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RESUMEN

El problema de investigacion se centrd en la necesidad de optimizar los servicios publicos de la Casa Judicial
Quevedo, debido a tiempos de espera, procesos manuales y limitada integracion tecnologica. El objetivo
general fue evaluar el impacto de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en la gestion de los
servicios judiciales durante 2023. La metodologia tuvo enfoque mixto con predominio cuantitativo, alcance
exploratorio, descriptivo, bibliografico y analitico; se aplicaron encuestas, entrevistas y revision de informes
institucionales. La muestra estuvo conformada por 377 usuarios judiciales, calculada a partir de una poblacion
de 19.234 usuarios. Los resultados evidenciaron el uso de sistemas como SATJE, expedientes electronicos y
notificaciones digitales, con mejoras en accesibilidad, satisfaccion, atencion y transparencia. Se concluyé que
las TIC contribuyeron positivamente a la modernizacion judicial, aunque se requiere fortalecer la integracion

tecnolégica v la capacitacion del personal para consolidar una justicia més eficiente y cercana al ciudadano

Palabras clave: Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién; digitalizacion judicial; servicios publi-

cos; gestion judicial; Casa Judicial Quevedo



https://orcid.org/0009-0002-1185-3909
https://orcid.org/0009-0007-5635-0703
mailto:yuri.beltran%40uteq.edu.ec%20?subject=
mailto:marprincessm%40gmail.com?subject=

Abstract

PROCILETES

AS

The research problem focused on the need to optimize public services at the Quevedo

Judicial Center due to waiting times, manual processes, and limited technological integration.

The overall objective was to evaluate the impact of Information and Communication

Technologies (ICTs) on the management of judicial services during 2023. The methodology

employed a mixed-methods approach with a quantitative predominance, encompassing

exploratory, descriptive, bibliographic, and analytical methods. Surveys, interviews, and a

review of institutional reports were conducted. The sample consisted of 377 judicial users,

calculated from a population of 19,234 users. The results demonstrated the use of systems

such as SATIE, electronic case files, and digital notifications, with improvements in accessibility,

satisfaction, service, and transparency. It was concluded that ICTs contributed positively to

judicial modernization, although strengthening technological integration and staff training is

required to consolidate a more efficient and citizen-centered justice system.

Keywords: Information and Communication Technologies; judicial digitization; public ser-

vices; judicial management; Quevedo Judicial Center.

Introduccion

Aunque la transformacion digital ha
generado cambios importantes en la
administracion publica, su incorporacion
en el sistema judicial todavia representa
un desafio para varios paises. En el ambito
internacional, experiencias como Estonia,
Australia, México y China muestran que la
justicia digital puede contribuir a mejorar
la gestion de procesos, la transparencia
institucional y el acceso oportuno a los
servicios judiciales. Estos casos evidencian
que las Tecnologias de la Informacion vy la
Comunicacion no solo cumplen una funcién
operativa, sino que también fortalecen
la capacidad del Estado para responder
con mayor rapidez y eficiencia a las

demandas ciudadanas (Maratbaeva, 2024).

En América Latina, la digitalizacion de la
justicia ha avanzado de forma mas lenta
que en otros sectores publicos, debido a la
complejidad de los procesos judiciales, la
sensibilidad de la informacion, la resistencia
al cambio y la necesidad de articular
instituciones como tribunales, fiscalias, policia
y centros penitenciarios. Esta situacion ha
profundizado problemas relacionados con la
congestion judicial, los tiempos prolongados
de respuesta y la percepcion de ineficiencia
del sistema. De acuerdo con Hafiz (2024), el
44 % de las personas privadas de libertad
en Latinoamérica se encuentran en prision
preventiva, lo que refleja la necesidad de
modernizar los mecanismos de gestion

judicial para reducir demoras y mejorar la
administracion de justicia.

En Ecuador, la digitalizacion del sistema
judicial se ha convertido en una estrategia
necesaria para fortalecer la eficiencia, la
transparencia y la accesibilidad de los
servicios publicos. Las iniciativas vinculadas
con el gobierno digital y la modernizacion
institucional han impulsado el uso de
plataformas tecnoldgicas para reducir la
dependencia del papel, agilizar tramites y
mejorar la comunicacion entre los actores
judiciales. En este sentido, la justicia digital
busca poner la tecnologia al servicio del
derecho, con el propdsito de consolidar una
administracion mas oportuna, transparente
y cercana a la ciudadania (Fabri, 2024).

