigaciones de corte cuantitativo, el
procesamiento estadistico resulta esencial para clasificar, organizar vy

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

En esta investigacion, los datos recolectados mediante el cuestionario
fueron procesados utilizando el software estadistico SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences). Este programa permitié realizar analisis
descriptivos y un analisis inferencial sobre las variables relacionadas con la
calidad del servicio al usuario y la implementaciéon de herramientas

digitales.

Asi mismo, los datos recolectados mediante el cuestionario fueron

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

5.1. Presentacion de Resultados

Los productos logrados en la investigacion tienen como fin los objetivos
formulados inicialmente. Para ello se tuvo que entrevistar a 50 servidores
del Poder Judicial por lo que se procedid a analizar los resultados en tablas

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

recoleccion de evidencias por intermedio de cuestionarios aplicados.

Tabla 3: Datos agrupados de la variable Herramientas digitales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nivel bajo 24 48,0 48,0 48,0
Nivel medio 22 44,0 440 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

Porcentajes
60%

50%

48%
40% 44%

30%
20%

10%
8%
0%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: SSP IBM 26

Interpretacion: 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 valoracion baja para el uso
de las herramientas digitales en la sede de la Corte superior de Justicia de
Ica. Ello podria interpretarse en el sentido que perciben que no esta del
todo implementado las herramientas digitales, lo cual presenta serias

deficiencias para su eficiente.

Tabla 4: Datos agrupados de la variable Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  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
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Figura 2: Calidad de servicio

Porcentajes
70%
60%
58%
50%
40%
30% 34%
20%
10%
8%
0%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: SSP IBM 26

Tabla 5: Datos agrupados de la Dimensién Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  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
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Fuente: SSP IBM 26

Tabla 6: Datos agrupados de la Dimensién Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  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
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Fuente: SSP IBM 26

Tabla 7: Datos agrupados de la Dimensiéon Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 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
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Fuente: SSP IBM 26

Tabla 8: Datos agrupados de la Dimensién Elemento tangible

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  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
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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

Recuento 17 7 0 24

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

HERRAMI-

Recuento 0 22 0 22
ENTAS Nivel medio % del Total 0,0% 75,9% 0,0% 44,0%
DIGITALES o del Tota ,U7 5,9% ,U7 ,U7
Recuento 0 0 4 4

Nivel alto
% del Total 0,0% 0,0% 100,0% 8,0%
Recuento 17 29 4 50

Total

% 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
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Fuente: IBM SPSS Statitics 28.0.0.0

Tabla 10: Tabla cruzada de datos agrupados de la variable

herramientas digitales y la dimension fiabilidad de la variable calidad

de servicio
Fiabilidad
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total
Recuento 18 6 0 24
Nivel bajo
% del Total 94, 7% 33,3% 0,0% 48,0%
Herrami-
Recuento 1 12 9 22
entas Nivel medio
. % del Total 5,3% 66,7% 69,2% 44,0%
digitales
Recuento 0 0 4 4
Nivel alto
% del Total 0,0% 0,0% 30,8% 8,0%
Recuento 19 18 13 50
Total
% 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
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Tabla 11: Tabla cruzada de datos agrupados de la variable
herramientas digitales y la dimensién capacidad de respuesta de la

variable calidad de servicio

Capacidad de respuesta

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total
Recuento 12 7 5 24
Nivel bajo
% del Total 92,3% 31,8% 33,3% 48,0%
Herrami-
Recuento 1 15 6 22
entas Nivel medio
. % del Total 7,7% 68,2% 40,0% 44,0%
digitales
Recuento 0 0 4 4
Nivel alto
% del Total 0,0% 0,0% 26,7% 8,0%
Recuento 13 22 15 50
Total
% 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
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Tabla 12: Tabla cruzada de datos agrupados de la variable

herramientas digitales y la dimension seguridad de la variable

calidad de servicio

Seguridad
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total
Recuento 13 7 4 24
Nivel bajo
% del Total 92,9% 35,0% 25,0% 48,0%
Herrami-
Recuento 1 13 8 22
entas Nivel medio
. % del Total 7,1% 65,0% 50,0% 44,0%
digitales
Recuento 0 0 4 4
Nivel alto
% del Total 0,0% 0,0% 25,0% 8,0%
Recuento 14 20 16 50
Total
% 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 dimensién seguridad de la variable

calidad de servicio
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Tabla 13: Tabla cruzada de datos agrupados de la variable
herramientas digitales y la dimension elemento tangible de la

variable calidad de atencion

Elemento tangible

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total
Recuento 15 4 5 24
Nivel bajo
% del Total 75,0% 28,6% 31,3% 48,0%
Herrami-
Recuento 5 10 7 22
entas Nivel medio
. % del Total 25,0% 71,4% 43,8% 44,0%
digitales
Recuento 0 0 4 4
Nivel alto
% del Total 0,0% 0,0% 25,0% 8,0%
Recuento 20 14 16 50
Total
% 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 dimensiéon elemento tangible de la

variable calidad de atencion
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5.2. Interpretacion 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 valoracioén baja para la calidad de
servicio en la sede de la Corte superior de Justicia de Ica. Ello podria
interpretarse en el sentido que perciben que la limita implementacion 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 dimension 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 valoracion
baja para la fiabilidad en la calidad de servicio en la sede de la Corte
superior de Justicia de Ica. Ello podria interpretarse en el sentido que el
servicio no se presta de manera oportuna por la falta de implementacion 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 dimension 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 valoracion baja para la capacidad de respuesta en la calidad de servicio
en la sede de la Corte superior de Justicia de Ica. Ello podria 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 dimension 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
valoracion baja para la seguridad en la calidad de servicio en la sede de la
Corte superior de Justicia de Ica. Ello podria 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 dimension 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 valoracion baja para para el elemento tangible en la calidad de servicio
en la sede de la Corte superior de Justicia de Ica. Ello podria 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 implementacion de herramientas digitales

sobre los aspectos no cubiertos afecta calidad en la atencion 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 dimension fiabilidad
de la variable 2 calidad de servicio se tiene que mientras la variable
herramientas digitales es de nivel bajo, la dimension 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 dimension fiabilidad de la variable 2 tiene
como resultado un porcentaje de 5,3% y finalmente cuando la variable 1
tiene un resultado alto la dimensién fiabilidad de la variable 2 tiene como
resultado un 0%. Se puede deducir que entre Herramientas digitales y la
dimension 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 dimension capacidad
de respuesta de la variable 2 calidad de servicio se tiene que mientras la
variable herramientas digitales es de nivel bajo, la dimensién 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 dimension 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 dimensién 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 dimension 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.

