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RESUMEN

La investigacion tuvo como objeto determinar la relacion entre transparencia y
atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia de Huaura, se aplicoO una
metodologia de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, tipo béasica, nivel
correlacional, se aplicO una muestra de 84 administrados que presentaron
solicitudes al amparo de la ley de transparencia durante el afio 2022 en el distrito
judicial de Huaura, utilizandose encuesta y cuestionario para la recoleccion de
informacion, para la validez del instrumento se recurrié al juicio de expertos; la
confiabilidad del cuestionario fue determinada desde el coeficiente de alfa de
Cronbach, resultando alta y muy alta por variable. Considerando los resultados, se
pudo concluir que existe relacion directa y significativa entre transparencia y
atenciéon al usuario en la Corte Superior de Justicia de Huaura, con un Rho de
Spearman 0.726, significando una correlacién positiva de grado alto, en vista a ello
se puede determinar que si la institucién trasparenta documentacion e informacion
publica la atencion al usuario se vera fortalecida en la medida de la transparencia

institucional que demuestra.

Palabras clave: Principio de transparencia, atencion al usuario, acceso a la

informacion publica.

vii



ABSTRACT

The purpose of the investigation was to determine the relationship between
transparency and user service in the Superior Court of Justice of Huaura, a
quantitative approach methodology was applied, non-experimental design, basic
type, correlational level, a sample of 84 administrators who presented requests
under the transparency law during the year 2022 in the judicial district of Huaura,
using a survey and questionnaire for the collection of information, for the validity of
the instrument expert judgment was used; The reliability of the questionnaire was
determined from the Cronbach's alpha coefficient, resulting high and very high by
variable. Considering the results, it was possible to conclude that there is a direct
and significant relationship between transparency and user service in the Superior
Court of Justice of Huaura, with a Spearman's Rho of 0.726, meaning a high degree
positive correlation, in view of this it can be determined that if the institution makes
public documentation and information transparent, customer service will be

strengthened to the extent of the institutional transparency that it demonstrates.

Keywords: principle of transparency, customer service, access to public

information, advertising.
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l. INTRODUCCION

La transparencia permite obtener informacién publica sea por expedicion o
publicidad documentaria. Las administraciones publicas de Espafia presentaron
dificultades ante los requerimientos normativos de transparencia, perjudicando el
funcionamiento del gobierno y su rendimiento en beneficio de la poblacion (Medir,
2021). El Poder Judicial espafiol evidencié incumplimiento legal y comision de
delitos generando rechazo de la ciudadania (Chamorro, 2022). La inobservancia de
este principio posicioné a México como uno de los paises mas corruptos segun
Transparency International (Zayas, 2021). En América Latina, se evidencio
ocultamiento de informacion, resultando basicas las iniciativas legales, ante los
requerimientos de la sociedad (Christofoletti et al., 2020). En chile, diversas
instituciones pubicas, entre ellas el Poder Judicial son sefaladas negativamente
debido a su forma de administracion, aspectos burdcratas en los procedimientos y
la indebida atencién al usuario (Ganga et al., 2019).

A nivel nacional, una de las principales deficiencias de gestién publica es el
inadecuado proceso de produccién de bienes y servicios publicos, en razén a una
limitada capacidad de gestion que impide proveer con eficacia, eficiencia y
transparencia servicios publicos de calidad (Politica Nacional de Modernizacion,
2021) Dicha deficiencia en cuanto a la transparencia se ve reflejada en el informe
anual 2022, que registré un 6.9% correspondiente a 15,103 solicitudes rechazadas
por diversas instituciones publicas (Ministerio de Justicia y de Derechos Humanos,
2023). La falta de transparencia conlleva a una deficiente atencion al ciudadano,
ocasionado que los mismos acudan en via de apelacion al Tribunal de
transparencia para hacer valer sus derechos, de acceder a informacion clara,
precisa, completa y actualizada conforme se describe en el Exp. 00208-2022-
JUS/TTAIP (Tribunal de transparencia y acceso a la informacion Publica [TTAIP],
2022).

En el ambito Judicial, el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial mediante
Resolucion Administrativa N° 333-2021-CE-PJ dej6é de manifiesto que las Cortes
Superiores de Pais no cumplen con transparentar informacioén publica en sus
portales web exhortando a las Presidencias de las Cortes Superiores publicar
documentacion e informacién publica (Poder Judicial [PJ], 2023). En virtud a ello se

mejoré el contenido de las informaciones publicas considerando criterios de



facilidad, eficiencia y transparencia con el objeto de beneficiar a los usuarios con
los servicios judiciales, sin embargo, resulta evidente y necesario optimizar la
calidad de atencion (Tavara, 2019).

A nivel local, la Corte Superior de Justicia de Huaura, mediante Oficio N°
00232-2023-P-CSJHA-PJ, remitio al Ministerio de Justicia la base de datos
contenido del detalle de solicitudes ingresadas durante el afio 2022 al amparo de
la Ley transparencia, en el cual se evidencio resistencia a facilitar informacion a los
usuarios, puesto que algunas exigencias de informacion motivadas por Ley 27806
no se atendieron dentro del plazo legal y otras fueron denegadas, generalmente las
referidas a expedientes de procesos judiciales archivados y en tramite (Corte de
Huaura, 2023). Esta informacion se contrasto con los recursos de apelacion contra
las denegatorias formulados ante la instancia superior que declar6 fundado y
ordend a la Corte de Huaura la expedicion de informacion requerida, dichos
procesos se tramitaron en el Expediente 00598-2022-JUS/TTAIP, 01504-2022-
JUS/TTAIP, 01368-2022-JUS/TTAIP, entre otros (TTAIP, 2023). Asi también, del
rubro de las solicitudes que se detallan en la referida base de datos, obran
requerimientos que se encuentran en el portal web institucional, lo cual evidencia
carencia de politica de publicidad.

Esta situacidbn ha ocasionado una percepcion de deficiente calidad de
atencion al usuario, incumplimiento legislativo y deterioro en la imagen institucional,
razon por la cual y en aras de contribuir con el fortalecimiento de la democracia,
participacion ciudadana y mejora institucional, se plantea como problema general
¢, Cudl es la relacién entre transparencia y atencién al usuario en solicitantes de
informacion publica de la Corte Superior de Justicia de Huaura, Perd, 20237
asimismo como problemas especificos se considera a) ¢De qué manera se
relaciona el gobierno abierto con atencion al usuario? b) ¢Cual es la relacion
existente entre el principio de publicidad y atencion al usuario?, c) ¢ Cual es la
relacion existente entre el acceso a la informacién y atencion al usuario?

La investigacion tiene el proposito de evaluar la politica de transparencia en la Corte
de Huaura y la percepciéon del usuario ante la atencion de sus requerimientos, se
justifica tedéricamente, porque se evaluara el cumplimiento de las disposiciones
legales y pronunciamientos sobre la transparencia a fin de optimizar la atencion al

usuario, cComo nuevo conocimiento se planteara el concepto de gobierno abierto,



se permita el acceso a la informacion y la transparencia en favor del usuario de la
Corte Superior de Justicia de Huaura. En la practica, porque se obtendra
informacion que contribuira en la solucién de problemas de la referida institucion y
demas cortes del pais a fin de mejorar la gestion administrativa. Socialmente,
porque beneficiara a los usuarios para que acceda a toda informacion publica,
asimismo, beneficiara institucionalmente, porque su imagen publica consolidara el
principio de gobierno abierto, en dicho Distrito Judicial.

Considerando el planteamiento del problema, el estudio se justifica
accediendo a la informacion de la institucion, vigilen las actuaciones institucionales
de tal manera que los funcionarios actien con mayor diligencia en sus funciones,
asimismo, seria benéfico para el referido ente estatal, puesto que el proceder
asequible y oportuno de los requerimientos de la ciudadania, consolidara el
principio de gobierno abierto y permitira fortalecer la imagen institucional. Ademas,
con el estudio y los resultados de la investigacion, la Corte de Huaura y las Cortes
del pais, podran mejorar su politica publica de gestion.

La presente investigacion tiene por objeto determinar la relacion existente
entre transparencia y atencion al usuario en solicitantes de informacion publica de
la Corte Superior de Justicia de Huaura, Peru, 2023 y los objetivos especificos son
a) Determinar la relacion existente entre gobierno abierto y atencién al usuario, b)
Determinar la relacion existente entre el principio de publicidad y atencién al usuario
c) Determinar la relacién existente entre el acceso a la informacion y atencion al
usuario.

Finalmente, como hipétesis general se plantea que la transparencia tiene
una relacion significativa con la atencion al usuario en la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Peru, 2023, asimismo como hipotesis especificas a) El gobierno abierto
y la atencion al usuario se relacionan positivamente. b) El principio de publicidad y
atencion al usuario se relacionan directamente. c) El acceso a la informacion y

atencion al usuario guardan relacion significativa.



Il. MARCO TEORICO

Como antecedentes internacionales, Yautibug (2020) tuvo por finalidad decretar si
los portales web institucionales de las entidades de Orellana cumplen con
trasparentar informacion publica en beneficio de la ciudadania, tipo basica, enfoque
mixto, disefio no experimental y alcance correlacional, su instrumento fue el
cuestionario aplicado a 300 moradores, evidencidndose desconocimiento de los
moradores sobre la implementacion, contenido y beneficios de la péagina
institucional web, puesto que solo el 40% de los encuestados afirmaron conocer y
haber accedido en alguna oportunidad y el 60% que corresponde a mas de la mitad
de la muestra manifestaron desconocer la forma de ingreso al portal web, concluyé
su investigacion determinando que la transparencia institucional es inadecuada,
poco efectiva por falta de difusion para su accesibilidad asimismo carece de
informacion actualizada que permita mantener informada a la poblacion.

Reyes (2021) considero investigar la relacion de la calidad de servicio con la
satisfaccion del ciudadano que acude a una empresa publica de Jipijapa, Ecuador,
tipo basica, no experimental, enfoque cuantitativo, aplicé un cuestionario dirigido a
236 usuarios, como principales resultados obtuvo que el 51% consideraron como
optima la atencién del servidor publico al gestionar el servicio o procedimiento
solicitado, el 21% reportd indecision en la resolucion de los requerimientos, por
ende ausencia de celeridad y los demas calificaron como deficiente y dilatada la
atencion recibida, estos resultados le permitieron concluir que la primera variable
se encuentra estrechamente relacionada con la satisfaccion al usuario
requiriéndose para dicho fin que el servidor cuente con cualidades no solo
profesionales sino humanas como buena actitud, eficiencia, empatia, demostrar
interés en las quejas y reclamos.

Valle (2019) tuvo como propdsito conocer el proceso de implantacién y medir
el nivel de transparencia en las municipalidades de Espafia, emple6é un enfoque
mixto con fuentes documentales, cuestionario y entrevistas. Consider6 como
poblacibn a comunidades auténomas y municipios provinciales, entre sus
resultados reflejé la falta de interoperabilidad en el acceso de informacién publica y
la carencia por parte de los ayuntamientos de procedimientos técnicos y
tecnolégicos que avalen la comunicabilidad adecuada de informacion a la

ciudadania. Concluyé que la implementacion de la transparencia es un proceso



complejo y progresivo, no limitandose a una regulacion legal, sino a implementacion
de medidas que superen las carencias de recursos, fortaleciéndose la planificacion,
instrumentalizacidén y estrategias para su eficiente aplicacion, lo cual beneficiara
notablemente a la comunidad.

Mosquera (2018) evaluo la calidad y satisfaccion de atencion en el Ministerio
de trabajo de la Regién de Guayaquil, su investigacion fue basica, no experimental,
cuantitativo, nivel correlacional, consideré una poblacion de 414 personas, 136
personas como muestra, a quienes aplicé encuesta como técnica e instrumento el
cuestionario, resultando el 87.50% de los encuestados con una percepcion de
buena atencién a sus solicitudes y/o requerimientos, asi también en cuanto al
cumplimiento de plazos y efectivo diligenciamiento de las solicitudes un 60.29% lo
calificaron positivamente, en este contexto el 90.44% dejaron constancia de la
satisfaccion en la atencion recepcionada y calificandolo como una institucion con
una politica de gestion eficiente, concluyendo que la misma se logra a través de la
Optima atencion brindada por parte de empleado, relacionadas a factores de tiempo
de espera, diligencia procedimental y conocimiento de los procedimientos.

Tavares y Da Cruz (2020) tuvieron por objeto determinar si la transparencia
estd impulsada principalmente por el liderazgo, capacidad y otras caracteristicas
politicas o si depende de aspectos sociales, culturales y/u otros, fue de tipo basico,
enfoque cuantitativo, descriptivo, de alcance correlacional, consider6 64 entidades
municipales de Portugal como muestra a quienes aplicaron cuestionario, resultando
gue tienen menos nivel de transparencia aquellas entidades que un no cuentan con
politicas procedimentales efectivos, asimismo carecen de avances tecnoldgicos,
esto es organizacion documental, accesibilidad por plataformas, publicidad web, en
virtud al cual concluyd que las entidades presentan negativa al principio de
transparencia de informacién por ausencia de liderazgo que permita una debida
adecuacion de los procedimientos, asimismo tienen complicaciones en el uso de
herramientas digitales que apertura informacion a la ciudadania.

En el ambito nacional, Cubas (2022) buscé relacionar la gestion institucional
de una Corte Superior con la celeridad en la atencién a los usuarios, utilizé
metodologia basica, no experimental, transversal, aplicé encuestas a 34 usuarios
que fueron parte de su muestra, de los cuales el 44% consideraron regular la

gobernanza institucional, en cuanto a celeridad en la atencion 39 % refirieron que



la institucion carece de servidores capacitados para una oportuna atencion, puesto
qgue los mismos demuestran rechazo o indiferencia en el procesamiento de los
requerimientos, concluye la investigacion manifestando la correlacion de las
referidas variables, obteniendo el coeficiente de pearson con calificacion muy alta
0, 982 asimismo determind que la institucion debe de trabajar aspectos como
fortalecimiento del talento humano para una eficiente gestion institucional lo cual
permitird una labor mas eficiente que beneficien al usuario.