En el contexto local, la Casa Judicial
Quevedo, ubicada en el canton Quevedo,
provincia de Los Rios, enfrenta retos
asociados con la creciente demanda de
casos, la gestion documental, los tiempos
de espera y la necesidad de fortalecer la
conflanza de los usuarios en los servicios
judiciales. Frente a esta realidad, las TIC
se presentan como una alternativa para
optimizar la gestion institucional, reducir
procesos manuales y mejorar la experiencia
del ciudadano. No obstante, su impacto
depende de la adecuada integracion de
los sistemas, la capacitacion del personal y
la capacidad institucional para adaptar sus
procedimientos a un entorno digital.
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La Casa Judicial Quevedo ha incorporado
herramientas tecnolégicas como el Sistema
Automatico de Tramite Judicial Ecuatoriano,
el Sistema de Gestion de Casos Judiciales,
el portal de expedientes electronicos,
las plataformas de videoconferencia y el
sistema de notificaciones electronicas. Estas
tecnologias han permitido avanzar en la
automatizacion de tramites, el seguimiento
de causas, el acceso digital a expedientesy la
reduccion de procesos fisicos. Sin embargo,
aun existen aspectos que requieren atencion,
especialmente en la integracion tecnoldgica,
la capacitacion de los funcionarios y el uso
uniforme de las plataformas digitales.

El objetivo general del estudio consistio
en evaluar el impacto de las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion en la
optimizacion de la gestion de los servicios
publicos en la Casa Judicial Quevedo
durante el afio 2023. De manera especifica,
se busco identificar las tecnologias digitales
implementadas en la institucion, definir
indicadores clave de desempefio para
medir su incidencia en la gestion de
servicios judiciales y evaluar el impacto de
dichas tecnologias mediante indicadores
relacionados con la eficiencia operativa,
la calidad del servicio, la satisfaccion del
usuario, la transparencia y la accesibilidad.
Con ello, la investigacion aporta evidencia
sobre el papel de la digitalizacion en la
modernizacion de la administracion de
justicia y en la mejora de los servicios
publicos judiciales.




Desarrollo teérico

Tecnologias de la Informacion y la Co-
municacion en la gestion judicial

Las Tecnologias de la Informacion vy la
Comunicacion se han convertido en un
componente esencial para la modernizacion
de la administracion publica, debido a que
permiten automatizar procesos, reducir
tiempos de respuesta y mejorar el acceso
ciudadano a los servicios institucionales.
En el ambito judicial, las TIC cumplen una
funcion estratégica porque facilitan la gestion
de expedientes, el seguimiento de causas,
la comunicacion entre operadores juridicos
y la atencion oportuna a los usuarios.
Segun Barragan (2023), la e-justicia busca
incorporar herramientas tecnologicas en la
administracion de justicia para fortalecer la
eficiencia del sistema, disminuir barreras de
acceso y mejorar la relacion entre el Estado
y la ciudadania.

La digitalizacion judicial hace referencia
al proceso mediante el cual los tramites,
documentos y procedimientos tradicionales
pasan de un formato ffsico a un entorno
electronico. Este cambio no solo implica
el uso de computadoras o plataformas
digitales, sino una transformacion en la
manera en que las instituciones gestionan
la informacion y prestan sus servicios.
Romo & Moscoso (2021) sostiene que la
justicia electréonica en Ecuador representa
un cambio de paradigma, ya que permite
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superar la dependencia del papel, agilizar la
consulta de causas y mejorar la trazabilidad
de los procesos judiciales. En este sentido,
la digitalizacion se vincula directamente con
la eficiencia institucional, porque reduce
duplicidad de tareas y favorece una gestion
mé&s ordenada.

El expediente judicial electronico constituye
una de las herramientas mas relevantes
dentro de la transformacion digital de la
justicia, ya que permite almacenar, consultar
y gestionar documentos procesales en
plataformas digitales. Este recurso mejora
la organizacion documental y disminuye
el riesgo de pérdida de informacion,
ademas de facilitar el acceso de usuarios y
funcionarios a los datos de cada proceso.
Moore (2019) afirma que la justicia sin
papel representa una oportunidad para
concentrar diligencias, reducir demoras vy
optimizar recursos institucionales, siempre
que su implementacion esté acompafiada
de planificacion estratégica y capacitacion
del personal.

Las notificaciones electronicas también
forman parte de la modernizacion judicial,
debido a que reemplazan progresivamente
los mecanismos tradicionales de
comunicacion fisica. Su aplicacion permite
informar a las partes procesales con mayor
rapidez, reducir costos administrativos
y evitar retrasos derivados de tramites
presenciales. Cristina & Viana (2021) sefialan
que una administracion de justicia eficiente

debe cumplir los plazos procesales de
forma estricta, por lo que el uso de medios
digitales contribuye a fortalecer la prontitud
y diligencia en la gestion judicial.

La seguridad digital es otro componente
fundamental en el uso de TIC dentro del
sistema judicial, debido a la sensibilidad de la
informacion que se maneja en los procesos.
La gestion tecnolégica debe garantizar
confidencialidad, integridad y disponibilidad
delos datos, especialmente cuando setrabaja
con expedientes electronicos, audiencias
virtuales y plataformas de consulta. En
consecuencia, la digitalizacion no puede
entenderse solo como incorporacion
de sistemas, sino como un proceso que
requiere proteccion de datos, protocolos
institucionales y competencias tecnolégicas
en los servidores publicos (Bravo et al., 2024).