5.29. En la Tabla 12 y Figura 14 se observa que del 100% (50)
encuestados la variable 1 Herramientas digitales y la dimension seguridad
de la variable 2 calidad de servicio se tiene que mientras la variable
herramientas digitales es de nivel bajo, la dimension 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 dimensién seguridad de la variable 2 tiene
como resultado un porcentaje de 7,1% y finalmente cuando la variable 1
tiene un resultado alto la dimension seguridad de la variable 2 tiene como
resultado un 0%. Se puede deducir que entre Herramientas digitales y la
dimension seguridad de la variable 2 calidad de servicio son relativamente
bajos, debido a que no se cuenta con herramientas confiables para una

buena atencion a los usuarios.

5.210. En la Tabla 12 y Figura 14 se observa que del 100% (50)
encuestados la variable 1 Herramientas digitales y la dimension elemento
tangible de la variable 2 calidad de servicio se tiene que mientras la variable
herramientas digitales es de nivel bajo, la dimensidén 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 dimension elemento tangible de la variable
2 tiene como resultado un porcentaje de 25% y finalmente cuando la
variable 1 tiene un resultado alto la dimension elemento tangible de la
variable 2 tiene como resultado un 0%. Se puede deducir que entre
Herramientas digitales y la dimension elemento tangible de la variable 2
calidad de servicio son relativamente bajos, debido a que no se cuenta con
la logistica respectiva, entendiéndose ello con la implementacién de las
herramientas digitales.
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V1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

6.1. Analisis inferencial

6.1.1. Pruebas de normalidad

La prueba de Kolmogorov-Smirnov y la prueba de Shapiro-Wilk son
pruebas estadisticas utilizadas para evaluar si un conjunto de datos sigue

una distribuciéon normal.

La prueba de Shapiro-Wilk es generalmente mas potente para muestras
pequefias como menos de 50 observaciones y se considera mas

adecuada en esos casos.

Prueba de normalidad

Se utilizé la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk debido a la muestra de
50 trabajadores. El objetivo es determinar si la informacién proviene de una
distribucion normal. Si los datos son normales, se aplicara la técnica
estadistica paramétrica: correlacion de Pearson. Si los datos no son
normales, se aplicara la técnica estadistica no paramétrica: correlacion de

Rho de Spearman.

Hipotesis

Ho: Los datos de la muestra se distribuyen de forma normal.
H.: Los datos de la muestra no se distribuyen de forma normal.
Nivel de significancia: 0.05.

Regla de decision

Sip > 0.05, se acepta H,.

Sip <0.05, se rechaza Hy y se acepta H;.
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Tabla 14: Pruebas de normalidad

Kolmogorov — Smirnov® Shapiro - Wilk
Estadistico gl Sig Estadistico gl Sig.
HERRAMIENTAS ,116 50 ,092 ,957 50 ,066
DIGITALES
CALIDAD DEL SERVICIO ,064 50 ,200* ,974 50 ,344

*. Esto es un limite inferior de la significacidon verdadera.
a. Correccidn de significacién de Lilliefors

Interpretacion:

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 hipotesis de trabajo. Entonces
se descarta la hipétesis nula (Ho) y, por consiguiente, se acepta la hipotesis

alterna (H,).

Ante dichas pruebas, se desestima la H, y se concluye que las variables
provienen de una distribucion no normal, justificando el empleo de un

estadistico no parameétrico para demostrar las hipotesis.

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

herramientas digitales y calidad de servicio
Hipétesis General

H. La implementacion de las herramientas digitales incide
significativamente en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior
de Justicia de Ica, 2025

HO. La implementacion 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 decision:
1.- Si p- valor es menor o igual que Alfa, se rechaza la HO
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2 Si p- valor es mayor que Alfa, se rechaza la HO y se acepta la Ha

Tabla 15: Pruebas correlacionales entre la variable 1 herramientas

digitales y variable 2 calidad de servicio

HERRAMIENTAS CALIDAD DEL

DIGITALES SERVICIO

Coeficiente de 1,000 ,889**
HERRAMIENTAS correlacion

DIGITALES Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 50 50

Spearman Coeficiente de ,889** 1,000
CALIDAD DEL correlacion

SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Interpretacién

La tabla 15 sefiala que existe una correlacion del 0,889, por lo que existe
una relacion significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y
la calidad de servicio, Ello acredita que hay conexion positiva entre
variables. El nivel de significancia bilateral p= 0.00 <0.05 (correlacién
positiva moderada), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna, se concluye que

Existe una correlacion positiva entre las herramientas digitales incide

significativamente en la calidad de servicio al usuario

H1 La implementacibn de las herramientas digitales incide
significativamente en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior
de Justicia de Ica, 2025

Hipotesis nula

HO La implementacion 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 decision;
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Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)
Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y, se acepta H1.
Primera Hipétesis especifica

HE1: La implementacion 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 implementacion 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 decision;
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

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

Tabla 16: Correlaciones de Variable Herramientas Digitales y

dimension Fiabilidad

Herramientas Digitales Fiabilidad

Coeficiente de 1,000 ,887**
HERRAMIENTAS  correlacion

DIGITALES Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 50 50

Spearman Coeficiente de 887 1,000
correlacion

Flablidad Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: IBM SPPS 26

Interpretacion: La tabla 16 fija el resultado del coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman es de 0.887, muestra relacién positiva entre la dimension
1 “Fiablidad” y la variable, siendo el nivel de significancia bilateral p= 0.00
<0.05 (correlacion positiva moderada), no procede la hipotesis nula y se

acepta la hipotesis alterna
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Segunda hipétesis especifica.

HE2: La implementacion 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 implementacién 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 decision;
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

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

Tabla 17: Correlaciones de Variable Herramientas Digitales y

dimensién capacidad de respuesta

Capacidad de

Herramientas Digitales respuesta

Coeficiente de 1,000 ,501**
HERRAMIENTAS  correlacion

DIGITALES Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 50 50

Spearman Coeficiente de ,501** 1,000
Capacidad de correlacion

respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: IBM SPPS 26

Interpretacion: La tabla 17 fija el resultado del coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman es de 0.501, muestra relacién positiva entre la dimension
1 “Capacidad de respuesta” y la variable, siendo el nivel de significancia
bilateral p= 0.00 <0.05 (correlacion positiva moderada), no procede la

hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna
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6.1.2.4. Tercera Hipotesis especifica.