Mayanga (2022) basé su investigacion en la atencion al ciudadano y su
relacion con el gobierno digital de la Municipalidad de Pitipo, fue un estudio basico,
cuantitativo, no experimental, como muestra tuvo a 364 ciudadanos, empled
instrumentos de entrevista y encuestas, como resultado obtuvo que el 22.7% de
entrevistados consideraron malo el nivel de gobernanza digital, en la misma medida
fue calificada la atencion al ciudadano, asimismo un 32% consideraron como malo
la gestion institucional que comprende planificacion, organizacién y ejecucion,
comprobd la relacion significativa entre gobierno digital y la atencion al ciudadano;
considerando que la politica de gobierno digital es sustancial en la institucion
publica en estudio para una gestion moderna, tecnoldgica y abierta, asi también
para el trabajador porque le brindara una herramienta laboral eficiente y para el
ciudadano a fin de satisfacer sus necesidades.

También, Nufiez (2022) planteé como objetivo determinar la relacion de la
atencion al ciudadano y el gobierno electrénico en la Municipalidad de Puente
Piedra, tipo basica, cuantitativo, no experimental, trabajé con 120 ciudadanos como
muestra a quienes aplicd un cuestionario, resultando una calificacién positiva con
un 95.8% el gobierno electrénico y un 85.8% consider6 como 6ptimo el nivel de
atencion al ciudadano, significando efectividad en el disefio, elaboracion y
publicidad de sus portales web, acceso a la informacion y organizacion documental
lo cual ha permitido atender eficientemente el requerimiento de la ciudadania y
lograr su satisfaccion, en este contexto concluye afirmando su objetivo principal, en
razon que la entidad se caracteriza por aplicar una politica digital, ello ha permitido
contar con una aceptacion favorable por parte de su poblacién y mantener una
imagen favorable .

Morocho (2020) considero investigar la repercusion de la ausencia de

transparencia y accesibilidad de informacion con la corrupcion en el ambito judicial,



fue de tipo basica, no experimental, disefio descriptivo, correlacional, participaron
151 usuarios como muestra, a quienes se aplico el respectivo cuestionario,
resultando que el 39.74% de usuarios calificO como poco transparente al Poder
Judicial, mientras un 25.83% no trasparente y el 34.44 % manifesto lo contrario, en
consecuencia concluyé que se percibié corrupcion en el rubro judicial por no
transparentar y acceder a las solicitudes de informacidon publica, asimismo
considera que la transparencia repercute significativamente en la percepcion de
confiabilidad por parte de la ciudadania, su incumplimiento genera una imagen
negativa con presunciones de corrupcion en la gestion, en razon al puntaje de Wald
obtenido admitio la hipotesis planteada.

Calle (2021) tuvo por objeto establecer la relacion existente entre la
motivacion del talento humano y la atencién al ciudadano en un gobierno local de
Lima, utilizé un enfoque cuantitativo, disefio de investigacion no experimental, la
poblacién de estudio se conformd por 3192 trabajadores, con una muestra de 343,
para quienes utiliz6 como instrumento el cuestionario, en virtud al cual obtuvo como
resultados desfavorables respecto a las dimensiones de motivacion intrinseca,
capacitaciones, condiciones de trabajo, asimismo respecto a la atencion al
ciudadano los resultados lo calificaron desfavorablemente destacando el indicador
de lentitud para resolver los tramites, incomprension del problema, desinterés,
ausencia de amabilidad, desconocimiento procedimental y corrupcion, en dicho
contexto obtuvo una correlacién positiva moderada de 0.57 con un nivel de
significancia de 0.05 entre las variables, concluyendo que una fragil politica en el
fortalecimiento del talento humano en definitiva afecta negativamente la atencion al
ciudadano.

Espinoza (2019) investigo la relacién entre la transparencia y eficiencia en el
servicio al ciudadano de la Corte de Huaura, fue de enfoque cuantitativo y disefio
no experimental transversal, un cuestionario fue su instrumento aplicado a 196
usuarios, de los cuales el 40.8% consideraron como regular la transparencia, 53.6
como deficiente y un 5.6% como bueno, asimismo en un 50.35% consideraron
como regular la publicidad, accesibilidad y gratuidad de servicio, asi también obtuvo
resultados regulares en su mayoria respecto al grado de empatia, seguridad y
capacidad de respuesta, utilizo la estadistica no paramétrica que permitié calcular

la correlacion entre las variables, concluyendo que existe relacion entre las



variables antes descritas, asimismo determina que la transparencia se aplica
moderadamente en virtud al cual la atencion al usuario también resulta con dicho
calificativo, en dicho contexto la institucion debe fortalecer la politica de
transparencia.

Por otro lado, se exponen las bases tedricas que sustentan la investigacion,
la primera variable, transparencia etimologicamente proviene de la palabra
medieval latina “transparentem” significa mostrar luz (Lamming et &l., 2009). Tiene
la propiedad de transmitir luz al punto de hacerlo completamente visibles a los
cuerpos que se encuentran mas alla (Oxford English Dictionary, 1971). Asimismo,
es la capacidad de ser observado sin distorsion de tal manera que un hecho,
proceso o informacion se encuentre abierto y disponible para su examen y control
(Schauer, 2014). La transparencia publica ha dado los primeros pasos para la
constitucién del gobierno abierto, en razén al acceso a la informacion para facilitar
la rendicion de cuentas, control social y participacion ciudadana en la toma de
decisiones y en la formulacion de politicas publicas (Ramirez, 2012).

Es un principio demécrata relacionado con la necesidad de construir
gobiernos y tomar decisiones, transparentando informacion publica a disposicion
de la ciudadania. (Instituto Interamericano de Derechos Humanos, 2018). En el
ambito académico de las ciencias sociales y econémicas es interpretada como la
accesibilidad a la informacion sobre las intenciones y determinaciones de la
organizacion, lo que permite a los stakeholders o grupos de interés tener una
opinion sobre ella (Turilli et al., 2009), a nivel gubernamental es el conjunto de
procedimientos y decisiones que desarrollan las entidades del estado para
acatamiento estricto de la ley de transparencia. (Higgins et al. 2020). Es
fundamental y esencial para la libertad porque simboliza fortalecer la rendicion de
cuentas y posibilita a los ciudadanos saber el destino del dinero publico y
comprender las acciones administrativas (Androniceanu, 2021).

La ley de libertad de Informacion promulgada por Estados Unidos en el afio
1996, establecio por primera vez como un derecho el acceso a los registros y a la
informacion de las agencias federales, esta disposicion representa el sentido actual
de la transparencia en las instituciones publicas (Concha, 2012). Posteriormente se
establecio el derecho de todo ciudadano de buscar, recibir y difundir informaciones
(Convencion Americana sobre Derechos Humanos, 1969). ElI Centro



Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo en la Carta Iberoamericana
de Gobierno Abierto establecio tres tipos de transparencia: a) pasiva, es el ejercicio
del derecho a la informacién; b) activa, es la obligacién legal y estrategia de
publicacién en formato abierto y c) forzada, es la liberacion de informacion de
asunto especifico, con el objeto de optimizar el conocimiento publico en la toma de
decisiones (Osorio, 2022).

En esta linea, en el Perl se considera como un derecho fundamental de la
persona requerir ante cualquier entidad gubernamental informacion de interés
publico sin sustentar motivos, exceptuandose aquellos que menoscaban la
intimidad y otras excluidas legalmente (Constitucion Politica del Perd, 1993).
Asimismo, se cuenta con diversas politicas aprobadas en el Foro de Acuerdo
Nacional 2002, entre ellas Estado eficiente, transparente y descentralizado
(Acuerdo Nacional Unidos para crecer, 2023). Ademas, en el referido afio se aprobo
la Ley 27806 y Reglamento de transparencia, regulandose la obligatoriedad de
publicitar informacién en el portal institucional, procedimiento de atencion de
solicitudes, instancia superior como es el TTAIP, excepciones para expedir
informacion respecto a informacion confidencial que comprende datos personales,
entre otras disposiciones.

Para la variable transparencia, se ha considerado las dimensiones de
gobierno abierto, publicidad y acceso a la informacién. En cuanto al gobierno
abierto, promueve significativamente la transparencia, es una modalidad diferente
de gestion publica, tiene por objeto fortalecer la relacion entre ciudadano y Estado,
generando &reas colaborativas determinantes para los procesos de creacion y de
adopcion de decisiones. Este modelo suscita, la rendicion de cuentas, participacion
ciudadana, integridad y acceso a la informacién (Presidencia del Consejo de
ministros, 2023). Se caracteriza por transparentar sus acciones, facilitar a los
ciudadanos los servicios e informacion, apertura a nuevas ideas de orden
gubernamental, atencion oportuna de demandas y necesidades (Villalobos, 2017).

Se sostienen en la articulacion de tres fundamentales principios:
transparencia, participacién y colaboracién (CEPAL, 2023). Para la dimension en
mencion se consider6 como indicadores, continua actualizaciéon del portal de

transparencia, poblacion informada y canales de atencion, en virtud al V plan de



accion de gobierno abierto 2023-2024 (Presidencia del Consejo de ministros [PCM],
2023).

El principio de publicidad, se encuentra referida a la presuncion publica de
toda informacion que posee el estado, salvo las excepciones de ley asimismo
refiere que el estado realiza las acciones pertinentes para garantizar y promover la
transparencia en las entidades estatales (Ley 27806, 2002). La transparencia debe
de identificarse con la publicidad realizada de forma permanente y actualizada de
informacion relevante para la ciudadania (Gonzales, 2019). Considerando las
excepciones de ley principalmente aquellas que afectan la intimidad personal y
familiar (Ruiz, 2019). Se consideraron los indicadores de difusién adecuada y
excepciones de la ley, las mismas que se encuentran reguladas en la referida Ley,
toda vez que las instituciones publicas tienen la obligacién de publicitar informacién
de forma adecuada en sus respectivos portales web, asimismo dispone
excepciones que eximen a las entidades estatales publiciten o entreguen
informacion, como es en el caso de aquellos que vulnera el derecho a la intimidad,
corresponda a un secreto institucional, bancario, de seguridad publicas, aquellos
gue vulnere los intereses del pais, entre otros.

El acceso a la informacion forma parte de la autonomia de pensamiento y
expresion regulada en el articulo 13° de la Convencion Americana sobre Derechos
Humanos. Es la libertad de solicitar, recepcionar y buscar, recibir y propagar
informacion, resaltando su importancia en reducir las brechas existentes entre las
personas y el Estado, (Villar, 2021). Este derecho debe ser garantizado por los
estados mediante mecanismos que lo regulen y se sustenten en los principios
generales, de publicidad, transparencia y participacion (Abeleida et al., 2019).
Considerando que representa un mecanismo de prevencion y control de la
corrupcion y al mismo tiempo el camino para recuperar la credibilidad en e servidor
publico y la propia institucion (Navarro, 2021). Para esta dimensién se considerd
los indicadores de solicitud concreta, organizacion documentaria y plazos, los
mismos que se encuentran fundados en la Ley 27444 de procedimiento
administrativo general y de transparencia.

La segunda variable, atencién al usuario, representa para las entidades
publicas un mecanismo para percibir, recepcionar y solucionar problemas

disponiendo acciones operativas y afectivas que permitan dar solucion inmediata y
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alcanzar la expectativa del usuario (Fontalvo et al., 2020). Para captar clientes y
conseguir satisfacer las necesidades de los usuarios es fundamental aplicar una
Optima politica de atencion al usuario, estableciendo nuevas estrategias y métodos
en la atencién (Garcia et al., 2014). La atencién al cliente se constituye como un
conjunto de instrumentos, medidas y actos, que permiten contacto con el
ciudadano, a fin de entregar informacion, concretar servicios, atender consultas,
recepcionar solicitudes, disconformidades y alternativas de solucion. Finalmente se
puede concluir que la atencion al usuario es aquel proceso que guia a una persona
a solucionar alguna necesidad (Arrupe et al., 2015).

En el Perq, la variable en mencién se sustenta en la Ley N° 27658, marco de
modernizacién de la gestion del estado, siendo uno de sus propdsitos optimizar la
atencion a la ciudadania, asi también el Decreto Supremo N° 055-2018-PCM regula
procedimientos apropiados de mejor atencion al ciudadano y sus canales de
atencion, en ésta misma linea, la instancia administrativa suprema del Poder
Judicial mediante Resolucién Administrativa Nro. 059-2018-P-PJ dispuso normas
para el funcionamiento de los terminales de atencion al usuario, incluida la
conformacién de la comision nacional de atencion al usuario judicial, PJ,
actualmente conformada por Resolucion Administrativa Nro. 000007-2023-CE-PJ,
PJ, que a la fecha vienen operando en todas las cortes judiciales del pais,
formulando e implementando mecanismos, técnicas, procedimientos que mejoren
la atencién al usuario judicial, (Poder Judicial [PJ], 2023).

Atencion o servicio al cliente, viene desde la era pre industrial donde ser
"servido" era un honor y privilegio que tenian las personas clase alta, quienes
determinaron que un buen servicio depende de que si éste era inmediato, receptivo
y satisfactorio. Con la llegada de la revolucion industrial, se desarroll6 un proceso
de transformacién en el ambito econémico, social y tecnolégico modificandose los
aspectos de la vida cotidiana que implicaba menor uso de los trabajos tradicionales
reemplazandolo por tecnologias que conllevaban a la eficiencia y eficacia de
procedimientos. En el siglo XVIII aun existia el deseo de un pequefio grupo de clase
social alta que disfrutaba la sensacién de tener derecho a una atencion especial y
diferencial frente a ciudadanos de clase regular, sin embargo, dicha situacion se ha
venido superando, puesto que la atencion igualitaria es un principio fundamental y

negociable (Grossberg, 2011).
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Esta variable fue definida en distintos enfoques, resaltandose el modelo Servqual,
que calcula la calidad del servicio que se brinda en una organizacion lo cual permite
conocer las necesidades de los clientes y cual es nivel de apreciacion y/o
satisfaccion percibida en la tramitacion de sus requerimientos (Matsumoto, 2014).
Considerando que las exigencias de los usuarios han ido ampliandose, a nivel
mundial las organizaciones buscan optimar la atencion al usuario, recurriendo a
nuevas formas de comunicacibn como la interconectividad que permite un
acercamiento mas inmediato entre la institucion y el usuario, tal es el caso de las
por redes sociales (Condori, 2017). En esta linea el uso de la tecnologia digital
denominada Chatbot, ha sido una importante alternativa de atencion y satisfaccion
a las necesidades de los administrados, significado una importante herramienta
digital para la atencion al ciudadano (Casazola et al., 2021).