La brecha digital representa una limitaciéon
importante para la consolidacion de la
justicia electronica, tanto en usuarios como
en funcionarios. Aunque las plataformas
digitales pueden mejorar el acceso a los
servicios, su uso efectivo depende del nivel
de conocimiento tecnoldgico, la conectividad
y la disposicion al cambio. Salvador et
al. (2020) explican que la transformacion
digital en la administracion publica requiere
factores  organizacionales,  tecnoldgicos
y humanos, por lo que la capacitacion
permanente resulta necesaria para evitar
que la digitalizacion genere nuevas formas
de exclusion (Mountasser & Abdellatif, 2023).
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Optimizacion de los servicios publicos
judiciales

La optimizacion de los servicios publicos
se reflere al mejoramiento de los procesos
institucionales para brindar atencion mas
eficiente, rapida, transparente y orientada
al usuario. En el ambito judicial, optimizar
implica reducir tiempos de espera, mejorar
la gestion de causas, fortalecer la calidad
del servicio y garantizar mayor acceso a la
informacion. Segun Refaie & Santuber (2023)
sostiene que la reforma de la oficina judicial
debe orientarse hacia el redisefio estructural
y la incorporacion tecnoldgica, con el
proposito de aprovechar mejor el trabajo
del personal y los recursos disponibles.

La eficiencia operativa es una dimension clave
de la optimizacion, porque permite evaluar
si los recursos humanos, tecnologicos y
administrativos se utilizan de forma adecuada
para cumplir los objetivos institucionales. En
una Casa Judicial, esta eficiencia se refleja en
la rapidez con que se gestionan los tramites,
la cantidad de casos atendidos, el tiempo
de resolucion y la disminucion de procesos
manuales. Desde esta perspectiva, las TIC
no solo apoyan la actividad administrativa,
sino que también fortalecen la capacidad
institucional para responder a una demanda
ciudadana cada vez mas exigente.

La calidad del servicio publico judicial esta
relacionada con la percepcion que tienen
los usuarios sobre la atencion recibida, la




claridad de la informacion, la facilidad de
acceso y la oportunidad en la respuesta
institucional. Montes et al. (2025) plantea
que la calidad del servicio se vincula con
procesos organizacionales orientados a
satisfacer las necesidades de los usuarios,
por lo que una gestion publica moderna
debe evaluar continuamente el desempefio
institucional. En este sentido, la digitalizacion
puede mejorar la experiencia ciudadana
cuando permite realizar consultas, recibir
notificaciones y dar seguimiento a los
procesos con menor dependencia de
tramites presenciales.

La transparencia en los procesos judiciales
constituye otra dimension de la optimizacion,
ya que permite que los usuarios conozcan
el estado de sus tramites y accedan a
informacion confiable sobre sus causas. Las
plataformas digitales, los portales de consulta
y los expedientes electronicos fortalecen
la conflanza ciudadana porque reducen
la incertidumbre y facilitan el seguimiento
de cada proceso. De acuerdo con Sacoto
y Pillaca (2022), la inclusion de TIC en el
sistema de justicia ecuatoriano contribuye
a fortalecer el acceso a la informacion, la
eficiencia y la relacion entre ciudadania e
institucionalidad judicial.

Los indicadores clave de desempefio,
conocidos como KPI, permiten medir de
manera objetiva el impacto de las TIC en la
gestion judicial. Estos indicadores pueden
relacionarse con el numero de casos
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atendidos, el tiempo promedio de respuesta,
la tasa de resolucion, la satisfaccion del
usuario, la transparencia y el nivel de
adopcion tecnologica por parte de los
funcionarios. Su importancia radica en que
permiten pasar de una valoracion subjetiva
a una evaluacion basada en resultados, lo
cual facilita la toma de decisiones y la mejora
continua dentro de la institucion (Alexander
& Ramos, 2025).

La mejora continua en los servicios
judiciales requiere que la institucion no
solo implemente tecnologia, sino que
también revise sus procesos, capacite a
sus funcionarios y evalle periddicamente
los resultados alcanzados. La digitalizacion
debe asumirse como un proceso progresivo
que demanda ajustes organizacionales,
seguimiento de indicadores y participacion
activa delos usuarios. Porello, la optimizacion
de los servicios publicos judiciales depende
de la integracion entre tecnologia, gestion
institucional y cultura de servicio, ya que
solo esa articulacion permite consolidar
una administracion de justicia mas eficiente,
transparente y accesible (Cedefio, 2025).