HE3: La implementacion 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 implementacién 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 decision;
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

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

Tabla 18: Correlaciones de Variable Herramientas Digitales y

dimensién seguridad

Herramientas Digitales Seguridad
Coeficiente de 1,000 ,(75*
HERRAMIENTAS  correlacion
DIGITALES Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de 775 1,000
correlacion
Seguridad
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: IBM SPPS 26

Interpretacion: La tabla 18 fija el resultado del coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman es de 0.775, muestra relacién positiva entre la dimension
1 “Capacidad de respuesta” y la variable, siendo el nivel de significancia
bilateral p= 0.00 <0.05 (correlacion positiva moderada), no procede la

hipbtesis nula y se acepta la hipétesis alterna
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6.1.2.5. Cuarta Hipoétesis especifica.

HE4: La implementacion 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

HO: La implementacion 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 decision;
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

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

Tabla 19: Correlaciones de Variable Herramientas Digitales y

dimensién elemento tangible

Herramientas Digitales Elemento tangible

Coeficiente de 1,000 ,566™*
HERRAMIENTAS correlacion
DIGITALES Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de ,566** 1,000
correlacion
Elemento tangible
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: IBM SPPS 26

Interpretacion: La tabla 19 fija el resultado del coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman es de 0.556, muestra relacién positiva entre la dimension
1 “Elemento tangible” y la variable, siendo el nivel de significancia bilateral
p=0.00 <0.05 (correlacién positiva moderada), no procede la hipotesis nula

y se acepta la hipotesis alterna
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VII. DISCUSION DE RESULTADOS

7.1. Comparacion de resultados

7.1.1. De la hipétesis general

Luego de aplicar la prueba Rho Spearman para muestras relacionadas, se
advierte que existe una correlacion del 0,889, por lo que existe una relacion
significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y la calidad de

servicio

Estos resultados respaldan la hipotesis de investigacion que proponia que
La implementacion 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 relacién con lo postulado por Gordillo (2022) quien
sefala que la implementacion del expediente judicial electronico permite
fortalecer la certeza juridica, la transparencia y la celeridad procesal, a
través de mecanismos como las notificaciones electronicas enviadas a
dispositivos moviles. Asimismo, se relaciona con lo postulado por
Reichmann (2021), quien sefiala que la subasta electronica ofrece mejoras
en accesibilidad, eficiencia y reducciones de costos, aunque enfrenta
desafios técnicos, normativos y culturales que requieren atencion antes de
su implementacion plena. Finalmente guarda relacién con lo postulado por
Carrillo (2025), en que senalan que existe una relacion muy significativa
entre la implementacion de justicia virtual y los resultados judiciales tanto
en primera como segunda instancia, aunque se identificaron areas de

mejora en accesibilidad, capacitacion y adaptacion tecnoldgica.

7.1.1. De la primera hipétesis especifica

Luego de aplicar la prueba Rho de Spearman para muestras relacionadas,
se observo Existe una correlacion del 0,887, por lo que existe una relacion

significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y la fiabilidad
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Estos resultados respaldan la hipotesis de investigacion que proponia que
La implementacion 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 Mufioz (2022) quien
sefala 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 garantias procesales fundamentales. Asimismo se relaciona con lo
postulado por Coronel (2023) quien sefiala que aunque la legislacion
contempla la transicion hacia el expediente digital, aun existen limitaciones
practicas que dificultan su implementacion 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 Almirén y Garcia (2023) quien sefiala que las tecnologias han
contribuido positivamente a modernizar la gestidn judicial, optimizando los
tiempos procesales y el acceso a la informacion, aunque persisten retos
como la necesidad de capacitacion continua del personal y la mejora en la

infraestructura tecnoldgica institucional.

7.1.1. De la segunda hipoétesis especifica

Luego de aplicar la prueba Rho Spearman para muestras relacionadas, se
observd que existe una correlacidon del 0,501, por lo que existe una relacion
significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y la capacidad
de respuesta

Estos resultados respaldan la hipotesis de investigacién que proponia: La
implementacion 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 relacion con lo postulado por Gonzalez (2021)
quien senala que es necesario optimizar tanto el proceso de presentacion

electrénica de documentos como la verificacién para el acceso a la mesa
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de partes electronica, asi como el procedimiento de subsanacion de
observaciones en documentos digitalizados. Asimismo se relaciona con lo
postulado por Espinoza (2022) sehala que diversos factores inciden de
forma significativa en dicho proceso, por lo que se recomienda ampliar la
investigacion sobre la implementacion digital para validar estas
conclusiones y reconocer otras variables aun no exploradas que afectan a
los tribunales a nivel nacional. Finalmente se relaciona con lo postulado por
Gutiérrez (2022) quien sefiala que el uso de herramientas tecnologicas ha
generado mejoras en los procesos internos y en la comunicacion con el
publico, fortaleciendo una atencién mas eficiente, aunque se evidencio la
necesidad de reforzar la capacitacion del personal para consolidar estos

beneficios.

7.1.1. De la tercera hipétesis especifica

Luego de aplicar la prueba rho spearman para muestras relacionadas, se
observo que existe una correlacidon del 0,775, por lo que existe una relacion
significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y la capacidad
de respuesta, por lo que se acepta la hipotesis planteada.

Estos resultados respaldan la hipotesis de investigacion que proponia que
La implementacion 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 relacion con lo postulado por Loayza (2022), quien
sefiala que si bien el expediente electronico ha contribuido a la
modernizacion parcial del servicio judicial, persisten limitaciones
relacionadas con flujo de trabajo, habilidades tecnolégicas, costos
operativos y ética institucional, que deben abordarse para consolidar los
beneficios esperados. Asimismo se relaciona con lo postulado por
Cabanillas (2023) quien sefiala que la digitalizacion resulta esencial para
garantizar un servicio adecuado a los usuarios del sistema de justicia,
segun lo evidenciado por las opiniones y percepciones recogidas en el

estudio de campo realizado.
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7.1.1. De la cuarta hipotesis especifica

Luego de aplicar la prueba rho de spearman para muestras relacionadas,
se observo Existe una correlacion del 0,566, por lo que existe una relacion
significativa en el nivel 0,01 entre las Herramientas digitales y la capacidad
de respuestas.