Para la variable Atencion al usuario se consideraron dimensiones de
accesibilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad, respecto a la
accesibilidad, es el conjunto de politicas o cambios en el entorno para que los
servicios o bienes sean comprensibles, utilizables y accesibles (Levine, 2020)
considera que es la relacion servicios - sujetos creando la posibilidad o
imposibilidad de encontrarse (Comes et al., 2007), refiere que es la posibilidad del
usuario de disponer y utilizar con confort y seguridad los servicios o productos en
igualdad de condiciones, la importancia y necesidad de fortalecer la accesibilidad
se sustenta en cuatro argumentos: ético-politico, no discriminatorio, legal,
demografico, econémico y rentable (Alonso, 2007). Para esta dimension se
consideraron indicadores de facilidad en recepcién documentaria y capacidad
tecnoldgica en virtud a la Ley N° 27658, de modernizacion y gestion del estado.

Capacidad de respuesta, se encuentra enfocado hacia la sensibilizacién
organizacional en referencia al trato brindado a los usuarios, caracterizandose por
la predisposicidon, prestacién oportuna de servicios, absolucion de consultas y
quejas, para las aseguradoras este aspecto sensitivo es decisivo para la captacion
del cliente (Zeithaml et al., 2009). Representa un aspecto fundamental para medir
el nivel de satisfaccién al usuario, reflejandose cuando sus expectativas son
alcanzadas o superadas ampliamente (Febres et al., 2020). Asi también se vincula
con la capacidad de resolver los requerimientos de los usuarios que acuden a las

instituciones con diversas dudas, problematicas, quejas (Calixto et al., 2017). Se
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consideraron los indicadores de Personal capacitado, organizacién y cumplimiento
de plazos, los dos primeros corresponden a los deberes y principios éticos del
funcionario publico (Ley N° 27815, 2002) y el dltimo al plazo que debe cumplirse en
la atencién de solicitudes. (Ley 27444, 2001).

Empatia, corresponde al grado de atencion particularizada brindada por las
empresas a sus clientes, acorde al requerimiento del cliente, transmitiéndoles lo
cuan importantes son para la empresa (Matsumoto, 2014). Esta posicion es
compartida por (Riveros, 2007), quien refiere que es la capacidad organizacional
de entender los problemas del cliente, comprometiéndose con el mismo,
conociendo sus caracteristicas y requerimientos. Asi también es considerada como
la habilidad del servidor publico para atender las experiencias y perspectivas
interiores del usuario con la capacidad de mostrar entendimiento y actuar de
acuerdo a sus necesidades sustentandose en cuatro componentes fundamentales:
emotivo, moral, cognitivo y comportamental (Kelm et al., 2014). Se consideraron los
indicadores de atencién individualizada y satisfaccién, los mismos que estan
relacionados a canalizar adecuadamente el requerimiento del usuario de acuerdo
a sus necesidades con el objeto de lograr su entera satisfaccion (Matsumoto, 2014).

La dimension seguridad es el discernimiento y esmero que demuestra el
trabajador para inspirar creencia y confianza en el ciudadano que acude a la
instituciéon en busca de un servicio (Matsumoto, 2014). Implica un perfil de
cualidades como honestidad, credibilidad e integridad, percibiéndose su
importancia en los servicios que por su naturaleza ostentan mayores riesgos, Como
servicios bancarios, seguros, asuntos legales, otros (Calixto et al. 2017). Asimismo,
es la disposicion de conocimientos, habilidades y capacidades que van a permitir
transmitir al cliente una imagen honesta y veraz en el otorgamiento del servicio
(Riveros, 2007). Debido a la naturaleza de los servicios que brindan las
organizaciones, la atenciéon brindada por el funcionario debe caracterizarse por su
amplio conocimiento y habilidad para afrontar situaciones a fin de reflejar ante el

usuario una atencion segura (Suarez et al., 2019).

13



3.1

3.2

lIl. METODOLOGIA

Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion: Es de tipo basica, en razén de pretender un

discernimiento mas amplio para lo cual es necesario entender la
realidad de los hechos y sus particularidades que pueden observarse
(CONCYTEC, 2020).
Se aplicé enfoque cuantitativo, habiéndose recurrido a al uso de
herramientas matematicas y estadisticas para deducir los resultados
de la investigacion e identificar asociaciones explicativas o
relacionales entre las causales. (Padilla, 2021).

3.1.2 Disefo de investigacién: Se empled un disefio no experimental,
transversal, toda vez que no se maniobrd las variables y la recoleccion
de datos se realiz6 en un solo momento, teniendo por objeto narrar
variables analizando el suceso e interrelacion en un determinado
momento. (Huaire, 2019).

Corresponde a un nivel correlacional, por medirse el nivel de
asociacion entre las variables, describirse, cuantificarse y analizarse

la vinculacion. (Guillen et al., 2020).

Figura 1

Esquema del disefio de la investigacion

Donde:
L M: 84 usuarios

M r: Correlacion de variables
\ T Vi: Transparencia
V2

V3: Atencion al usuario

Variables y operacionalizacion

La transparencia es la primera variable (V1) y atencion al usuario es la
segunda variable (V2) determinadas en esta investigacion, teniendo una

matriz de operacionalizacion. (ver anexo 2)
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Variable 1: Transparencia

Definicién conceptual:

Serie de decisiones y procesos llevados a cabo por los organismos
gubernamentales para el cumplimiento obligatorio de la ley de
transparencia en virtud al cual se otorgue contenido relevante (Higgins
et al., 2020).

Definicion operacional:

Se encuentra conformado por tres dimensiones: gobierno abierto,
principio de publicidad y acceso a la informacion. (Ley 27806)
Indicadores

Continua actualizacién del portal de transparencia, poblacién informada,
canales de atencion, difusion adecuada, excepciones por ley, solicitud
concreta, organizaciéon documentaria y plazos.

Escala de medicion

Ordinal, determinado por respuestas nunca, casi nunca, a veces casi

siempre y siempre, con valores numeéricos del 1 al 5.

Variable 2: Atencién al usuario

Definicién conceptual: Son acciones que se encuentran encaminadas
para lograr la aceptacién y conformidad del usuario recurrente a la
organizacion para satisfacer sus necesidades (Uribe et al., 2017)
Definicién operacional:

Para la variable atencion al usuario se consideraron cuatro dimensiones:
Accesibilidad, capacidad de respuesta y empatia y seguridad
(Matsumoto, 2014).

Indicadores

Facilidad en recepcion documentaria, capacidad tecnolégica, personal
capacitado, organizacién, cumplimiento de plazos, atencion
individualizada, satisfaccion, legibilidad de informacion.

Escala

Ordinal, determinado por respuestas nunca, casi nunca, a veces casi

siempre y siempre, con valores numeéricos del 1 al 5.
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3.3

3.4

Poblaciéon, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion
Es finita cuando hay conocimiento de los individuos que constituyen
parte de la poblacion (Arias et al. 2022). El estudio esta conformado
por 84 usuarios de la Corte de Huaura, que presentaron solicitudes
amparados en la LTAIP durante el afio 2022.
e Criterios de inclusion. Ciudadanos que presentaron solicitudes
en el marco de la LTAIP durante el afio 2022.
e Criterios de exclusion. Usuarios que modificaron sus datos
iniciales y registros duplicados.
3.3.2 Muestra
Es la demarcacion acorde con los objetivos trazados y segun el
planteamiento de la problemética, pueden ser probabilisticas y no
probabilisticas (Arias et al. 2022). Bajo este contexto 84 usuarios de
la CSJHA corresponden a la delimitacibn para la presente
investigacion.
3.3.3 Muestreo
Es la técnica para evaluar la muestra, seleccionando componentes de
la muestra total de la poblacion (Arias et al. 2022). Considerando ello,
es de tipo no probabilistico intencional.
3.3.4 Unidad de anélisis
Un usuario de la CSJHA.
Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnicas
Se empleé encuesta, herramienta utilizada a través del instrumento
cuestionario, aplicada exclusivamente a personas para conocer opiniones
percepciones, conductas con el fin de obtener resultados cuantitativos o
cualitativos (Arias et al. 2022).
Instrumento
Son los medios de trabajo utilizados por el investigador para afrontar
problemas, fendmenos y extraer informacion de ellos (Arias et al. 2022). Se
utilizara un cuestionario de 20 preguntas por cada variable (Ver anexo 03 y
04).
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FICHA TECNICA

Nombre
Autor
Ao

Objetivo

Poblacién

Lugar de
aplicacion
Forma de
aplicacién
Duracién

Puntuacion

FICHA TECNICA

Nombre
Autor

Ao

Objetivo

Poblacién

Lugar de
aplicacién
Forma de
aplicacion
Duracién

Puntuacion

Cuestionario de transparencia

Hellen Lizeth Enrique Mejia

2023

Obtener informacion a través de encuestas a los
usuarios de la Corte Superior de Justicia de
Huaura, Peru, 2022

84 usuarios de la Corte - Huaura, que
presentaron solicitudes amparados en la LTAIP

durante el afio 2022

Huacho - Huaura - Lima

Cuestionario Online

15 minutos
Escala de Likert

Cuestionario de atencién al usuario

Hellen Lizeth Enrique Mejia

2023

Obtener informacioén a través de encuestas a los
usuarios de la Corte Superior de Justicia de
Huaura, Peru, 2022

84 usuarios de la Corte - Huaura, que presentaron
solicitudes amparados en la LTAIP durante el afio
2022

Huacho - Huaura - Lima

Cuestionario Online

15 minutos

Escala de Likert
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3.5

Validez

Es el nivel que el instrumento mide efectivamente a la variable en estudio de
acuerdo con voces calificadas que viene a ser los jueces expertos
(Rodriguez, 2021).

Se empled juicio de expertos, con el objeto de valorar la claridad y eficacia
del instrumento y por ende la validez de la investigacion, para el caso en
estudio fue validado y aprobado por tres jueces expertos en el tema de
Gestidon Publica tomando en cuenta los principios de claridad, coherencia y

relevancia, quienes lo calificaron en un rango alto (anexo N°4).

Expertos: Grado Académico
Mg. Sussy Silvia Espinoza Espinoza Mg. Gestion Publica
Mg. Cristhian Pablo Chavez Julca Mg. Gestion Publica
Mg. Hugo Chavez Julca Mg. Gestion Publica
Confiabilidad

Es el grado de congruencia a través del cual el instrumento mide la variable,
verificando la existencia de la correlacion en las mediciones, asi también la
fiabilidad corresponde a la exactitud en las mediciones en diferentes
momentos (Lépez, 2019). En el presente caso se aplicd la encuesta a 20
participantes como parte de una prueba piloto para definir que el instrumento
sea fiable, utilizando el coeficiente alfa de Cronbach para ambas variables y
se obtuvo 0.80 de confiabilidad para la primera variable y 0.89 para la
segunda, siendo interpretada como un instrumento con aceptacion alta y

muy alta. Dichos resultados se aprecian en los anexos N° 5y N° 6.

Procedimientos

Al amparo de la ley de transparencia, se solicito al responsable de atender
solicitudes en el marco de la LTAIP de la Corte de Huaura, expedicién digital
del informe anual 2022 sobre solicitudes tramitadas durante dicho periodo,
en virtud al cual mediante Oficio N° 0026-2023-LT-P-CSJHA-PJ se expidio

la informacion requerida. Seguidamente considerando la identificacion de
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3.6

3.7

dimensiones, indicadores, items, se considerd pertinente aplicar una
encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento respectivamente, se
prosiguié con la identificacion de la muestra dentro de la poblacion
establecida que fueron 84 usuarios a quienes se les remitio para el llenado
correspondiente. Finalmente, con las respuestas obtenidas se realizé sobre
el instrumento la confiabilidad respectiva aplicando el coeficiente Alfa de
Cronbash para ambas variables a fin de validar el instrumento con los tres
jueces expertos.

Método de analisis de datos

Se desarrollé la estadistica inferencial, generandose conclusiones y
resultados aplicados al instrumento a la muestra, la informacién se encuentra
resumida en valores numéricos, procesando los resultados de ambas
variables mediante tablas de cruzadas, asimismo se analizaron los

resultados a través de gréficos estadisticos.

Aspectos éticos

Se desarroll6 en una realidad empirica y hechos veridicos, asimismo los
argumentos que lo sustentaron fueron citados adecuadamente de acuerdo a
las disposiciones reguladores de escrituras a fin de evitar plagios de textos
(Moreno et al., 2019), cumpliéndose con los estandares sefialados por la
universidad. Respecto a los resultados obtenidos se utilizaron
exclusivamente con fines eruditos y de ninguna forma causaran perjuicio a
los participantes, aplicAndose la encuesta de forma andénima. En
consecuencia, se aplicaron en razén a los principios de autonomia,

beneficencia y no maleficencia.
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IV. RESULTADOS

4.1 Andélisis descriptivo

Tabla 1.
Nivel de percepcion de la variable transparencia y dimensiones
V1 . D.l: D2: Principio D3 AcCeso a
Nivel Transparencia Gob_lerno Qe_ la informacion
Abierto publicidad
f % f % f % f %
Malo 63 75.0 67 79.8 47 56.0 48 57.1

Regular 11 13.1 6 7.1 29 34.5 32 38.1
Bueno 10 11.9 11 131 8 9.5 4 4.8
Total 84 1000 84 100.0 84 1000 84 100.0

Nota. Datos extraidos de la encuesta aplicada a los solicitantes de informacion publica.

En la tabla 1, se visualiza que las 84 observaciones son validas, de los cuales 10
encuestados, equivalente al 11,9%, tiene la percepcion que la transparencia en la
Corte de Huaura es buena, asi también 11 encuestados correspondiente al 13,1%
califican como regular, mientras 63 usuarios equivalente al 75% manifiestan que es
mala. En esta linea la transparencia en la Corte de Huaura no es considerada como
buena, englobando dicha calificacién a la deficiente transparencia de informacion
publica en su portal web, medios digitales, asi como también en la atencion y
tratamiento brindado a los usuarios respecto a sus solicitudes al amparo de la Ley

de transparencia.

En relaciéon a la dimension gobierno abierto, 11 de los encuestados (13,1%)
consideraron bueno, asimismo 6 personas (7,1%) calificaron como regular y por
altimo 67 usuarios (79 %) sefialaron como malo. En cuanto a la dimension principio
de publicidad, 8 personas equivalentes al 9,5%, lo consideraron como bueno, 8
encuestados representando al 34,5% consideraron regular y por ultimo el 56 %
correspondiente a 47 usuarios lo calificaron como malo. Respecto a la dltima
dimension el 4,8% consideraron en nivel bueno, 32 encuestados (38,1%) calificaron
como regular y por dltimo 44 usuarios (57,1 %) calificaron malo la referida

dimension
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Tabla 2.