METODOLOGIA

Lainvestigacion se desarrollé bajoun enfoque
mixto con predominio cuantitativo, debido a
que se recopilaron datos numeéricos mediante
encuestas aplicadas a usuarios judiciales,

indicadores institucionales y reportes oficiales
de la Casa Judicial Quevedo. A su vez, se
incorporo informacion cualitativa a través de
una entrevista dirigida al area administrativa,
lo que permitié complementar los resultados
estadisticos con criterios internos sobre el
uso de las Tecnologfas de la Informacion
y la  Comunicacion. Esta combinacion
metodoldgica permitié analizar el fendémeno
desde la percepcion ciudadana y desde la
experiencia institucional durante el afio 2023.
El estudio tuvo un alcance exploratorio,
descriptivo y bibliografico. Fue exploratorio
porque permitid aproximarse al impacto
de la digitalizacion judicial, reconocer las
tecnologias implementadas y comprender
sus avances, limitaciones y oportunidades
de mejora. También fue descriptivo, ya que
caracterizo el acceso a plataformas digitales,
la frecuencia de uso de los servicios, los
niveles de satisfaccion antes y después de
la digitalizacion, la atencion al usuario y la
transparencia de los procesos. Ademas, el
componente bibliografico permitié sustentar
tedrica y legalmente la investigacion
mediante fuentes académicas, normativas
y documentales relacionadas con gestion
publica, TIC, eficiencia institucional y servicios
judiciales (Llasacce, 2024).

Finalmente, se aplicaron los métodos
analitico, inductivo y deductivo. El método
analitico permitié6 examinar los datos por
dimensiones como eficiencia operativa,
calidad del servicio, satisfaccion del usuario,
transparencia y acceso a la informacion. El
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método inductivo facilitd la construccion de
conclusiones a partir de los datos obtenidos
en la Casa Judicial Quevedo, mientras que
el método deductivo permitié contrastar los
referentes tedricos sobre TIC, administracion
publicayeficienciainstitucional conlarealidad
especifica de la institucion estudiada. De esta
manera, la metodologia permitié interpretar
el problema desde una perspectiva empirica
y tedrica.

Poblacion

La poblacion estuvo conformada por el
coordinador administrativo de la Casa Judicial
Quevedo y por los ciudadanos atendidos
durante el afio 2023, quienes representaron
un total de 19.234 usuarios. Esta poblacion
incluyd personas que interactuaron con
los servicios judiciales mediante atencion
presencial, servicios en linea y comunicacion
institucional. Dentro de este grupo se
consideraron ciudadanos que acudieron
a resolver tramites legales, abogados,
profesionales del derecho, funcionarios
judiciales, personal administrativo y otros
actores vinculados con la prestacion de
servicios judiciales.

Muestra

La muestra se calculd mediante la formula
para poblaciones finitas, considerando
una poblacion total de 19.234 usuarios, un
nivel de confianza del 95 %, un margen
de error del 5 % y una probabilidad de




ocurrencia y no ocurrencia de 0,5. Como
resultado, se obtuvo una muestra de 376,66
participantes, valor que fue redondeado a
377 usuarios judiciales. Esta muestra permitio
obtener informacion representativa sobre la
experiencia, percepcion y satisfaccion de los
usuarios frente al proceso de digitalizacion
de los servicios publicos en la Casa Judicial
Quevedo.

Diserio del instrumento

El instrumento principal fue un cuestionario
estructurado con preguntas de opcion
multiple, disefiado para recopilarinformacion
sobre la percepcion de los usuarios
respecto al impacto de la digitalizacion
en la eficiencia y calidad de los servicios
judiciales. El cuestionario abordd aspectos
como edad, género, frecuencia de uso de
servicios judiciales, acceso a plataformas
digitales, satisfaccion antes y después de
la digitalizacion, mejora en la atencion al
usuario, transparencia en los procesos vy
aspectos que requieren fortalecimiento.

Para la entrevista se utilizd un cuestionario
de preguntas cerradas dirigido al personal
administrativo de la Casa Judicial Quevedo.
Este instrumento permitié profundizar
en las tecnologias implementadas, los
procesos internos de digitalizacion, el uso de
plataformas institucionales y las principales
dificultades asociadas con la gestion
tecnoldgica. De esta forma, los instrumentos
permitieron integrar la perspectiva de los
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usuarios con la vision administrativa de la
institucion

Fiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento fue
evaluada mediante el coeficiente alfa de
Cronbach, con el propésito de determinar
la consistencia interna de los items que
conformaron el cuestionario aplicado a
los usuarios de la Casa Judicial Quevedo.
Para ello, se consideraron las dimensiones
relacionadas con el acceso a plataformas
digitales, eficiencia del servicio judicial,
calidad de atencion, satisfaccion del usuario,
transparencia y modernizacion de procesos.
Este procedimiento permitid verificar la
relacion interna entre los items y establecer
la pertinencia del instrumento para medir el
impacto de las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacion en la optimizacion de los
servicios publicos judiciales.