Estos resultados respaldan la hipotesis de investigacion que proponia que
La implementacion 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 relacion con lo postulado “por Neyra (2024) en
quien sefiala que la transformacion digital ha mejorado significativamente
la calidad de atencion, reduciendo los tiempos de respuesta, optimizando
la gestion de tramites y promoviendo la transparencia, aunque se
identificaron desafios como la necesidad de capacitacién constante del
personal y el acceso equitativo a las herramientas tecnologicas. Asimismo
guarda relacién con lo postulado por Carrillo (2025), quien senala que
existe una relacion muy significativa entre la implementacion de justicia
virtual y los resultados judiciales tanto en primera como segunda instancia,
aunque se identificaron areas de mejora en accesibilidad, capacitacion y

adaptacion tecnologica.
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CONCLUSIONES

Primera: Se pudo establecer que la implementacion de las herramientas
digitales incide significativamente en la calidad de servicio al
usuario en la Corte Superior de Justicia de Ica, 2025 se observo
que existe una correlacion del 0,889, por lo que existe una relacion
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 aplicacion de herramientas
digital es un recurso fundamental para garantizar la atencion al
justiciable, dado que viabiliza la tramitacion de los procesos

judiciales.

Segunda. Se pudo determinar que la implementacion 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
observé que existe una correlacion del 0,887, por lo que existe una
relacion 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 aplicaciéon de
herramientas digital es un recurso fundamental que permite
garantizar la fiabilidad de la informacion brindada en la tramitacion

de los procesos judiciales.

Tercera: Se pudo establecer que la implementacion 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 observd que existe una correlacion del 0,501, por lo
que existe una relacion significativa en el nivel 0,01 entre las
Herramientas digitales y la capacidad de respuesta, por lo que se
acepta la hipotesis planteada, lo que indica que las variables se
encuentran relacionadas, lo cual implica que la aplicacion de
herramientas digital es un recurso fundamental que permite dar
respuesta célere a los pedidos de los justiciables en la tramitacién
de los procesos judiciales.
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Cuarta:

Quinta:

Se pudo determinar que la implementacion 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
observo que existe una correlacion del 0,775, por lo que existe una
relacion 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
aplicacién de herramientas digital es un recurso fundamental para
garantizar la seguridad de la informacion contendida en los
expedientes digitales durante la tramitacion de los procesos

judiciales.

se pudo establecer que la implementacion 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 observd que existe una correlacion del 0,566, por lo
que existe una relacion 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
aplicacién de herramientas digital es un recurso fundamental que
garantiza el buen estado de los servicios que puede ser percibidos

por los usuarios en la tramitacién 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
tecnologia, asi como aplicativos tecnoldgicos, de tal manera que
mejoren la prestacién 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 publicos con los
usuarios de tal manera que se mejor la comunicacion entre los
sujetos procesales, con la finalidad de expresar los requerimientos

que se dan durante la tramitacion del proceso.

Tercera: Capacitar a los servidores y funcionarios publicos que la CSJ de
Ica, a efectos de que puedan manejar de manera mas 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 difusion de las herramientas digitales para su
publicacion y conocimiento de los usuarios al servido de la
administracion de justicia con el objeto de que puedan ser
empleados con los mimos durante la tramitacién de los procesos

judiciales.

Quinta: Implementar moddulos de atencidon 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
informacion actualizada de los procesos judiciales ue se

encuentran en tramite.
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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 HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Problema General Objetivo general: Hipétesis general. Variable 1 Enfoque:
Cuantitativo

¢ En qué medida la implementacion de
las herramientas digitales incide en la
calidad de servicio al usuario en la
Corte Superior de Justicia de Ica,
20257

Problemas especificos
PE1:

implementacion de las herramientas

¢(En qué medida la
digitales incide en la fiabilidad a la
calidad de servicio al usuario en la
Corte Superior de Justicia de Ica,

20257

PE2:

implementacion de las herramientas

¢(En qué medida la
digitales incide en la capacidad de

respuesta en la calidad de servicio al

Determinar en qué medida Ia
implementacion de las herramientas
digitales incide en la calidad de servicio
al usuario en la Corte Superior de

Justicia de Ica, 2025

Objetivos especificos
OE1:

implementacion de las herramientas

Establecer en qué medida la

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
implementacion de las herramientas
digitales incide en la capacidad de
respuesta en la calidad de servicio al

usuario en la Corte Superior de Justicia

La implementacion de las

herramientas digitales incide
significativamente en la calidad de
la Corte

servicio al usuario en

Superior de Justicia de Ica, 2025

Hipoétesis especificas.
HE1: La

herramientas

implementacion de las
digitales incide
significativamente en la fiabilidad a la
calidad de servicio al usuario en la
Corte Superior de Justicia de Ica,

2025

HE2: La

herramientas

implementacion de las
digitales incide
significativamente en la capacidad de

respuesta en la calidad de servicio al

Herramientas
digitales
Dimensiones

D1: Notificaciones
electrénicas

D2: Expediente
digital

D3: Casillas
digitales

Tipo de investigacion:
Basica

Nivel de investigacion:
Descriptivo — correlacional
Disefio:

No experimental.
Poblacién:

40 funcionarios publicos
que laboran en la Corte
Superior de Justicia de
Ica.

20 servidores publicos
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, 20257

PE3:

implementacion de las herramientas

(EN qué medida la
digitales incide en la seguridad en la
calidad de servicio al usuario en la
Corte Superior de Justicia de Ica,

20257

PE4:

implementacion de las herramientas

JEN qué medida la
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
implementacion 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
implementacion 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
Justicia de Ica, 2025

la Corte Superior de

HE3: La

herramientas

implementacion de las

digitales incide
significativamente en la seguridad a la
calidad de servicio al usuario en la
Corte Superior de Justicia de Ica,

2025

HE4: La implementacion de las
herramientas digitales incide
significativamente en el elemento

tangible en la calidad de servicio al
usuario en
Justicia de Ica, 2025

la Corte Superior de

Variable 2

Calidad de servicio
al usuario
Dimensiones.

D1: Fiabilidad

D2: Capacidad de
respuesta

D3: Seguridad

D4:
tangible

Elemento

Muestra:

10 funcionarios publicos
que laboran en la Corte
Superior de Justicia de
Ica.

10 servidores publicos
que laboran en la Corte
Superior de Justicia de
Ica.