Nivel de percepcion de la variable atencion al usuario y dimensiones

D2:
V2: Atencion D1: Capacidad D3: D4:
Nivel al usuario Accesibilidad de Empatia  Seguridad
respuesta
f % f % f % f % f %
Malo 30 357 37 440 36 429 8 95 29 345

Regular 39 46.4 32 381 33 393 45 536 42 50.0
Bueno 15 179 15 179 15 179 31 369 13 155
Total 84 1000 84 1000 84 100.0 84 100.0 84 100.0

Nota. Datos extraidos de encuesta aplicada a los solicitantes de informacién publica.

La tabla 2, refleja que las 84 observaciones son validas, mostrandose que 15
encuestados (17,9%), consideraron que la atencién al usuario se encuentra en un
nivel bueno, asimismo 39 usuarios (46,4%) lo consideraron como regular y 30
ciudadanos (35,7 %) calificaron como malo. En este contexto, se puede manifestar
gue la atencién al ciudadano en el Poder Judicial de Huaura es percibida como
malo, evaluacién preocupante, puesto que pese de implementarse canales de
atencion virtual como presencial y ademas de contar con una comision a nivel
nacional y distrital de atencién al usuario, es de verse que no es efectiva para

satisfacer la necesidad del usuario.

En cuanto a la dimensién accesibilidad 15 personas (17,9%) lo consideraron en un
nivel bueno, 32 encuestados (38,1%) respondieron que es regular y por ultimo 44
usuarios (37%) respondieron negativamente. La dimension capacidad de
respuesta, obtuvo 17,9% de aceptacion positiva, 33 encuestados (39.3%) indicaron
regular y 36 usuarios (42,9 %) manifestaron su total negativa. Respecto a la
dimension empatia 31 encuestados (36,9%) respondieron positivamente, asimismo
31 encuestados (36, 9%) respondieron como regular y por altimo 8 usuarios (9,5
%) calificaron negativamente. Finalmente, para la Gltima dimension, se evidencié la
aceptacion de 13 encuestados (15,5%) , asimismo 42 usuarios (50%) respondieron

como regular y por ultimo 29 ciudadanos (34,5 %) consideraron como malo
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4.2 Resultados inferenciales

Prueba de hipétesis general

Ha: Existe relacion significativa entre la transparencia y atencion al usuario

Tabla 3

Correlacion transparencia y atencién al usuario

Atencién al usuario

Coeficiente de 775"
Rho d Transparencia correlacion
0 de Sig. (bilateral) .84

Spearman

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

La tabla 4 resulta que el p-valor es menor que < 0.05, lo cual descarta la hipotesis
nula y se aprueba la hipétesis establecida, resultados que hace posible confirmar
la existencia relacional entre las variables, considerando que la transparencia es un
derecho fundamental de todo ciudadano y un principio que toda institucion del
estado debe de considerar en su plan de gestién a fin de publicitar informacion de
interés publico y acceder a las solicitudes de transparencia sin expresion de causa
en cumplimiento a las disposiciones y procedimientos de la Ley de transparencia y

su respectivo Reglamento.

Por otro lado, de acuerdo a los resultados obtenidos, es visible la presencia del
coeficiente de correlacion 0.775, significando una correlacion positiva de grado alto,
en consecuencia, se puede afirmar que un punto importante para que la Corte de
Huaura mejore la atencion al usuario y con ello su imagen institucional es seguir
una optima politica de transparencia, que implique publicidad y accesibilidad

documental.

22



Prueba de hipotesis especifica 1

Ha: Existe relacion positiva entre el gobierno abierto y la atencion al usuario

Tabla 4
Correlacion entre gobierno abierto y atencion al usuario

atencion al usuario

Rho de Gobierno Coeficiente de 851"

Spearm Abierto correlacion

an Sig. (bilateral) <.001
N 84

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

El p-valor es menor que < 0.05 con lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipétesis de investigacion, en este contexto se evidencia que existe relacion entre
el gobierno abierto y atencion al usuario, al respecto, es evidente que el gobierno
abierto tiene amplia influencia en la atencién al usuario, puesto que una gestion
transparente, integra, con la capacidad de rendir cuentas y apertura a la
participacion ciudadana generara la aceptacién, mejora en la imagen institucion y

sustancialmente satisfaccion en los administrados

Asimismo, visto los resultados, se presenta un coeficiente de correlacion de 0.851,
significando que se relaciona de manera positiva y con un grado muy alto. Estando
a lo antes descrito, se aprecia que la adecuada atencion al ciudadano optimizara la

politica de gobierno abierto en la Corte de Huaura.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Ha: Existe relacion directa entre el principio de publicidad y la atencion al usuario.

Tabla b

Correlacion entre el principio de publicidad y atencién al usuario

Atencién al usuario

Rho de Principio de Coeficiente de 726"
Spearman publicidad correlaciéon
Sig. (bilateral) <.001
N 84

La tabla 6 refleja que el p-valor es menor que < 0.05 significando que la hipotesis
nula es rechazada y se acepta la hipétesis de investigacion, siendo asi es evidente
la relacion entre el principio de publicidad y atencion al usuario. Asimismo, presenta
un coeficiente de correlacion de 0.726, significando que se relaciona de manera
positiva y con un grado muy alto. Estando a lo antes descrito, se puede afirmar que
la publicidad es un factor transcendental que debe de trabajar la Corte de Huaura
para mejorar la atencion al usuario, implicando que el area correspondiente amplie
el trabajo de publicidad documental y procedimental tanto en los portales web como

canales digitales.
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Prueba de hipotesis especifica 3

Ha: Existe relacion significativa entre el acceso a la informacién y la atencion al

usuario

Tabla 6

Correlacion entre el acceso a la informacion y atencion al usuario

Atencién al usuario

Rho de Acceso a la Coeficiente de .655™
Spearman informacion correlacién
Sig. (bilateral) <.001
N 84

La tabla 7 refleja que el p-valor es menor que < 0.05 significando que la hipétesis
nula no corresponde, aceptandose la hipotesis de investigacion, en este sentido se
evidencia que existe relacion entre el acceso a la informacién y la atencion al
usuario. Asimismo, presenta un coeficiente de correlacién de 0.655, significando
gue se relaciona de manera positiva y con un grado alto. En este contexto, es
evidente que el acceso a la informacién contribuira en la atencién al usuario, puesto
que dicho actuar restablecera la confianza de la poblacion hacia el funcionario
publico y la institucion, reduciéndose la presuncion de ocultamiento de informacion,

irregularidades y corrupcion.
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V. DISCUSION

Teniendo a consideracion el objeto principal de la investigacion realizada en la
Corte Superior de Huaura, al respecto es fundamental hacer mencion que las
instituciones publicas en sus diversos rubros desde el gobierno nacional hasta local
vienen siendo cuestionados y afectados en su imagen institucional, por no tener
una adecuada politica de transparencia que implica publicidad y accesibilidad
publica, ésta situacion ademas de afectar a la institucion influye directamente al
usuario que tiene derecho a conocer informacién relevante de la institucion para
tomar conocimiento y entender las decisiones y procedimiento de la gestion,
asimismo para obtener documentacion que considere necesaria. Particularmente
en la Corte de Huaura de acuerdo a los resultados obtenidos se evidencia
deficiencias en el cumplimiento de la transparencia.

Por otro lado, también se refleja la insatisfaccion del usuario que acude a las
instituciones publicas, por considerar una deficiente atencién a sus necesidades,
siendo una de ellas la apertura oportuna de informacién, debe de tenerse en cuenta
que la calificacion del usuario es un factor de medicién de la gestion, revelandose
las fortalezas y debilidades las mismas que deben ser el punto de partida de los
objetivos institucionales para perfeccionar la atencion.

Desarrollando los especificos objetivos, relacionados al gobierno abierto y
atencién al usuario, los resultados demuestran que la relacién entre ambos es
positiva y alta con un coeficiente de 0.851. Ademas, segun los encuestados se
encontraron evidencias de lo negativo que resulta el nivel de percepcion de los
usuarios respecto al gobierno abierto es malo, ello representado por un 79%. Estos
resultados confirman la teoria de Villalobos (2017) quien menciona que el gobierno
abierto tiene el propdsito de fortalecer la transparencia, apoyar, promover la
participacion ciudadana y manejar las nuevas tecnologias con el fin de mejorar el
funcionamiento del gobierno publico.

La investigacion guarda similitud con Cubas (2022) en referencia al objetivo
puesto que también pretendio relacionar la gestion de una determinada entidad y
la prontitud de sus procedimientos, converge respecto en los resultados que indican
la significancia de trabajar adecuadamente, lleg6 a la conclusion que en la calidad

del servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente predominan la actitud
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positiva, imagen, inmediatez, trato personalizado, reduccion de plazos, compromiso
ante quejas y reclamos y ambientes adecuados.

Asimismo, Mosquera (2018) también obtuvo resultados similares al
momento de recolectar los datos de la muestra, el cual concluye con la importancia
que tiene la atencion por parte de empleado para satisfacer al usuario sin embargo
factores como tiempo de espera, conocimiento de los procedimientos son
relevantes para calificar la atencion recibida.

Con los resultados del primer objetivo especifico de esta investigacion se
puede confirmar lo que manifiesta Ramirez (2012) en su teoria respecto a la
transparencia publica, que ha significado el inicio de la constitucién del gobierno
abierto en razén al acceso a la informacion para que de esa manera se pueda
facilitar la rendicion de cuentas, control social y participacion ciudadana en la
aplicacion de tomar decisiones y formular nuevas politicas publicas. Por tanto, el
gobierno abierto como ya se conoce, es una hueva modalidad de gobernanza que
permite solucionar los principales problemas publicos cuya base es una efectiva
colaboracion entre las autoridades y la ciudadania.

Respecto al segundo objetivo, se pudo demostrar indubitablemente la
relacion del principio de publicidad y atencién al usuario, estos datos fueron
comprobados con una prueba de hipétesis, usando el coeficiente Rho de Spearman
para verificar la correlacion entre ambos, estos resultados arrojaron una relacion
positiva alta de 0.726 y ademas segun las encuestas el principio de publicidad es
percibido como malo con un 56%, de otro lado el 34.5% lo califica como regular y
un 9.5% lo define como malo. Significando que la poblacién no se encuentra
satisfecha con los procesos de transparencia y publicidad de los actos publicos de
la CSH (Corte Superior de Huaura), es importante entender que en este aspecto el
acceso a la informacion es un instrumento y a su vez una herramienta clave para
incentivar eficiencia y eficacia de calidad en las acciones del Estado, sobre todo
respecto al manejo de los recursos publicos.

Estos resultados confirman lo que se menciona en el articulo 3° de la Ley
27806, que todo acervo documental y/o informacién que posee la entidad estatal
se presume publica, los usuarios manifestaron que en la Corte Superior de Huacho
no se esta cumpliendo con lo estipulado por dicho articulo debido a que no existe

difusion de tramites ni en el portal de transparencia de dicha Institucion, se
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encuentra desactualizada la informacion. Asimismo, este principio es propio de una
cultura de transparencia, aunque muchas instituciones publicas suponen que toda
documentacion publica les pertenece solo a servidores publicos y que se debe de
negar la informacion a las demas personas, esto se refleja en una conducta
antiética con la democracia, por lo que se exige luchar por modelos nuevos con
paradigmas actualizados.

Asimismo, en el tercer objetivo concerniente a determinar la relacion del
acceso documental y/o procedimental con la atencion al usuario, que obtuvo como
resultado un coeficiente de correlacion de 0.655 significo la existencia relacional
positiva y directa entre ambas. Tomando en cuenta la dimensién acceso a la
informacion, se visualiza que cuatro de los encuestados equivalentes a 4.8%
consideraron que es Optimo el acceso a la informacion, asimismo 32 encuestados
equivalentes al 38.1% de la muestra respondieron que dicha dimension es regular
y por ultimo el 57.1 % de la muestra que corresponde a 44 usuarios califican de
malo la dimensién de acceso a la informacion. En este sentido se puede manifestar
que dimension en la Corte de Huaura es percibido como deficiente.

También es posible expresar coincidencia con los resultados obtenidos en la
investigacion de Cubas (2022) quien pudo verificar que la gestion institucional y la
celeridad en la atencién a los usuarios en sede judicial - Juanjui se atafien, por otro
lado, también se verifica la similitud con esta investigacion en cuanto a la
metodologia utilizada y los resultados de coeficiencia correlacional.

Sin embargo, existen otros estudios que difieren como por ejemplo Mosquera
(2018), que evalud la calidad del servicio y la satisfaccion de la atencién al
ciudadano que realizan los funcionarios del Ministerio de Trabajo - Region
Guayaquil, respecto a los resultados obtenidos, considerando el interés
demostrado en la atencion de las solicitudes y el servicio otorgado el 87.50% de
usuarios calificaron Optimamente, en esta linea también obtuvo un nivel de
aceptacion del 60.29% respecto a la celeridad de atencion, en referencia a ello es
posible comprobar la hipotesis que es transcendental el perfil y conducta del
empleado para que la institucién publica logre los objetivos planteados entre ellos
optimizar el buen servicio al ciudadano y se logre complacencia en sus

requerimientos.
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Por otra parte, es importante mencionar el funcionamiento, contenido y
retroalimentacion de los canales de comunicacion, de acuerdo a los resultados se
evidencia que gran parte de la poblacién desconoce del portal web, del contenido
que puede obtenerse, asi también hay carencia de difusion de las plataformas
virtuales que fueron implementadas en su mayoria por la pandemia COVID-19 las
mismas que mantienen vigencia en la actualidad, sin embargo no utilizadas por
desconocimiento de los usuarios que se ven obligados a recurrir a los métodos
tradicionales, Por otro lado se evidencia que no se promueve a la participacion
ciudadana que permita a la poblacion manifestar su posicion, presentar propuestas
de mejoramiento continuo, quejas y reclamos a tomarse en cuenta, al respecto, el
estudio permitira proponer alternativas e solucion .