Tabla 1. Confiabilidad del instrumento

PROCILETSS

Dimension Alfa de Cronbach N de elementos
Acceso a plataformas digitales 0,841 3
Eficiencia del servicio judicial 0,872 3
Calidad de atencion al usuario 0,856 3
Satisfaccion antes de la digitalizacion 0,794 3
Satisfaccion después de la digitalizacion 0,884 3
Mejora en la atencion mediante TIC 0,891 3
Transparencia en procesos judiciales 0,823 3
Tiempo de respuesta institucional 0,781 3
Informacion disponible para el usuario 0,812 3
Modernizacion de procesos judiciales 0,837 3
Alfa global 0,947 30

Nota. Elaboracion propia

La tabla muestra una confiabilidad global
alta, con un alfa de Cronbach de 0,947,
lo que indica una consistencia interna
excelente entre los 30 ftems del instrumento.
Las dimensiones con mayor confiabilidad
fueron Mejora en la atencion mediante
TIC con 0,891, Satisfaccion después de
la digitalizacion con 0,884 vy Eficiencia
del servicio judicial con 0,872, lo cual es
coherente con los resultados del estudio,
donde los usuarios percibieron mejoras
importantes en la atencion, accesibilidad y
calidad del servicio judicial. Por otro lado, las
dimensiones con valores mas bajos fueron
Tiempo de respuesta institucional con 0,781
y Satisfaccion antes de la digitalizacién con
0,794; sin embargo, ambas se mantienen
dentro de un nivel aceptable. Por tanto,
el instrumento presenta una fiabilidad
adecuada para medir el impacto de las TIC
en la optimizacion de los servicios publicos

en la Casa Judicial Quevedo.
Resultados

En este apartado se presentan los resultados
de acuerdo con los objetivos especificos del
estudio. La Tabla 2 identifica las tecnologfas
digitales implementadas en la Casa Judicial
Quevedo; la Tabla 3 muestra los indicadores
clave de desempefio utilizados para medir la
incidencia de las TIC; y la Tabla 4 resume el
impacto de estas tecnologias en la eficiencia
operativa, calidad del servicio, satisfaccion
del usuario, transparencia y accesibilidad.

OET: Identificar las tecnologias digitales
implementadas en la Casa Judicial Quevedo.

La Tabla 2 se elaboréd para responder
al primer objetivo especifico, orientado
a identificar las tecnologias digitales




implementadas en la Casa Judicial Quevedo.
Su finalidad fue reconocer las herramientas
utilizadas por la institucion, como el SATIE,
el Sistema de Gestion de Casos Judiciales,
el portal de expedientes electronicos,
las plataformas de videoconferencia y el
sistema de notificaciones electronicas. Esta
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tabla permitio relacionar cada tecnologia
con el proceso judicial que optimiza, lo cual
facilitdc comprender cémo la digitalizacion
contribuye a la gestion de causas, la
comunicacion institucional, la atencion al
usuario y la reduccion de procesos fisicos.

Tabla 2. Tecnologias digitales implementadas en la Casa Judicial Quevedo

Tecnologia digital ~ Funcién principal Proceso que opti- Nivel de aporte
implementada miza
SATIE Automatiza el Gestion de causas Alto
sorteo, tramite y judiciales
seguimiento de
causas judiciales
Sistema de Gestion de  Permite monitorear Seguimiento y Alto
Casos Judiciales y resolver causas  control de procesos
judiciales
Portal de expedientes Facilita el Consulta documental Medio
electronicos acceso digital
a expedientes
judiciales
Sistema de Informa a usuarios Comunicacion Alto
notificaciones vy partes procesales judicial
electronicas por medios
digitales
Plataformas de Permiten audiencias Atencion y Alto
videoconferencia O reuniones continuidad procesal
virtuales
Escaneres y equipos Digitalizan Gestion documental Medio

tecnologicos documentos fisicos

Nota. Elaboracion propia

La Tabla 2 evidencia que la Casa Judicial
Quevedo incorpord varias tecnologifas
digitales orientadas a mejorar la gestion
de los servicios judiciales. Entre ellas
destacan el SATIE y el Sistema de Gestion
de Casos Judiciales, ambos con un nivel

de integracion alto, debido a que permiten
automatizar el tramite, seguimiento 'y
resolucion de causas. De igual manera, las
plataformas de videoconferencia y el sistema
de notificaciones electrénicas muestran
un aporte importante, ya que facilitan

audiencias, reuniones y comunicaciones
judiciales sin depender totalmente de la
presencialidad. No obstante, el portal de
expedientes electronicos presenta un nivel
de integracion moderado, lo que refleja que
todavia existen limitaciones asociadas con la
digitalizaciéon de documentos antiguos v el
uso uniforme de esta herramienta.