20 abogados

10 usuarios

Técnica e instrumentos:
Técnica: Laobservaciony
El cuestionario

Instrumentos: La guia de
analisis y El cuestionario

Métodos de analisis de
datos

Programa estadistico

SPSS.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RELACION ENTRE LA IMPLEMENTANCION DE
LAS HERRAMIENTAS DIGITALES Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

. INTRODUCCION:
Estimado(a) participante:

Este cuestionario contiene preguntas relacionadas con las herramientas digitales y la
calidad del servicio al usuario, con el propésito de evaluar la relacidon entre estas dos
variables. Le solicitamos que analice cuidadosamente cada pregunta y responda segun
su conocimiento y experiencia personal. Todas las respuestas seran tratadas de forma
anénima y confidencial, y se utilizaran exclusivamente con fines de investigacion.

jAgradecemos de antemano su valiosa colaboracion!
Il. INSTRUCCIONES:

* Lea atentamente cada pregunta y seleccione la opcion que considere adecuada
marcando con una (X) en la casilla correspondiente, de acuerdo con la escala de
valoracion.

* No existen respuestas correctas o incorrectas, ya que se busca conocer su percepcion
personal.

» Cada pregunta ofrece cinco opciones de respuesta; elija aquella que represente con

mayor precision su punto de vista.

Escala de valoracion:

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo/ ni En Totalmente
acuerdo en desacuerdo desacuerdo en
desacuerdo
5 4 3 2 1
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ESCALA

° ITEMS
> 43 ]2
VX | HERRAMIENTAS DIGITALES
D1 Notificaciones electronicas
1 Considera que las notificaciones electronicas llegan de
forma oportuna
2 Considera que las notificaciones electronicas llegan
CON SUS anexos.
3 Considera que las notificaciones electrénicas 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 electronicas
9 Considera que las casillas electrénicas viabilizan la
recepcion oportuna de notificaciones
Considera que las casillas electrénicas gozan de
10 -
publicidad
1 Considera que las casillas electrénicas contienen informacion
exacta.
12 Considera que las casillas electrénicas 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

Considera que el acceso al uso de las herramientas

15 digitales es inmediato
17 Considera que en la atencion 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 atencion es respetuosa respecto al
uso de las herramientas digitales
20 Considera que en la atencién es por orden de llegada
respecto al uso de las herramientas digitales
1 Considera que el uso de las herramientas digitales resulta
eficiente
D4 | Elemento tangible
29 Considera que las casillas electrénicas tienen una
publicad eficaz.
23 Considera que existe personal idéneo en el manejo de
las herramientas digitales.
on Considera que existe logistica necesaria en el manejo de

las herramientas digitales.
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Anexo 3:

Ficha de validacién por juicio de expertos

AUTONOMA DE ICA

UNIVERSIDAD

: AUTONOMA

DEICA
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

0,
<,
Cr,
NTia

|. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacién: LA IMPLEMENTACION DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES

|YchAZC(I)lﬁzdélDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE

Nombre del Experto: .. HRRGARITA WELY . REVILLA  pLuTes

Il.__ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INSTRUMENTO:
Aspectos Para Descripcion: Evaluacién
Evaluar Cumple/ No cumple
1. Claridad Las preguntas estan
elaboradas usando un
lenguaje apropiado
2. Objetividad Las preguntas estan
expresadas en
aspectos observables
Las preguntas estan
3. Conveniencia adecuadas al tema a
ser investigado
Existe una
organizacion
légica y sintactica en el
cuestionario
El cuestionario
comprende todos los
indicadores en
cantidad y calidad
El  cuestionario es
adecuado para medir
los indicadores de la wMeLe
investigacion
Las preguntas estan
basadas en aspectos
tedricos del tema WHeCe
investigado
Existe relaciéon entre
8. Coherencia las preguntas e WUMPLE
indicadores
La estructura del
cuestionario responde
a las preguntas de la CUMPLE
investigacion
El cuestionario es util y
10. Pertinencia oportuno para la UM eLE
investigacion

Preguntas por corregir

oere

QUM P LE

LomeLe

4. Organizacion
LweL €

5. Suficiencia
o ece

6. Intencionalidad

7. Consistencia

9. Estructura
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lll._OBSERVACIONES GENERALES

Apellidos y Nombres del vahdador Mo f’Tﬂ /74’//}’ /@V///G /4/'7155
Grado académico: €gnzsalo de Ha;:ﬁj?m enDPPenal.
N°. DNI: 4/ $03%74

Adjuntar al formato:

*Matriz de consistencia de la investigacion (Cuantitativo) 6 matriz de categorizacion
aprioristica (cualitativo)

*Matriz de Operacionalizaciéon de variables (Cuantitativo) 6 matriz de categorias y
subcategorias (Cualitativo)

*Instrumento(s) de recoleccion de datos
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AUTONOMA DE ICA

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

A

0,‘/
0@~"

<€
LA AL

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: LA IMPLEMENTACION DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES
Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE
ICA, 2025.

Nombre del Experto: ..W\5. GERRR DO GARLIA, WBNQ ...

Il._ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INSTRUMENTO:

Aspectos Para Descripcion: Evaluacién :
Evaluar Cumple/ No cumple Peaguntas Poroiteg's
1. Claridad Las preguntas estan
elaboradas usando un CUMOLT

lenguaje apropiado
Las preguntas estan
expresadas en CumMeLE
aspectos observables
Las preguntas estan

2. Objetividad

3. Conveniencia | adecuadas al tema a wmeLe
ser investigado
Existe una
e organizacion
4, Organizaeion I6gica y sintactica en el MeLE
cuestionario
El cuestionario
- comprende todos los
5. Suficiencia indicadores en CUHOLE

cantidad y calidad

El cuestionario es
adecuado para medir
los indicadores de la COMPLE
investigacion

Las preguntas estan
basadas en aspectos

6. Intencionalidad

7.Consistencia | to6ricos  del  tema WHeLe
investigado
Existe relacién entre

8. Coherencia las  preguntas e WMeLE
indicadores

La estructura  del

cuestionario
9. Estructura estion responde

a las preguntas de la UM P LE
investigacién
El cuestionario es util y

10. Pertinencia oportuno  para la COM PLE
investigacion
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Ill. OBSERVACIONES GENERALES

Apellidos y Nombres del validador: GRRUA RO 1015 ©
Grado académico: ppo6R0O
N°. DNI: 368294 2s

cRORDO

Adjuntar al formato:

*Matriz de consistencia de la investigacion (Cuantitativo) 6 matriz de categorizacion
aprioristica (cualitativo)

*Matriz de Operacionalizacion de variables (Cuantitativo) 6 matriz de categorias y
subcategorias (Cualitativo)

*Instrumento(s) de recoleccion de datos
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UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

A

9,
l/° ey,

€
LAl

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: LA IMPLEMENTACION DE LAS HERRAMIENTAS
DIGITALES Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA CORTE SUPERIOR

DE JUSTICIA DE ICA, 2025.