La transparencia de la informacién publica, es indispensables para evitar
actos ilicitos con fondos publicos y fomentar gobiernos mas transparentes, por lo
cual es recomendable sugerir, que se realicen mas seguimientos sobre las paginas
webs de los Municipios de la Provincia de Orellana, dado la escasez de informacion
gue estas presentan actualmente. Uno de los principales hallazgos encontrado por
Tavares y Da Cruz (2020) tuvieron por objeto determinar si la transparencia esta
impulsada principalmente por el liderazgo, la capacidad y otras caracteristicas
politicas de los propios gobiernos locales o si depende de factores sociales,
culturales y/u otros de la comunidad local, del mismo modo, en esta investigacion
se rescata la importancia de contar con capacidades como el liderazgo para que
las instituciones publicas cumplan con las acciones necesarias y satisfagan las
necesidades de los usuarios.

Una de las principales fortalezas encontradas en este estudio, fue la base de
datos detallada que maneja de la Corte de Huaura, respecto a las solicitudes
presentadas y atendidas en el marco de la ley de transparencia, lo cual permitio
diagnosticar la probleméatica en sus atenciones durante el afio 2022, esto es retraso
de atencion en sus solicitudes, negatoria de acceso a la informacion principalmente
de expedientes judiciales y manifiesto de insatisfaccion de los usuarios respecto a
la repuesta otorgada por el responsable de transparencia. También es
reconfortante que dicha institucion no puso objecion alguna para proceder con la

investigacion, otorgandose las documentaciones y permisos correspondientes.
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Es necesario también mencionar las debilidades presentadas durante el ejercicio
de la investigacion, como lo fue el tiempo y un limitante importante los costos que
se incurren para realizar la tesis. Uno de los principales problemas identificados en
este estudio, fue que el portal de transparencia no esta actualizado y ademas la
ciudadania no conoce ni esta capacitado para saber como ingresar a este portal y
enterarse de todos los procesos judiciales. Sin embargo, el principio de publicidad
no se esta trabajando como se debe, la difusidon no es la correcta, el acceso a los
aplicativos y el portal de transparencia son obsoletos. Uno de los obstaculos de
esta investigacion fue sin duda, que al iniciar la primera etapa del proyecto de
investigacion el enfoque con el que se estuvo trabajando fue cualitativo, pero hubo
muchas barreras en cuanto al aspecto metodol6gico, por lo que se considero
cambiar el enfoque al cuantitativo y empezar a trabajar nuevamente, la recoleccion
de datos para los antecedentes ha sido un reto muy dificil porque existe poca
informacion en revistas cientificas y tesis actualizadas.

Para concluir con este apartado, queda claro que en la CSH la transparencia
y la atencién al usuario son dos factores importantes que benefician el mejor
manejo de los recursos publicos, ademas de concientizar a la poblacion respecto a
los procesos transparentes que se realizan con los tramites. Es importante entender
que el contar con acceso a la informacion en el sector publico reducird los
problemas de corrupcién y ademas genera mucha mas confianza por parte de los
usuarios, de que sus tramites estén a buen recaudo. Tener un portal de
transparencia no solo incluye el de subir informacién y difundirla sino que ademas,
estos datos tienen que ser veraces y actualizados cuidando siempre que la pagina
web se encuentre activo.

De un lado, se tiene las dimensiones de la transparencia que son: el gobierno
abierto, el acceso a la informacion publica y el principio de publicidad. La
transparencia es ahora una guia clave de calidad de los gobiernos que buscan ser
percibidos como democracias y presupuestos necesarios para que los
ciudadanos aprecien y participen  verdaderamente en las intervenciones.
La politica de Estado es transparente si es facil de entender, o si la informacion es
favorable, se garantiza el derecho a la informacion publica, se garantiza la
proteccion de los datos personales de los solicitantes, las obligaciones son claras y

los ciudadanos conocen su papel en ella.
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El gobierno abierto busca incluir las deficiencias y expectativas del publico en
la toma de decisiones, la creacion e implementacion de politicas publicasy la
mejora del suministro de bienes y servicios alas comunidades locales,
busca la confianza de los ciudadanos en el liderazgo del gobierno, aumenta la
legitimidad de la toma de decisiones del gobierno, se esfuerza por mejorar
los resultados y también brinda oportunidades de formulacién de politicas publicas
para una participacion justa en el proceso.
Por otro lado, las dimensiones de la variable atencion al usuario fueron: capacidad
de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia. Para ello se hizo uso del modelo
SERVQUAL definido como aquel que mide la calidad del servicio, mediante las
expectativas y percepciones de los clientes, en base a cinco dimensiones, que son;
dimension de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos tangibles.
Por tanto, se hizo uso de diferentes antecedes nacionales e internacionales
para aumentar el sustento tedérico de las variables y conocer un poco mas de otras
investigaciones y sus resultados. Como es el caso de Yautibug (2020) quien realizd
una investigacion en tres municipios de la provincia de Orellana, coincidiendo en
sus resultados con esta tesis. Uno de los principales hallazgos de Orellana fue que
en estos municipios la transparencia era deficiente, no se cumple por la falta de
difusion, la informacion incompleta y la casi nula capacitacion que existe en esa
institucion publica. Si bien es cierto existe mucha coherencia con este estudio, los
resultados que Yautibug encontré difieren en el grado de correlacién, sus variables
tienen un grado positivo moderado mientras que esta investigacion la correlacion

es directa positiva y alta.
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PRIMERO:

SEGUNDO:

TERCERO:

CUARTO:

VI. CONCLUSIONES
La investigacion tuvo como resultados un coeficiente de correlacion
de 0.775 lo que pone en evidencia que si existe relacion directa entre
la transparencia y la atencion del usuario, positiva y muy alta, estos
resultados corroboran que si la Corte de Huaura actia de forma
transparente en la publicidad y entrega de informacion publica se

optimizara la atencion al usuario.

Se determina que, si existe relacion significativa entre la dimension
gobierno abierto y la variable atencion al usuario, cuyo coeficiente de
correlacion fue de 0.851 lo que demuestra que la relacion entre ambos
es positiva y de grado alto, asimismo permite manifestar que si la
gestion se caracteriza por tener una politica de gobierno abierto esto

contribuird a una mejora continua en la satisfaccion al usuario.

Ante los resultados expuestos, se puede concluir que el principio de
publicidad y la atencion al usuario guardan una relacién positiva de
grado alto, con un coeficiente de correlacion de 0.726, ante ello es
evidente que la publicidad por diversos medios sea por el portal web,
canales digitales y virtuales contribuye a la atencion que merece el

usuario judicial.

Finalmente se puede demostrar que existe relacion positiva directa y
de alto grado entre el acceso a la informacién y atencion al usuario,
cuyo coeficiente rho de spearman es de 0.655 lo que demuestra una
relacion fuerte entre ambos, en razén que el usuario percibird una

buena atencién en cuanto se le brinde facilidades de accesibilidad.
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PRIMERO:

SEGUNDO:

TERCERO:

CUARTO:

VI. RECOMENDACIONES

Ante los resultados obtenidos se recomienda al presidente de la Corte
de Huaura, disponer a quien corresponda, mejorar la publicidad
documentaria institucional, asimismo instaurar la politica de poblacion
informada difundiendo las bondades del portal web y difundir los
derechos de los ciudadanos respecto a la atencibn de sus

requerimientos en el marco de la ley de transparencia.

También se recomienda al titular de la entidad, disponga la difusion
permanente de los canales de atencién virtual y presencial, de las
plataformas virtuales implementadas sean para informacion

administrativa o jurisdiccional, tutoriales de manejo y beneficios.

Se recomienda al presidente de Corte a través de sus organos de
direccion, fortalecer la politica de publicidad, retroalimentando
constantemente informacién publica en mayor magnitud, no
limitandose a los documentos minimos exigidos por ley sino
adaptandose a las necesidades de conocimiento de los usuarios

considerando las excepciones de ley.

Se sugiere al Coordinador de Recursos Humanos programe y ejecute
capacitaciones dirigidas al personal administrativo y jurisdiccional en
cuanto a la transparencia publica y atencién al usuario, a fin que
conozcan indubitablemente que documentaciones son de acceso
publico sus excepciones de ley, asi también técnicas de atencién al
ciudadano para que la misma de realice de forma oportuna y
adecuada, ello aportara en el mejoramiento de la imagen institucional

y optimizacion de atencion al usuario.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ITEMS MEDICION
Continua actualizacion del
. 1-2
portal de transparencia
Goplerno Poblacion informada 3-6
abierto
) o Canales de atencién 7-8
Serie de decisiones y
procesos llevados a cabo Se encuentra . .
por los organismos conformado por 3 Difusion adecuada 9-13 (l)\lrgr']rclgl
gubernamentales para el dimensiones: gobierno Princivio de Casi nunca
TRANSPARENCIA  cumplimiento obligatorio de Abierto, principio de ubligidad A veces
la Ley de Transparencia en  publicidad y acceso a la P Excepciones por Ley 14-15 Casi siempre
virtud al cual se otorgue informacion, Ley 27806 Siem rep
contenido relevante (2002) p
(Higgins et al., 2020). -
Solicitud Concreta 16
Acceso a la Organizacion
: - ] 17 -19
informacién documentaria
Plazos 20
Facilidad en recepcion
documentaria 1-3
Accesibilidad
Capacidad Tecnolégica 4
Personal capacitado 5-10
Son acciones que se .
encuentran encaminadas Cor(;f_ormacjo por 04 Capacidad de Organizacién 11-12 Ordinal
-2 imensiones: respuesta
para lograr la aceptacion y P Nunca
ATENCION AL conformidad del usuario ﬁ;cziliz!g%de’ Cumplimiento de plazos 13 Casi nunca
USUARIO recurrente a la organizacion P . p P A veces
) respuesta, empatia y P
para satisfacer sus sequridad. Matsumoto o ) Casi siempre
necesidades (Uribe et al., 9 (2014) Atencion individualizada 14-16 Siempre
2017) Empatia
Satisfaccion 17
Seguridad Legibilidad de informacion 18 - 20




Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO - TRANSPARENCIA Y ATENCION AL USUARIO EN
SOLICITANTES DE INFORMACION PUBLICA DE LA CORTE SUPERIOR DE
JUSTICIA DE HUAURA, PERU, 2023.

La presente investigacion es conducida por Hellen Lizeth Enrique Mejia, estudiante
del programa de Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo. El
objetivo de la investigacion es determinar la relacién existente entre transparencia y
atencioén al usuario en la Corte Superior de Justicia de Huaura, Peru, 2022.

Su patrticipacion es voluntaria. Toda opinion o informacion que Ud. nos entregue sera
tratada de manera confidencial, es decir su nombre o identidad no seran expuestos
a la comunidad tampoco serén utilizados en el procesamiento de datos.
INSTRUCCIONES: En este cuestionario se le solicita ser lo mas honestos posibles
con sus respuestas dado que los resultados se utilizaran solo con fines de
investigacion. Por consiguiente, se solicita marcar una de las alternativas.

Se agradece su gentil atencion y colaboracion.

Saludos cordiales.

Variable 1: Transparencia

VALORIZACION

o - Casi Casi .
N ITEMS Nunca nunca A veces siempre Siempre
1 2 3 4 5

Dimension 1: Gobierno abierto

¢Con que frecuencia Ud. accede al Portal Web
de Transparencia de la Corte de Huaura?

¢La Corte de Huaura, en su portal web publica
informacién institucional relevante de tal
2 | manera que la poblacion se encuentre
enterada sobre las acciones y/o decisiones de
la institucion?

¢La Corte de Huaura a través de otros
mecanismos de publicidad, difunde
informacién institucional relevante, de tal
manera que la poblacion se encuentre
enterada sobre las acciones y/o decisiones de
la institucion?

¢Con que frecuencia la Corte de Huaura
4 | difunde los mecanismos o procedimientos de
acceso a los servicios que brinda?

¢, Con que frecuencia la Corte de Huaura realiza
eventos de participacion ciudadana, que
promuevan la transparencia judicial y lucha
contra la corrupcion?

¢,Con que frecuencia la Corte de Huaura, con
6 | sus acciones de gestion procura aumentar la
confianza de los ciudadanos?




¢,Con que frecuencia utiliza Ud. los canales
digitales de atencién implementados por la
Corte de Huaura?

¢Con que frecuencia la informacion que
necesita de la Corte de Huaura puede ser
adquirida a través de su portal web u otros

canales digitales?

Dimensién 2: Pri

ncipio de p

ublicidad

¢Con que frecuencia la Corte de Huaura
vulnera el principio de publicidad?

10

¢Conoce Ud. los alcances de la plataforma de
decisiones judiciales?

11

¢La Corte e Huaura difunde cuales son los
beneficios de la plataforma de decisiones
judiciales?

12

¢,Con que frecuencia la Corte de Huaura
difunde que toda informacién cuya publicidad
se configure como una vulneraciéon a la
intimidad personal y familiar se encuentra
excepcionada al ejercicio del derecho de
Transparencia y acceso a la informacién
publica?

13

¢Con que frecuencia tiene la necesidad de
solicitar acceso a la informacién en razén de no
estar publicitado en el portal web?

14

¢La Corte de Huaura no publicita diversas
informaciones con la finalidad de no vulnerar el
derecho a la intimidad?

15

¢La Corte de Huaura, aplica el principio de
consentimiento en la tramitacion de solicitudes
al amparo de la Ley de Transparencia?
(Principio de consentimiento: El tratamiento de
los datos personales es licito cuando el titular
del dato personal hubiere prestado su
consentimiento  libre,  previo,  expreso,
informado e inequivoco)

Dimension 3: Acceso alainformacion

16

¢Con que frecuencia sus solicitudes fueron
observadas por no contener un petitorio
concreto?

17

¢La Corte de Huaura permite a los solicitantes
el acceso directo y de manera inmediata a la
informacién publica durante las horas de
atencion al publico?

18

¢Con que frecuencia los funcionarios
administrativos de la Corte de Huaura se
rehisan al acceso de la informacién de
documentos administrativos?

19

¢Con que frecuencia los magistrados de la
Corte de Huaura se rehlsan al acceso de la
informacion de expedientes judiciales?

20

¢Con que frecuencia la Corte de Huaura
cumple con los plazos para el acceso a la

informacién publica?




Variable 2;: Atencién al usuario

N°

ITEMS

VALORIZACION

Casi
nunca

Nunca

A veces

Casi
siempre

Siempre

1 2

3

4

5

Dimension 1: Accesibilidad

¢Considera Ud. que el area de mesa de
partes de la Corte de Huaura es accesible a
sus dudas y consultas respecto a la
presentacién de solicitudes?

¢Considera Ud. que el area de mesa de
partes de la Corte de Huaura es accesible en
los horarios de recepcion documental?