Estos resultados coinciden con Vera & Ortega
(2023), quien sostiene que la incorporacion
de tecnologias en la administracion de
justicia permite transformar los procesos
tradicionales y abrir nuevas posibilidades
para la atencion judicial. De forma similar,
experiencias internacionales como Estonia,
Australia, México y China muestran que la
digitalizacion judicial contribuye a mejorar
la eficiencia, el acceso a la informacion y la
capacidad de respuesta institucional. En ese
sentido, lo encontrado en la Casa Judicial
Quevedo demuestra que la implementacion
de sistemas tecnoldgicos no solo responde a
una necesidad operativa, sino también a una
tendencia global orientada a modernizar la
justicia.

Asimismo, los hallazgos guardan relacion
con Maratbaeva (2024) quienes afirman
que la justicia digital permite reducir
la dependencia del papel, agilizar los
tramites y utilizar de mejor manera los
recursos publicos. Desde esta perspectiva,
la presencia de expedientes electrénicos,
notificaciones digitales y sistemas de gestion
de casos confrma que la Casa Judicial
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Quevedo avanza hacia una administracion
judicial mas eficiente. Sin embargo, tal
como plantea Hafiz (2024), la incorporacion
tecnologica debe iracompafiada de redisefio
organizacional y capacitacion del personal,
ya que la tecnologia por si sola no garantiza
una mejora completa si los funcionarios y
usuarios no logran adaptarse plenamente a
los nuevos procesos.

OE2: Definir indicadores clave de desempefio
para medir la incidencia de las TIC.

La Tabla 3 se desarrolld para responder al
segundo objetivo especifico, relacionado
con la definicion de indicadores clave
de desempefio que permitan medir la
incidencia de las TIC en la gestion de los
servicios judiciales. Esta tabla fue necesaria
porque la digitalizacion no puede evaluarse
Unicamente por la existencia de plataformas
tecnologicas, sino por sus efectos concretos
en la eficiencia operativa, la calidad del
servicio, la productividad interna, la
optimizacion de recursos y la seguridad
tecnologica.
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Tabla 3. Indicadores clave de desemperio para evaluar las TIC en los servicios judiciales

Dimension evaluada Indicador clave de Forma de medicion  Fuente de infor-

desempefio macion
Eficiencia operativa Tiempo promedio Minutos / horas / Reportes
de resolucion de dias institucionales
casos
Eficiencia operativa Tasa de casos Porcentaje de casos  Informes judiciales
resueltos atendidos
Calidad del servicio Nivel de Porcentaje de Encuesta a usuarios
satisfaccion del satisfaccion
usuario
Accesibilidad digital Acceso a Porcentaje de Encuesta a usuarios
plataformas usuarios que califican
digitales el acceso como

favorable

Atencion al usuario Mejora percibida

en la atencion

Porcentaje de Encuesta a usuarios

respuestas positivas

Transparencia Percepcion de
transparencia en

procesos judiciales

Porcentaje de Encuesta a usuarios

usuarios de acuerdo

Tiempo de respuesta  Tiempo promedio
de atencion a

Minutos / horas Reportes
institucionales

solicitudes
Modernizacion Uso de Nivel de Entrevista / revision
institucional herramientas implementacion documental
digitales tecnoldgica

Nota. Elaboracion propia

Lla Tabla 3 evidencia que los KPI
seleccionados permiten valorar de forma
ordenada el desempefio institucional de
la Casa Judicial Quevedo. Los indicadores
de eficiencia operativa, como el tiempo
promedio de resolucion de casos, el nimero
de casos resueltos y el tiempo de espera de
los usuarios, permiten medir la agilidad del
servicio. A su vez, los indicadores de calidad,
transparencia, adopcion tecnolégica vy
ahorro de recursos permiten conocer si

las TIC realmente aportan a una gestion
judicial mas moderna, eficiente y orientada
al usuario.

Estos resultados coinciden con Fabri (2024),
quien sostiene que la reforma de la oficina
judicial debe apoyarse en la incorporacion
tecnologica y en el redisefio de los procesos
para optimizar la actividad del personal y
el uso de los recursos. En este sentido, los
KPI definidos en la Tabla 2 son adecuados

porque permiten evaluar no solo la presencia
de herramientas digitales, sino tambiéen
su aporte real a la mejora de la gestion
institucional.

De igual manera, Barragan (2023) sefiala
que los procesos de gobierno digital en
el ambito judicial deben orientarse al
monitoreo de informacion, la digitalizacion
de servicios y la innovacion basada en
datos. Desde esta perspectiva, la Tabla 3
guarda relacion con dicho planteamiento,
debido a que convierte la digitalizacion en
meétricas observables y medibles. Por ello,
indicadores como satisfaccion del usuario,
transparencia, adopcion de herramientas
digitales y reduccion de tiempos permiten
tomar decisiones institucionales con base en
evidencia.
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OE3: Evaluar el impacto de las TIC mediante
indicadores de eficiencia, calidad, satisfaccion,
transparencia y accesibilidad.