Nombre del Experto: ... tkadfada. Auive. BE. G3men) Cowson, waee .

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INSTRUMENTO:

Aspectos Para
Evaluar

Descripcion:

Evaluacion
Cumple/ No cumple

Preguntas por corregir

1. Claridad

Las preguntas estan
elaboradas usando un
lenguaje apropiado

Compls

2. Objetividad

Las preguntas estan
expresadas en
aspectos observables

Gonple

3. Conveniencia

Las preguntas estan
adecuadas al tema a
ser investigado

Gompbe

4. Organizacion

Existe una
organizacion
légica y sintactica en el
cuestionario

—

5. Suficiencia

El cuestionario
comprende todos los
indicadores en
cantidad y calidad

Ganple

6. Intencionalidad

El cuestionario es
adecuado para medir
los indicadores de la
investigacion

7. Consistencia

Las preguntas estan
basadas en aspectos
teéricos del tema
investigado

8. Coherencia

Existe relacion entre
las preguntas e
indicadores

9. Estructura

La estructura del
cuestionario responde
a las preguntas de la
investigacién

10. Pertinencia

El cuestionario es util y
oportuno para la
investigacion
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1. OBSERVACIONES GENERALES
No VoY coseuadones |

Or &4 o Nino ae
\ / omovessnes '
Apellidos y Nombres del validador: odlads wiwe 0 Gogman, EDTNSIN Lange

Grado académico: 0Ocdon ea Oeredno
N°. DNI: o3uqo23uz

Adjuntar al formato:

*Matriz de consistencia de la investigacion (Cuantitativo) 6 matriz de categorizacién
aprioristica (cualitativo)

*Matriz de Operacionalizacion de variables (Cuantitativa) 6 matriz de categorias y
subcategorias (Cualitativo)

*Instrumento(s) de recoleccién de datos

112



Anexo 4: Base de datos

PREGHE BREGHE PREGHT FREGAL FPREGH BREGI FREGH EREGH WG HREGH

PREGHL PREGH FREGHL FREGAD PREGH

PREW FREGE FREGE RREG! PRIGL RREG)

FREG

PREGT FRE
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Anexo 5: Informe de Turnitin al 28% de similitud

H turnitin Pagina 2 de 133 - Descripeidn general de integridad Tdentificador de la entrega  trnoid::3117:486024350

16% Similitud general

El total combinado de todas las coinddencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

*  Coincidencias menores (menos de 15 palabras)

Fuentes principales

15% -@ Fuentes de Internat
2% MEl Publicaciones
2% % Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.® de alertas de integridad para revision
Lo algoritmes de nuestro sisterns analizan un Socuments en profundidad para

Mo se han detectade manipulaciones de texto sospechasas. btz ar inconsistencias que permitirlan distinguirs de una entregs nermal. Si
advertimos akgo extrafio, |0 MArcamos coMa una alerta para que pueds revisarlo,

Una marea de alerta mo 22 nacesariamente un indicadar de problemas, Sin embarge,
recomendamos que preste atenddn y |a revise.

H turnitin Pagina 2 de 133 - Descripcidn general de integridad Tdentficador de la entrega  trroid=:3117:486524359

114




(ﬂ turnitin  Pagine 5 de 133 - Descripeidn general de integridsd

a Trabajos
a5

entregad
ITESM: Instituto Tecnolegico y de Estudios Superiores de Monterrey on 2024-03-21

Trabajes

entregados
Universidad Internacional de la Ricja on 2024-08-29

Trabajos
entregados
Universidad Privada del Norte on 2023-08-10

a Internet

repositorio.unajma.edu.pe

a Publicacion

Josa, Nidia Feniver Lozano. "La Empatia en la Ensefianza de los Procesos de Lectu...

a Internet

repositorio.uns.edu.pe

Internet

repositorio.uss.edu.pe

(ﬂ tUrniting Pégine 5 de 133 - Descripeidn general de integridad

<1%

<1%

<1%

<1%

Tdentificadar de la entréga  9nxoid=31 17486524359

Tdentificador de la entrega  trnoid=:3117:486524355
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Anexo 6: Evidencia fotografica

AUTONOMA DE ICA

UNIVERSIDAD

: AUTONOMA

DEICA

A

0,
i "o .
g

&
A

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Institucién  : Universidad Auténoma de lca.

s: Valencia Rojas, Karoline Mirella y Alvites Ramos, Joaquin Guillermo

Responsable
Estudiantes del programa académico de derecho

Objetivo de la investigacién: Por la presente lo estamos invitando a participar de la
investigacion que tiene como finalidad determinar en qué medida la implementacion de
las herramientas digitales incide en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior

de Justicia de Ica, 2025.

Al participar del estudio, debera resolver 1 cuestionario de 24 items, los cuales seran
respondidos de forma an6nima.

Procedimiento: Si acepta ser participe de este estudio, usted debera llenar el
cuestionario digital denominado “La implementacion de las herramientas digitales y
la calidad de servicio al usuario en la corte superior de justicia de Ica, 2025" El
cual deberé ser resuelto en un tiempo de 15 minutos, dicho cuestionario sera entregado

de manera (fisico).

Confidencialidad de la informacién: El manejo de la informacién es a través de
cédigos asignados a cada participante, la responsable de la investigacion garantizan
que se respetara el derecho de confidencialidad e identidad de cada uno de los
participantes, no mostrandose datos que permitan la identificacién de las personas que
formaron parte de la muestra de estudio.

Consentimiento: Yo, en pleno uso de mis facultades mentales y comprensivas, he
lefdo la informacién suministrada por el/las Investigadoras, y acepto, voluntariamente,
participar del estudio, habiéndose informado sobre el propésito de la investigacion, asi
mismo, autorizo la toma de fotos (evidencia fotografica), durante la resolucién del
instrumento de recoleccién de datos.

Ica, 07 de julio de 2025

Firma: .....5 - ’ ey S—
Apellidos y nombres: Vameas [l
DNI: ... 739382 24..........
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AUTONOMA DE ICA N[VERSIDAD

;AUTONOMA

-
o
<%

.
e

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RELACION ENTRE LA IMPLEMENTACION
DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL
USUARIO

1. INTRODUCCION:

Estimado(a) participante:

Este cuestionario contiene preguntas relacionadas con las herramientas digitales y
la calidad del servicio al usuario, con el propésito de evaluar la relacién entre estas
dos variables. Le solicitamos que analice cuidadosamente cada pregunta y
responda segun su conocimiento y experiencia personal. Todas las respuestas
seran tratadas de forma anénima y confidencial, y se utilizaran exclusivamente con
fines de investigacion. jAgradecemos de antemano su valiosa colaboracion!