¢La Corte de Huaura implementa métodos en
la atencién con el objeto de mejorar la
atencion al usuario?

¢ Sabe Ud. si la Corte de Huaura cuenta con
una plataforma virtual de recepcion
documental?

¢Considera Ud. que los servidores y Jueces
se encuentran capacitados respecto a la Ley
de Transparencia?

¢ Es efectiva las gestiones que realiza el area
de atencion al usuario de la Corte de Huaura
respecto a sus requerimientos de
informacién?

¢Una eficiente atencion al usuario mejora la
imagen institucional?

¢;Los canales de atencion de la Corte de
Huaura muestra capacidad en atender las
solicitudes, preguntas y reclamos con la
debida premura?

¢Para mejorar la atencién al usuario en la
Corte de Huaura es necesaria la capacidad
de recursos financieros y humanos?

10

¢Una eficiente atencion al usuario depende
de capacidad de respuesta que demuestran
sus funcionarios?

Dimension 2: Capacidad de Respuesta

11

¢Considera Ud. que los Organos
Jurisdiccionales tienen organizados los
expedientes  judiciales para  atender
efectivamente las solicitudes?

12

¢,Considera Ud. que las areas administrativas
tienen organizados los documentos para
atender efectivamente las solicitudes?

13

¢La Corte de Huaura atiende oportunamente
las solicitudes de acceso a la informacién
publica?

Dimension 3: Empatia

14

¢Considera importante que la atenciéon que
brinda la Corte de Huaura sea de forma
personalizada?

15

¢La atencion brindada por la Corte de Huaura
le transmite lo cuan importantes es para la
institucion?

16

¢La Corte de Huaura adopta sugerencias
provenientes de la ciudadania a fin de
optimizar los servicios que brinda?

17

¢La informacién brindada por la Corte de
Huaura satisface su necesidad de acceso a la
informacion?




Dimension 4: Seguridad

18

¢Confia en la informacién institucional
publicada por la Corte de Huaura?

19

¢La Corte de Huaura expide informacion
completa de su solicitud?

20

¢La Corte de Huaura le transmite una imagen
honesta y veraz en el otorgamiento del
servicio?

Gracias por su participacion.




Anexo 3: Consentimiento informado

LB [<T]2]
7
I|| (11t
Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Huaura
Gerencia de Administracidn Distrital

‘Decents de fa lpualdsd de oporfunidedes pars mujeres y hombres*
“Aflo de ls unidsd, i paz ¥ & desarmolio”

BIBI Firma ﬁ%ﬂ‘ -
Huacho, 19 de Julio del 2023 BIR] pigital S sasaa—s

CARTA N°® 000090-2023-GAD-CSJHA-PJ

Sefiora

MEA. RUTH ANGELICA CHICANA BECERRA
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Universidad César Vallejo

Lima. -

Asunto: Autorizacidn de acceso
Referencia: Carta N° P.0510-2023-UCV-EPG-SP

Tengo el agrado de dirigirme a usted en atencidn a la carta de la referencia, mediante la
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trabajo de investigacidn (tesis) de la estudiante Hellen Lizeth Enrigue Mejia.

Al respecto, a fin de brindar atencidn a su requerimiento y de acuerdo a los lineamientos
de Gestidn del Presidente de Corte en bienestar del desamolls profesional del
estudiante, se autoriza a la mencionada para la realizacidn de su frabajo de
investigacidn de tesis: “Transparencia y Atencién al Usuwario en solicitantes de
informacién publica de la Corte Superior de Justicia de Huaura, Pend, 2023", quedando
a la espera del resultado obtenido.

Ez propicia la ocasidn para expresare los sentimientos de mi especial consideracion vy
estima personal.

Atentamente,
Documento firmado digitalmente
MARCO ENRIQUE VELASQUEZ MAGALLANES
Gerente de Administracidn Distrital
Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Huaura
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Anexo 4: Matriz de evaluacion por juicio de expertos - Validez

VALIDEZ POR JUICTO DE EXPERTOS

Sefior:
CRISTHIAN PABLO CHAVEZ JULCA
Presents

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo v asi mismo, hacer de
su conocimiznto gue siendo estudiante del programa de del programa de Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, aula 03, requiero validar el instrumento con el cual
recogere la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Transparencia y Gestion de Calidad en
los Usuarios de la Corte Superior de Justicia de Huaura, Perd, 2022 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- (Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion gque dispense a la presente.

Atentamente

Firma

HELLEN LIZETH ENRIQUE MEJIA

DNIN® 42104923



1. Datos generales del Juaz

Nombre del juez: CRISTHIAN PABLO CHAVES JULCA

Grado profesional: Maestria (X} Doctor { )

Area de formaclén académica: Clinica { } Social ( ) Educativa (X) Organizadional ()

Areas de experiencia profesional: Loglstica, Asesoria Externa

Institucién donde labora: MINERA CASTOR SAC.

Tiempo de axperiencia profesional: 2adanos() Més de 5 afos (X)

2. Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prusba:

Cuesticnario sobre la Variable transparencia

Autor (a):

Enrique Mejia Hellen Lizeth

Objativo:

Obtener informacién por parte de los usuarios de la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Perd, 2022

Administracién:

Personal

Afo:

2023

Ambite de aplicaclén:

Distrite Judicial de Huaura

Dimensionas:

03

Confiabilidad:

0.80 - Alta

Escala:

Ordinal

Hiveles o rango:

Munca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre

Cantidad de items:

20

Tiempo de aplicacién:

15 minutos

MNombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la Variable atencién al usuario

Autor (a):

Enrique Mejia Hellen Lizeth

Objetivo:

Obtener informacian por parte de los usuarios de la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Peni, 2022

Administracién:

Personal

Afo:

2023

Ambito de aplicaclén:

Distrite Judicial de Huaura

Dimenslones:

04

Conflabilidad:

0.89 — Muy alta

Escala:

Ordinal

Miveles o rango:

Muneca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre

Cantidad de items:

20

Tiempo de aplicacién:

15 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacidn, a usted le presento el cuestionario sobre la variable atencién al usuario elaborado por Enrigue
Mejla Hellen Lizeth en &l afo 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los [tems

seqln comesponda.

El item se comprende
faciimente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El ltem no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacidn muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con 2u significado o por la
ordenacién de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacidn muy especifica de
algunos de los érminos del item.

4. Alto nivel

El [tem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El tem tiene relacidn
ldgica con la dimensién
o indicador que esta
midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El ltem no tiene relacion kgica con la dimensian.

2. De=zacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El [tem tiene una relacién tangencial flejana con la
dimension.

3. Acuerdo
{moderado nivel)

El item tiene una relacidn moderada con la
dimengidn que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
{alto nivel)

El ltem se encuentra esta relacionado con la
dimengidn gue estd midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicidn de la dimensidn.

2. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo o gue mide éste.




El item es esencial o | 3. Moderado nivel
importante, es decir | 4. Alto nivel
debe ser.

El tem s relativamente importante
El [tem es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento bos items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento gque mide las varlables: Transparencia y Atenclién al Usuario

OBSERVACIONES |

REGOMENDAGIONE

VARABLE | DIMENSON | INDICADORES irEms cLaminap | GOHEREN "E';"""

Gl

«Con que frecuencia Ud.  acoede al
Fortal Web de Tramsparnia de b Carle 4 4 4
e Humusa?
iLa Gone de Huaura, en su poral web
pubica  informacien  instiucional
relevanie de tal manera que L poblacian 4 4 4
se encuente enterada sobre las aociones.

de 3 instucicn?

iLa Cone de Himura a ravés de otos,
mecansmas  de  publicidad,  difunde
informacian mstitucional relevante, de tal
manera que la poblaciin s= encuerie
emerada  sobre las  acciones o
decisones de @ instiubén?
2Gon que frecuencia la Corte de Huaura

nde  los  mecansmas 0
procedimientos de acoeso a los servicios.
gue brinda?
Con que frecusncia b Corte de Huaura
realizs  eventz  de  particpacien
ciidadana, que  promosan  la 4 4 4
ransparencia judicial y lucha confra la
ool it *

Continua

dei portal de
transparenci
a

Gobierno

ok Pobilaciin

informada

Con que frecuencia la Corie de Huawa,
ton sus acciones de gestion procura
aumentar 2 confarra  de s

£Con que Fecuencia wsiza Ud. s
carales  digiales  de  atencion 4 4 4
implementados por la Corte de Huaura?
/Con que frecusnca | mformacian que
necesita de la Corle de Husurs puede ser 4 2 N
adquiida a ¥avés de su poral web u
cius canales digitales?
Zon que Trecusncia la Corte de Huaura
wulnera el principio de publicidad?
iConoce UG los alcances de &
mg; de decisiones judiciales?
4La Cane & Huaur dfunde cusles son
los bensficios de |a potsiorma de 4 4 4
decisones pdidales?
2Can que frecuencia la Corte de Huaura
Diusién | diunde que loda imformackn  cuya
adecuada | publicidad se configure come  una
wulneracitn a la intimidad personal y 4 4 4
famiiar se encuemim excepconada al
ejerocio del derscha de Transpasencia y
PRINCIPID acceso ala pliica?
DE 4Can que frecuencia tiene (@ necesidad
PUBLICIDA de solicilar acceso a la informacian n
o razan de no estar publicitade en & partal
wah?
ka Core de Humra no publida
diversas infrmaciones con b finalidad de 4 4 4
e vuinerar e derecha a la intimidac?
£La Corte de Huaura, apica el prinGpio
e consentimiento en @ Famitacion de
Excepciones | soliciides al ampam de @ Ley de
parLey Transparencia® (Principio de
consensmiento: £l fatamieno de s 4 4 4
s personales s ot cuando e fular
el dain personal hubisre prestado su
consenfimienta liore, previo, expreso,
informado &
P £Con gque Fecuencm sus solkiludes.
Canaret | 1eon abseradas par na caniener un 4 4 4
pefitoria concresa?
a Corle de Huaura permile @ bs
""Ccf:n " glnnm:s:lammmcmy de manera
inmediata 3 I3 indormacion  piiblica
INFORMAC | Crganizacn | 1 anos s tioms de atencion al pusios?
2Con que hecuenca lox funcinarcs,
adminisiratees de la Corte de Huaur se
rehiman 3l acceso de [ informacian de
donsmentos adminisirativos?

Canales de
atencion

[la1] documentar

£Con gue frecuencia los magisFadas de
la Corte de Huaura se rehiisan al ameso
de @ informacon  de  expedientes
judiciales?

Plazos

Con que frecusncia la Corte de Huawsa
cumgle con los plazos para el accesa ala
infarmacidn painkca?

Accesibiida
d

Facibdad en

£ Considera Ud_ que el area de mesa de
paries de la Core de Huaur es
accesitle a sus dudas y consulias
respecio.a la presentacitn de
solkcides?

Considera Ud. que o area de mesa de
partes de la Corle de Huaura es.
accesitle en los horarios de recepcian
documentai?

La Corte de Muaura implementa
métndos en la aiencian con el objet de
mejorar ka aiencisn al usuaria?

Capacidad

tecnoidgica

Sabe Ud. 5i b Corle de Huaara cuenta
£on una platadorma virual de recepcin
documentai?

Personal
capacitado

Capaoead

respuesta

Considera Ld. que ios servidores y
Jueces se encuentran capacitados

respecioa la Ley d= Transparencia?
2= eleciiva 13s gesones que realza &
area de alencion al usuaria de la Corie

de Huausa respecio a sus
requ de informacion®

Una ehcende aiencion al uswana
jora la im: insstucional?

;Los canales de sencon de | Gorte de
Fuaura mussya capacidad en atender
las sobchudes, prey = y reclamos con
la debida premura

Para mejorar la atencibn al usuanc en
la Corte det Huaura £s necesana lu
capacidad de recursos financiens v
humanos?

4Una ediciente atencion al usuaro

depende de capacidad de respuesta que
demuesiran sus funcionaricos?

+ Cansidera Ud que tos Organas
Jurisdiccionales Senen organizados las
expedientes judiciales para atender

fectivamente ias solicides?

Organizacin

¢ Consider Ud. que las aneas
acminisiratias tienen organizadas o
documentcs para atender efectvaments
\as solchudes?

Cumplimient
o de plazos

tLa Corte de Huaura atende
aportunamenie las sobciudes de acceso
a la informacion plibboa’?

MEncicn

Considera importants que la atencian
guee brinda la Corie de Huoura sea de
forma perscnalizada?

ingividualzad

La atenccn bndada por la Corte de
Huaura b fransmite ko cuan imporantes
e para | institucdn

La Corle de Huaur adopta
SUgSMETCias provenientes de B
ciudadania a fin de cpamizar ios

senvicios gue brinda?

Satisfacridn

JLa informacian beindada por la Cone de
Huaura satiséace su necesidad de
Zcceso 3 la informacian?

Legbilidad
d

Saguridad

+Confia en la informacian institucional
Ia Corte de Huaura?

iLa Corte de Muaura expide informacidn
completa de su solicud?

e
informacian

La Corte de Huausa le transmile una
imagen honesta y veraz en o

piorpamisnio dei servicia

CRISTHIAN PABLO CHAVEZ JULCA

GRADUADO

CHAVEZ JULCA, CRISTHIAN PABLO
DNI 42233245

GRADO O
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Fecha de diploma: 11/09/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 29/04/2016
Fecha egreso: 25/09/2017

INSTITUCION

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior:
HUGD CHAVEZ JULCA
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a traves de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de del programa de Maestria en Gestidn
Publica de la Universidad César Vallejo, aula 03, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré |a informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Transparencia y Gestidn de Calidad en
los Usuarios de la Corte Superior de Justicia de Huaura, Perd, 2022 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencidon, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente



1. Datos generales del Jusz

HUGO CHAVEZ JULCA
Maestria (X} Doctor [ )

Clinica { ) Social { ) Educativa (X} Organizaconal ()
Penal — conirol institucional

Minigterio Pablico
2adanos (]

Nombre del jusz:

Grado profesional:

Area de formacién académica:
Areas de experiencia profesioal:
Instituciéon donde labora:

Tiempo de experiencia profesional:

Mis de 5 afios (X)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

3. Datos de la escala
Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la Variable transparencia

Autor (a): | Enrique Mejia Hellen Lizeth
Objetive: | Obtener informacién por parte de los usuarios de la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Pend, 2022
Administracién: | Personal
Afo: | 2023

Ambito de aplicacién: | Distrito Judicial de Huaura
Dimenslones: | 03
Conflabilidad: | 0.80 - Alta
Escala: | Ordinal
Miveles o rango: | Munca, casi nunca, a vecas, casi siempre y siempre
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacidn: | 15 minutcs

Nombre da la Pruaba: | Cuestionario sobre la Variable atencién al usuario

Autor (a): | Enrique Mejia Hellen Lizeth
Objetive: | Obtener informacién por parte de los usuanos de la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Perd, 2022
Administracién: | Personal
Afo: | 2023

Ambito de aplicacién: | Distrito Judicial de Huaura
Dimenslones: | 04
Confiabilidad: | 0.89 — Muy alta
Ezcala: | Ordinal
Miveles o rango: | Munca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacién: | 15 minutos

4. Presentacién de instrucclones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario scbre la variable atencidn al usuario elaborado por Enrigue
Mejla Hellen Lizeth en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los [tems
seqln comesponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. Mo cumple con el criterio El [temn no es clano.
2. Bajo Mivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD madificacion muy grande en el uso de las

El item =e comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El [tem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacidn
Idgica con la dimensidn
o indicador que estd
midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
{no cumple con el critenio)

El tem no tiene relacién kdgica con la dimensidn.