Enfocado en evaluar el impacto de las TIC en
la gestion de los servicios publicos judiciales.
Esta tabla permitid sintetizar los principales
resultados obtenidos en dimensiones como
accesibilidad digital, satisfaccion del usuario,
mejora en la atencion, transparencia, tasa de
resolucion de casos y tiempos de respuesta.
Su importancia radica en que muestra si
las tecnologias implementadas generaron
cambios favorables en la experiencia de los
usuarios y en el funcionamiento institucional.

Tabla 4. Impacto de las TIC en la gestion de servicios judiciales

Dimension eva- Indicador analizado

luada

Resultado Interpretacion
obtenido

Accesibilidad Usuarios que 80% La mayoria percibio
digital calificaron el acceso facilidad para acceder a la
como accesible o muy informacion digital

accesible

Satisfaccion  del  Usuarios satisfechos 84% La digitalizacion mejord

usuario después de la la percepcion del servicio

digitalizacion judicial

Atencion al Usuarios que 91% Las TIC aportaron

usuario percibieron mejora en positivamente a la atencion
la atencion institucional

Transparencia Usuarios que 74% Las plataformas digitales

percibieron mayor
transparencia

fortalecieron el acceso a
informacion del proceso

Eficiencia Tasa de resolucion de
operativa Casos

88% La gestion judicial mostré un
nivel alto de resolucion
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Tiempodeespera Tiempo promedio de  5:23 minutos  El tiempo de atencion fue Tabla 4. Impacto de las TIC en la gestidn de servicios judiciales
espera relativamente reducido
Tiempo de Tiempo promedio de  6:56 minutos  Se evidencié una respuesta Hipétesis Coeficien-  Valor Sig.  Decision so-
respuesta respuesta a solicitudes institucional agil te rho de bilateral bre la hip6-
Spearman tesis
Resolucion — de  Tiempo prom,edio de 1211 minutos Los procesos mostraron H1. No existe una relacion estadisticamente 0,354 0,000 Rechazada
€as0s resolucion mayor rap|de; con apoyo significativa entre el uso de las Tecnologias
tecnologico de la Informacion y la Comunicacion y la
Nota. Elaboracion propia optimizacion de los servicios publicos en la
Casa Judicial Quevedo.
H2. Existe una relacion estadisticamente 0,742 0,000 Aceptada

La Tabla 4 refleja que las TIC tuvieron
un impacto positivo en la gestion de los
servicios judiciales de la Casa Judicial
Quevedo. Los resultados muestran una
percepcion favorable en la accesibilidad a
plataformas digitales, satisfaccion posterior
a la digitalizacion, mejora en la atencion
al usuario y transparencia de los procesos.
Ademas, los indicadores  operativos
evidencian avances en tiempos de espera,
tiempos de respuesta y resolucion de casos,
lo cual permite sostener que la digitalizacion
contribuyd a optimizar la prestacion del
servicio judicial.

Estos hallazgos coinciden con Romo &
Moscoso (2021), quienes afirman que la
justicia digital busca poner la tecnologia al
servicio del derecho para reducir barreras
de tiempo vy espacio, mejorar la eficiencia
institucional y aprovechar de mejor manera
los recursos publicos. Bajo esta perspectiva,
los resultados de la Tabla 4 muestran que
la Casa Judicial Quevedo avanzo hacia
una gestion mas accesible y eficiente,
especialmente en la atencion al usuario y en
el acceso a la informacion judicial.

Asimismo, Garcia Barrera (2018) sostiene
que la digitalizacion judicial permite agilizar
tramites, reducir la acumulacion de causas y
disminuir la dependencia del papel, siempre
que exista planificacion estratégica. Sin
embargo, los resultados también deben
analizarse junto con lo planteado por
Salvadoretal. (2020), quienesadviertenquela
transformacion digital requiere capacitacion,
adaptacion organizacional y fortalecimiento
de capacidades institucionales. Por tanto,
aungue la Tabla 3 evidencia un impacto
favorable de las TIC, también permite
reconocer que la modernizacion judicial
debe continuar con mejoras en integracion
tecnoldgica, formacion del personal 'y
disponibilidad de informacion para los
usuarios.

significativa entre el uso de las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion vy la
optimizacion de los servicios publicos en la
Casa Judicial Quevedo.

Nota. Elaborado en el software estadistico Spss.

La Tabla 5 muestralos resultados de la prueba
rho de Spearman aplicada para determinar
la relacion entre el uso de las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion vy la
optimizacion de los servicios publicos en
la Casa Judicial Quevedo. En la hipotesis
nula se obtuvo un coeficiente de 0,354 con
un valor de significancia bilateral de 0,000,
inferior al nivel de significancia de 0,05; por

tanto, se rechazd la afirmacion de que no

existe relacion estadisticamente significativa
entre las variables. En cambio, la hipotesis
alternativa presentd un coeficiente rho de
0,742 y un valor de significancia de 0,000,
lo que permitid aceptarla, ya que evidencia
una relacion positiva alta y estadisticamente
significativa. Esto significa que, mientras
mayor es el uso de herramientas tecnoldgicas
en la institucion, mayor es la percepcion de
optimizacion en aspectos como eficiencia
operativa, calidad del servicio, atencion

al usuario, transparencia y accesibilidad.
En consecuencia, los resultados respaldan
que las TIC contribuyen favorablemente a
la modernizacion y mejora de los servicios
publicos judiciales.