Il. INSTRUCCIONES:

+ Lea atentamente cada pregunta y seleccione la opcién que considere adecuada
marcando con una (X) en la casilla correspondiente, de acuerdo con la escala de

valoracion.
+ No existen respuestas correctas o incorrectas, ya que se busca conocer su

percepcion personal.
+ Cada pregunta ofrece cinco opciones de respuesta; elija aquella que represente

con mayor precisién su punto de vista.

Escala de valoracién:

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo/ ni En Totalmente
acuerdo en desacuerdo desacuerdo en
desacuerdo

5 4 3 2 1
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ESCALA

recepcién oportuna de notificaciones

5 (TRMS 5] 4] 3] 2] 1]
V1 HERRAMIENTAS DIGITALES _\
D1 Notificaciones electronicas J
1 Considera que las notificaciones electrénicas llegan de ?&
forma oportuna
2 Considera que las notificaciones electrénicas llegan con x
SuUS anexos.
Considera que las notificaciones electrénicas son ?<
3 seguras
Considera que las notificaciones llegan de manera ?<
4 célere v
D2 Expediente digital
5 Considera que el expediente digital goza de publicidad K
\
5 Considera que el expediente digital es de libre acceso X
publico
7 Considera que el expediente digital se encuentra
actualizado \(
8 Considera que el expediente digital es transparente K
D3 Casillas electrénicas
9 Considera que las casillas electronicas viabilizan la [

Considera que las casillas electronicas gozan de

Considera que las herramientas digitales son confiables

10 | publicidad %
11 Considera que las casillas electrénicas contienen informacién
12 Considera que las casillas electrénicas no son

manipulables ?(
V2 CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO
D1 Fiabilidad
13
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Consitliera que las herramientas digitales son
accesibles.

Considera que las herramientas digitales son adecuadas

EEIE

Capacidad de respuesta

Considera que el acceso al uso de las herramientas
digitales es inmediato

Considera que en la atencién es oportuna al utilizar las
herramientas digitales

Considera que, ante el reclamo del uso de las
herramientas digitales, la respuesta es inmediata

Seguridad

Considera que en la atencién es respetuosa respecto al

1 uso de las herramientas digitales K

20 Considera que en la atencién es por orden de llegada \(
respecto al uso de las herramientas digitales

21 Considera que el uso de las heramientas digitales resulta

D4 Elemento tangible

22 Considera que las casillas electrénicas tienen una
publicad eficaz. Y
Considera que existe personal idéneo en el manejo de las

23 : s
herramientas digitales. \(

2 Considera que existe logistica necesaria en el manejo de >/

las herramientas digitales.
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AUTONOMA DE ICA UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

A

9,
<, IGE~ -
0

&
e

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Institucién  : Universidad Auténoma de Ica.

Valencia Rojas, Karoline Mirella y Alvites Ramos, Joaquin Guillermo

Responsables:
Estudiantes del programa académico de derecho

Objetivo de la investigacién: Por la presente lo estamos invitando a participar de la
investigacion que tiene como finalidad determinar en qué medida la implementacién de
las herramientas digitales incide en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior
de Justicia de Ica, 2025.

Al participar del estudio, debera resolver 1 cuestionario de 24 items, los cuales seran

respondidos de forma anénima.

Procedimiento: Si acepta ser participe de este estudio, usted debera llenar el
cuestionario digital denominado “La implementacion de las herramientas digitales y
la calidad de servicio al usuario en la corte superior de justicia de Ica, 2025" El
cual debera ser resuelto en un tiempo de 15 minutos, dicho cuestionario sera entregado

de manera (fisico).

Confidencialidad de la informacién: El manejo de la informacion es a través de
codigos asignados a cada participante, la responsable de la investigacion garantizan
que se respetara el derecho de confidencialidad e identidad de cada uno de los
participantes, no mostrandose datos que permitan la identificacién de las personas que
formaron parte de la muestra de estudio.

Consentimiento: Yo, en pleno uso de mis facultades mentales y comprensivas, he
leido |z informacién suministrada por el/las Investigadoras, y acepto, voluntariamente,
participar del estudio, habiéndose informado sobre el propésito de la investigacion, asi
mismo, autorizo la toma de fotos (evidencia fotografica), durante la resolucion del
instrumento de recoleccion de datos,

Ica, 07 de julio de 2025

Firmaior oy’ W L N -
Apellidos § nombres: f,}l,p..&,\)../.q.})wcmc /‘a"‘U
DNI: 2).3.2.20.23.1... !
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'/

UNIVERSIDAD

: AUTONOMA

DEICA

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RELACION ENTRE LA IMPLEMENTACION
DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL
USUARIO

. INTRODUCCION:

Estimado(a) participante:

Este cuestionario contiene preguntas relacionadas con las herramientas digitales y
la calidad del servicio al usuario, con el propésito de evaluar la relaciéon entre estas
dos variables. Le solicitamos que analice cuidadosamente cada pregunta y
responda segun su conocimiento y experiencia personal. Todas las respuestas
seran tratadas de forma anénima y confidencial, y se utilizaran exclusivamente con
fines de investigacion. jAgradecemos de antemano su valiosa colaboracion!

Il. INSTRUCCIONES:

. Lea atentamente cada pregunta y seleccione la opcién que considere adecuada
marcando con una (X) en la casilla correspondiente, de acuerdo con la escala de
valoracion.

- No existen respuestas correctas o incorrectas, ya que se busca conocer su
percepcion personal.

- Cada pregunta ofrece cinco opciones de respuesta; elija aquella que represente
con mayor precision su punto de vista.

Escala de valoracion:

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo/ ni En Totalmente
acuerdo en desacuerdo desacuerdo en
desacuerdo
5 4 3 2 1
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o ESCALA
LN iTEMS ST AT 3] 2] 1
LV1 HERRAMIENTAS DIGITALES
\ D1 Notificaciones electrénicas

Considera que las notificaciones electrénicas llegan de
forma oportuna

Considera que las notificaciones electronicas llegan con
SUS anexos.