2. Desacuerdo
{bajo nivel de acuerda)

El item tiene una relacidén tangencial fejana con la
dimensidn.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El [tem tiene una relacién moderada con la
dimensgion que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alte nivel)

El [ten se encuentra esta relacionado con la
dimensidn gque estd midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado gin gue se vea
afectada la medicidn de la dimensidn.

2. Bajo Mivel

El [tern tiene alguna relevancia, pero otro ftem
puede estar incluyendo lo que mide éste.




El item es esencial o

3. Moderado nivel

El item s relativaments importan

importante, es decir [ 4. Alto nivel El ltem es muy relevante y debe ser incluido. £Gan que fracuencia loz magisradas de
debe ser. de & iformactm de  expedienies
judiciales?
o ~ ~ o . £Con que frecusncia la Corte de Huaura
Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde Prazee curmpie con los plazos para &l acoesa a la
sus observaciones que considere pertinente. merreson oA
;Considera Lid_ que el &rea de mesa de
4: Alto nivel Fartes ce s Carte de Huaura es
3: Moderado nivel :::;?:;f:ﬂ:::“'m
2: Bajo Nivel Faciidad en | soliiludes?
1: No :umph con el criterio recEpitn iConsidera Uid. que el &rea de mesa de
documentar | partes de la Corte de Huawra es
Aozesibikda a accesile en los homnos de recepcidn
Instrumento que mide las variables: Transparencia y Atencién al Usuario d 1
iLa Corte de Huaura mplementa
metodos en la alencidn con el objeds de
COMEREN | RELEAM | OBSERVACIONES) W;T:JI: MLEES: :L:rm ™
e Ud.si = de Humura cuen
VARIAELE | DIMENSMN | INDICADORES Irems CLARIDAD vy Py nEcnﬂanM:mE II:au:u:uau fan una plaladoema virual de recepoion
ECnoiogica ?
Con que frecusncia Ld.  accede ol ¢Cansidera Lid. que bos senvidores y
Bartal Wea de Tramparenca de la Carte 4 4 4 Jueces se encueniran capacitados
Cantnua de Huara? respecio a la Ley de Transparencia?
' wlectiva las gestones que realoa &
iLa Core de Muaura, en su portal web
o | e mman o S e e
. relevanie de tal manera gue la peskcion 4 4 4 bormralen. gy dn?
s encuenire enterada sabre las aociones =3 o mas
o de ln institucie? ¢Una eficiente alencion al L
iLa Cone o= Huaur a traves de oo personal | [ magen e ons
recanmos de  publicidad,  difunde rsonal iLos canales de atencicn de la Corts de
informackin mstitucional relevante, de tal 4 4 4 capackado. | Huaura muesia capacidad en atender
manera que la poblackn T eno las soliciudes, prequntas y reclamos con
e Ia dedicda premura
x:;‘“ ::I::I'! 1= ﬂ.DCIDﬁS wio i Para mejorar |a atencicn al usuanc en
Co T B g —— Capacidad Ia Gorte de Huaura es necesana la
¢Gan que frecuencia la Corte de capacidad de recursas financiers y
e o= e © 4 4 4 respuesty hurmancs?
G::D:-rhl;ﬂ Pobilacidn E;D:::_';I:;‘m g2 acoesa 3 los seracis ﬂ‘!:m LUma eficiente atencicn al usuarc:
informaca £Con que frscuencia la Corte de Huaura \suanc m!r:em?ﬁﬁ::?:;mm;-? =
:.Trll:m:lwz s de  parfiopacian Cansidera Ud que los Organas
. que  pomusan 4 + 4 Jurisdicoionales Senen arganizadcs los
transparencia pdicial y lucha contra expadienies judiciales para atender
comupitn? fectivamente las 3
2Can que frecuencia la Corle de Huaura, Ovganizacin 4 Considera U, qus ks dreas
COn sim accines de gestdn procum 4 4 r adminisiativas enen onganizmdas hos
aumentar  la  confenra  de  los documentos para atender efectivamense
ciudadanos? las 7
¢Con gue fecuenci wiliza Ud. ks iLa Carte de Huaura atiende
canales  dighales  de  atencin 4 4 4 Cumplimient | aporunamenie las solctudes de acoeso
Carales de por la Corte de Huaura? o de plazos a ia informacitn padbbca®
“atencitn #Con que frecuencia la informacidn que i Considera importante que fa atencidn
rescesita de la Corte de Huaur pusde ssr 4 4 4 gue brinda la Corle de: Huawra sea de
adquiida a raves de su portal web u fosma pesrs ol zada?
oins canales digitakes? Alendn iLa atenccn brindada por la Core de
2Con que Trecuencia la Corte de Huaura Huaura be ransmite ko cuan importantes
vuinera el principa de 14 4 + 4 incnndualzad | oy porn |a instiucén
TRANEP iConoce Ud. los aicances de & N A . Empatia * iLa Corie de Huaura adopta
ARENCLA de judiciales? SUQEMRNCIAS provenientes o B
ika Core = Huaura difunde cuales son ciudadania a fin de opSmizar ks,
los beneficios de |3 plataorma de 4 4 4 senicias que brinda?
decisones judiciales? #La informacian brindada por la Gore de
7Can que frecuencia & Corte de Huacra Eatisiaccidn | Huaura satiséace su necesidad de
Difusién ofunds que ioda  informacian  cuya acceso a la infoemacidn?
adecuada psicidad se configure  come  una ¢Contia en la informacian instiucional
wulneracién a la intimidad personal ¥ 4 4 4 peiibcada por ln Coris de Huaura?
farnilar se encueim excepoonada a Leghilidad | ;La Corte de Huaura expide infcrmacian
ejerdcia del derecha de Transparencia y Seguridad de comglets de su soliciug?
ERINCIPIO sereso 3l informacian ponica? informacion | La Corte de Huaura |e transmite una
DE #Con que frecuencia bene |a necesidad imagen homesta y veraz en of
PUBLICIDN e soliciar accesc a la informacion en N N N olrpaemiento del senvicio
(5] razdn ge no estar publiciado en & portal
wab¥ 5
fla GCorle de Hswura no publich N
diversas informadones con L finalidad de 4 4 4 )
na wuinerar el derecho a i inimidag? /
gla Corte de Huaura, apiica el prncpo 4
de consentimiento en la framitacion de
Excepciones | soliciudes al ampare de @ Ley ce
par Ley Tramsparencia? (Principic de
consenSmiento: El ratamisnio de los 4 4 4
dains personales es |icio cuando o fhular
S
informada & ineguiveco)
Salichud gGon gque ecuenca sus soliciudes. Maestro en Gestion Publica
Canerem fusron abseradas por no conlener un 4 4 4
pesitorio conoreso? Fecha de diploma: 21/03/2023 .
ACCESO A La Codie de Himura permile a o3 CHAVEZJULGA, HUGO |1 e estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD GESAR VALLEJO SAG
Ty solicilantes el acceso directa y de manera " 4 4 DNI 43679525 PERU
INEORMAE | Oroanizacidn inmediata a la informacdn  pablica i
an Croanizacie | cuanss ias horss de atencion al piice? Fecha matricula: 05/04/2021
E oL " 2Con que frecusncia los funcionarios Fecha egreso: 03/02/2023
administrativos de la Core de Huaura se 4 4 4
rehi=an al acceso de la informacian de
documentos administrathes




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefiora:
SUSSY SILVIA ESPINOZA ESPINOZA
Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de del programa de Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, aula 03, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Transparencia y Gestion de Calidad en
los Usuarios de la Corte Superior de Justicia de Huaura, Pert, 2022 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideraciéon me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

)

[ e}
&

Firma
HELLEN LIZETH ENRIQUE MEJIA
DNI N° 42104923



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

SUSSY SILVIA ESPINOZA ESPINCZA

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor { )

Area de formacién académica:

Clinica { ) Social ( ) Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesioal:

Jurisdiccional - Administrativo

Institucién donde labora:

Corte Superior de Justicia de Huaura

Tiempo de experlencla profesional:

2adanos|) Mas de 5 aftos (X)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre do la Pruaba:

Cuestisnario sobre la Variable transparencia

Autor (a): | Enrique Mejia Hellen Lizeth
Objetive: | Obtener informacién por parte de los usuarios de la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Pend, 2022
Administracién: | Personal
Afo: | 2023
Ambito de aplicaclén: | Distrito Judicial de Huaura
Dimenslones: | 03
Conflabilidad: | 0.80 - Alta
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacién: | 15 minutos

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre la Variable atencidn al usuario

Autor (a): | Enrique Mejia Hellen Lizeth
Objstive: | Obtener informacién por parte de los usuarios de la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Pend, 2022
Administracién: | Personal
Afo: | 2023
Ambito de aplicacién: | Distrito Judicial de Huaura
Dimenslones: | 04
Confiabilidad: | 0.89 — Muy alta
Ezcala: | Ordinal
Niveles o rango: | Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacién: | 15 minutos

4. Presentacion de instrucclones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre la variable atencidn al uguario elaborado por Enrigue
Mejla Hellen Lizeth en &l afo 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los tems

seqln comesponda.

El item se comprende
facilmenie, es decir, su

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El ltem no es claro.
2. Bajo Nivel El ltem requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacién muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de estas.

sintactica y semantica | 3
s0n adecuadas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacidn muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El ltem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El tem tiene relacién
légica con la dimensidn
o indicador que esta
midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criteio)

El [tem no tiene relacion kgica con la dimensidn.

2. Desacuerdo
{bajo nivel de acuerdo)

El ltem tieme una relacién tangencial /lejana con la
dimensidn.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El itemn tiene una relacidn moderada con la
dimengion que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El [tem se encuentra esta relacionado con la
dimensidn que estd midiendo.

RELEVANCIA

1. Mo cumple con el criterio

El [tem puede ser eliminado sin gque se vea
afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El ltem tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo o que mide éste.




El item es esencial o | 3. Moderado nivel
importante, es decir | 4. Alto nivel

El tem es relativamente importante.
El tem es muy relevante v debe ser incluido.

debe ser.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus cbservacicnes que considere pertinente.

4: Alto nival

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide las variables: Transparencia y Atencién al Usuario

OESERVACIONES |

VARIABLE DIMEN S INDICADORES mems RECOMEMDACIONE
&8

COHEREN RELEVAM
CLARIDAD Clk )

(Con que frecusncia Ud.  accede al
Fortal Wes de Trarsparenca e la Core 4 4 4
de Huaura?

ZLa Cone de Huaura, en su portal web
puokca informacian institucional
relevanie de tal manera gue la pobilacion 4 4 4
se encuenire enterada sobre las acciones.
o de i@ institucién?

La Cons de Huaum a ravés de otms
mecansmos  de  publicdad,  déunde
informacidn mstitucional relevarie, de tal
manera que la poblacion s= encuerie
emerada  scbre  las  acciones  yio
gscisones de l instiugcn?

Con que Trecuencia la Corte de Huaura
difunde los ecanismos: o
procedimientcs de acoesa a los servicos
que brinda ?

2Con que frecusncia la Corte de Huawra
realiza evenios  de  particpacion
cudadana,  gue  promuesan o 4 4 4
transparencia judicial y lucha conira la
comupaion?

2Con que frecuencia ta Corte e Huawr,
£on sus acciones de gestion procura 4 4 "
aumentr  la  confarma de o

Continua

del portal de
transparenci
n

Gobierna

abi Pobilacidn

informada

fCon que fecuencia uiiza Ud bs
carales digrakes de atencon 4 4 4
implementades por la Corte de Huaura?
2Con que frecbenca i Fiormacon que
nscesita de la Corie de Huaura pusde ser

Canales d=
atencitn

adquirida @ waves de su portal web u + 4 4
oiros canales digitales?
2Con que Trecusncia la Corte de Huaura 4 4 4
wulnera el principio de pubbcidad?

TRANSP iConooe Ud. los alcances de la A A A

platadorma de decsiones judicales?
La Core & Huaura difunde cuales son
los beneficios de la plataforma  de 4 4 4
decisones judiciales’
£ Con gque frecusncia la Corte de Huaura
Dufussitin difunde que ioda informacidn  cuya
adecuada publcidad se configure como  una
wuineracién a la intimidad personal y 4 4 4
familiar se encuertra eaxcepconada al
ejerdcio del derecho de Transparencia y
acceso ala infosmacion poblca®
2Con que frecuencia tene la necesidad
de solicilar acceso a la informacion en
razan ge no sstar publicitace =n o potal
weh
ila Core ce Husura no publid@
civersas informaciones con la finalidad de 4 4 4
rea vulnerar el derscho a b inimidac?
La Corte de Huaura, aplica el prinopio
e consentimiento en la Famiacion de
Excepciones | soliciudes al amparc de b Ley de
e Lesy Tramsparencia? (Principio de
consenfmiento: El fatamienio de los 4 4 4
dafos personales es liofo cuando o Bitular

ARENCIA

PRINGIPIO
DE
PUBLICIDA
]

£Con qus frecuencia Ios mapisrados de
la Corte de Huaura se nehisan al aoceso
de @ informacién de  expedientes
judiciles?

Flazns.

£ Con que frecusncia la Corte de Huaura
cumgie con los plazes para el acceso a la
infarmarian prinkca?