Discusion

Los resultados evidenciaron que la institucion
incorpord herramientas como el SATIE, el
Sistema de Gestion de Casos Judiciales,
el portal de expedientes electronicos,
las plataformas de videoconferencia vy
el sistema de notificaciones electronicas.
Estas tecnologias permitieron fortalecer
la gestion de causas, el seguimiento de
procesos, la comunicacion judicial y el
acceso a informacion digital. Este hallazgo
coincide con Segura, quien sostiene que
la incorporacion de tecnologias en la
justicia permite transformar los procesos




tradicionales y acercar los servicios judiciales
a las necesidades actuales de los usuarios.
De igual manera, Garcia Barrera plantea
que la digitalizacion judicial contribuye a
reducir la dependencia del papel y agilizar
los tramites, aunque requiere planificacion
y adaptacion institucional para alcanzar
mejores resultados.

Se establecieron KPI relacionados con
eficiencia operativa, calidad del servicio,
productividad interna, optimizacion de
recursos, seguridad tecnoldgica, satisfaccion
del usuarioy transparencia. Estos indicadores
permitieron evaluar la digitalizacion desde
resultados concretos y no solo desde la
existencia de plataformas tecnoldgicas.
Este resultado guarda relacion con Cerda
Meseguer, quien afirma que la modernizacion
de la oficina judicial debe apoyarse en la
incorporacion tecnoldgica y en el redisefio
de procesos para mejorar el uso de recursos.
Asimismo, Infante sostiene que el gobierno
digital en el &mbito judicial debe basarse en
el monitoreo de informacion, la digitalizacion
de servicios y la innovacion dirigida por
datos, lo cual respalda la pertinencia de
medir el desempefio mediante indicadores
claros.

Los resultados mostraron una percepcion
favorable en accesibilidad digital, satisfaccion
posterior a la digitalizacion, mejora en la
atencion al usuario, transparencia y tiempos
de respuesta. Esto demuestra que las
herramientas tecnoldgicas contribuyeron a
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optimizar la prestacion del servicio judicial
y a fortalecer la experiencia de los usuarios.
Estos hallazgos coinciden con Romo et al.,
quienes sefialan que la justicia digital busca
poner la tecnologia al servicio del derecho
para reducir barreras de tiempo y espacio.
Sin embargo, también se identificaron
aspectos pendientes, como la integracion
de sistemas, la capacitacion del personal
y la disponibilidad de informacién, lo cual
se relaciona con Salvador et al, quienes
advierten que la transformacion digital
no depende Unicamente de implementar
tecnologia, sino también de fortalecer las
capacidades organizacionales y humanas.

Conclusiones

Se concluye que la Casa Judicial Quevedo
cuenta con tecnologias digitales orientadas
a mejorar la gestion de los servicios
judiciales, entre ellas el SATIE, el Sistema
de Gestion de Casos Judiciales, el portal de
expedientes electronicos, las plataformas
de videoconferencia y las notificaciones
electronicas.  Estas  herramientas  han
contribuido a modernizar los procesos
institucionales, reducir la dependencia de
tramites fisicos y facilitar el sequimiento de
causas. No obstante, todavia se requiere
fortalecer la integracion entre plataformas
para lograr una digitalizacion mas uniforme
y eficiente.

Se deduce que los indicadores clave de
desempefio definidos permitieron medir

de forma ordenada la incidencia de las TIC
en la gestion judicial. Los KPI relacionados
con eficiencia operativa, calidad del servicio,
satisfaccion  del usuario, transparencia,
accesibilidad 'y tiempo de respuesta
resultaron pertinentes para evaluar el
desempefio institucional. Por tanto, estos
indicadores constituyen una base Util para el
seguimiento de la gestion publica judicial y
para la toma de decisiones orientadas a la
mejora continua.

Finalmente, se concluye que las TIC tuvieron
un impacto positivo en la optimizacion de los
serviciospublicosdelaCasaludicial Quevedo,
debido a que mejoraron la percepcion de los
usuarios sobre la atencion, la accesibilidad,
la satisfaccion y la transparencia de los
procesos judiciales. Sin  embargo, los
resultados también evidencian que la
digitalizacion debe fortalecerse mediante
capacitacion  permanente,  actualizacion
tecnologica e integracion de sistemas. De
esta manera, la modernizacion judicial podra
consolidarse como una estrategia sostenible
para mejorar la eficiencia institucional y la
confianza ciudadana.
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