Considera que las notificaciones electrénicas son

3 X
seguras
Considera que las notificaciones llegan de manera .X
4
célere
D2 Expediente digital
5 Considera que el expediente digital goza de publicidad %
5 Considera que el expediente digital es de libre acceso >(
publico
- Considera que el expediente digital se encuentra
actualizado X
8 | Considera que el expediente digital es transparente )<
D3 Casillas electrénicas
9 Considera que |as casillas electrénicas viabilizan la
recepcion oportuna de notificaciones X
10 Considera que las casillas electrénicas gozan de
publicidad ><
11 Considera que las casillas electronicas contienen informacion
Considera que las casillas electrénicas no son
12 . X
manipulables
V2 CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO
D1 Fiabilidad
Ea Considera que las herramientas digitales son confiables X
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-

accesibles. %

|

\15 \ Considera que las herramientas digitales son adecuadas

| 02

4 \ Considera que las herramientas digitales son

Capacidad de respuesta

16 Considera que el acceso al uso de las herramientas )(
digitales es inmediato
17 Considera que en la atencion es oportuna al utilizar las %
herramientas digitales ‘
Considera que, ante el reclamo del uso de las ¥ ‘
herramientas digitales, la respuesta es inmediata
Seguridad
Considera que en la atencién es respetuosa respecto al
uso de las herramientas digitales
20 Considera que en la atencién es por orden de llegada
respecto al uso de las herramientas digitales

N

eficiente

F1 Considera que el uso de las heramientas digitales resulta

Elemento tangible

22 Considera que las casillas electrénicas tienen una '
publicad eficaz. ’(
{23

24

Considera que existe personal idéneo en el manejo de las
herramientas digitales. X

Considera que existe logistica necesaria en el manejo de
las herramientas digitales. X
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AUTONOMA DE ICA
UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA
CONSENTIMIENTO INFORMADO

A

o,
“s0
€Ny,

Institucién  : Universidad Auténoma de Ica.

Responsables: Valencia Rojas, Karoline Mirella y Alvites Ramos, Joaquin Guillermo
Estudiantes del programa académico de derecho

Objetivo de la investigacion: Por la presente lo estamos invitando a participar de la
investigacion que tiene como finalidad determinar en qué medida la implementacion de
las herramientas digitales incide en la calidad de servicio al usuario en la Corte Superior

de Justicia de Ica, 2025.

Al participar del estudio, debera resolver 1 cuestionario de 24 items, los cuales seran
respondidos de forma anénima.

Procedimiento: Si acepta ser participe de este estudio, usted debera llenar el
cuestionario digital denominado “La implementacién de las herramientas digitales y
la calidad de servicio al usuario en la corte superior de justicia de Ica, 2025” El
cual deber ser resuelto en un tiempo de 15 minutos, dicho cuestionario sera entregado

de manera (fisico).

Confidencialidad de la informacion: El manejo de la informacién es a través de
codigos asignados a cada participante, la responsable de la investigacién garantizan
que se respetarda el derecho de confidencialidad e identidad de cada uno de los
participantes, no mostrandose datos que permitan la identificacion de las personas que
formaron parte de la muestra de estudio.

Consentimiento: Yo, en pleno uso de mis facultades mentales y comprensivas, he
leido la informacién suministrada por el/las Investigadoras, y acepto, voluntariamente,
participar del estudio, habiéndose informado sobre el propésito de la investigacion, asi
mismo, autorizo la toma de fotos (evidencia fotografica), durante la resolucion del
instrumento d oleccion de datos.

' Y’ /4 /I,’ y ;'VVN.T“D‘TT—,‘ o &
L AITPSEONLe 1o, 07 de julio de 2025

(, Sunetior de Joslicia de
P\&D‘& .Tg(CS'c, Qp)«xng\

1ICd

Firma:™ L it b
Apellidos y nombres: .Y%.ﬂ.s..
DNI: .GASZQEAS ...
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AUTONOMA DF ICA

UNIVERSIDAD

&5 AUTONOMA

o
%

“

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RELACION ENTRE LA IMPLEMENTACION
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 propésito de evaluar la relacién entre estas
dos variables. Le solicitamos que analice cuidadosamente cada pregunta y
responda segun su conocimiento y experiencia personal. Todas las respuestas
seran tratadas de forma anénima y confidencial, y se utilizaran exclusivamente con

fines de investigacion. jAgradecemos de antemano su valiosa colaboracion!
Il. INSTRUCCIONES:

. Lea atentamente cada pregunta y seleccione la opcién que considere adecuada
marcando con una (X) en la casilla correspondiente, de acuerdo con la escala de
valoracion.

. No existen respuestas correctas 0 incorrectas, ya que se busca conocer su
percepcion personal.

+ Cada pregunta ofrece cinco opciones de respuesta; elija aquella que represente
con mayor precisién su punto de vista.

Escala de valoracién:

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo/ ni En Totalmente
acuerdo en desacuerdo desacuerdo en
desacuerdo
5 4 3 2 1
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N° iTEMS ESCALA
5] 4] 3] 2
V1 HERRAMIENTAS DIGITALES
D1 Notificaciones electronicas
1 Considera que las notificaciones electronicas llegan de K
forma oportuna
2 Considera que las notificaciones electrénicas llegan con \(
SUS anexos.
3 Considera que las notificaciones electronicas son
seguras ﬂ
4 Considera que las notificaciones llegan de manera \(
célere
D2 Expediente digital
5 Considera que el expediente digital goza de publicidad 2(
5 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 Y
D3 Casillas electrénicas
9 Considera que las casillas electrénicas viabilizan la
recepcion oportuna de notificaciones (
10 Considera que las casillas electrénicas gozan de
publicidad X
11 Considera que las casillas electronicas contienen informacion 3
12 Considera que las casillas electrénicas no son
manipulables (<
V2 CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO
D1 Fiabilidad
13 | Considera que las herramientas digitales son confiables
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14 Consiqera que las herramientas digitales son
accesibles.
15 | Considera que las herramientas digitales son adecuadas \ \ \
D2 | Capacidad de respuesta
16 Considera que el acceso al uso de las herramientas
digitales es inmediato )(
17 Considera que en la atencion es oportuna al utilizar las
herramientas digitales
Considera que, ante el reclamo del uso de las
18 » T ; :
herramientas digitales, la respuesta es inmediata
D3 Seguridad
19 Considera que en la atencion es respetuosa respecto al
uso de las herramientas digitales
20 Considera que en la atencion es por orden de llegada
respecto al uso de las herramientas digitales
21 Considera que €l uso de las herramientas digitales resulta
eficiente
D4 Elemento tangible
22 Considera que las casillas electronicas tienen una
publicad eficaz.
2 Considera que existe personal idéneo en el manejo de las
herramientas digitales.
24 Considera que existe logistica necesaria en el manejo de

las herramientas digitales.
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