Accesibibda
d

Facilidad en

iConsidera Ud_ gue e area de mesa de
paries de la Corle de Huaua es
accesitle 3 sus dudas y consultas
respecio a la presentacion de
soliciudes

¢Considera Uid. que ol drea de mesa de
partes de la Corte de Huaura s
accesitie en los horarios de recepoian
iocumental?

iLa Corte de Muaura Fmplementa
métndos en la atencion con el chietn de
mejoear ba alencian al usuarnio?

Capacidad
iecnolgica

¢Babe Ud. 5 & Corle de Husura cuenta
can una platdnnma virtual de recepeitn
cocumentar?

Capacidad

respuesta

Perscnal
capaciado

i Considera Ud. que o= seradores y
Jueces se encuentan capacitados

respecio a la Ley de Transparencia?
= eleciiva las gessones que realza o
arma de alencion al usuaria de la Core

de Huaura respecio a sus:
requerimisnios de informaciin®

Una sficents alencion al usuano
joea la imi insibucional?

Los canales de awencen de & Corte de
Huaura muesya capacidad en atender
las solciudes, preguntas y reclamas can
|a defwda premura

Para mejorar |a atencion al usuann en
la Corte de Huaura s necesana la
capacidad de recursos fnancienos y
hurmancs?

¢Una efcienie atencion al usuaro
depende de capacidad de respuesta que
demuesiran sus funcionanas?

Organizacin

+Cansidera Ud. que los Organas
Jurisdiccionales Senen organizados ios
expedientes judiciales para atender
laz 2

¢Cansidera Ud. que las ansas
administrativas ienen organizados los
dooumentos para atender efectivaments
\as salciudes?

Cu 1t

4La Corte de Huaura atende

0 de plaros

el las e ocesn
a la informacion pdbbca?

Empatia

Adencion
individualizad
a

¢ Considera importanie que fa atenciin
que brinda la Corle de Huawa sea de
forma personalizada?

iLa atenoicn bringada por la Core de
Huaura le transmite ko cuan importanies
£2 para la institugion?

iLa Corte de Husura adopta
sugerencias provenientes de b
ciudadania a fin de cpsmzar los.
SEnvicios qua brinda?

Satisacciin

¢La informacin brindada por la Corte de
Huaura satisiace su necesidad de
acoeso a la informacian?

Seguridad

Legbilidad

de
informacian

gCondia en la mnformacion insttucional
Ia Cors de Huaura?

=
#La Carte de Huaura expide informacian
compiets de su solicid?

La Corte de Huaura | ransmile tna
imagen honesta y veraz en ol

écepRenisnin del servicis

ol dalo personal hubiere prestado su
consenfmiento liore, previo, ewpreso,
informaco e ir 1

Saliciud
Concreta

Con que Becuenca sus soliciudes
fusron obssradas par no comener un
pefitoric concreta?

MCCESO A

[Lal] documentas

LA
INFORMAG | Crganzacin

La Core de Huaura permile a los
solicitanbes el acceso directo y de manera
inmedi?ta a la informacen  publica
durande las horas de alencion al pdbbco?

ZCon que frecuenca ks Runcionaros
administrativos de la Cone de Huaura se
rehizan al accese de b informacian de
documentos administratios?

GUSSY-SILVIA ESRINOZA ESPINOZA
DNIN® 15530014

ESPINOZA ESPINOZA, SUSSY

SILVIA
DNI 15731014

MAESTRA EN GESTION PUBLICA

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ
CARRION
PERU

Fecha de diploma: 22/04/22
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 02/02/2018
Fecha egreso: 10/02/2019




Anexo 5: Resultado de similitud del Programa Turnitin

HELLEN LIZETH ENRIQUE MEJIA

55885

1]
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

TiTULO DE LA TESIS
Transparencia y atencion al usuario en Eolicitantes de
informacién publica de la Corte Superior de Justicia de Huaura,
Peru, 2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
MAESTRA EN GESTION PUBLICA

AUTORA:
Enrique Mejia, Hellen Lizeth (ORCID: 0000-0001-5774-4316)

- ASESORAS:
Mg. Villa Santillan, Maria Silvia (ORCID: 0000-0003-1971-2545')
Dra. Medali Cueva Rodriguez (ORCID: 0000-0002-1301-5477)

B
LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacion del Estado

@
o)
14 %

Se estan viendo fuentes estandar

‘ m Ver fuentes en inglés (Beta) ‘

Coincidencias

1 repositorio.ucv.edu.pe 4% >

Fuente de Internet

Entregado a Universida... 3% >

Trabajo del estudiante

issuu.com 1% >
Fuente de Internet

Fuente de Internet

Entregado a Universida.. <7 9% >

Trabajo del estudiante

2
3
4 dspaceups.edu.ec 1% >
S}
6

repositorio.caenedupe <71 % >
Fuente de Internet



Anexo 6: Matriz de consistencia

Titulo: Transparenciay Atencion al Usuario en la Corte Superior de Justicia de Huaura, Peru, 2022.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema General

¢ Cual es la relacion entre
Transparencia y Atencién al Usuario en
la Corte Superior de Justicia de Huaura,
Peru, 2023?

Problemas especificos

a) ¢ De qué manera se relacional el
Gobierno Abierto con atencién al
usuario en la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Peru, 2023?

b) ¢ Cudl es la relacién existente entre
el principio de publicidad y atencién al
usuario en la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Peru, 2023?

c) ¢ Cual es la relacion existente entre el
Acceso a la informacion y atencion al
usuario en la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Peru, 2023?

Nivel - disefio de ingestigacion

TIPO:
El tipo del estudio es basica de nivel
correlacional

DISENO:

El disefio es no experimental,
transversal

Objetivo General

Determinar la relacién existente entre
Transparencia y Atencién al Usuario en
la Corte Superior de Justicia de Huaura,

Peru, 2023

Objetivos especificos

a) Determinar la relacién existente entre
el Gobierno Abierto y atencién al
usuario en la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Pert, 2023

b) Determinar la relacién existente entre
el principio de publicidad y atencién al
usuario en la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Pert, 2023

c) Determinar la relacion existente entre

el Acceso a la informacion y Atencion al

Usuario en la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Pert, 2023

Poblacién y muestra

Poblacién

84 usuarios de la Corte Superior de
Justicia de Huaura, que presentaron
solicitudes amparados en la LTAIP
durante el afio 2022.

Tamafio de muestra

84 usuarios de la CSJHA

Tipo de muestreo
No probabilistico intencional

Hip6tesis General

La Transparencia y Atencién al Usuario
en la Corte Superior de Justicia de
Huaura, Pert, 2023 se relacionan
significativamente

Hipotesis especificas

a) El Gobierno Abierto y la atencion al
usuario en la Corte Superior de Justicia
de Huaura, Pert, 2023 se relacionan
positivamente

b) El principio de publicidad y atencion
al usuario en la Corte Superior de
Justicia de Huaura, Peru, 2023 se

relacionan directamente

c) El Acceso a la informacion y Atencion
al Usuario en la Corte Superior de
Justicia de Huaura, Pert, 2023 se

relacionan significativamente.

Técnicas e instrumentos

Variable 1: Transparencia
Encuesta — Cuestionario

Variable 2: Atencién al Usuario
Encuesta - Cuestionario

. . . Escala de
Dimensiones Indicadores | Items | Medicion
Continua actualizacién
Gobi del portal de 1-2
obierno i
lorto tran.s:pa.renma Ordinal
Pablacion informada 3-6 Nunca
Canales de atencién 7-8 Casi
nunca
Principio de Difusién adecuada 9-13 A veces
publicidad Excepciones por Ley 14 -15 Casi
Solicitud Concreta 16 siempre
Acceso a la Organizacién Siempre
. P . 17-19
informacién documentaria
Plazos 20
. . . Escala de
Dimensiones Indicadores Iltems Medicion
Facilidad en recepcion
- 1-3
documentaria
Accesibilidad Capacidad 4 ]
tecnolégica Ordinal
Personal capacitado 5-10 N(l:mc_a
o asi
Capacidad de Orga.nlz.acmn 11-12 nunca
respuesta Cumplimiento de 13 A veces
Aplazq; Casi
tencién ) siempre
Empatia individualizada 14-16 Siemgre
Satisfaccion 17
Seguridad L.eg|b|I|da<_:i,de 18- 20
informacion

Estadistica a utilizar

Estadistica descriptiva
Estadistica inferencial




Anexo 7: Confiabilidad

Tabla 7

Confiabilidad de la variable transparencia

Alfa de Cronbach Elementos validos

.801 20

Tabla 8

Confiabilidad de la variable atencién al usuario

Alfa de Cronbach Elementos validos

.892 20




Anexo 8: Prueba de Normalidad

Tabla 9
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Transparencia 257 84 <.001
Atencion al usuario .394 84 <.001

Nota. Correccién de significacion de Lilliefors

Considerando los datos y en razén que la muestra es 84>50 se aplico la prueba de
kolmogorov Sminorv, a efectos de verificar si las puntuaciones obtenidas de la
muestra siguen una distribucion normal o no. Sin embargo, considerando las
cifrasde la tabla 3 se aplico el sistema SPSS para determinar la prueba de
normalidad, observandose que las variables no siguen distribucion de normalidad

ya que el p-valor es <0.05. Razoén por la cual y a efectos de medir la correlacion de

variables se aplicara la prueba de Rho de Spearman.



Anexo 9: Carta de autorizacion del uso del nombre
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Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Huaura

"Decenio de la Iguaidad de oportunidades para mueres y hombres”
“Afio de la unidad, |3 paz y &l desamolio”
Firmarc dgiumanis sor TRAGHA
BIRI |Firma Soomesras s e

Huacho, 10 de Octubre del 2023 BIRI Digital == FusnnEEs
RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 000930-2023-P-CSJHA-PJ

VISTO:
Expediente N2 5931-2023, Solicitud presentada por la servidora Hellen Lizeth Enrique Mejia.

CONSIDERANDO:

Primero.- Constituyen atribuciones del Presidente de la Corte Superior de Justicia, representar al
Poder Judicial, asi como dirigir la politica del Poder Judicial en el Ambito de su Distrito Judicial,
ello conforme lo establecen los incisos 1) y 3), articule 90° del Texto Unico Ordenado de la Ley
Orgdnica del Poder Judicial; ademds, compete al Presidente de la Corte Superior de lusticia
como maxima autoridad, dictar las medidas administrativas para el adecuado fundonamiento de
los drganos jurisdiccionales y/o administrativos que lo conforman; y, procurar una continua
mejora del servicio de justicia, acorde a la politica implementada por la Presidencia del Poder
Judicial.

Segundo. - Mediante expediente N2 5831-2023, la servidora Hellen Lizeth Enrique Mejia, solicita
autorizacién para uso del nombre de la Institucidn Corte Superior de Justicia de Huaura, para
trabajo de investigacidn, que servird para la sustentacidn de tesis a fin de obtener el grado de
magstro.

Tercero.- Conforme con lo establecido en el articulo 48° de la Ley Universitaria N* 30220, la

investigacidn es una funcidn esencial y obligatoria de la universidad, que mediante la produccién

de conocimiento y desarrollo tecnoldgico responde a las necesidades de la sociedad y del pais.
“Articulo 48, Investigacidn Lo investigocidn constituye una funcidn esencial y
obligotoria de lo universidad, que lo fomenta y realiza, respondiende o través de lo
produccidn de conocimiento y desarrollo de tecnologios o los necesidodes de lo
soctedad, con especial énfasis en lo realidod noclonal. Los docentes, estudiantes y
groduacdos participan en la actividoed investigodora en su propia institucidn o én
redes de investigocidn nacional o internacional, creadas por los instituciones
universitarios publicas o privadas.”

Cuarto.- Generalmente se puede publicar el nombre de la organizacién donde se realizd un
estudic o encuesta en una tesis. Esto ayuda a brindar transparencia y confiabilidad a los
resultados de la investigacidn. Sin embargo, es importante considerar los lineamientos y politicas
FJPJ Firma de privacidad de la organizacidn en cuestidn, asi como obtener su permiso para mencionar su

BIBI Digital
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Presidencia de la Corte él.lpeﬁor de Justicia de Huaura

nombre en la tesis. Algunas organizaciones pueden tener restricciones o requerir gue se obtenga
su aprobacidn antes de mencionarlas plblicamente. Es recomendable comunicarse con la
organizacidn y solicitar su consentimiento antes de incluir su nombre en la tesis.

Quinte.- Las Universidades cuentan con el Cadigo de Ftica para la  Investigacién
Universitaria, busca promover y desarrollar el bienestar investigativo y académico de la
investigacién cientifica en el contexto de la esencla de la persona, la libertad v los derechos
humanos.

Por lo expuesto, en uso de las facultades conferidas por el articule 902 en los incisos 1) y 3) del
Texto Unico Ordenado de la Ley Orgdnica del Poder Judicial, en concordancia con lo normado en
los incses 1) y 3) del articulo 92 del Reglamento de Organizacidn y Funciones de las Cortes
Superiores de Justicia que Operan como Unidades Ejecutoras.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- AUTORIZAR a la servidora Hellen Lizeth Enrique Mejia usar el nombre de
la Corte Superior de Justicia de Huaura, en el trabajo de investigacién denominado:
“Transparencia y atencidn al usuario en solicitantes de informacién plblica de la Corte Superior
de Justicia de Huaura, Perd, 2023", para obtener el grado de maestro en gestidn pdblica, por la
Universidad Cesar Vallejo.

ARTICULO SEGUNDO.- PONER en conocimiento la Presente Resolucidn a la Gerencia de
Administracién Distrital, Coordinacién de Recursos Humanaos, Imagen Institucional, asi como a la

interesada.
REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
Documento firmado digitalmente
WILIAN TIMANA GIRIO
Presidente de la CSJ de Huaura
Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Huaura
WTGhves
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BIB] Digital
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VILLA SANTILLAN MARIA SILVIA, docente de la ESCUELA DE POSGRADO de la
escuela profesional de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Transparencia y atencion al
usuario en solicitantes de informacion publica de la Corte Superior de Justicia de Huaura,
Pera, 2023", cuyo autor es ENRIQUE MEJIA HELLEN LIZETH, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 14.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

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

LIMA, 13 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

VILLA SANTILLAN MARIA SILVIA Firmado electrénicamente
DNI: 08712710 por: MVILLAS el 17-08-
ORCID: 0000-0003-1971-2545 2023 20:54:19

Caddigo documento Trilce: TRI - 0648865
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